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Resumen

El trabajo de grado se disefi6 como una propuesta de mejora para la oficina de una cooperativa
financiera la cual estaba presentando algunos resultados negativos en cuanto al indicador de
mora, debido a la poca gestion de cobro desarrollada, la cual en ocasiones no era muy exitosa ya
que mediante la metodologia implementada no se lograba contactar gran parte de los deudores.
El trabajo tiene como objetivo general disefiar estrategias para mejorar el procedimiento de
gestion de cobro de la Cooperativa Financiera Cotrafa, en la oficina de Apartadd, con el
proposito de contribuir a la recuperacion de la cartera y mejorar el indicador de mora en el
mediano plazo. Para lograr este objetivo, se emple6 una metodologia que combina enfoques
cuantitativos y cualitativos. Se realizaron entrevistas estructuradas a los asesores encargados de
la gestion de cobro, asi como entrevistas ocultas a los consumidores financieros. También se
llevé a cabo un analisis de la base de datos que contiene informacién sobre las gestiones de
cobro. Los resultados obtenidos permitieron identificar la necesidad de ajustar el proceso de
gestion de cobro en la organizacién. Se determiné que se requiere la implementacion de mejores
tecnologias para automatizar parte del proceso, asi como la asignacion de una persona capacitada
y dedicada exclusivamente a la gestion de cobro en los lugares de residencia y trabajo de los
deudores. En consecuencia, se proponen estrategias para el desarrollo del proceso de gestion de
cobro, con el objetivo de favorecer la recuperacion de la cartera y mejorar el indicador de mora.
Ademas, se desarrollé una herramienta que automatiza algunas tareas del proceso de gestion de
cobro. Esta herramienta genera observaciones de las gestiones de forma automatica,
considerando los resultados obtenidos. Ademas, proporciona resultados detallados de la base de
datos en general y especificos para una fecha seleccionada.

Palabras clave: gestion, cobro, proceso, cooperativa, consumidor, estrategias



Abstract

The bachelor's thesis was designed as an improvement proposal for the office of a financial
cooperative that was experiencing negative results in terms of the default indicator, due to
insufficient collection management. The methodology implemented failed to contact a
significant number of debtors, leading to limited success. The general objective of the thesis is to
design strategies to improve the collection management procedure of Cotrafa Financial
Cooperative in the Apartado office, aiming to contribute to portfolio recovery and improve the
default indicator in the medium term. A methodology combining quantitative and qualitative
approaches was employed to achieve this objective. Structured interviews were conducted with
the collection management advisors, as well as covert interviews with financial consumers.
Additionally, an analysis of the database containing information on collection activities was
performed. The results obtained identified the need to adjust the collection management process
within the organization. It was determined that the implementation of better technologies to
automate parts of the process, as well as the allocation of a trained and dedicated individual
exclusively for collection management at the debtors' places of residence and work, is required.
Consequently, strategies are proposed for the development of the collection management
process, with the aim of facilitating portfolio recovery and improving the default indicator.
Furthermore, a tool was developed to automate certain tasks of the collection management
process. This tool automatically generates observations of the collection activities, considering
the obtained results. Moreover, it provides detailed database results in general and specific to a
selected date.

Keywords: management, collection, process, cooperative, consumer, strategies.
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Planteamiento del problema

La gestién de cobro en el sector financiero representa un papel importante para las
organizaciones, pues, esta es la recuperacion de los activos monetarios otorgados por créditos o
préstamos, los cuales definen que tanto valor esté creando o destruyendo la organizacién. En ese
sentido, las compariias deben tener en cuenta la gestion de cobro, al momento de planear sus
estrategias organizacionales. Importante mencionar, que la falta de gestion de cobro en una
organizacion puede traer consigo algunos problemas econdmicos para la misma, y méas en el

sector financiero.

Partiendo de lo anterior, la Cooperativa Financiera Cotrafa cuenta con un area disefiada y
especializada, ubicada en la sede administrativa de Bello Antioquia, la cual, se encarga de
realizar la gestion de cobro de todas las carteras en mora de la organizacion a nivel general. Sin
embargo, esta gestion debe ser apoyada por cada una de las diferentes oficinas de la
organizacion, las cuales tienen como objetivo autogestionar las carteras vencidas que ain no
estén concebidas a casos de normalizacion o procesos juridicos. En ese sentido, el area de
Subgerencia Administrativa y de Cobranza esta en el deber de proveer, a cada una de las
oficinas, las bases de datos a gestionar para cada una de ellas, las cuales deben ser actualizadas

los dias 1y 15 de cada mes.

En la actualidad, la oficina Apartadd, encargada de proveer productos y servicios en toda
la zona de Urab4, se encuentra dentro de las 3 oficinas con mayor porcentaje de cartera en mora
y menor gestion de cobro. En gran parte, esto se debe a la falta de estrategias, organizacion y
personal encargado, enfocado y especializado a desarrollar dicha funcién. En otras palabras, la
oficina Apartad6 no cuenta con unas estrategias y procedimientos organizados para llevar a cabo

la gestién de cobro.

En ese sentido, la falta de gestion de cobro puede generar diversos problemas a futuro

para la cooperativa, entre los cuales se pueden mencionar:

Problemas de liquidez: Si los clientes no pagan a tiempo sus obligaciones, la
organizacion puede enfrentar problemas de liquidez, ya que no contaria con los recursos

necesarios para cumplir con sus obligaciones financieras.



Pérdida de rentabilidad: La falta de gestion de cobro también puede afectar la
rentabilidad de la empresa, ya que el dinero que deberia estar disponible para reinvertir en el

negocio se destina a cubrir gastos financieros y de intereses.

Problemas de flujo de caja: La falta de gestion de cobro puede generar problemas en el
flujo de caja de la organizacion, lo que puede afectar la capacidad de la empresa para operar y

hacer frente a sus obligaciones.

Aumento de los costos de recuperacion de la deuda: Si la empresa no cuenta con un
sistema de gestion de cobro efectivo, es probable que tenga que incurrir en mayores costos para

recuperar las deudas pendientes, lo que puede afectar ain mas su rentabilidad.

Pérdida de clientes: Si la empresa no cuenta con un sistema de gestion de cobro eficiente,
es probable que los clientes insatisfechos decidan cambiar de proveedor, lo que puede afectar la

reputacion de la empresa y su capacidad para retener clientes a largo plazo.

En resumen, la falta de gestién de cobro puede generar diversos problemas financieros
para una empresa, tales como problemas de liquidez, pérdida de rentabilidad, problemas de flujo
de caja, aumento de los costos de recuperacion de la deuda y pérdida de clientes, entre otros.

Por tanto, es claro que dicho escenario impacta directamente el alcance de los objetivos
de la organizacion y, especificamente, de la oficina Apartado, lo cual da pie al foco de estudio

para proponer estrategias y procedimientos para llevar a cabo el proceso de gestion de cobro.

¢Cdémo puede la Cooperativa Financiera Cotrafa, oficina Apartado, lograr una gestion de

cobro mas eficiente y estratégica?

Contexto de la Organizacion

La organizacion tiene como razon social Cooperativa Financiera Cotrafa, la cual puede

también identificarse como Cotrafa Financiera o Cotrafa (Cotrafa, s.f.)
Ubicacion
El domicilio principal de Cooperativa Financiera Cotrafa es en la Calle 46 No 49-146,

Barrio Manchester, Municipio de Bello - Antioquia. En total, cuenta con 59 Oficinas (Incluidas
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Oficinas Mdviles y Canal Digital) en los departamentos de Antioquia y Cundinamarca. En
Antioquia, tiene oficinas en Zona Norte: Bello - Sede Administrativa, Parque de Bello, Niquia,
Multipunto Paisajes, Copacabana, Girardota, Barbosa, Donmatias, San Pedro de los Milagros,
Santa Rosa de Osos, Entrerrios y Yarumal; Zona Centro: Avenida Oriental, Alpujarra, San
Antonio, Plaza Botero, Manrique, Belén, La América, La Milagrosa, Aranjuez, Castilla, Calle
Barranquilla, San Cristdbal, Juan del Corral y Calle Colombia; Zona Sur: Guayabal, El Poblado,
La 65, Itagli, Envigado, La Estrella, Sabaneta, Caldas, San Antonio de Prado, Andes, Ciudad
Bolivar y Urrao; Zona Oriente: Rionegro, EIl Porvenir (Rionegro), Marinilla, La Ceja, Guarne, El
Santuario, EI Carmen de Viboral, La Union y El Retiro; Uraba: Apartadd; y dos Oficinas
Moviles. Mientras que en Cundinamarca cuenta con oficinas en Bogota D.C. ubicadas en Puente
Aranda, Plaza Las Américas, Kennedy, Funza, Facatativd, Madrid, el Rosal y una Oficina Movil
(Cotrafa, s.f.).

Sector de la Economia al que Pertenece

La organizacidn se encuentra ubicada en el sector Cooperativo Financiero, ya que es una
organizacion presta “productos y servicios financieros y sociales de gran calidad para todos sus
asociados y ahorradores, procurando la continuidad de la lucha por la supervivencia y el

crecimiento” (Cotrafa, s.f.).

Objeto Social

Segun Marulanda, Loaiza & Caballero (2021), la naturaleza de las operaciones de
COOPERATIVA FINANCIERA COTRAFA tiene por objeto social

El mejoramiento del nivel de vida de los Asociados, de sus familias y de la comunidad de la cual
hace parte, mediante la satisfaccion de sus necesidades, a través de la prestacion de servicios de
naturaleza financiera, actuando con base en el esfuerzo propio, fomentando la solidaridad y la
ayuda mutua y aplicando los principios universales del cooperativismo. Asimismo, por
naturaleza juridica es una empresa asociativa y solidaria especializada en actividad financiera,
bajo la forma de establecimiento de crédito, organizada con base en el Acuerdo Cooperativo, de
responsabilidad limitada, sin animo de lucro, con fines de interés social, nimero de Asociados y

aportes sociales variables e ilimitados, regida por la Ley, la doctrina cooperativa y sus Estatutos.



Objetivos Especificos de la Organizacion

Los objetivos especificos de la COTRAFA son 4, segun Lopera & Medina (2018):

1. Captar recursos monetarios de los asociados y de terceros y colocarlos a traves de
préstamos en beneficio de los asociados, sus familias y la comunidad.

2. Ejecutar programas de indole social y de caracter educativo y cultural, en consonancia
y participacion con los planes territoriales de desarrollo, siempre que estos se
encuentren dentro de las operaciones que le son permitidas a la entidad.

3. Participar activamente en la promocién, el crecimiento y la integracion del Sector
Cooperativo.

4. Propiciar espacios en la comunidad que estimulen la convivencia pacifica de los

ciudadanos.

Dando una revision al sitio web de La Cooperativa, Cotrafa (s.f.) se pueden identificar los
siguientes elementos:
Misién

Prestar servicios financieros a sus asociados y mercado objetivo, para ello trabaja

continuamente en lograr la identificacion y satisfaccion oportuna de sus necesidades y

expectativas con un portafolio de productos competitivos.

Es compromiso de su talento humano actuar con responsabilidad social y ética en la
generacion de excedentes que permitan el cumplimiento de los objetivos institucionales con
rentabilidad y desarrollo generando valor, para asi contribuir al mejoramiento de la calidad de
vida de los asociados y su grupo familiar.

Vision
Ser una organizacion comprometida con la eficiencia y seguridad en la administracion,

operacion y entrega de servicios financieros con gran enfoque social.

Valores Cooperativos

e Ayuda Mutua: Es el apoyo que se brindan entre si las personas o entidades para obtener
un beneficio.
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e Responsabilidad: Es el valor que se encuentra en las personas y permite reflexionar,
administrar, orientar y valorar las consecuencias de sus actos.

e Democracia: Es una forma de organizacion social en la que el poder es otorgado al
conjunto de la sociedad.

e |gualdad: Es el contexto o situacion donde las personas tienen los mismos derechos y las
mismas oportunidades en un determinado aspecto.

e Equidad: Es el uso de la imparcialidad para reconocer el derecho de cada uno, utilizando
la equivalencia para ser iguales.

e Solidaridad: Es el sentimiento de unidad basado en metas o intereses comunes.

Principios Cooperativos

e Adhesion voluntaria y abierta

e Gestion democratica

e Participacion econémica

e Autonomia e independencia

e Educacion, formacion e informacion
e Cooperacion entre Cooperativas

e Interés por la comunidad

Principales Productos y/o Servicios
Los principales productos y servicios ofrecidos por COTRAFA, estan desarrollados mediante
las siguientes operaciones, segun Lopera & Medina (2018), presentadas en el Ultimo estatuto

presentado:

1. Captar ahorro a través de depositos a la vista o a término, mediante expedicion de
Certificados de Deposito de Ahorro a Término (CDAT), y Certificados de Deposito a
Termino (CDT).

2. Captar recursos a través de ahorro contractual.

Negociar titulos emitidos por terceros distintos de sus gerentes, directores y empleados.

4. Otorgar préstamos y en general, celebrar operaciones activas de crédito.



5. Desempeiiar la calidad de entidad operadora en la realizacion de operaciones de libranza,
destinando para ello los recursos provenientes del ahorro del publico o los aportes o
ahorros de los asociados, al estar autorizada legalmente para ello.

6. Celebrar contratos de apertura de crédito.

7. Comprar y vender titulos representativos de obligaciones emitidas por entidades de
derecho publico de cualquier orden.

8. Otorgar financiacion mediante la aceptacion de letras de cambio.

9. Otorgar avales y garantias en términos que para el efecto autorice la Junta Directiva del
Banco de la Republica o el Gobierno Nacional, cada uno segun sus facultades.

10. Efectuar operaciones de compra de cartera o factoring sobre toda clase de titulos.

11. Abrir cartas de crédito sobre el interior en moneda legal.

12. Intermediar recursos de redescuento.

13. Realizar operaciones de compra y venta de divisas y demas operaciones de cambio,
dentro de las condiciones y regulaciones que para el efecto expida la Junta Directiva del
Banco de la Republica.

14. Emitir bonos.

15. Celebrar convenios con establecimientos bancarios para el uso de cuentas corrientes.

16. Constituir organizaciones asociativas o formar parte de las ya existentes mediante la
realizacion de inversiones de capital, cuando ello sea conveniente para el cumplimiento
del objeto social de la Cooperativa, de conformidad con las normas legales vigentes.

17. Prestar servicios de asistencia técnica, educacion, capacitacion y solidaridad que en
desarrollo de las actividades previstas en los presentes Estatutos y por disposicion de la

Ley Cooperativa pueda efectuar, directamente o mediante convenios con otras entidades.

Mercados que Atiende

Cotrafa cuenta con tres principales acciones, las cuales brindan la oportunidad de un
amplio portafolio ya que demandan diversos productos y servicios especificos para su ejecucion,

y son crédito, ahorro y afiliacion, cada uno de estos estan dirigido a un publico en general.

Crédito
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Toda persona natural, hombre o mujer, mayor de 18 afios que cuente con una fuente
ingreso formal, sea este empleado, pensionado, independientes y amas de casa. Y, toda persona

juridica formalizada que contemple un tiempo de operaciones superior a 18 meses.

Ahorro

Toda persona natural sin excepcion de edad, sexo o capacidad econdémica. Y, toda

persona juridica sin excepcion alguna.
Afiliacién
Toda persona natural sin excepcion de edad, sexo o capacidad econémica. Y, toda

persona juridica sin excepcion alguna.

Contexto General
5 Fuerzas de PORTER

A continuacidn, se identifican y analizan algunos factores externos a la organizacion, los
cuales brindan una vision méas holistica en cuanto al sector cooperativo y financiero,
identificando cuales son las variables o presiones competitivas que puede tener la organizacion.
Este tipo de analisis, permite a la organizacion conocer un poco sobre su entorno y, de cierta
forma, definir estrategias que le permitan hacer frente a posibles amenazas. Dicho anélisis se
presenta mediante la herramienta 0 metodologia llamada 5 fuerzas de Porter, desarrollada por
Michael Porter (Allen & Gorgeon, 2008), entonces, se analizara la situacion del entorno en el
sector cooperativo financiero, teniendo en cuenta las 5 fuerzas competitivas planteadas por el
autor: el poder negociador de los clientes, el poder negociador de los proveedores, la amenaza de
nuevos ingresos o competidores en el sector, la amenaza de productos o servicios sustitutos y la

rivalidad entre los competidores existentes en el sector (véase la Figura 1).



Figura 1

Marco competitivo de las cinco fuerzas de Porter
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Nota: Se muestran ilustrativamente las 5 fuerzas de Porter que se analizaron en el sector, con el

fin de determinar qué tan atractivo puede ser el sector. A comparacién de las demas fuerzas, la
fuerza de rivalidad entre competidores se sitla en el centro de las otras, ya que para conocer qué
tanta rivalidad entre competidores hay en el sector se debe analizar qué tanto poder de
negociacion y amenaza se puede presentar en este. Fuente: Las cinco fuerzas como herramienta
analitica (p. 5). Allen & Gorgeon (2008).

Rivalidad de los Competidores Existentes en el Sector. En Colombia existen alrededor
de 4.000 cooperativas legalmente consolidadas vigiladas por la Superintendencia de la Economia
Solidaria. Pero, se estima un total, registradas en la camara de comercio, de unas 10.500, en estas
se encuentran aquellas que presentan poca estabilidad, las cuales se crean y desaparecen
facilmente del mercado (Supersolidaria, s.f.). Sin embargo, enfocandose un poco mas en el sector
no solo cooperativo, sino también financiero, existen alrededor de: 178 cooperativas de ahorro y
crédito, las cuales se caracterizan por prestar servicios solo a sus asociados; y 5 cooperativas
financieras para todo el pais (CFA, Cotrafa, Confiar, Coofinep y John F. Kennedy), estas prestan

servicios a sus asociados y al publico en general, teniendo en cuenta unos criterios y unas
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caracteristicas especiales para cada modalidad de servicio o producto que se ofrece (Vargas,
2022).

En términos de competencia, las cooperativas financieras en Colombia se enfrentan a
desafios similares a los de otros sectores financieros. Algunos de estos desafios incluyen la
competencia de los bancos tradicionales, la necesidad de mantenerse actualizadas con los
avances tecnoldgicos y la necesidad de cumplir con los requisitos reguladores y de cumplimiento

normativo.

En general, se puede decir que el nivel de competencia entre las cooperativas financieras
en Colombia es moderado. A pesar de que existen varias cooperativas financieras que compiten
por los mismos clientes, el mercado financiero en Colombia estd dominado por los bancos
tradicionales, lo que limita el alcance y la capacidad de las cooperativas financieras para

competir en igualdad de condiciones.

Poder Negociador de los Clientes (Deudores). Colombia es un pais en cual presenta un
alto grado de desigualdad entre sus habitantes, segun datos del Banco Mundial (2020), Colombia
cuenta con un alto porcentaje en su indicador de desigualdad GINI, el cual ha venido
aumentando significativamente en los ultimos afios, pasando de estar en 49,7 en el afio 2017 a
posicionarse en 54,2 para el 2020, mostrando cémo ha ido creciendo el grado de desigual en
ingresos entre los ciudadanos del pais. Este indicador, deja en evidencia cuan inclinado esta el
poder adquisitivo y econémico a favor de unos pocos, lo cual, ha inclinado a muchas personas en
la basqueda de nuevas formas de satisfacer sus necesidades, una de las formas mas comunes de
saciar estas son los créditos, los cuales son otorgados por entes u entidades de manera formal e

informal.

En ese sentido, al haber tanta desigualdad en la sociedad, sumada a la necesidad de las
personas, el mundo de posibles clientes para las entidades financieras formales es amplia, lo
cual, le da posibilidad es estas compaiiias de disefiar un conjunto de requisitos los cuales deben

cumplir las personas para determinar la viabilidad en la otorgacion de un crédito.



Segun EI Tiempo (2022), un informe realizado por Fintech Creditop revel6 5 puntos
claves a tener en cuenta para aplicar a un crédito en las modalidades de vivienda, vehiculo y libre

inversion:
Vivienda:

1. Es clave contar con el dinero para cubrir la cuota inicial: entre el 20 por ciento
(leasing) y 30 por ciento (hipotecario) del valor comercial del inmueble.

2. En promedio, la cuota mensual no debe superar el 30 por ciento de los ingresos
mensuales del solicitante.
La edad de la persona més el plazo del crédito no debe ser mayor a 75 afios.

4. Haber seleccionado previamente el inmueble que se quiera comprar, tanto para
vivienda nueva como usada.

5. Demostrar antigtiedad laboral mayor a 6 meses para empleados 0 12 meses para
independientes.

Vehiculo:

1. El total de los gastos del solicitante no debe superar el 60 por ciento de sus ingresos.

2. Contar con experiencia crediticia minimo de 1 afio en algin producto financiero.

3. Tener claro el vehiculo a adquirir, asegurarse de la existencia del mismo en el
concesionario y del tiempo de entrega estimado.

4. Contar con la antigledad minima en el cargo segin su situacion laboral: los
empleados con contrato a término indefinido deben demostrar 3 meses en el cargo;
para solicitantes con contratos de obra labor o término fijo, deben demostrar 1 afio de
permanencia y, finalmente, para los prestadores de servicios o independientes la
antigliedad minima es de 18 meses.

5. Si el vehiculo es usado, asegurarse de la procedencia del mismo, que no cuente con

embargos o restricciones juridicas.
Libre inversion:

1. Laedad maxima para acceder a estos productos generalmente es hasta los 75 afios.
2. El monto maximo del crédito debe estar en un rango entre 8 y 12 veces los ingresos

mensuales del solicitante.
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3. Contar con experiencia crediticia especialmente en productos de consumo o libranza
durante més de un afio.

4. Para empleados con contrato fijo y prestacion de servicios, tener una antigiiedad
laboral minima de 1 afio; y para contratos a término indefinido, de 6 meses.

5. Contar con buen habito de pago en otros créditos adquiridos y en obligaciones con el

sector real, como planes de telefonia celular, internet, tv por cable, entre otras.

Estos y otros son los requisitos asignados por las entidades para que una persona pueda
acceder a un crédito con ellas. Por tanto, son las entidades financieras, en este caso siendo mas
especificos, son las cooperativas financieras las que deciden quienes cuentan o no con el perfil
idéneo para la viabilidad de un crédito y, de cierta forma, ser parte de su grupo de interés como

cliente. En ese sentido, el poder de negociacion de los clientes en este sector es bajo.

Poder Negociador de los Proveedores (Acreedores y Ahorradores). El sector
cooperativo financiero, se destaca por captar y colocar fondos, lo cual, en ese sentido, aquellas
personas que ingresan sus activos en organizaciones de este sector, con el objetivo de ahorrar y
percibir una rentabilidad a cambio de esta accidn, son aquellos que se constituyen como los
principales proveedores para estas entidades. En ese sentido, son los ahorradores los principales
proveedores de las entidades del sector financiero.

Segun La Republica (2018), en Colombia, solo el 9% de los colombianos cuentan con
ahorros formales, mientras que en paises con altos ingresos esta cifra asciende al 71%, siendo
este el 5to pais con menos familias ahorradoras en la regién, estando solo por encima de paises
como Paraguay, Argentina, Nicaragua y Per quienes (véase la Grafica 1). El ahorro formal en
entidades autorizadas representa un reto y un esfuerzo para muchas personas que atraviesan por
maultiples factores y pensamientos que intervienen negativamente en esta accion, como lo son:
pensar que ahorrar se necesita una gran cantidad de dinero, suponer que Unicamente se debe
ahorrar el dinero que sobra, asociar el ahorro con sacrificio y esfuerzo, contar con bajos ingresos,
tener poca educacion financiera, no plantear metas u objetivos claros, entre otros (Fincomercio,
s.f).



Grafical

Paises menos ahorradores en la region

COLOMBIANOS, LOS QUINTOS QUE
MENOS AHORRAN EN LA REGION

I % de personas que ahorran en instituciones financieras

I Puesto en el ranking

10— 9%
8% 8%
D 7%
6%

o af sl ol B
slclelcl e

Paraguay Argentina Pertl Nicaragua (olombia

Fuente: Felaban Gréfico: LR-GR

Nota: Ranking de los 5 paises menos ahorradores en y porcentajes que presentan la cantidad de
poblacion que desempefian acciones de ahorro de manera formal en entidades autorizadas. Fuente:

colombianos con el quinto puesto de los que menos ahorran en la region. La Republica (2018).

Partiendo de que en Colombia son pocas las personas que realizan ahorros formalmente y
que el sector financiero cuenta con mas de 20 entidades autorizadas para desarrollar actividades
en el sector financiero, se podria suponer que el poder de negociacion de los proveedores es alto.
Sin embargo, esto no sucede, ya que, aunque el sector financiero cuenta con alta competencia, el

sector cooperativo financiero no.

Pero, ¢por qué preferirian las personas llevar sus ahorros a una cooperativa y no a un
banco? Las cooperativas, al ser entidades sin animo de lucro, tienen una destinacién de sus
excedentes la cual es de caracter social y no lucrativo como la banca, “el Gobierno Nacional le
exige a la banca que el 10 % de sus utilidades sea transferido a una reserva legal, [...] mientras
que las cooperativas financieras deben rendir cuentas de qué hacen con el 50 % de sus
excedentes” (Castafieda, s.f.). Ademas, al momento de ahorrar, las cooperativas ofrecen cuotas

en manejo inferiores y mejores rendimientos (tasa de interés). “La diferencia esta en las
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condiciones, es decir en la remuneracion o tasa de interés, generalmente, en las cooperativas las

tasas de remuneracion de ahorro son mejores que las de los bancos”, sefiala Leal, J. citado por

Semana (2015).

En ese sentido, las cooperativas financieras gozan de un don preferencial el cual presenta
un visto bueno a ojos de los consumidores financieros al momento de realizar un ahorro de

manera formal.

Amenaza de Ingresos de Nevos Competidores en el Sector. En el sector financiero
existen diferentes barreras formales que impiden lo que es la entrada constante de nuevos
competidores, ya que, al ser este un sector bastante influyente en la economia de muchos paises,
es uno de los més regulados por el gobierno (Ledn 2014, citado por Martinez, Zuleta, Misas, &
Jaramillo, 2016).

Hablando de las cooperativas, se consideran organizaciones desarrolladas con el fin de
satisfacer diferentes tipos de necesidades ya sean sociales, econdémicas o de cualquier otra indole,
las cuales buscan un beneficio comun e igualitario para todos sus asociados 0 comunidad en
general. Para la creacién o composicién legalmente de las cooperativas, en Colombia, se deben
tener en cuenta una serie de tramites, los cuales, segin Monterrosa (2019), estan clasificados a

continuacion en 5 fases (Véase la Figura 2):

Fase I: La primera de estas la componen los requisitos, que consisten en contar con un
minimo de 20 personas, nombrar un comité organizador, elaborar los estatutos y

determinar el tipo de cooperativa a construir.

Fase Il: La segunda fase es el procedimiento, en el que se convoca la asamblea de
constitucion, se nombra a su presidente y secretario, y en ella se elige al Consejo de
Administracion, la Junta de Vigilancia, el revisor Fiscal y los Comités. También se define

el nombre de la cooperativa, los aportes sociales y se aprueban los estatutos.

Figura 2

Como constituir una cooperativa



Fase I: Requisitos Fase ll: Procedimiento Fase lll: Registro ante Camara
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Nota: Fases generales y pasos o requisitos que componen cada una de estas para la elaboracion

de una cooperativa en Colombia. Fuente: Todo lo que debe saber si esté interesado en constituir

una cooperativa. Monterrosa (2019).

hacer,

Fase Ill: La tercera fase es el registro ante la camara de comercio, para el que se
necesitan las actas de la asamblea de constitucion, aportes y aceptacidn de cargos suscrito
por el presidente, el secretario y todos los que conforman la cooperativa. Se pide copia de
los estatutos firmados, el formulario del registro Unico empresarial de la camara de
comercio, el formulario adicional de registro con otras entidades y el formulario pre-
RUT.

Fase IV: La cuarta etapa es el control de legalidad, que tramitan las cooperativas
de ahorro y crédito, multiactivas e integrales ante la Supersolidaria. Las otras
cooperativas lo tramitan de acuerdo a su especialidad por actividad econémica frente a la

superintendencia respectiva.

Fase V: EIl ultimo paso es la solicitud ante la Dian, en la que el representante legal
debe solicitar el registro Unico tributario RUT, al igual que la autorizacion de facturacion.
Para este tramite se debe llevar el certificado de existencia y la representacion legal

expedida por la camara de comercio.

Los anteriores pasos mencionados corresponden a cada uno de los tramites que se deben

como minimo, para la conformacion o creacion de una cooperativa. Adicional, de acuerdo

al Articulo 42, de la Ley 454 de 1998 Congreso de la Republica, el cual habla de los aportes

sociales minimos, “las cooperativas financieras deben acreditar y mantener un monto minimo de
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aportes sociales pagados equivalente a una suma no inferior a mil quinientos millones de pesos
($1.500.000.000)”. Adicionalmente, teniendo en cuenta la actividad e interés con el que se piensa
constituir una cooperativa, existen un conjunto de leyes y decretos expedidos por el Gobierno y
resoluciones expedidas por la Superintendencia encargada en el ejercicio de su actividad. En el
caso de las cooperativas financieras, la Superintendencia Financiera es el ente encargado de
inspeccionar y vigilar el correcto funcionamiento de estas mediante la expedicion de
resoluciones (Asobancaria, s.f.).

En ese sentido, analizando cada una de las fases por las que se debe pasar para la
conformacién de una cooperativa en general, las leyes y decretos que regulan su funcionamiento,
segun su campo de accidn, y la cantidad de Cooperativas pertenecientes al sector financiero
Colombia, se determina una baja amenaza en cuanto al ingreso de competidores directos
(cooperativas financieras). Sin embargo, teniendo en cuenta los principales productos y servicios
que brindan las cooperativas financieras, se puede decir que la amenaza en la entrada de nuevos
competidores presenta un riesgo alto, derivado de la competencia indirecta (bancos y entes

informales).

Amenaza de Productos o Servicios Sustitutos. Poniendo la mirada més alla de las
cooperativas financieras, se encuentran los bancos, los cuales, segun Castafieda, L. (s.f.) ofrecen
los mismos servicios que las cooperativas, excepto que el sector cooperativo no esta acreditado
para abrir cuentas corrientes ni cartas de crédito al exterior, ademés, las normas legales para

entrar al mercado y la finalidad de sus excedentes son diferentes.

Hablando de un tipo de servicio en especial, que ofrecen tanto cooperativas financieras y
bancos, como lo es el crédito, se esta viendo enfrentado directamente con otro tipo de servicio el
cual presenta una informalidad por quienes lo ejercen y esté asfixiando a millones de personas,
no solo en Colombia sino en América Latina, este es conocido como los famosos préstamos gota
a gota (Bohorquez, 2022). Los gota a gota son préstamos ofrecidos a cualquier individuo, sin
tener ningun estudio previo a la solicitud, por una persona natural de manera informal, ya que
son préstamos los cuales no son vigilados por un ente supervisor del estado, por tanto, son
considerados como una estafa para la sociedad, ya que normalmente cuentan con tasa de interés

del 20, 30 y 40% mensual (Coral, 2020). Los gota a gota, que perciben entre la sociedad de



manera ilegal forman parte de muchas de las formas de financiacion de necesidades utilizadas
por las personas que no cuentan con las condiciones para acceder a un crédito formal o no

cuentan con la informacion necesaria sobre las diferentes entidades legalizadas.

En ese sentido, se extiende en Colombia el total de organizaciones legal e ilegalmente
constituidas que ejercen actividades que involucren acciones caracteristicas pertenecientes del
sector financiero, lo cual, le amplia las opciones a aquellas personas que desean adquirir
productos y servicios financieros, mas allad de las cooperativas. Por tanto, estas entidades y
personas naturales representan la constitucion de aquellos productos sustitutos de las actividades
de las cooperativas financieras. De esta manera, se puede evidenciar la gran amenaza que

presenta el sector cooperativo financiero en cuanto a productos y servicios sustitutos.

Antecedentes

La gestion de cobro representa una gran ventaja para la organizacién, ya que esta le
permite tener un contacto con los consumidores que presentan retrasos en cuanto al pago de sus
obligaciones con la cooperativa, permitiendo conocer las dificultades que intervienen en el pago
oportuno. Por tanto, la gestion de cobro es una funcion que debe llevarse a cabo con
responsabilidad y orden. Desde la Unidad de Cobranzas se han presentado estrategias, las cuales
definen la forma en como se realiza la gestion desde alli, datos que no pueden traerse al caso por
temas de propiedad intelectual y confidencialidad con la organizacion. Sin embargo, a
continuacion, se establecen algunos antecedentes significativos, los cuales se han llevado a cabo
mediante la consulta en diversas fuentes y estudios previos relacionados con el tema principal de

este trabajo.

Como antecedente a nivel departamental en Antioquia, se destaca el trabajo de grado,
llevado a cabo en la ciudad de Medellin para optar al titulo de Contador Publico, de Garcia
(2019), quien menciona que para obtener mejores resultados y crear valor para los clientes de
Rios Constructores, es necesario mejorar el area de Cartera, por tanto, plantea la propuesta de un
“SISTEMA DE COBRO DE CARTERA PARA LA EMPRESA RIOS CONSTRUCTORES
S.A.S”.
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Mencionado proyecto, tenia como objetivo desarrollar un programa de cobranza de
cartera lider para los clientes actuales y futuros de Rios Constructores permitiendo la
presentacion de un mejor servicio y generar indicadores de rotacion, provision y cobro de
intereses de manera eficiente, para el cual, se identificaron las deficiencias actuales del proceso
de cobranza de Rios Constructores, se analizo como se encuentra la relacion entre el area
comercial y el area de cartera y se generd una estrategia de cobro eficiente para los clientes de
Rios Constructores. Para el logro de lo anterior descrito, se llevé a cabo un tipo de investigacion
mixta, ya que implementa técnicas de manera cuantitativa y cualitativa que le permitieron llegar
a proponer un asesoramiento al area comercial con el tema de cartera, ya que es el comunicador
directo con el cliente y el desempefio de un cobro de manera sistematico a los clientes mediante

un sistema que genera alertas de cobro de intereses como alternativas de solucion al problema.

Al final, el autor recomienda a la organizacion, realizar una clasificacion de los casos en
funcion de los resultados de las gestiones de cobro, realizar un seguimiento de los casos dificiles
de cobrar por via administrativa o su elevacion a recuperacién por via judicial y, llevar
seguimiento puntual de los saldos por cobrar de acuerdo con las politicas y procedimientos

establecidos minimiza el riesgo de que las cuentas sean incobrables.

Por otra parte, se tiene como antecedente, el trabajo de grado de Sierra & Duarte (2019),
quienes desarrollaron su tesis de grado de la Universidad Autonoma de Bucaramanga ~-UNAB, la
cual tiene como titulo “Disefio de un modelo de eficiencia de la gestion de cartera para el sector
constructoras de El Nogal Materiales de Construccion S.A.”, con el objetivo de Disefiar un
modelo de administracidn y gestion de la cartera, enfocado en el segmento de las constructoras
que pertenecen a EL NOGAL MATERIALES DE CONSTRUCCION S.A. Este se implementd
mediante la unién y el desarrollo de los objetivos especificos, los cuales son: analizar el
comportamiento histérico del recaudo de la cartera durante enero de 2018 a julio de 2019 del
segmento constructoras de EL NOGAL MATERIALES DE CONSTRUCCION S.A.; realizar la
segmentacion y clasificacion de la cartera del sector constructoras de la empresa; disefiar el
modelo de eficiencia de administracion y gestion de cartera del sector constructoras de la
organizacion; y proponer estrategias financieras para mejorar el desempefio de la cartera del
sector constructoras de EL NOGAL MATERIALES DE CONSTRUCCION S.A.



La investigacion se realizé en el municipio de San Gil, Santander, Colombia y fue llevada
a cabo mediante un tipo de investigacion el cual va mas alla de la descripcién del problema, ya
que busca desarrollar planes de accion y estrategias las cuales pueden ser aplicadas a la causa,
intentando corregir el este. En ese sentido, se desarroll6 mediante el modelo cualitativo y
cuantitativo, lo cual dio pie al anélisis de las bases de datos de los cupos de crédito y plazos
otorgados al segmento constructoras durante enero de 2018 a julio de 2019. También, para el

cumplimiento de los objetivos, se lograron identificar siete (7) fases o funciones significativas:

1. Obtener base de datos histdrica de los cupos de crédito y plazos otorgados al segmento
constructoras durante enero de 2018 a julio de 2019.

Organizar informacién suministrada por la empresa.

Busqueda y clasificacion de patrones de comportamiento del segmento.

Clasificar y segmentar la informacion

o > w N

Disefiar el modelo mas adecuado para la gestion de cartera, con el fin de mejorar el
recaudo de la misma.

6. Realizar pruebas de stress al modelo.

7. Elaborar estrategias para mejorar el desempefio de la cartera del sector constructoras de la
empresa NOGAL MATERIALES DE CONSTRUCCION S.A.

Para llevar a cabo el desarrollo del proyecto, se disefid6 un modelo de eficiencia de
administracion y gestion de cartera mediante la herramienta Visual Basic, la cual facilit6
gestionar la base de datos y la clasificacion de los mismos teniendo en cuenta la altura en mora

de cada uno (dias de mora).
Ademas, se plantearon las siguientes estrategias:

e Tener politicas, procesos, recursos y herramientas claras.

e Crear politicas de administracion de cartera y gestion de cobro.

e Hacer seguimiento y control a los clientes morosos.

e A los clientes tipo “A” cliente que se le hace seguimiento, pero no se le molesta.
e Alos clientes tipo “B” realizar seguimientos regulares.

e A los clientes tipo “C” seguimientos constantes, llamadas recordando sus deudas

pendientes.
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e A los clientes tipo “D” se les debe hacer visitas para evaluar el estado de su negocio,
enviar notificaciones de forma permanente.

e Alos clientes tipo “E” se les debe realizar visitas constantemente, cobrarles intereses por
mora y gastos de cobranza, reportarlos a una central de riesgo.

e Hacer uso adecuado del modelo de eficiencia de administracion y gestion de cartera del
sector constructoras de EL NOGAL MATERIALES DE CONSTRUCCION S.A.

Al final, los autores concluyeron que EL NOGAL MATERIALES CONSTRUCCION
S.A. carece de personal suficiente para realizar un adecuado seguimiento y control de la cartera
morosa, Y no se evidencian métodos o procedimientos para cada nivel de riesgo de cartera, es
decir, no se cuenta con una administracion de cartera y gestiones de cobranza, esto hace que el
riesgo de la cartera aumente. Es tanto que la empresa tiene una deuda de $617,362,363, un total
de 2040 dias de atraso.

Por otra parte, se destaca a Nifio & Buitrago (2021), quienes desarrollaron su proyecto de
investigacion como proyecto de grado para la titulacion como Administrador de Empresas, el
cual se llevé a cabo en una organizacién con sede principal en Bucaramanga y tenia como titulo
“Propuesta para mejorar la gestion de cartera de la empresa Centroabastos S.A. de la ciudad de

Bucaramanga”.

Debido a los altos y persistentes indices de morosidad de la empresa en el cobro de sus
arrendamientos, le ha sido imposible alcanzar sus metas de recaudacion de ingresos. Este
problema es resultado de la falta de control en la politica de asignacion de arrendamientos de
locales, asi como de la falta de cultura de pago oportuno de un grupo de clientes de la empresa y
de la ineficacia de las practicas de gestion de cobro utilizadas por la Subgerencia Juridica y
Operativa del negocio. Por tanto, para la investigacion los autores se plantearon la siguiente
pregunta “;Como incide en la gestion de recuperacion de cartera vencida de Centroabastos S.A.,
la actualizacion de la politica de otorgamiento de contratos de arrendamiento y la unificacion de

los procedimientos de cobro de cartera?”.

Partiendo de alli, definieron como objetivo general de la investigacion formular
estrategias para mejorar la gestion administrativa de cobro de cartera de la Central de Abastos de

Bucaramanga S.A., a través de la actualizacion de sus politicas de aprobacién de contratos de



arrendamiento y de recuperacion de cartera, el cual acompariaron de los siguientes objetivos
especificos para el logro de este: fundamentar los aspectos tedricos de la gestion de cartera en las
empresas, mediante la revision de sus politicas y ajustarlas de acuerdo a las necesidades actuales;
diagnosticar la situacion actual de la gestion de cartera de la empresa Central de Abastos de
Bucaramanga S.A., mediante la revision de los estados de cuenta de los clientes, para estimar el
nivel de cartera vencida; proponer una estrategia fundamentada en métodos y herramientas que
permitan mejorar la gestion de cartera de la empresa Central de Abastos de Bucaramanga S.A.; y
Proponer una estrategia para mejora en el proceso de cartera y gestion de cobro de la Central de
Abastos de Bucaramanga S.A. Con el fin de disminuir los indicadores de cartera vencida.

Este proyecto de investigacion empled una técnica explicativa, ya que pretendia
identificar los factores que contribuyen a los sucesos y acontecimientos fisicos y sociales,
permitiendo explicar por qué ocurre algo, como ocurre 0 cOmo se relacionan dos o mas variables.
Ademas, fue llevado a cabo mediante un enfoque mixto, empleando componentes cuantitativos y
cualitativos, mediante los métodos de recoleccion de la informacion basados en la observacion,

el anélisis, entrevista y la encuesta.

Para dar cumplimiento a los objetivos, se realizd una investigacion de la literatura sobre
las metodologias utilizadas por diversas empresas para la recoleccion de carteras, se revisaron
por escrito los reglamentos aprobados por la corporacion para llevar a cabo su proceso de gestion
de cartera, se realiz6 un examen de los diversos informes de cartera para determinar el indice de
morosidad actual del negocio y se estudiaron métodos alternativos para modificar el proceso de

cobro y recuperacion de la cartera.

Como desarrollo, los autores concluyeron que se prevé que la creacion de estrategias
mejore la administracion del cobro de la cartera de la Central de Abastos, donde fue factible
detectar algunos defectos del proceso. Los métodos utilizados en este trabajo pueden ser

probados, lo que permitiria la implementacion de nuevas tecnologias y métodos de pago.

Siguiendo la linea, se trae a contexto el trabajo de grado desarrollado en la Universidad
Piloto de Colombia, con sede en Bogota, por Narvaez & Ledn (2021), el cual tiene como titulo
“REDISENO DE PROCESOS DE COBRANZA PARA EL MEJORAMIENTO DE LA
CARTERA DE SCOTIABANK COLPATRIA”. Dicho trabajo se llevo a cabo dado el alto indice
de clientes morosos en la cartera de Scotiabank Colpatria, que se debe principalmente a las
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preferencias de pago de algunos productos financieros sobre otros, a un perfil deficiente de los
clientes, a la falta de esfuerzo de cobranza en comparacién con otras instituciones financieras y a
la accesibilidad a clientes principalmente independientes. Esto podria generar un déficit en el
banco, lo que requeriria una mayor provision e influiria en los clientes actuales porque sus tasas

podrian subir para compensar la diferencia.

Para la elaboracion de este se planted como objetivo general implementar un redisefio de
nuevos Yy actuales procesos de gestion de cobro de Scotiabank Colpatria, que permita generar un
incremento entre el 15% y 25% de la recuperacion de cartera vencida y asi estabilizar las
provisiones del banco en un plazo no superior a tres afios, el cual se desarroll6 mediante la
generacion de un analisis de mejora a los procesos de gestidn de cobro en un tiempo no superior
a dos afios que permita ver la trazabilidad del cliente con los productos del banco y asi poder
realizar un seguimiento mas efectivo, posterior a la implementacion se esperaria visualizar la
mejora en la recuperacién de cartera en un tiempo no mayor a un afio; también, mediante el
redisefio de los procesos de cobranza que coadyuve al proceso de recaudo y realice un
seguimiento preventivo y posterior a la deuda, generando una mayor recuperacion de la cartera;
ademas se gener0 un seguimiento a la cartera mediante un cobro preventivo y posterior a la
mora, mediante el envio de canales alternos como: mensajes de texto, correo electronico,

blasters, y WhatsApp.

Para el desarrollo del proyecto se utilizara el método inductivo, el cual permitio
redisefar, sugerir y poner en marcha nuevos procedimientos de gestion de cobranza que ayuden
a incrementar los indices de recuperacion de cartera del Scotiabank Colpatria. Se eligio este
enfoque para el estudio porque se partira de datos generales y confiables, luego se utilizo la
I6gica, la estadistica y las suposiciones para inferir y desglosar los datos con el fin de generar
procesos novedosos de gestion de cobranza. En otras palabras, se pas6é de lo general a lo
especifico. En ese sentido, para llevar a cabo el proyecto se realizd, un analisis de la situacién
actual: obteniendo informacion de los procesos actuales mediante el uso de herramientas de
recoleccion y andlisis de datos; un plan de accion: partiendo de la interpretacion de los datos
analizados y politicas de cobro de la organizacion; y se establecieron nuevos procesos a realizar

para llevar a cabo la gestién de cobro.



Para el presente trabajo, se considera importante analizar y comprender casos similares
no solo a nivel nacional, sino también internacional. Por tanto, se tiene como antecedente la
propuesta llevada a cabo en Riobamba, Ecuador por Taday (2019), quien realiz6 su trabajo de
titulacion denominado “Redisenio de procesos de la gestion de cobranza para reducir la
morosidad de la EP-EMAPA-A”, donde buscaba impactar el area de Direccion Financiera de una
organizacion Municipal que presta servicios de acueducto y alcantarillado, cuyo objetivo del
trabajo fue redisefiar los procesos de la gestion de cobranza para reducir la morosidad de la EP-
EMAPA-A, mientras que los objetivos especificos fueron Analizar los procesos de la gestion de
cobranza que maneja la EP-EMAPA-A, estudiar el monto de cartera vencida que tiene la EP-
EMAPA-A vy proponer alternativas de solucion en el mejoramiento de la recaudacion de la
cobranza en la EP-EMAPA-A.

Continuando la linea, la metodologia planteada para la investigacion es de tipo
cuantitativa y cualitativa, en los cuales se destaca la encuesta y la entrevista como herramienta de
recoleccion, ademaés, los datos obtenidos como resultado fueron analizados por medio de la
estadistica descriptiva y, la informacién recolectada se obtuvo por medio de la investigacion

bibliografica-documental y de campo.

El resultado de la anterior propuesta soportada por los objetivos especificos revelé que el
proceso de cobranza que desarrollaba la EP-EMAPA-A era un proceso bien estructurado, sin
embargo, la organizacion contaba con una mala comunicacién entre los diferentes
departamentos, lo cual generaba un retraso en el proceso de gestién de cobro. Por tanto, se
plantearon algunas estrategias que permitieron mejorar el proceso de recuperacion de cartera,
dentro de estas se planted: la emisién de mensajes de texto y correos electrénicos a aquellos
clientes que aun no presentaban mora, con el fin de impulsar una cultura responsable en los
usuarios; desarrollar con frecuencia capacitaciones al personal encargado de la gestion de cobro
y emitir volantes informativos en los cuales se incentive a los usuarios a pagar de forma
voluntaria. Como conclusion destacan la reorganizacion del nivel de acceso al sistema para
monitorear el estado del proceso en cada una de sus etapas con el fin de reducir el tiempo de
pago de los valores atrasados por parte del usuario. En ese sentido, ademas destacaron la mejora
en cuanto al recaudo de la cartera, ya que esta logré una reduccion una reduccion constante
durante los afios 2016,2018 y 2018 (Véase la Grafica 2).



33
PROPUESTA DE ESTRATEGIAS QUE CONTRIBUYAN EN LA GESTION DE COBRO DE LA
COOPERATIVA FINANCIERA COTRAFA, OFICINA APARTADO

Grafica 2

Disminucion de cartera de la empresa EP-EMAPA-A
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Nota: Gréafica que muestra la reduccién que tuvo la organizacién EP-EMAPA-A durante algunos
periodos, los cuales dejan en evidencia la buena gestion de cobro que se desarrollé durante esa

pequefia linea de tiempo. Fuente: Elaboracion propia



Justificacion

Cotrafa, dentro de su razén de ser desarrolla actividades financieras relacionadas con
atraccion y afiliacion de socios, captacion y colocacion de recursos. En ese sentido, la
organizacion mide su eficiencia basandose en indicadores que permitan mostrar una variable
creciente en estos aspectos. Partiendo de la colocacion, esta consiste en otorgar créditos
(préstamos) a personas naturales y juridicas que cuenten con unas condiciones especificas, las

cuales se clasifican como viables.

Ademas de las razones expuestas en el apartado anterior, la Cooperativa Cotrafa
desarrolla funciones significativas para la recuperacion de los dineros otorgados por créditos. Es
tanto, uno de los indicadores mas significativos para la Cooperativa es el indicador de mora, el
cual mide la suma total de las cuotas no pagas a la fecha de compromiso pactada. Este indicador
es medido en general para toda la Cooperativa y, también, para cada una de las oficinas en
especifico. En ese sentido, la recuperacion de estos recursos colocados representa un reto grande
para la organizacion, ya que cada dia son mas los que cuentan con créditos en estados de mora.
La organizacion, en especial la oficina de Apartadd, al no contar con estrategias vy
procedimientos claros para realizar el proceso de gestion de cobro, no esta logrando alcanzar los

objetivos en cuanto a este indicador de mora.

Por tanto, la Cooperativa Financiera Cotrafa, oficina Apartadd, requiere desarrollar e
implementar estrategias para llevar a cabo una gestion de cobro caracteristica de un buen
proceso, que le permita desarrollar esta de forma ordenada y orientada estratégicamente,
logrando ser més organizados y eficientes, mejorando el cumplimiento de las metas en cuanto al

indicador de mora.

En ese sentido, la Cooperativa financiera Cotrafa, oficina Apartadd, cuenta con el apoyo
del estudiante de Administracion de Empresas, el cual mediante esta propuesta pretende
desarrollar estrategias y procedimientos para contribuir con el logro de los objetivos

organizacionales.
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Objetivos

Objetivo General
Disefiar estrategias para el procedimiento de Gestion de Cobro de la Cooperativa
Financiera Cotrafa, oficina Apartado, las cuales aporten en el mediano plazo a la recuperacion de

cartera'y mejora en el indicador de mora.

Objetivos Especificos
e Identificar politicas, procedimientos y alternativas de gestion de cobro actual en la
Cooperativa Financiera Cotrafa, oficina Apartado
e Analizar posibles alternativas de gestion de cobro que puedan ser implementadas en la
cooperativa Financiera Cotrafa, Oficina Apartado
e Proponer estrategias y alternativas que contribuyan en la gestion de cobro de la
Cooperativa Financiera Cotrafa, oficina Apartado



Marco Referencial

Marco Tedrico

Para llevar a cabo esta iniciativa, se tiene en cuenta algunos autores que proponen
perspectivas o teorias administrativas, las cuales se presentan a continuacién y resultan ser
significativas para las organizaciones lograr alcanzar los resultados mediante la optimizacion de

SUS recursos:

Crédito
Partiendo del contexto por el cual se pretende desarrollar el proyecto y el sector en el que

se desarrolla la organizacién, es importante analizar y comprender algunas teorias sobre crédito y

financiamiento.
Segun Morales & Morales (2014) en el sector financiero se entiende por crédito:

El contrato por el cual una persona fisica o juridica obtiene temporalmente una cantidad
de dinero de otra a cambio de una remuneracion en forma de intereses. Por su parte, el
financiamiento, es la cantidad de dinero necesaria para la realizacion de una actividad o
proyecto de una persona, ente publico o empresa, este puede hallarse en forma de
recursos propios o ajenos, que se encuentran detallados segin su procedencia, en el

pasivo del balance y como inversiones en el activo (p. 23).

En otras palabras, el crédito es un préstamo monetario en el que una persona acepta
devolver el monto solicitado dentro de un periodo o tiempo especificado en los términos del
préstamo, mas los intereses acumulados, el seguro y los costos relacionados, “desde el punto de
vista juridico, el crédito puede considerarse como un préstamo o como una venta a plazos” (p.

24).

Mediante el crédito se pueden otorgar los siguientes beneficios, los cuales parten de las

funciones bésicas del mismo:
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a) Incremento del consumo, ya que permite que ciertos sectores de la poblacion
(generalmente los de bajos ingresos) adquieran bienes y servicios que normalmente
no podrian adquirir en pago de contado.

b) Fomento de uso de todo tipo de servicios y bienes.

c) Ampliacion y apertura de nuevos mercados, al dotar de poder de compra a los
sectores de la poblacion que por sus ingresos no poseen recursos liquidos para pagar
de contado.

d) Efecto multiplicador en la economia, ya que al aumentar el consumo de los bienes y
servicios estimula su produccién.

e) Da la posibilidad de adquirir capitales sin poseer otros bienes equivalentes o sin

desprenderse de ellos en caso de que se posean (p. 24-25).

Es importante mencionar que, para la otorgacion de un crédito, las entidades financieras
desarrollan ciertos estudios los cuales tiene como objeto de estudio al solicitante, buscando
minimizar el riesgo de pérdida de dineros colocados u otorgados por el credito, mediante la
identificacion de ciertas caracteristicas que pueden ampliar el panorama en cuanto a la
probabilidad de pago exitoso de un consumidor, determinando asi un monto y unas condiciones
especificas para otorgar a estos. “La mayor parte de la literatura sobre el crédito sugiere/exige
que el estudio sea cualitativo y cuantitativo, por lo cual, también la garantia puede ser moral

(cualidades personales, honradez, trabajo) o real (bienes muebles o inmuebles)” (p. 25).

En ese sentido, el autor determina Las 5 C del Crédito, la cual contempla los factores de
riesgos que deben ser evaluados para analizar la calidad moral y administrativa de los clientes.
Esta, busca medir el desempefio de los clientes frente al pago de las obligaciones con entidades

financieras o acreedoras (Veéase la Figura 4).

Figura 3
Las 5 C del Crédito
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Nota: Muestra las diferentes caracteristicas y factores de riesgo que se deben evaluar al momento
de otorgar un crédito teniendo en cuenta tres variables (perfil del cliente, situacion del negocio y

situacion de la industria. Fuente: Crédito y Cobranza (p. 26). Morales y Morales (2014).

Primera C: conducta. EIl objetivo por el cual se evalla o se analiza la conducta del
consumidor, es porque este permite identificar la calidad moral y capacidad que tienen estos de
administrar sus finanzas. Este se lleva mediante un anélisis cualitativo de riesgo del deudor, a
traves de la evaluacion de la calidad y veracidad de la informacion del cliente, y el desempefio
que este ha tenido frente a otras obligaciones adquiridas (Véase la Figura 5). Este se lleva a cabo

mediante la calificacién de la conducta del deudor otorgada por las entidades con las cuales este
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ha interactuado o ha adquirido crédito o préstamos en el pasado. En ese sentido, el autor analiza
los siguientes factores (p. 28):

Figura 4

Factores de conducta
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Nota: Muestra los diferentes factores de riesgo que se deben evaluar al momento de otorgar un
crédito teniendo en cuenta el perfil del cliente. Fuente: Crédito y Cobranza (p. 27). Morales y
Morales, 2014.

Grado de evidencia en la informacién

Este factor evalla la calidad de la informacion financiera del prestatario al solicitar un

préstamo a los bancos.
Experiencia de pago

Este factor evalia como ha sido el comportamiento que ha tenido el consumidor para
hacer frente a las obligaciones financieras durante los Gltimos 24 meses. También analiza

su capacidad para pagar sus obligaciones y cumplir con sus lineas de crédito y contratos.

Conocimiento y experiencia del cliente



Este factor analiza el comportamiento de pago del deudor con terceros (instituciones
financieras y otros proveedores). Esta categoria también evalta el impacto de los

requisitos administrativos y legales en el trabajo de la empresa.
Tipo de administracion y estructura organizacional

Este factor analiza la estructura organizativa de la empresa donde se encuentra laborando
el consumidor, o de la persona juridica solicitante. A través de este analisis, se puede

proyectar la capacidad y oportunidades que tiene el prestatario para mejorar sus ingresos.
Toma de decisiones, asertividad y vision empresarial

Este factor evalla la capacidad empresarial del cliente para construir un historial exitoso
de rentabilidad y un manejo prudente de la operacion de sus negocios:

a) La dependencia de la toma de decisiones: ¢quién o quiénes determinan?
b) Experiencia de negocios dentro de su ramo: conclusion exitosa de proyectos.
c) Desemperio historico: capacidad de reaccion al enfrentar cambios en gustos y

preferencias del mercado.

Segunda C: capacidad de pago. En este se busca evaluar y analizar la habilidad que
tiene un consumidor financiero para generar ingresos y poder cubrir o velar por las obligaciones
financieras gque este tuvo en el pasado, midiendo de forma cuantitativa el riesgo financiero que
este presenta. Aqui se tienen en cuenta los ingresos, la utilidad y generacién de flujo que el
consumidor financiero, sea persona natural o juridica, ha logrado generar, lo cual le ha permitido
incurrir en gastos de pago de intereses, capital, dividendos, inversiones y otros. Partiendo de lo
anterior, el autor determina dos factores de riesgo para este criterio (Véase la Figura 6) (p. 29-
30):

Figura 5

Factores de capacidad de pago
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Nota: Muestra los diferentes factores de riesgo que se deben evaluar al momento de otorgar un
crédito teniendo en cuenta la situacion del negocio y la capacidad de pago. Fuente: Crédito y
Cobranza (p. 27). Morales y Morales, 2014.

Operacion histérica

Este factor evalta el comportamiento de las ventas y las ganancias del cliente como se
refleja en el estado de pérdidas y ganancias. El propdsito de este analisis es describir las

tendencias significativas en ventas y ganancias en los Gltimos dos afios.
Flujo neto historico

Este factor evalUa la capacidad del consumidor financiero para generar recursos (dinero)
a partir de si mismo. El analisis se basa en un estudio detallado de los flujos de caja

(totales) del cliente.

Tercera C: capacidad de endeudamiento. Mediante este, se busca medir la consistencia
financiera del solicitante, analizando la coherencia de pago para los recursos solicitados. “aqui se
contempla el anélisis de tendencias y comparacion con la industria de los indices de liquidez,
apalancamiento, rentabilidad y eficiencia (\VVéase la Figura 7).

Figura 6

Factores de capacidad de capacidad de endeudamiento
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Nota: Muestra los diferentes factores de riesgo que se deben evaluar al momento de otorgar un
crédito teniendo en cuenta la situacion del negocio y la capacidad de endeudamiento. Fuente:
Credito y Cobranza (p. 30). Morales y Morales, 2014.

Liquidez

Mediante este factor se puede evaluar y analizar la capacidad que tiene el consumidor
financiero para cumplir sus compromisos a una fecha determinada y segun el autor se calcula a

través de las siguientes razones financieras:

a) Liquidez inmediata = (caja, bancos y Val. Realiz. + clientes) / pasivo a corto plazo

b) Liquidez = activo circulante / pasivo a corto plazo (p. 30-31).
Apalancamiento

Este indicador analiza la estructura financiera (patrimonio y deuda) utilizada por el
prestatario para llevar a cabo sus compromisos. Su estructura financiera se mide analizando el

estado y evolucidn de los siguientes indicadores financieros:

a) Apalancamiento = pasivo total / capital contable
b) Palanca financiera = pasivo con costo / capital contable (p. 31).

Rentabilidad y eficiencia
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Este factor determina el flujo de utilidades durante los dos Gltimos afios de actividad del

deudor. Para ello se crearon los siguientes indicadores financieros:

a) ROA (rendimiento sobre el activo) = utilidad neta / activo total

b) ROE (rendimiento sobre el patrimonio) = utilidad neta / capital contable (p. 31).

Cuarta C: condiciones macroecondmicas. El propdsito de este factor es determinar el
comportamiento de la industria en su conjunto para determinar su impacto en la actividad y

solidez financiera del deudor (Véase Figura 8).

Figura 7

Condiciones macroecondmicas
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Nota: Muestra los diferentes factores de riesgo que se deben evaluar al momento de otorgar un
crédito teniendo en cuenta la situacion de la industria y las condiciones macroeconémicas que

rodean al acreedor. Fuente: Crédito y Cobranza (p. 32). Morales y Morales, 2014.

En ese sentido, a continuacién, el autor plantea una serie de riesgos que deben ser
evaluadas por las entidades financieras, el momento de otorgar un crédito a un consumidor

natural o juridico:
El riesgo pais

Se refiere al riesgo asumido por las instituciones financieras ante la posibilidad de

incumplimiento de negocios o préstamos a los sectores publico y privado de otro pais. Esto



refleja la percepcion de los operadores sobre la capacidad de un pais para cumplir con sus
obligaciones financieras internacionales. Basicamente, analiza si los prestatarios en un pais
determinado tienen acceso a las monedas que necesitan para pagar sus obligaciones contraidas en

otras monedas.
Atractividad de la industria

En este se determina la tendencia de crecimiento que presenta el sector al cual pertenece
o0 se desenvuelve el consumidor financiero. Lo hace evaluando el nivel de riesgo o atractivo de
una industria en funcion de tres factores: econémico, de cartera y financiero. La evaluacion del
riesgo de la industria o el atractivo de la industria resulta del peso de la evaluacion de los tres

factores de riesgo mencionados anteriormente.
Posicionamiento de la empresa y participacion

Este busca hacer un andlisis o una comparacion del consumidor frente a otro, teniendo en
cuenta el sector donde este se desarrolle, revisando las ventajas competitivas sostenibles y las
desventajas frente a los demas o su competencia. Menciona textualmente el autor, este “busca
conocer el comportamiento del mercado donde el cliente participa a través de los factores que
definen la competencia (mecanismos de asignaciéon de precios, nivel tecnoldgico, grado de
integracion, requerimientos de inversion, grado de regulacion, tipo de organizacién industrial,
etc.)” (p. 33).

Quinta C: capacidad de pago proyectada. De acuerdo con lo que menciona el autor,
este ultimo factor hace referencia a la capacidad que tiene el consumidor financiero para generar
ingresos o efectivo en el futuro y poder responder por sus obligaciones financieras, con base en
la viabilidad de sus ingresos primarios y secundarios o alternativos (Véase la Figura 9), cdmo se

explican a continuacion:

Figura 8

Factores de capacidad
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Nota: Muestra los diferentes factores de riesgo que se deben evaluar al momento de otorgar un
crédito teniendo en cuenta la capacidad de pago del acreedor y las fuentes de ingresos que este

puede tener. Fuente: Crédito y Cobranza (p. 33). Morales y Morales, 2014.
Fuente primaria de pago

La principal fuente de efectivo se define como los ingresos esperados derivados de la

actividad econdémica principal del deudor.
Fuente(s) alterna(s) de pago

Las fuentes alternativas de financiamiento son ingresos adicionales, derivados de otras
actividades cotidianas, para que el prestatario cumpla con sus obligaciones financieras cuando la

fuente principal de financiamiento es insuficiente.

Gestion de Cobro o Cobranza

La gestion de cobro es un proceso el cual se lleva a cabo por las areas de cartera y
cobranza, existen diversas teorias y enfoques sobre esta, algunos de los autores y teorias mas

relevantes son:
Menciona Coronel (2020), que la gestién de cobro;

Es un conjunto de acciones que se encarga de revisar las carteras vencidas de los clientes
para lograr el recupero de créditos decadentes, transformando las cuentas por cobrar en
activos, la lista de morosidad y la cartera vencida ayuda a organizar la gestién de cobros,

enfocados en la estrategia de cobranza, este proceso sistematiza las fases de cobro, para



reducir costos, tiempo de recupero, asi como también a automatizarlo y estandarizarlo

para lograr una mayor productividad en la casa comercial (p. 2)

Segln Martinez & Meybo (2016), la gestion de cobranza es un plan estratégico que nos
permite mantener una buena liquidez dentro de la empresa” (p. 2). La gestion de cobro o
cobranza representa un papel importante para las organizaciones contar con una buena liquidez,
por tanto, contar con metodologias y mecanismos que apoyen el desempefio de este tipo de

accion representan una ventaja competitiva.

La gestion de cobro es un proceso de interaccion con los consumidores financieros, en la
cual se lleva a cabo una fase de negociacién que permita otorgar diversas alternativas de pagos a

los usuarios, segun Street (s.f.):

El cliente debe sentir que lo estamos marcando constantemente, siendo dinamicos, agiles
y resolutivos para controlar las situaciones, es fundamental realizar acciones dirigidas a
todas las personas que participan en el crédito, incluyendo al conyugue, garante y

familias/ amigos que ofrecieron como referencias en su perfil de riesgo y probabilidad de
pago (p. 5).

Teoria del ciclo de vida del crédito (Credit Cycle Theory) de Analytics (2015): Esta teoria
sostiene que el ciclo de vida del crédito comprende cuatro fases: expansién, desaceleracion,
recesion y recuperacion. En cada una de estas fases, los procesos de gestion de riesgo y cobranza
deben ajustarse a las condiciones del mercado y a la capacidad de pago de los deudores.

Teoria de la gestion de cuentas por cobrar (Accounts Receivable Management Theory) de
Gitman & McDaniel (2008): Esta teoria se centra en la administracion de las cuentas por cobrar
y propone estrategias para optimizar el flujo de efectivo, reducir los costos de financiamiento y
minimizar el riesgo crediticio. Gitman sostiene que la gestion efectiva de las cuentas por cobrar
implica una combinacién de politicas de crédito, seleccion de clientes, seguimiento de pagos y

cobranza.

Modelo de gestion de riesgos de crédito (Credit Risk Management Model) de Jarrow
(2001): Este modelo se enfoca en la evaluacion y gestion del riesgo crediticio, y propone un

enfoque basado en la teoria de valoracion de activos financieros. Jarrow sostiene que la gestién
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efectiva del riesgo crediticio implica la medicion y gestion de la volatilidad del riesgo y la

implementacion de politicas de diversificacion y cobertura.

Teoria del enfoque de cuentas corrientes (Balance-Forward Approach) de Baker & Elliott
(1993): Esta teoria propone un enfoque centrado en el seguimiento y control de las cuentas
corrientes de los clientes, y sostiene que una gestion efectiva de la cobranza implica el uso de
herramientas de seguimiento y monitoreo en tiempo real. El enfoque de cuentas corrientes se
basa en la identificacion temprana de problemas de pago y en la implementacién de medidas

preventivas para evitar la acumulacion de deudas.

Teoria de la negociacion (Negotiation Theory) de Shell (2006): Esta teoria se enfoca en la
negociacion de acuerdos de pago con los deudores y sostiene que una gestion efectiva de la
cobranza implica habilidades de negociacién, comunicacion y resolucion de conflictos. Shell
propone un enfoque basado en el analisis de las motivaciones y necesidades de los deudores, y

en la identificacion de soluciones mutuamente beneficiosas para ambas partes.

Practicas en la Gestion de Cobranza

No existe una practica de gestion de cobranza eficiente o exitosa la cual pueda
implementarse de forma general en cualquier organizacion, sin embargo, existen algunas
estrategias las cuales pueden tenerse en cuenta y ajustarse a cierto tipo de organizaciones, segun

su entorno, sector o naturaleza.
De acuerdo con Accion (2008), algunas de estas précticas son:

Préactica No. 1 — Adoptar Estrategias Proactivas para Tratar la Morosidad antes que

comience.

e Educar a los clientes sobre caracteristicas del producto, costos y gastos de cobranza -
La educacion al cliente puede resultar una medida significativa para reducir tasas de
morosidad. Previo al desembolso de crédito, las instituciones deben educar y entrenar
al cliente y los garantes en todo lo que implica acceder a un crédito, el

funcionamiento del producto, los beneficios del pago oportuno, y el entendimiento



del cronograma de pago, asi como los lugares 0 medios mas accesibles y

convenientes para realizar el pago.

Es fundamental que los clientes comprendan la responsabilidad que conlleva utilizar un
crédito o una facilidad de pago, asi como lo que ocurrird si incumplen su compromiso con la
organizacion. En ese sentido, el indice de morosidad disminuira una vez que el cliente haya

recibido educacién crediticia.

e Establecer fechas de pago que son mutualmente beneficiosas - Involucrar al cliente en
la programacion de fechas de pago que sean mutualmente favorables puede
incrementar la probabilidad de pago. En general, los dias de pago debe coincidir con
los dias de mayor ingreso o liquidez del negocio, y deberian ser suficiente lejos del
pago de importantes obligaciones para el cliente como vivienda, educacion y otras

deudas para que no haya distraccion en el repago de nuestra deuda.

Para conceder la facilidad de pago y evitar mas retrasos, es crucial que el inicio y el final
de las condiciones de pago a plazos se discutan inmediatamente con la parte responsable de la

deuda.

e Tratar Quejas y Reclamos Oportunamente - En el desarrollo de nuevos productos,
como créditos vinculados a la compra de celulares y computadores, por ejemplo, a
veces, cuando el bien comprado resulta defectuoso y el cliente no recibe la atencion
adecuada del proveedor, toma represalia no pagando el crédito. Una atencion
oportuna puede tratar la inquietud del cliente antes de resultar en morosidad. Esta
situacion también resulta frecuente con algunas situaciones de fraudes con el
personal, etc. En este caso la institucion debe analizar el caso y si el motivo de atraso
es por servicio inadecuado, ofrecerle una solucidn oportuna a su problema, pudiendo

este cliente reactivarse como cliente para la institucion.

Para asegurarse de que el producto o servicio satisface las necesidades del cliente que lo
ha adquirido, es esencial que la empresa tenga conocimiento de las quejas u observaciones de los

usuarios lo antes posible para poder tomar las medidas oportunas.

e Ultilizar el Refuerzo Positivo - El refuerzo positivo, aunque parece sencillo, también
puede jugar un papel importante. La institucion tiene la oportunidad de reconocer y
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premiar a los clientes que realizan su pago puntual, ofreciendo acceso inmediato a
nuevos créditos, montos mayores, tasas preferenciales (menor tasa), certificados de
puntualidad, ofrecer entrenamiento y capacitacion, obsequios, etc. Estas acciones
deben implementarse con el apoyo del area de Mercadeo, y ser integradas a la

estrategia de venta de la institucion.

Es fundamental que las empresas apliquen estrategias que recompensen 0 reconozcan a
los clientes que efectdan los pagos a tiempo. Esta actividad serd sumamente beneficiosa porque
aumentara la credibilidad de la empresa y hara que el usuario o cliente se sienta valorado e

incluido.
Practica No. 2 — Fomentar la Alta Productividad en el Area de Cobranza

e Determinar el Procedimiento Adecuado para la Cobranza - La buena cobranza
demanda una inmensa cantidad de tiempo y recursos. Las [...] deben decidir entre
contratar una compafiia especializadas de cobranza o crear una unidad interna para
este propdsito. Sin embargo, antes de decidir, debe analizar sus opciones con mucho
cuidado, considerando los recursos, costos y beneficios de cada opcion, y la
disponibilidad de compafiias de cobranzas en el mercado. La tabla a continuacion

pone en evidencia las ventajas y desventajas de las dos opciones.

Es fundamental que las empresas creen un departamento o unidad cuya responsabilidad
principal sea la gestion de cobros. De este modo, se asignan funciones exclusivas y la empresa

podré recuperar su cartera al tiempo que realiza un seguimiento de los nuevos clientes.

e Seleccionar y Capacitar el Personal - La capacitacion es importante para garantizar el
éxito en la recuperacion de los créditos y el trato adecuado al cliente. Es importante
capacitar al personal en técnicas y tacticas como: manejo de la argumentacion tipica
del cliente moroso, manejo de personalidades dificiles, tipos de deudores, pautas y
lenguaje para el contacto con el cliente, negociacién, perfil del cliente moroso, asi
como completa comprension y utilizacion de las herramientas de cobranza y el

conocimiento del &mbito juridico resultan relevantes.



Disponer de recursos humanos altamente cualificados y competitivos es esencial para una
gestion eficaz de los cobros, permite proponer politicas viables que tengan en cuenta las

realidades de la empresa. Dentro de la unidad de cobros, es fundamental establecer funciones.

e Implementar un Sistema de Incentivos para el Personal - Los incentivos motivan que
el personal de cobranza oriente el maximo de su capacidad al logro de los resultados.
Adicional a mejorar el impacto de las actividades de cobranzas, adicionalmente
conllevaran a un ambiente de sana competencia. Incentivos podrian basarse en
funcidn al flujo de la recuperacion efectiva segun los porcentajes de tramos de mora,
este es un sistema simple conocido como “comisiones por recuperacion’” que incluso
considera el escalonamiento de la comision para los tramos de mayor mora. Pueden
ser monetarios 0 no monetarios, segun el contexto. De otra forma, la meta se podria

medir con base en la reduccion mensual de gastos por provisiones.
Practica No. 3 — Asegurar la Calidad de la Recopilacion y Manejo de Informacién

e Desarrollar Eficientes Sistemas de Informacién y Soporte: para analizar
adecuadamente la gestion de cobranza, se requiere la implementacion de un eficiente
soporte informatico que facilite el monitoreo de clientes morosos y la generacion de

reportes claros y precisos.

e Obtencion de Informacion de Calidad Acerca del Cliente - EI Contacto permanente y
adecuado con el cliente resulta fundamental para el éxito en la gestion de Cobranza
por ello la importancia en la recopilacién de informacion clave y de calidad para la
ubicacion del cliente. Por lo tanto, el proceso inicial de generacion y andlisis del
crédito debe recopilarse importante informacion del cliente, tales como nombres
completos, direcciones claras y precisas (croquis), teléfonos, y referencias personales
y comerciales. Esta informacion se debe verificar y actualizar en cada etapa del
proceso de cobranza y por cada participante en la etapa, para asi asegurar un contacto

agil con el cliente a lo largo del proceso.

Junto con unos empleados debidamente formados, la empresa necesita un sistema

informatico actualizado que proporciona y almacena datos cruciales para localizar a los usuarios
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problemaéticos para toda la organizacién. La unidad de recaudacién necesita este tipo de

tecnologia para funcionar, porque ahorrara tiempo y aprovechara al maximo los recursos.

Préactica No. 4 — Contar con Politicas y Procesos de Recuperacion Claramente
Definidos

Establecer Politicas para el Contacto con el Cliente - Cuando realizar el primer
contacto? Seria mejor por teléfono, via e-mail, cartas, visitas? El factor clave para la
eleccion del mas conveniente medio es el costo frente al beneficio considerando los
dias de atraso y la posibilidad de recupero. Las politicas de contacto también pueden
incluir estrategias preventivas, como el recuerdo de pago, y deberian incluir un plan
que especifique la fecha del préximo contacto y las correspondientes medidas a

tomar.

Las empresas necesitan disponer de directrices y politicas que ayuden a prevenir la

morosidad de los clientes como una de las herramientas clave para una gestion eficaz de los

cobros. Estos documentos deben incluir fechas, recursos y responsables, asi como posibles

soluciones para situaciones especiales.

La Cobranza Segmentada por Niveles de Riesgo - Toda institucion financiera debe
tomar un volumen enorme de decisiones cada dia. Durante el proceso de cobranza se
debe decidir cuando contactar al cliente, quién contactarlo, como aproximarse al
cliente, qué producto ofrecer, como tratar las promesas incumplidas y clientes
desaparecidos, qué hacer en caso de tragedias o desastres naturales, y muchas otras
decisiones que no pueden delegarse completamente a la experiencia del asesor de

crédito.

Dentro de las empresas, es crucial categorizar adecuadamente a los usuarios morosos

para identificar el riesgo de cobro. Del mismo modo, simplifica el acceso de todos a informacién

atil, lo que ayudara a emitir juicios con mayor objetividad.

En ese mismo sentido, se tiene en cuenta la teoria de Brachfield (2009), quien propone

las siguientes practicas:



e Descubrir el motivo de la deuda: Este punto no siempre es facil de descubrir ya que
las informaciones suelen venir deformadas o intoxicadas por el propio deudor o

incluso por el vendedor que ha realizado la operacion comercial.

Una téctica crucial consiste en obtener informacion del cliente sobre la causa del retraso
de la deuda. Con la ayuda de estos datos, la empresa dispondra de conocimientos especificos que

le permitiran tomar medidas més adelante.

e Documentar la deuda: Aunque el acreedor tenga todo el derecho del mundo para
cobrar, esto en la practica no es suficiente ya que deberd demostrar la existencia de

este derecho de crédito.

Se trata de una importante tactica de gestion de cobros porque, en ocasiones, los clientes
gue no tienen intencion de pagar la deuda e intentan ocultar cualquier indicio de que estan
atrasados en los pagos para que no haya nada que les respalde ante los tribunales. Por este
motivo, las empresas deben respaldar formalmente con garantias y documentos el compromiso

contractual del usuario con la entidad.

e Conocimiento Juridico del deudor: En el momento de encontrarnos con un impago
encima de la mesa, nos podemos dar cuenta que no conocemos los datos mercantiles
completos del cliente. Por tanto, es necesario solicitar un informe juridico completo
del deudor, que incluya sus datos y nombres de los actuales propietarios, socios y

administradores.

Para que la empresa pueda responder rapidamente a los casos de morosidad, la gestién de
cobros requiere disponer de informacion actualizada. Este ejercicio brinda la oportunidad de
considerar la capacidad de pago del cliente y, al mismo tiempo, de concienciar sobre posibles

usuarios morosos.

e Investigacion de la situacion financiera del moroso: Un punto importante es solicitar a
la agencia de informacion, un nuevo informe completo del deudor para ver su

situacion financiera actual y la viabilidad de que pueda mantenerse en el sector.

La capacidad de la empresa para entender todo lo que pueda sobre el cliente, garantiza

cémo respondera en circunstancias dificiles. Una de ellas es conocer la situacion financiera del
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cliente; esto le permitird conocerlo mejor y determinar si podra o no hacer frente a sus

obligaciones en el futuro.

e Tomar medidas urgentes para disminuir el riesgo con el moroso: Un principio basico
es no aumentar el riesgo, por lo que los siguientes envios deberan ser pagados al
contado y ademas el deudor debe ir cumpliendo con los plazos pactados.

Tan pronto como se confirme que el usuario ha contraido una deuda, se deben tomar
medidas inmediatas para reducir el riesgo, como el aviso por correo electronico o el contacto

directo con un nimero de teléfono de contacto.

e Obtener documentos para reforzar la posicién juridica del acreedor: El
reconocimiento de deuda es un documento que no aparece regulado ni en el orden
civil ni en el mercantil porque su autor reconoce la existencia de una deuda
preexistente, manifiesta su voluntad de asumir la obligacidn, fija un plazo y forma de
pago del débito.

La empresa debe utilizar todas las herramientas disponibles para asegurarse de que los
usuarios se comprometen a pagar lo adeudado a fin de garantizar, a través de su unidad de
cobros, que no se produzcan pérdidas en las obligaciones de terceros. En esta fase, las garantias
son esenciales porque sirven como posicién de repliegue del acreedor en caso de que el cliente

incumpla sus obligaciones.

Gestion por Procesos

Segun Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas, & Tejedor (2002):

La gestidén por procesos permite a las organizaciones actuar de manera mas efectiva
cuando todas sus actividades interrelacionadas se comprenden y se gestionan de manera
sistematica, y las decisiones relativas a las operaciones en vigor y las mejoras
planificadas se adoptan a partir de informacion fiable que incluye las percepciones de

todos los grupos de interés (p. 15)



En ese sentido, la gestion de procesos tiene como objetivo incrementar la productividad
en las organizaciones, permitiendo asi contar con funciones mas eficientes. Por tanto, Bravo

(2011) menciona que:

La gestion de procesos es una disciplina de gestion que ayuda a la direccion de la
empresa a identificar, representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas
productivos los procesos de la organizacion para lograr la confianza del cliente. La
estrategia de la organizacién aporta las definiciones necesarias en un contexto de amplia
participacion de todos sus integrantes, donde los especialistas en procesos son

facilitadores (p. 9)

Ademas, el autor plantea unas caracteristicas o practicas muy significativas en las
organizaciones que cuentan con una buena gestion por procesos, las cuales es importante

mencionar y dar lugar en este trabajo, por tanto, estas son organizaciones que:

e Consideran en primer lugar al cliente.

e Tienen en cuenta la finalidad, el para qué de su existencia y del esfuerzo de obtener
grandes resultados.

e Satisfacen las necesidades de los “clientes internos”, tales como la direccién, los
participantes del proceso y los usuarios.

e Los participantes de los procesos estan sensibilizados, comprometidos, entrenados,
motivados y empoderados.

e Laresponsabilidad social esta incorporada en el modelo, asi como la figura del duefio
de proceso de nivel gerencial.

e Han decidido dejar de hacer las cosas mal: reprocesos, reclamos, stocks, papeles,
transacciones en reposo y muchos otros “lujos” que no corresponden en estos
tiempos.

e Han optado por hacer las cosas bien, por la continuidad operacional.

e El rendimiento de los procesos esta alineado con la estructura de incentivos de la
organizacion, lo que facilita el cambio y la motivacién de las personas.

e Ladireccion de la organizacion estd comprometida con la gestion de procesos y
contempla en su presupuesto la inversion necesaria para el cambio.
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Por otra parte, sus procesos son:

e Estables, con resultados repetibles y dentro de los estandares esperados de calidad del
producto y de rendimiento.

e Eficientes, eficaces y estan controlados mediante indicadores a los cuales se les hace
seguimiento.

e Competitivos, comparados en el sentido de lograr niveles de excelencia de clase
mundial.

e Disefiados segln las mejores précticas. Redisefiados en forma programada.

e Mejorados en forma continua (p. 9-10).

En si, la gestion por procesos es un enfoque que visualiza los procesos de la organizacion
con el fin de optimizarlos y, de cierta forma, busca alcanzar los objetivos en menor esfuerzo,
segun Mallar (2010):

Asi el modelo de Gestion basada en los Procesos, se orienta a desarrollar la mision de la
organizacion, mediante la satisfaccion de las expectativas de sus stakeholders - clientes,
proveedores, accionistas, empleados, sociedad y a qué hace la empresa para satisfacerlos,
en lugar de centrarse en aspectos estructurales como cual es su cadena de mandos y la

funcion de cada departamento.

Eficacia y Eficiencia

La eficiencia y la eficacia pueden resultar dos términos complejos de entender para
algunas personas, tanto asi, existen quienes consideran que los dos conceptos son semejantes 0
sindnimos, lo cual representa una gran falla y mas cuando se aplica estos conceptos al marco

organizacional.
Desde la eficacia, segun Ganga, Cassinelli, Pifiones, & Quiroz (2016):

Este concepto esta referido principalmente al grado de cumplimiento de las metas o
resultados, sin tomar en consideracién, la cantidad de recursos empleados, pues lo que

interesa es tratar de hacer las cosas lo mejor posible. Es decir, bajo el contexto de



eficacia, la organizacion logra sus objetivos, pero sin una concepcion racional en el

empleo de los recursos (p. 78)
Por otro lado, también plantea que la eficiencia:

Esté referida a la relacion entre el nivel del objetivo logrado y la adecuada utilizacion de
los recursos disponibles, es decir, es la relacion entre la produccion de un bien o servicio
y los inputs que fueron usados para alcanzar ese nivel de produccién, implica, por lo

tanto, que el logro del objetivo debe realizarse en el marco de una dptima estructura de

costos (p.78)

Asimismo, Raffo y Ruiz (2005, p. 77), citado por Ganga et al. (2016) considera que, en el &mbito

econdmico:

La eficiencia hace referencia a un juicio acerca de la relacion entre los medios empleados
y los fines obtenidos. Pero también la eficiencia puede ser analizada desde la dptica de la
produccion, y en este sentido, responde a preguntas respecto de cuanto podemos expandir

la produccion, sin alterar la cantidad de insumos necesarios (p. 78-79)

Entonces, se es eficaz cuando se logran los objetivos sin medir el impacto en la

utilizacion de los recursos disponibles, mientras que ser eficiente supone el aprovechamiento

maximo de los recursos.

Para Garcia & Serrano (2003):

La eficiencia [...], supone centrar la atencion en la tecnologia existente, los recursos y los
precios de estos. La clave consiste en aprovechar al maximo los recursos y hacerlo
adaptandose a los precios. Quien lo consiga sera eficiente; quien no, incurre en
ineficiencias que le suponen un deterioro para competir, y en cualquier caso infringira un

coste social innecesario por tal desaprovechamiento (p. 424).

Marco Normativo
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La oficina de la Cooperativa Financiera Cotrafa, Apartad6 debe acogerse a las siguientes
normas que fueron expedidas por el gobierno nacional y que regulan, entre otras cosas, el uso de
métodos de cobro forzoso, la proteccién de datos personales y las transacciones comerciales:

ACUERDO No 0368, de la Cooperativa Financiera Cotrafa, mediante el cual se adopta la
Politica de Tratamiento de Datos Personales de los consumidores financieros, con el proposito
de:

Proteger el derecho de todas las personas a conocer, actualizar y rectificar la informacion
que sobre ellas se almacene en bases de datos y archivos, el cual se encuentra consagrado
en el Articulo 15 de la Constitucion Politica; y dando cumplimiento a lo establecido por
la Ley Estatutaria 1581 de 2012, reglamentada a través del Decreto 1377 de 2013; LA
COOPERATIVA establece mediante la presente politica los términos, condiciones y
finalidades bajo las cuales como responsable de los datos personales obtenidos a través de
sus distintos canales de atencion, trata la informacion de todas las personas que en algin
momento por razones de la actividad que desarrolla hayan suministrado sus datos

personales (en adelante “Titular del dato”).

LEY 1328 DE 2009, por la cual se dictan normas en materia financiera, de seguros, del mercado

de valores y otras disposiciones:

El presente régimen tiene por objeto establecer los principios y reglas que rigen la
proteccion de los consumidores financieros en las relaciones entre estos y las entidades
vigiladas por la Superintendencia Financiera de Colombia, sin perjuicio de otras

disposiciones que contemplen medidas e instrumentos especiales de proteccion.

Para los efectos del presente Titulo, se incluye dentro del concepto de consumidor
financiero, toda persona que sea consumidor en el sistema financiero, asegurador y del

mercado de valores.

A continuacion, se esbozan los principios de conducta de como deben interactuar los

clientes financieros y las entidades supervisadas, los cuales son previstos en el Articulo 3°.



a)

Debida Diligencia. Las entidades vigiladas por la Superintendencia Financiera de
Colombia deben emplear la debida diligencia en el ofrecimiento de sus productos o en
la prestacion de sus servicios a los consumidores, a fin de que estos reciban la
informacion y/o la atencion debida y respetuosa en desarrollo de las relaciones que
establezcan con aquellas, y en general, en el desenvolvimiento normal de sus
operaciones. En tal sentido, las relaciones entre las entidades vigiladas y los
consumidores financieros deberan desarrollarse de forma que se propenda por la
satisfaccion de las necesidades del consumidor financiero, de acuerdo con la oferta,
compromiso Yy obligaciones acordadas.

Las empresas vigiladas estan obligadas a seguir las directrices impartidas por la

Superintendencia Financiera de Colombia en materia de seguridad y calibre de los diferentes

canales de distribucion de servicios financieros.

b)

Libertad de eleccidn. Sin perjuicio de las disposiciones especiales que impongan el
deber de suministrar determinado producto o servicio financiero, las entidades
vigiladas y los consumidores financieros podran escoger libremente a sus respectivas
contrapartes en la celebracion de los contratos mediante los cuales se instrumente el

suministro de productos o la prestacion de servicios que las primeras ofrezcan.

La negativa a vender bienes o servicios debe estar respaldada por razones legitimas, y los

consumidores financieros no pueden ser objeto de un trato injustamente dispar.

c)

d)

Transparencia e informacién cierta, suficiente y oportuna. Las entidades vigiladas
deberan suministrar a los consumidores financieros informacion cierta, suficiente,
clara y oportuna, que permita, especialmente, que los consumidores financieros
conozcan adecuadamente sus derechos, obligaciones y los costos en las relaciones que
establecen con las entidades vigiladas.

Responsabilidad de las entidades vigiladas en el tramite de quejas. Las entidades
vigiladas deberan atender eficiente y debidamente en los plazos y condiciones
previstos en la regulacién vigente las quejas o reclamos interpuestos por los
consumidores financieros y, tras la identificacién de las causas generadoras de las
mismas, disefiar e implementar las acciones de mejora necesarias oportunas y

continuas.
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e)

Manejo adecuado de los conflictos de interés. Las entidades vigiladas deberan
administrar los conflictos que surjan en desarrollo de su actividad entre sus propios
intereses y los de los consumidores financieros, asi como los conflictos que surjan
entre los intereses de dos o mas consumidores financieros, de una manera
transparente e imparcial, velando porque siempre prevalezca el interés de los
consumidores financieros, sin perjuicio de otras disposiciones aplicables al respecto.
Educacion para el consumidor financiero. Las entidades vigiladas, las asociaciones
gremiales, las asociaciones de consumidores, las instituciones pablicas que realizan la
intervencion y supervision en el sector financiero, asi como los organismos de
autorregulacion, procuraran una adecuada educacién de los consumidores financieros
respecto de los productos y servicios financieros que ofrecen las entidades vigiladas,
de la naturaleza de los mercados en los que acttan, de las instituciones autorizadas
para prestarlos, asi como de los diferentes mecanismos establecidos para la defensa de

sus derechos.

Articulo 7°. En este se especifican las obligaciones especiales sujetas a las entidades

financieras vigiladas:

a)

b)

d)

Suministrar informacién al publico respecto de los Defensores del Consumidor
Financiero, de conformidad con las instrucciones que sobre el particular imparta la
Superintendencia Financiera de Colombia.

Entregar el producto o prestar el servicio debidamente, es decir, en las condiciones
informadas, ofrecidas o pactadas con el consumidor financiero, y emplear adecuados
estandares de seguridad y calidad en el suministro de los mismos.

Suministrar informacion comprensible y publicidad transparente, clara, veraz,
oportuna acerca de sus productos y servicios ofrecidos en el mercado.

Contar con un Sistema de Atencion al Consumidor Financiero (SAC), en los téerminos
indicados en la presente ley, en los decretos que la reglamenten y en las instrucciones

que imparta sobre el particular la Superintendencia Financiera de Colombia.



9)

h)

)

K)

Abstenerse de incurrir en conductas que conlleven abusos contractuales o de convenir
clausulas que puedan afectar el equilibrio del contrato o dar lugar a un abuso de
posicion dominante contractual.

Elaborar los contratos y anexos que regulen las relaciones con los clientes, con
claridad, en caracteres legibles a simple vista, y ponerlos a disposicion de estos para
su aceptacion. Copia de los documentos que soporten la relacion contractual debera
estar a disposicion del respectivo cliente, y contendra los términos y condiciones del
producto o servicio, los derechos y obligaciones, y las tasas de interés, precios o
tarifas y la forma para determinarlos.

Abstenerse de hacer cobros no pactados o no informados previamente al consumidor
financiero, de acuerdo con los términos establecidos en las normas sobre la materia, y
tener a disposicion de este los comprobantes o soportes de los pagos, transacciones u
operaciones realizadas por cualquier canal ofrecido por la entidad vigilada. La
conservacion de dichos comprobantes y soportes debera atender las normas sobre la
materia.

Abstenerse de realizar cobro alguno por concepto de gastos de cobranza prejudicial
sin haberse desplegado una actividad real encaminada efectivamente a dicha gestion,
y sin haber informado previamente al consumidor financiero el valor de los mismos.
Las gestiones de cobro deben efectuarse de manera respetuosa y en horarios
adecuados.

Guardar la reserva de la informacion suministrada por el consumidor financiero y que
tenga caracter de reservada en los términos establecidos en las normas
correspondientes, sin perjuicio de su suministro a las autoridades competentes.

Dar constancia del estado y/o las condiciones especificas de los productos a una fecha
determinada, cuando el consumidor financiero lo solicite, de conformidad con el
procedimiento establecido para el efecto, salvo aquellos casos en que la entidad
vigilada se encuentre obligada a hacerlo sin necesidad de solicitud previa.

Atender y dar respuesta oportuna a las solicitudes, quejas o reclamos formulados por
los consumidores financieros, siguiendo los procedimientos establecidos para el
efecto, las disposiciones consagradas en esta ley y en las demas normas que resulten

aplicables.
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I) Proveer los recursos humanos, fisicos y tecnolégicos para que en las sucursales y
agencias se brinde una atencién eficiente y oportuna a los consumidores financieros.

m) Permitir a sus clientes la consulta gratuita, al menos una vez al mes, por los canales
que la entidad sefiale, del estado de sus productos y servicios.

n) Contar en su sitio en Internet con un enlace al sitio de la Superintendencia Financiera
de Colombia dedicado al consumidor financiero.

0) Reportar a la Superintendencia Financiera de Colombia, en la forma que esta sefale,
el precio de todos los productos y servicios que se ofrezcan de manera masiva. Esta
informacidn debera ser divulgada de manera permanente por cada entidad vigilada en
sus oficinas, los cajeros de su red y su pagina de Internet.

p) Dar a conocer a los consumidores financieros, en los plazos que sefiale la
Superintendencia Financiera de Colombia, por el respectivo canal y en forma previa a
la realizacion de la operacion, el costo de la misma, si lo hay, brindandoles la
posibilidad de efectuarla o no.

q) Disponer de los medios electrénicos y controles idoneos para brindar eficiente
seguridad a las transacciones, a la informacion confidencial de los consumidores
financieros y a las redes que la contengan.

r) Colaborar oportuna y diligentemente con el Defensor del Consumidor Financiero, las
autoridades judiciales y administrativas y los organismos de autorregulacion en la
recopilacion de la informacion y la obtencion de pruebas, en los casos que se
requieran, entre otros, los de fraude, hurto o cualquier otra conducta que pueda ser
constitutiva de un hecho punible realizada mediante la utilizacion de tarjetas crédito o
débito, la realizacién de transacciones electronicas o telefonicas, asi como cualquier
otra modalidad.

s) No requerir al consumidor financiero informacion que ya repose en la entidad
vigilada o en sus dependencias, sucursales o agencias, sin perjuicio de la obligacion
del consumidor financiero de actualizar la informacién que de acuerdo con la
normatividad correspondiente asi lo requiera.

t) Desarrollar programas y campafias de educacion financiera a sus clientes sobre los

diferentes productos y servicios que prestan, obligaciones y derechos de estos y los



costos de los productos y servicios que prestan, mercados y tipo de entidades
vigiladas, asi como de los diferentes mecanismos establecidos para la proteccion de
sus derechos, segun las instrucciones que para el efecto imparta la Superintendencia
Financiera de Colombia.

u) Las demas previstas en esta ley, las normas concordantes, complementarias,
reglamentarias, las que se deriven de la naturaleza del contrato celebrado o del
servicio prestado a los consumidores financieros, asi como de las instrucciones que
emita la Superintendencia Financiera de Colombia en desarrollo de sus funciones y

los organismos de autorregulacion en sus reglamentos.

Adicionalmente, en Colombia, la gestion de cobro estd regulada por diversas leyes y
normativas que establecen los procedimientos y las obligaciones que deben cumplir las empresas
0 personas que realizan actividades de cobro. Algunas de las leyes y normativas mas relevantes

son:

Ley 1266 de 2008. Esta ley establece las reglas para la proteccion de datos personales y
define las obligaciones que tienen las empresas que manejan informacion financiera de los
usuarios. Ademas, establece las obligaciones de las empresas que realizan actividades de cobro,

como la obtencion del consentimiento previo del titular de la deuda para realizar el cobro.

Decreto 1848 de 2013. Este decreto establece las condiciones que deben cumplir las
empresas que prestan servicios de cobranza extrajudicial y regula el proceso de notificacién de la

deuda a los usuarios.

Decreto 1165 de 2019. Este decreto establece las reglas para la gestion de cobro de
cartera morosa por parte de las entidades financieras y las empresas que prestan servicios de
cobro. Ademas, establece las condiciones para la cesion de cartera y la gestion de cobro por parte
de terceros.

Circular Bésica Juridica de la Superintendencia Financiera. Esta circular establece
las obligaciones de las entidades financieras en relacién con la gestion de cobro de cartera

morosa Yy regula los procedimientos que deben seguirse para la gestion de cobro.

Es importante que las empresas que realizan actividades de gestion de cobro en Colombia

conozcan y cumplan con las leyes y normativas que regulan su actividad para evitar posibles
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sanciones o multas. Ademas, deben asegurarse de realizar sus actividades de forma ética y
respetando los derechos de los usuarios deudores.

Marco Conceptual

Para llevar a cabo esta iniciativa, es importante comprender los siguientes conceptos:
Financiamiento

Segun Morales y Morales (2014), se refiere a la obtencién o busqueda de ingresos para
desempefiar un propo6sito o una determinada accion de una persona natural o juridica. Dentro del
sector financiero, se destacan diferentes medios tales como créditos, arrendamiento, colocacion
de acciones, colocacion de titulos de deuda, entre otros, los cuales, pueden clasificarse en fuentes

de financiamiento internas o externas dependiendo su procedencia.

Consumidor Financiero

Es cualquier cliente, usuario o cliente potencial de productos o servicios ofrecidos por
empresas sujetas a la inspeccion y supervision de un regulador financiero y cualquier persona

designada por la ley o el gobierno nacional (Allianz, 2023).

Acreedor

El acreedor es titular del derecho subjetivo (derecho de deuda), que le da derecho a exigir
del deudor lo que le corresponde (ganancia). Ademas, en caso de falta de pago a tiempo, el
acreedor tiene algunos poderes para proteger sus intereses (Castillo, 2014).

Deudor

Es aquella persona que recibe un dinero por concepto de préstamo y esta en la obligacion legal
de cumplir con la conducta adecuada, y en caso contrario debe asumir las consecuencias de su

incumplimiento (Castillo, 2014).



Cooperativas

Es una asociacion independiente de personas gobernadas voluntariamente para satisfacer
sus necesidades y aspiraciones econdmicas, sociales y culturales comunes a través de una
empresa comun y democratica (ICACOOP, 2018). Existen diferentes tipos de cooperativas entre
los cuales destacamos las Cooperativas Financieras, segin Congreso de la Republica de

Colombia (1998), las Cooperativas Financieras son:

Los organismos cooperativos especializados cuya funcion principal consiste en adelantar
actividad financiera, su naturaleza juridica se rige por las disposiciones de la Ley 79 de
1988; las operaciones que las mismas realicen se regiran por lo previsto en la presente
ley, en el Estatuto Organico del Sistema Financiero y demas normas que les sean

aplicables.

Las cooperativas financieras se encuentran sometidas al control, inspeccion y vigilancia
de la Superintendencia Bancaria y para todos los efectos son establecimientos de crédito
(art. 102).

Impagos
Préstamos vencidos y pendientes, los cuales han excedido la fecha limite de pago pactada

por mutuo acuerdo entre el acreedor y el deudor (Ignacio, 1999).

Cartera en Mora

Muchas veces se presenta por la falta de estudio para la colocacion de efectivo, por tanto,
es uno de los puntos mas sensibles de las organizaciones, ya que una deficiente gestion de esta
puede causar la muerte o liquidacion de muchas organizaciones. En ese sentido, una cartera
morosa es un grupo de clientes o cuentas que no pueden cumplir con sus obligaciones de pago
acordadas por un periodo de tiempo especifico establecido en el contrato al comprar productos o

servicios (Castillo & Mamani, 2021).

Captacion y Colocacion
Los siguientes conceptos son puestos en el proyecto, partiendo de Suriaga, Bonilla & Sanchez
(2016):
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La “Captacion”, como el nombre lo indica, significa captar o recolectar dinero de las
personas. Este dinero, dependiendo del tipo de cuenta que tenga una persona (cuenta de
ahorros, cuenta corriente, certificados de deposito a término fijo [CDT], entre otros.) gana
intereses (intereses de captacion); es decir, puesto que al banco le interesa que las
personas 0 empresas pongan su dinero en él, éste les paga una cantidad de dinero por el
hecho de que pongan el dinero en el banco. Mientras que, la "Colocacién™ es lo contrario
a la captacion. La colocacion permite poner dinero en circulacion en la economia; es
decir, los bancos toman el dinero o los recursos que obtienen a través de la captacion vy,
con éstos, otorgan créditos a las personas, empresas u organizaciones que los soliciten.
Por dar estos préstamos el banco cobra, dependiendo del tipo de préstamo, una cantidad

de dinero que se llama intereses (intereses de colocacion)” (p. 4).

Proceso

Segun Garcia (2012), “La palabra proceso es un término empleado para hacer referencia
a una serie de pasos que arrojan al final un resultado”. En otras palabras, es un conjunto de
acciones que se realizan en conjunto de forma coordinada y por facetas, la cual requiere de

ciertos elementos o insumos, y que se realiza con el fin de obtener un resultado en comun.



Metodologia

En el disefio metodoldgico se pretende describir el plan o estrategia que se utilizara para
Ilevar a cabo la propuesta. Este disefio incluye la seleccion de métodos y técnicas de recoleccion
de datos, la identificacion de la muestra, la definicion de las variables a medir y la determinacion

del analisis estadistico a utilizar.

La metodologia utilizada para el presente trabajo es de tipo mixta, la cual va dar pie a una
recoleccion de informacion justificada desde diferentes frentes, partiendo de los dos enfoques

presentados continuamente.
Primeramente, se encuentra el enfoque cuantitativo, el cual, segun Sarduy (2007):

Se orienta principalmente hacia los estudios que exponen sélo clasificaciones de datos y
descripciones de la realidad social y, en menor medida, hacia estudios que intentan

formular explicaciones.

La investigacién cuantitativa se dedica a recoger, procesar y analizar datos cuantitativos o
numéricos sobre variables previamente determinadas. Esto ya lo hace darle una
connotacion que va mas alla de un mero listado de datos organizados como resultado;
pues estos datos que se muestran en el informe final, estan en total consonancia con las
variables que se declararon desde el principio y los resultados obtenidos van a brindar una
realidad especifica a la que estos estan sujetos.

Este tipo de investigacion trata de determinar la fuerza de asociaciéon o relacion entre
variables, asi como la generalizacion y objetivacion de los resultados a través de una
muestra. De aqui se puede hacer inferencia a una poblacion de la cual esa muestra
procede. Més alla del estudio de la asociacion o la relacion pretende, también, hacer
inferencia que explique por qué las cosas suceden o no de una forma determinada. Todo
esto va mucho mas alla de un mero listado de datos organizados, como se puede leer en la

afirmacion antes expuesta (p. 5).

A partir de la investigacion cuantitativa se pretende analizar de forma ldgica algunas

variables que permitan recopilar datos numéricos que puedan utilizarse para analizar
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estadisticamente algunas caracteristicas en comdn de los consumidores en cuanto a la gestion de

cobro.

Analizando un poco los conceptos tedricos del enfoque cuantitativo, tenemos que para
Lopez & Sandoval (2016) “la investigacion cuantitativa se basa en técnicas mucho mas

estructuradas, ya que busca la medicion de las variables previamente establecidas” (p. 3).

Sin embargo, para dar cuerpo a una investigacion tipo mixta se debe tener en cuenta

también el enfoque cualitativo, el cual, segin Sarduy (2007):

Permite hacer variadas interpretaciones de la realidad y de los datos. Esto se logra debido
a que en este tipo de investigacion el analista o investigador va al “campo de acciéon” con
la mente abierta, aunque esto no significa que no lleve consigo un basamento conceptual,
como muchos piensan. El hecho de tener mente abierta hace posible redireccionar la
investigacion en ese momento y captar otros tipos de datos que en un principio no se
habian pensado. En otras palabras, la investigacion cualitativa reconoce que la propia
evolucion del fendmeno investigado puede propiciar una redefinicion y a su vez nuevos

métodos para comprenderlo (p. 6)

En ese sentido, los principales medios empleados para la recoleccién de la informacion
provienen de fuentes primarias y secundarias. Primarias mediante una entrevista estructurada a
asesores integrales, quienes son los encargados de desarrollar el proceso de gestion de cobro; y la
entrevista oculta, aplicada a consumidores financieros. Mientras que, en la secundaria se destaca
la fuente documental, mediante la recopilacién y andlisis de informacion ya existente en

documentos, informes, manuales y registros.

Finalmente, se propondran estrategias que contribuyan positivamente en la gestion de

cobro de la organizacion.



Resultados
Nota: Es importante tener en cuenta que, en el contexto empresarial, la confidencialidad a
menudo estd protegida por acuerdos de confidencialidad o clausulas de no divulgacion en los
contratos. Estos acuerdos establecen los términos y condiciones para el manejo y la divulgacion
de la informacion confidencial y pueden incluir restricciones sobre la divulgacion a terceros o al
publico en general. En ese sentido, los datos que no se van a presentar por temas de
confidencialidad con la organizacion incluyen informacion financiera, estratégica, de propiedad

intelectual, de proteccion al consumidor financiero, entre otros.

Reporte de entrevista estructurada aplicada a asesores integrales

A continuacién, se presentan los resultados de la entrevista desarrollada a los 3 asesores
integrales encargados del proceso de gestion de cobro de la Cooperativa Financiera Cotrafa,
oficina Apartadd. Durante la entrevista, se discutieron varios aspectos clave sobre el proceso de
gestion de cobro llevado a cabo. Las respuestas de los entrevistados proporcionan una
perspectiva valiosa sobre el proceso, permitiendo obtener informacién y conocimientos sobre el
mismo. Posteriormente, se presentan las respuestas de los entrevistados, asi como las principales

conclusiones basadas en los hallazgos de la entrevista.
Lugar y Fecha: Cooperativa Financiera Cotrafa, Oficina Apartad6 el 05 de abril del 2023

Introduccion: En esta entrevista, se discutiran varios aspectos criticos del proceso de gestion de
cobro, con el objetivo de brindar informacion valiosa y conocimientos practicos que ayuden a
mejorar y proponer estrategias para la gestion de cobro que contribuyan en el mediano plazo en

la recuperacion de cartera de la oficina.

Entrevistados: Asesor integral 1, Asesor integral 2 y Asesor integral 3.
Entrevistador: Jean Carlos Sauceda Blandon, practicante.

Desarrollo:

Entrevistador: ;Cudles son los principales desafios que enfrentas en el proceso de gestion de

cobro?
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Asesor integral 1: El principal desafio es el contacto no exitoso con los consumidores, ya que si

no se transmite el mensaje es muy dificil disminuir la cartera.
Asesor integral 2: La disponibilidad del consumidor financiero para contactarlo

Asesor integral 3: Que las personas no contestan las llamadas y las pocas herramientas
tecnoldgicas para realizar el proceso de gestion de cobro

Entrevistador: ;Cudles son los principales obstaculos que impiden la recuperacion efectiva de

la cartera?

Asesor integral 1: Falta de seguimiento, ya que una vez que se ha iniciado el proceso de
recuperacion y se ha logrado el contacto con el consumidor, no existe un seguimiento adecuado

para que el consumidor cumpla con lo pactado en contactos anteriores.
Asesor integral 2: EI mal habito de pago de los consumidores financiero

Asesor integral 3: Los principales obstaculos es la falta de compromiso de parte de las personas

y la perdida de comunicacidn con las personas.

Entrevistador: En una escala de 1 a 5, siendo 1 nada exitoso y 5 muy exitoso ¢en qué medida
las herramientas y recursos que se utilizan actualmente en el proceso de gestién de cobro son

eficaces y eficientes?
Asesor integral 1: 3
Asesor integral 2: 2
Asesor integral 3: 2

Entrevistador: ;Considera usted que se encuentra totalmente capacitado para llevar a cabo el

proceso de gestion de cobro de forma eficiente? ¢si/no, por qué?

Asesor integral 1: Si, ya que por medio del conocimiento adquirido se le puede brindar una

alternativa al consumidor siempre y cuando tenga disposicion de cooperar
Asesor integral 2: No, porque faltan herramientas que permitan una mejor gestion

Asesor integral 3: Si, dado que tengo claro cudles son las diferentes medidas que se debe aplicar



Entrevistador: En una escala de 1 a 5, siendo 1 muy poco y 5 muy seguido ¢en qué medida se te

brinda capacitacion y formacion para mejorar tus habilidades en el proceso de gestion de cobro?
Asesor integral 1: 3
Asesor integral 2: 2
Asesor integral 3: 3

Entrevistador: ¢Considera usted que la actual gestion de cobro es la més adecuada para la

recuperacion de la cartera? ¢si/no y por qué?

Asesor integral 1: No, ya que en muchas ocasiones las personas no contestan el teléfono o no se
tiene un contacto exitoso por lo cual se deben implementar otras herramientas mas efectivas con

el fin de mitigar la altura de mora.

Asesor integral 2: No, porque hay consumidores financieros que no son contactados por la

gestion telefénica
Asesor integral 3: No, porque falta una persona que apoye a la gestion desde la calle

Entrevistador: ;Considera necesaria la creacion de un nuevo cargo enfocado en la gestion de

cobro para la oficina?
Asesor integral 1: Si
Asesor integral 2: Si
Asesor integral 3: Si

Entrevistador: ¢;Qué sugerencias tienes para mejorar la eficiencia del proceso de seguimiento y

monitoreo del proceso de gestion de cobro?

Asesor integral 1: Es necesaria una persona que este enfocada el 100% en gestion de cobro,

tanto por medios telefénicos como en calle
Asesor integral 2: Realizar mas labor de campo, para la gestion del cobro de cartera

Asesor integral 3: Que debemos de tratar de insistir por medio de una persona especializada

para realizar dicha funcion.
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Analisis general:

Analizando las respuestas anteriores proporcionadas por lo asesores integrales, uno de los
principales desafios que enfrenta el proceso de gestion de cobro es el contacto no exitoso con el
deudor. En ese sentido, esto puede presentarse por diversas razones, tales como: informacién de
contacto incorrecta, ya que es posible que la informacion de contacto proporcionada por el
deudor al momento de realizar la solicitud del servicio no sea precisa; negacion de contacto, ya
que el deudor puede negarse a responder Illamadas o mensajes, deudor no disponible, pues,
teniendo en cuenta los horarios o0 jornadas en las que se realiza la gestion, el deudor puede estar
ausente o no disponible en el momento en que se intenta establecer contacto; y la falta de
cooperacion por parte del deudor, estando este recio a cooperar con el proceso de cobranza, lo

que dificulta la negociacién y el logro de un acuerdo.

Por otro lado, también se destaca la falta de tecnologias y herramientas para desarrollar la

gestion de cobro, proponiendo asi un gran desafio en el proceso de cobranza.

Importante mencionar que la gestién de cobro no es una tarea sencilla, y requiere de
habilidades especificas para garantizar que se realice de manera efectiva. Es por eso que una
persona especializada en gestion de cobros es fundamental para cualquier empresa que ofrezca
crédito a sus clientes. Por tanto, se resalta la falta de un profesional encargado 100% al proceso

de gestién de cobro.

Andlisis de las respuestas expresadas en la entrevista oculta a los consumidores financieros

Nota: En el marco de la entrevista y analisis con los consumidores financieros, es
importante mencionar que se ha utilizado una herramienta especializada y altamente confidencial
para llevar a cabo este proceso. Dado que, teniendo en cuanta el Acuerdo No 0368 de la
Cooperativa Financiera Cotrafa, es compromiso de todos los miembros de la organizacion
salvaguardar la privacidad y confidencialidad de los consumidores financieros, por tanto, no se

pueden revelar nombres ni los detalles especificos de esta herramienta.

En cualquier proceso de gestién de cobro, una de las partes mas importantes es la

comprension de las causas subyacentes de los impagos por parte de los deudores. Entender las



razones por las que los deudores no cumplen con sus obligaciones de pago puede ser de gran
ayuda para desarrollar estrategias que contribuyan al proceso de gestion de cobro y recuperacion

de la cartera.

A continuacion, se presentan algunas de las causales de impagos mas comunes expuestas por
los consumidores financieros, las cuales impiden la oportuna gestion de cobro y recuperacion de

cartera:

e Desempleo: ElI desempleo es una de las causas mas comun de impago de las
obligaciones, ya que la pérdida de ingresos hace que sea dificil o imposible para las
personas cumplir con sus pagos mensuales. En primer lugar, este puede reducir el ingreso
disponible de los consumidores, lo que puede hacer que sea dificil cubrir los pagos
regulares de sus obligaciones. En segundo lugar, si el desempleo es prolongado, es
posible que la persona no tenga suficientes ahorros para cubrir los pagos de las deudas en
el largo plazo, lo que puede llevar a retrasos en los pagos o incluso a la falta de pago.
Esto puede conducir a una serie de consecuencias negativas, como cargos por pagos
tardios, intereses acumulados y una disminucién de su puntaje crediticio.

e Pagos después de las fechas programadas: Esta es una de las razones mas comunes,
expresadas por los consumidores financieros, al momento de validar y cuestionar por las
razones de los impagos a determinada fecha. Partiendo de lo anterior, se han identificado
varias razones por las cuales los consumidores financieros optan por tomar esta
alternativa a la hora de responder por sus obligaciones con la cooperativa. Una de las méas
comunes es la falta de liquidez en el momento del pago, en ocasiones, esto se presenta
dado que, cuando se cumplen las fechas de pagos pactadas las persona no cuenta con el
dinero suficiente para realizar el pago, principalmente porque las fechas de pagos de sus
salarios, pensiones, alquileres de sus inmuebles, entre otros, no coinciden con las fechas
de pago de sus obligaciones, por tanto, optan por pagar mes vencido para tener mas
tiempo para reunir el dinero necesario. Otra razon por la cual las personas pueden optar
por pagar mes vencido es por la existencia de otras prioridades de gastos que consideran
mas importantes en el momento o la falta de organizacion de sus finanzas.

e Gastos imprevistos: Estos hacen parte de una mas de las razones por las cuales los

consumidores financieros no pueden responder de forma oportuna a sus obligaciones, ya
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que cuando las personas tienen que enfrentar gastos inesperados, como reparaciones de
emergencia en el hogar, gastos méedicos u otros, en muchos casos, pueden llevar a un
aumento en el endeudamiento, ya que pueden recurrir a préstamos adicionales para hacer
frente a los gastos, lo que puede generar estrés financiero y emocional al hacer malabares
con varios pagos de deudas al mismo tiempo.

e Desconocimiento de los medios de pago: esta es una causa la cual se presenta muy
frecuente con las personas que cuentan con poco tiempo para cercarse a la oficina, se
encuentran fuera de la ciudad o residen en el sector rural, ya que en muchas ocasiones
manifiestan presentar impagos en sus obligaciones dado que desconocen de los otros
medios existentes para generar los pagos de sus obligaciones sin necesidad de hacer
presencia en una de las oficinas.

e Entre otras razones, también se destacan: el sobre cargo de deudas, problemas legales,
mala administracion del dinero, problemas familiares, cambios de empleos y obligaciones

asumidas por terceros.

Estas son solo algunas de las razones mas comunes por las cuales los consumidores
financieros de la cooperativa han tenido dificultades para cumplir con sus obligaciones
financieras. Es importante recordar que cada situacion es Unica y que puede haber una

combinacion de factores que contribuyen a las dificultades financieras de las personas.

Anélisis base de datos de gestiones de cobro
Analizando la base de datos del historial de gestiones de cobro realizadas desde el 02 de
enero hasta el 15 de abril del 2023, la cual no puede ser expuesta en el presente trabajo por

acuerdos de confidencialidad con la organizacion, se puede observar lo siguiente:

Tabla 1

Gestion de cobro enero

., . ) Contactos no Gestién
Fecha de gestion | Cartera gestionada | Contactos exitosos )
exitosos total

02 al 15 de enero |1 a 30 dias de mora 166 148 314




02 al 15 de enero | >30 dias de mora Sin gestion Sin gestion Sin gestion

16 al 30 de enero |1 a 30 dias de mora 148 153 301

16 al 30 de enero [ >30 dias de mora Sin gestion Sin gestion Sin gestion
Total 314 301 615

Elaboracion propia.

Analizando los resultados obtenidos de la base de datos, se puede observar que, durante

el mes de enero, de un total de 615 gestiones realizas, 314 contactos fueron exitosos lo cual

representa un 51,06%, mientras que en el 48,94% de gestiones restantes el contacto con el

consumidor financiero no fue exitoso (Véase la Grafica 3). Ademas, se debe tener en cuenta que

el proceso de gestion de cobro realizado durante el mes solo tuvo enfoque para la cartera

comprendida entre 1 y 30 dias de mora, es decir, durante este mes no se realiz6 gestién para la

cartera con dias de mora >30.

Gréfica 3

Gestion de cobro enero

H Contactos exitosos B Contactos no exitosos

Elaboracion propia.

Tabla 2

Resultados gestion de cobro del mes de febrero




PROPUESTA DE ESTRATEGIAS QUE CONTRIBUYAN EN LA GESTION DE COBRO DE LA
COOPERATIVA FINANCIERA COTRAFA, OFICINA APARTADO

75

» ) Contactos Contactos no .
Fecha de gestion | Cartera gestionada ) ) Gestion total
exitosos exitosos

01 al 15 de febrero |1 a 30 dias de mora 92 111 203

01 al 15 de febrero |>30 dias de mora 15 42 57

16 al 28 de febrero |1 a 30 dias de mora Sin gestion Sin gestion Sin gestion

16 al 28 de febrero |>30 dias de mora 46 67 113
Total 153 220 373

Elaboracion propia.

Para el mes de febrero el total de contactos exitosos en el proceso de gestion de cobro fue

de 153 de un total de 373 gestiones, lo cual demuestra que solo el 41,02% de las gestiones

tuvieron un contacto exitoso, mientras que mas de la mitad de las gestiones, o sea un 58,98%

restante de gestiones no fueron exitosas (Véase la Gréfica 4). Por consiguiente, para la cartera

total gestionada comprendida entre 1 a 30 dias de mora se Ilevd a cabo una gestién de contacto

exitoso del 45,32%, mientras que para la cartera >30 dias de mora, el contacto exitoso representd

solo un 35,88 de esta.

Por otro lado, se resalta que desde el 16 al 28 de febrero no se realizé gestion de cobro de

la cartera comprendida entre 1 y 30 dias de mora.

Gréfica 4

Gestion de cobro febrero




B Contactos exitosos B Contactos no exitosos

Elaboracion propia.
Tabla 3

Resultados gestidn de cobro del mes de marzo

B ) Contactos Contactos no y
Fecha de gestion | Cartera gestionada ) ) Gestion total
exitosos exitosos
01 al 15 de marzo |1 a 30 dias de mora 90 113 203
01 al 15 de marzo | >30 dias de mora 57 96 153
16 al 30 de marzo Sin gestion Sin gestion Sin gestion Sin gestion
Total 147 209 356

Elaboracion propia.

Analizando los resultados obtenidos de la gestion de cobro durante el mes de marzo se
evidencia que solo el 41,29% de la gestion fue exitosa, mientras que el 58,71% restante no fue
exitosa, como se presenta en la Gréafica 5. Ademas, se observa que la cartera comprendida entre
1 a 30 dias de mora gestionada obtuvo un 44,33% de gestion exitosa, mientras que para la cartera

>30 dias de mora esa gestion solo representd el 37,25% de éxito.

Importante mencionar que desde el 16 al 30 de marzo no se realizé gestion de cobro por

parte de los asesores integrales de la oficina.



PROPUESTA DE ESTRATEGIAS QUE CONTRIBUYAN EN LA GESTION DE COBRO DE LA
COOPERATIVA FINANCIERA COTRAFA, OFICINA APARTADO

7

Grafica b

Gestion de cobro marzo

B Contactos exitosos

Elaboracion propia.

Tabla 4

Resultados gestion de cobro del 01 al 15 de abril

B Contactos no exitosos

B ) Contactos Contactos no »
Fecha de gestion Cartera gestionada ) ) Gestion total
exitosos exitosos
01 al 15 de abril 1 a 30 dias de mora 77 92 169
01 al 15 de abril >30 dias de mora 40 145 185
Total 117 237 354

Elaboracion propia.

Durante el periodo del mes de abril, se logrd realizar una gestion de cobro mas completa,

sin embargo, la gestion de cobro con contacto exitoso fue muy baja, ya que, de un total de 354

gestiones realizadas, solo 117 de estas fueron exitosas, lo cual representa apenas un 33,05% de la

gestidn total, mientras que el otro 66,95% de los contactos no fueron exitosos (Véase la Gréfica

6). También, se logra evidenciar que para la cartera comprendida entre 1 a 30 dias de mora la

gestion con exito en el contacto fue muy poca, ya que, de un total de 185 gestiones, solo 40




fueron exitosas, lo que representa un 21,62% de éxito. Mientras que, para la restante, la cual
representa la cartera de 1 a 30 dias de mora, el contacto exitoso representa un 45,56% de la

gestion.
Grafica 6

Gestion de cobro marzo

M Contactos exitosos B Contactos no exitosos

Elaboracion propia.

Durante el proceso de gestion de cobro, solo 731 contactos fueron exitosos, de un total de

1698 gestiones, lo cual representa un 43,05% de éxito y eficacia para la metodologia.

En ese sentido, haciendo un andlisis general, se observa como la metodologia implementada para
el desarrollo del proceso de gestion de cobro resulta cada vez menos efectiva en la gestion. Ya
que, comparando el periodo de gestion analizado, la metodologia implementada fue perdiendo
efectiva en el contacto con los consumidores, cayendo de un 51,06% de efectividad en el mes de

enero a un 33,05% para el mes de abril.

Propuesta

Dentro del desarrollo de la practica profesional se lograron identificar varios aspectos que
se deben considerar en el proceso de gestion de cobro, los cuales contribuyeron al analisis del
trabajo y la generacion de las siguientes estrategias para implementar dentro de la gestion y, de
cierta forma, contribuir a la mejora del proceso y la recuperacion de la cartera en el mediano y

largo plazo.
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Ajuste al proceso de gestion de cobro

Las propuestas estan basadas en el analisis de las politicas, gestiones llevadas a cabo y las
ideas de que quienes estan directamente implicados en la gestion de las colecciones son los mas
indicados para emitir juicios al respecto, ya que conocen a fondo como se lleva a cabo la accion

y los resultados que se obtienen.

1. Propuesta de actualizacion para el proceso, procedimiento o metodologia de
gestién de cobro

Dentro de la propuesta de como se deberia desarrollar el proceso de gestion de cobro se
hace la incorporacién de una nueva persona, dedicada a realizar el proceso de gestion de cobro
en domicilio y empresas de trabajos, especialmente para aquellas personas que cuentan con dias
de mora superiores a 30 dias.

a. Envio de mensajes de cobro preventivo: se refiere a la practica de enviar
mensajes de textos a los clientes durante los ultimos 10 dias antes de que se
cumplan las fechas de pagos pactadas y se produzca la mora, con el objetivo
de recordarles sus obligaciones y evitar que se conviertan en deudores
morosos. Esta accién, se propone llevarse a cabo desde la unidad de
cobranzas, quienes son los principales encargados y cuentan con las
herramientas necesarias para la gestion. Es importante mencionar que este tipo
de mensajes debe contener:

i. Saludo: se inicia el mensaje con un saludo personalizado y amigable,
dirigido a cada consumidor financiero.

ii. ldentificacion de la cooperativa: se menciona claramente el nombre de
la cooperativa, para que el destinatario pueda identificar de inmediato
quien le esta enviando el mensaje.

iii. Proposito del mensaje: se explica de manera concisa y clara el

propdsito del mensaje, que es realizar un cobro preventivo.



iv. Detalles del pago: Se proporciona los detalles especificos del pago
pendiente. Esto incluye el monto total a pagar, la fecha limite de pago,
namero del servicio o crédito y cualquier concepto que se deba incluir
al realizar el pago.

v. Opciones de pago: se enumeran las diferentes opciones de pago
disponibles para el destinatario. Puede incluir métodos como pago en
caja de cualquier oficina, pago en linea y convenios con otras
entidades. Es importante proporcionar la informacion necesaria para
cada opcién de pago, como numeros de convenios o0 enlaces a
plataformas de pago en linea.

vi. Consecuencias del no pago: se informa al destinatario sobre las
posibles consecuencias de no realizar el pago dentro del plazo
establecido. Esto puede incluir recargos y reportes en centrales de
riesgos.

vii. Informacidén de contacto: se brinda informacion de contacto clara y
completa, como un ndmero de teléfono y direccion de correo
electronico o direccion fisica de la oficina de cooperativa que tramitd
el servicio. Esto permitird al destinatario comunicarse en caso de
dudas, consultas o para solicitar mas informacion sobre el cobro
preventivo.

viii. Despedida: se finaliza el mensaje de manera cortés y profesional,
expresando agradecimiento por la atencion del destinatario y
reafirmando la disposicion de la cooperativa para ayudar y brindar
cualquier tipo de asistencia relacionada con el pago.

La redaccion del mensaje debe ser clara, educada y respetuosa, evitando
cualquier lenguaje agresivo o amenazante. También es recomendable incluir
un breve recordatorio de los beneficios y servicios que la cooperativa ofrece a
sus miembros, como una manera de fomentar la relacion y reforzar el

compromiso mutuo.
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b. Contactar a los consumidores financieros via telefonica: consiste en establecer
una comunicacion directa con el deudor a través del teléfono para solicitar el
pago de la deuda pendiente. Esta, es una accion la cual se propone se siga
haciendo por parte de los asesores integrales de la oficina, pero solo para
aquellas personas que se encuentren clasificadas de 1 hasta 60 dias de mora.
La llamada de cobro puede tener diferentes objetivos, como recordar a los
consumidores financieros la deuda pendiente, identificar los motivos del
atraso en el pago, negociar un plan de pagos o un acuerdo de pago, 0
establecer una comunicacién directa y personalizada con el deudor para
facilitar la resolucion del problema y, de cierta forma, validar alternativas de
normalizacion a las cuales puede aplicar (congelamiento, redefinicion y
restructuracion del crédito). Se resalta la importancia de generar un contacto
exitoso con el consumidor financiero mediante la gestion telefénica. Sin
embargo, se pueden presentar casos en los cuales el consumidor no cuenta con
la disponibilidad para atender la gestion, en ese caso, se toman como
alternativas el contacto con el codeudor, quien es el garante personal de la
obligacion, o contacto con una de las referencias almacenadas en la hoja de
vida del consumidor financiero.

c. Gestidn de cobro en calle: esta accidon implica la visita del agente de cobro
domiciliario al lugar donde residen o trabajan los consumidores financieros
que cuentan con obligaciones con mas de 30 dias de mora y que a la fecha han
incumplido los acuerdos de pago o normalizacion, o no han generado alguno
por falta de contacto o acuerdo en la gestion telefonica. Esta técnica de
cobranza puede ser efectiva en casos donde la gestién de cobro telefonica no
ha sido exitosa para lograr una respuesta satisfactoria por parte del deudor.

La visita del agente de cobros al domicilio o lugar de trabajo del deudor puede
ayudar a establecer una comunicacion directa y personalizada, lo que
contribuye a mejorar las posibilidades de éxito en la recuperacion de la
cartera. Durante la visita, el agente de cobros puede explicar la situacion de
impago, identificar las razones del atraso en el pago y ofrecer soluciones para



resolver la situacion de forma amistosa y acorde con las politicas de cobranza

de la cooperativa.

Diagrama de flujo para el proceso de gestion de cobro

En el dmbito financiero, la gestion de cobro es un proceso fundamental para el buen
funcionamiento de una organizacion. La efectiva recuperacion de los préstamos y créditos
otorgados es crucial para mantener la estabilidad econdmica y garantizar la sostenibilidad a largo
plazo. Para lograrlo, se requiere de un flujo de trabajo estructurado y eficiente que permita

identificar y gestionar de manera efectiva las obligaciones pendientes de pago.

A continuacién, se presenta un enlace directo al flujograma del proceso de gestion de
cobro propuesto para la Cooperativa Financiera Cotrafa, oficina Apartado, el cual constituye una
herramienta visual que muestra de manera detallada cada etapa involucrada en la recuperacién de
los fondos prestados. Este flujograma permite comprender de manera clara y precisa el flujo de

trabajo y las responsabilidades de cada actor involucrado.

https://drive.google.com/file/d/1VCSIFTMpycZJagDLUmc2{iMFTD1jiY CE/view?usp=s
haring



https://drive.google.com/file/d/1VCSlFTMpycZJqgDLUmc2jiMFTD1jiYCE/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1VCSlFTMpycZJqgDLUmc2jiMFTD1jiYCE/view?usp=sharing
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2. Herramienta para mejorar el reporte y seguimiento en la gestion de cobro

Dentro de las propuestas, se disefia un formato en Excel mediante la cual se va a
almacenar el los resultados de la gestion de cobro telefonica realizada por cada uno de los
asesores integrales de la oficina. Esta cuenta con dos hojas, una hoja llamada “GESTION” la
cual es la principal a modificar y llenar al momento de realizar las gestiones. Esta hoja incluye la
informacion sobre el consumidor financiero (nimero de documento de identidad y nombre) y el
estado actual de su crédito o créditos (modalidad y dias de mora al corte de los 1 y 16 de cada
mes), esta informacion se encuentra almacena en la base de datos de la cooperativa y debe ser

suministrada por parte de la unidad de cobranza a los asesores integrales (\Véase la Figura 10).

Figura 9
Formato hoja gestion

PEGUE CON"PEGADD ESPECIAL™Y "SOLO TEXTO".

INSTRUCCIONES: COPIE'Y PEGLE LAINFORMACION OE CADA CONSUMIDOR FIMAMCIERO (CF) MNECESARIA PARA REALIZAR EL PROCESD DE GESTION DE COBRO (CEOULA, NOMERE DEL CF, MODALIDAD ¥ DM). COPIE Y
OBSERVACION: EL SIEMPRE LLENAR ENMATUISTULA. U YEEZ FINALIZADA LA GESTION DEL 0iA, PRESIONE EL BOTON "RESULTADDS', PARA DBSERVAR LOS RESULTADDS DE LA GESTION A NIVEL GENERAL DE LA

BASE Y ESPECIFICO PARA UNA FECHA SELECCIONADA

#1D 0 DE  |EXITOSO|FECHA DE B 5
CEDULA |NOMBRE DEL CF MODALIDAD | DM | GESTION |(5I/NO) [COMPROMISO |OBSERVACION RESUMEM DE GESTION
123456|JEAN SAUCEDA CONSUMO |18
654321 |CARLOS BLANDON |VIVIENDA |25
246810|PATRICIA BELTRAN |CONSUMO |7
135791 |LUIS HERMANDEZ |CONSUMO |11

AL

Elaboracion propia.

También, la hoja “GESTION™, cuenta con otras celdas, las cuales, durante el proceso de
gestion de cobro telefénico, los asesores integrales encargados de la gestion seran los
responsables de completar. Estas celdas corresponden a corresponden a la informacién sobre la
gestion realizada, como la fecha en la que se hace la gestion, los resultados obtenidos, las fechas
de compromisos pactadas en los acuerdos de pago alcanzados, entre otros aspectos relevantes.
Mientras que el “RESUMEN DE GESTION” en una celda la cual no se puede modificar, ya que
esta condicionada con formulas ocultas, las cuales, como su nombre lo indica, muestran
automaticamente un pequefio resumen de la gestion realizada teniendo en cuenta los valores

asignados en cada una de las celdas anteriores.

Adicional, el formato cuenta con una hoja denominada “RESULTADOS”, en esta se
muestran los resultados de las gestiones que se han realizado hasta la fecha, tanto a nivel general

de la base, como a nivel especifico seleccionando una fecha alguna (Véase la Figura 11).



Figura

10

Formato hoja resultados

GESTION
EFECTIVAS

0 MORAS

FALTANTE

(4) PARA GESTIONAR

GENERAL |03,104f231';_-_

COMPROMISOS
NO COMPROMISOS
NO EFECTIVAS

TOTAL GESTION

POR GESTION

0

O o o oo

0

o o o o o

Modifigue esta celda, de
acuerdo a los resultados
que desee conocer para la
gestion desarrollada en una
facha espeficifica

umon

Elaboracion propia.

OBSERVACION: PRESIONE EL BOTON "GESTION"
PARA DIRIGIRSE A LA BASE DE DATOS DE LA
GESTION DE COBRO

En ese sentido, se presentan algunas muestras aplicadas al formato:

Muestra 1: Consumidor financiero con 18 dias de mora (DM), con contacto exitoso el dia

02/04/23, el cual no genera compromiso de pago debido a que manifiesta estar desempleado, e

interesado en apelar al proceso de normalizacion (Véase la Figura 12).

Figura

11

Muestra de gestion 1

NOMBRE DEL
CONSUMIDOR FECHA DE |EXITOSO |FECHA DE
#|CEDULA |FINANCIERO MODALIDAD |DM |GESTION |(SI/NO) |COMPROMISO |OBSERVACION RESUMEN DE GESTION
CF MANIFIESTA ESTAR 18 DM, AL 02/04/23. SE LLAMA CF, CF
DESEMPLEADO Y SE ACERCARA A MANIFIESTA ESTAR DESEMPLEADO Y SE
OFICINA PARA VALIDAR ACERCARA A OFICINA PARA VALIDAR
1| 123456|JEAN SAUCEDA  |CONSUMO |18 |02/04/23 I X ALTERNATIVAS DE NORMALIZACION |ALTERNATIVAS DE NORMALIZACION
2| 654321[CARLOS BLANDON|VIVIENDA |25
3| 246810|PATRICIA BELTRAN|CONSUMO |7
4] 135791|LUIS HERNANDEZ |[CONSUMO |11

Elaboracion propia.

Figura

12

Muestra de resultados 1
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GESTION
EFECTIVAS
COMPROMISOS

NO EFECTIVAS
0 MORAS
TOTAL GESTION

(4) PARA GESTIONAR
GEMNERAL 02f04/23

NO COMPROMISOS

FALTANTE POR GESTION

1

B o o = O

3

b

Modifique esta celda, de
acuerdo a los resultados
que desee conocer para la
gestion desarrollada en una
fecha espeficifica

B o o = 9 =

Nota: Como se observa la tabla de resultados para una base de datos que cuenta con 4

consumidores financieros para gestion de cobro telefonica, donde ya se hizo una gestion el dia

02/04/23 la cual fue efectiva, pero no hubo ningin compromiso de pago en la negociacion:

Elaboracion propia.

Muestra 2: Consumidor financiero con 25 DM, con contacto no exitoso el dia 02/04/23,

al cual se le deja un mensaje de voz y se intenta contactar al codeudor (Véase la Figura 14).

Figura 13

Muestra de gestion 2

NOMBRE DEL
CONSUMIDOR FECHA DE |EXITOSO | FECHA DE
#|CEDULA |FINANCIERO MODALIDAD |DM|GESTION [(SI/NO) |COMPROMISO |OBSERVACION RESUMEN DE GESTION
CF MANIFIESTA ESTAR 18 DM, AL 02/04/23. SE LLAMA CF, CF
DESEMPLEADO Y SE ACERCARA A MANIFIESTA ESTAR DESEMPLEADO Y SE
OFICINA PARA VALIDAR ACERCARA A OFICINA PARA VALIDAR
1| 123456|JEAN SAUCEDA CONSUMO |18 |02/04/23|sI X ALTERNATIVAS DE NORMALIZACION |ALTERNATIVAS DE NORMALIZACION
25 DM, AL 02/04/23. SE LLAMA CF EN
VARIAS OCASIONES, PERO NO CONTESTA. SE
SE DEJA MENSAJE DE VOZ Y SE LLAMA | DEJA MENSAJE DE VOZ Y SE LLAMA
2| 654321|CARLOS BLANDON |VIVIENDA |25 |02/04/23|NO X CODEUDOR PERO NO CONTESTA CODEUDOR PERO NO CONTESTA
3| 246810|PATRICIA BELTRAN|CONSUMO |7
4| 135791|LUIS HERNANDEZ |CONSUMO |11

Elaboracion propia.



Figura 14

Muestra de resultados 2

(4) PARA GESTIONAR
GESTION
EFECTIVAS
COMPROMISOS
NO COMPROMISOS
NO EFECTIVAS
0 MORAS
TOTAL GESTION
FALTANTE POR GESTION

1

LS =

I N =~

\
GEMERAL 02/04/23

fecha espeficifica

Modifique esta celda, de
acuerdo a los resultados
que desee conocer para la
gestion desarrollada en una

Elaboracion propia.

Muestra 3: Consumidor financiero con 7 DM, con contacto exitoso el dia 02/04/23, al

cual se compromete a cancelar la cuota el dia 06/04/23 y manifiesta haber tenido un atraso en el

pago de su salario, por tanto, no pudo realizar oportunamente el pago de la obligacién (Véase la
Figura 16).

Figura 15

Muestra de gestion 3

NOMBRE DEL
CONSUMIDOR FECHA DE |EXITOSO |FECHA DE
#|CEDULA |FINANCIERO MODALIDAD | DM |GESTION |(SI/NO) |COMPROMISO | OBSERVACION RESUMEN DE GESTION
CF MANIFIESTA ESTAR 18 DM, AL 02/04/23. SE LLAMA CF, CF
DESEMPLEADO Y SE ACERCARA A MANIFIESTA ESTAR DESEMPLEADO Y SE
OFICINA PARA VALIDAR ACERCARA A OFICINA PARA VALIDAR
1| 123456|JEAN SAUCEDA  |[CONSUMO |18 |02/04/23|SI X ALTERNATIVAS DE NORMALIZACION |ALTERNATIVAS DE NORMALIZACION
25 DM, AL 02/04/23. SE LLAMA CF EN
VARIAS OCASIONES, PERO NO CONTESTA. SE
SE DEJA MENSAJE DE VOZ Y SE LLAMA | DEJA MENSAJE DE VOZ Y SE LLAMA
2| 654321|CARLOS BLANDON|VIVIENDA |25 |02/04/23/NO X CODEUDOR PERO NO CONTESTA CODEUDOR PERO NO CONTESTA
7 DM, AL 03/04/23. SE LLAMA CF, INDICA
QUE A MAS TARDAR EL 06/04/23 SE PONDRA
AL DiA CON EL PAGO DE LA CUOTA VENCIDA.
INDICA HABER TENIDO UN ATRASO  |ADEMAS, INDICA HABER TENIDO UN ATRASO
3| 246810|PATRICIA BELTRAN|CONSUMO |7 |03/04/23|sI 06/04/23  |EN EL PAGO DE SU SALARIO EN EL PAGO DE SU SALARIO

4| 135791

LUIS HERNANDEZ

CONSUMO

Elaboracion propia.
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Figura 16

Muestra de resultados 3

{4) PARA GESTIONAR
GESTION
EFECTIVAS
COMPROMISOS
NO COMPROMISQOS
NO EFECTIVAS
0 MORAS
TOTAL GESTION
FALTANTE POR GESTION

2

L -

B o o 9 = =

A LR
GEMERAL 03/04/23

que deses conocer

fecha espeficifica

Modifique esta celda, de
acuerdo a los resultados

gestidn desarrollada en una

para la

Elaboracion propia.

Muestra 4: Consumidor financiero que el dia 02/04/23 presentaba 11 DM, pero que al

03/04/23, dia que se iba a realizar la gestion telefénica, se valida antes de la gestion y cuenta con

0 dias de mora, pudo haber sido que durante el transcurso de ese dia o el dia anterior realizo el

pago de los saldos pendientes, por tanto, no requiere de la gestion telefonica (Véase la Figura

18).
Figura 17

Muestra de gestion 4

NOMBRE DEL
CONSUMIDOR FECHA DE |EXITOSO | FECHA DE
#|CEDULA |[FINANCIERO MODALIDAD |DM|GESTION (SI/NO) [COMPROMISO OBSERVACION RESUMEN DE GESTION
CF MANIFIESTA ESTAR 18 DM, AL 02/04/23. SE LLAMA CF, CF
DESEMPLEADO Y SE ACERCARA A MANIFIESTA ESTAR DESEMPLEADO Y SE
OFICINA PARA VALIDAR ACERCARA A OFICINA PARA VALIDAR
1| 123456|JEAN SAUCEDA CONSUMO |18 |02/04/23(SI X ALTERNATIVAS DE NORMALIZACION |ALTERNATIVAS DE NORMALIZACION
25 DM, AL 02/04/23. SE LLAMA CF EN
VARIAS OCASIONES, PERO NO CONTESTA. SE
SE DEJA MENSAJE DE VOZ Y SE LLAMA [DEJA MENSAJE DE VOZ Y SE LLAMA
2| 654321|CARLOS BLANDON |[VIVIENDA |25 02/04/23|NO X CODEUDOR PERO NO CONTESTA CODEUDOR PERO NO CONTESTA
7 DM, AL 03/04/23. SE LLAMA CF, INDICA
QUE A MAS TARDAR EL 06/04/23 SE PONDRA
AL DiA CON EL PAGO DE LA CUOTA VENCIDA.
INDICA HABER TENIDO UN ATRASO ADEMAS, INDICA HABER TENIDO UN ATRASO
3| 246810|PATRICIA BELTRAN|CONSUMO |7 03/04/23|SI 06/04/23 EN EL PAGO DE SU SALARIO EN EL PAGO DE SU SALARIO
4 135791[LUIS HERNANDEZ [CONSUMO [0 _[03/04/23]x X X CF AL DIA, 0 DIAS DE MORA

Elaboracion propia.




Figura 18

Muestra de resultados 4

{4) PARA GESTIONAR
- ‘d—-—'_ L=

GESTION GENERAL 03/04/23 Modifique esta celda, de
acuerdo a los resultados

EFECTIVAS 2 1 que desee conocer para la

COMPROMISOS 1 1 gestion desarrollada en una

NO COMPROMISOS 1 0 fecha espeficifica

NO EFECTIVAS 1 0

0 MORAS 1 1

TOTAL GESTION 4 2

FALTANTE POR GESTION 0

Nota: resultados de la gestion total de una base de datos con 4 consumidores financieros, dentro
de los cuales 1 se encontraba paz y salvo con las cuotas a la fecha. Y, resultados de la gestion

filtrada en el dia 03/04/23: Elaboracion propia.

Es importante mencionar que, durante el desarrollo del trabajo, se lograron realizar
diferentes pruebas a la herramienta, lo cual permitio resaltar y conocer algunos beneficios que
puede aportar el uso de la misma. Entre los cuales se destaca una mayor eficiencia operativa, ya
que esta permite agilizar el proceso de gestion de cobro, lo que reduce la carga de trabajo manual
y mejora la eficiencia operativa. Esto se traduce en un ahorro de tiempo y recursos para la

organizacion.

Desde que empez6 a implementarse la nueva herramienta de gestion de cobro en la
oficina, se ha experimentado una serie de beneficios significativos. La eficiencia operativa se ha
incrementado notablemente, ya que se han podido automatizar un poco el proceso en cuento a la
generacion del reporte, el analisis de la gestion diaria y la satisfaccion del personal al momento
de llevar a cabo la gestion. Esto ha permitido optimizar el tiempo de los asesores y asignarlo a

actividades mas estratégicas.
Estrategias a tener en cuenta para desarrollar el proceso de gestion de cobro

Para una cooperativa financiera, el proceso de gestion de cobro es especialmente
importante debido a su naturaleza de entidad financiera. A continuacion, se presentan algunas

estrategias especificas que se pueden considerar para mejorar este proceso:
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1. Establecer politicas claras de crédito y cobro: Definir y comunicar claramente las
politicas de crédito y cobro de la cooperativa a los socios y clientes. Esto incluye plazos
de pago, tasas de interés, cargos por pagos tardios y consecuencias por incumplimiento.
Pues, establecer politicas claras de crédito y cobro en una empresa proporciona seguridad
y confianza tanto a la empresa como a los clientes. Al establecer criterios transparentes
para la concesion de créedito, los clientes saben qué esperar y como se evaluara su
capacidad de pago. Esto crea un ambiente de confianza y fomenta relaciones duraderas
con los clientes, ya que se sienten respaldados y tienen claro cuéles son las condiciones y

plazos de pago.

En segundo lugar, estas politicas permiten a la empresa tomar decisiones méas informadas
y mitigar el riesgo crediticio. Al establecer limites y condiciones claras para la concesion
de crédito, la empresa puede evaluar adecuadamente la solvencia y capacidad de pago de
los clientes. Esto reduce el riesgo de otorgar crédito a clientes que no puedan pagarlo y
disminuye la posibilidad de generar cuentas por cobrar incobrables. Ademaés, al contar
con criterios claros, la empresa puede establecer lineas de crédito personalizadas para
diferentes clientes, lo que contribuye a una gestion mas eficiente y controlada de los
riesgos financieros.
Por ultimo, las politicas claras de crédito y cobro facilitan la planificacion financieray la
gestion del flujo de efectivo. Al tener plazos de pago establecidos, la empresa puede
anticipar y proyectar sus ingresos y egresos con mayor precision. Esto ayuda a evitar
problemas de liquidez y permite una mejor toma de decisiones en cuanto a inversiones,
financiamiento y pagos a proveedores. Ademas, tener politicas claras también agiliza los
procesos administrativos y reduce los tiempos de cobro, lo que contribuye a una mejor
eficiencia operativa y a una mayor satisfaccion de los clientes al recibir un servicio mas
agil y oportuno.

2. Evaluacion de riesgos y andlisis crediticio: Realiza una evaluacion cuidadosa de los
riesgos crediticios antes de otorgar préstamos a los socios y clientes. Utilizando
herramientas y metodologias adecuadas para evaluar la capacidad de pago y la solvencia

de los solicitantes.



Por tanto, al realizar una evaluacion de riesgos y andlisis crediticio ofrece diversas
ventajas significativas. En primer lugar, permite a la cooperativa identificar y evaluar los
posibles riesgos asociados con la concesion de los créditos, lo cual les ayuda a minimizar
pérdidas y proteger su estabilidad financiera. Al examinar cuidadosamente la informacion
financiera y crediticia de los solicitantes, se puede tomar decisiones informadas sobre la
aprobacion del crédito, el monto y las condiciones del préstamo, lo que resulta en una
toma de decisiones mas precisa y fundamentada. Esto ayuda a reducir el riesgo de fraude
y comportamiento crediticio dudoso, ademas de establecer limites de crédito adecuados
basados en la capacidad de pago y el perfil crediticio de cada solicitante. Al otorgar
crédito de manera selectiva, la cooperativa puede mejorar su rentabilidad y garantizar que
los solicitantes puedan cumplir con sus obligaciones de pago sin dificultades financieras,
promoviendo asi la estabilidad econémica en general.

Monitoreo constante: Mantener un seguimiento regular de los pagos de los consumidores
financieros. Utilizando sistemas automatizados para monitorear los pagos, generando
alertas y recordatorios automaticos en caso de atrasos o incumplimientos.

En ese sentido, llevar un monitoreo constante de los pagos de los consumidores permite
identificar y abordar rapidamente cualquier problema o retraso en los pagos. Al estar
atentos a los patrones de pago de los clientes, se puede detectar de manera temprana
cualquier sefial de incumplimiento o dificultad financiera. Esto permite tomar medidas
proactivas, como recordar a los clientes sus pagos pendientes, establecer acuerdos de
pago alternativos o incluso iniciar acciones de cobro si es necesario. EI monitoreo
constante ayuda a minimizar las cuentas por cobrar vencidas y a mantener un flujo de
efectivo saludable.

Ademas, permite establecer relaciones solidas y duraderas con los clientes. Al estar al
tanto de los pagos y brindar un seguimiento oportuno, la cooperativa demuestra su
compromiso con la satisfaccion del cliente y su interés por mantener una relacion
comercial positiva. Por tanto, esta practica puede ayudar a identificar oportunidades para
mejorar los procesos de pago y hacer ajustes segun las necesidades y preferencias de los
clientes. ElI monitoreo constante también contribuye a una mayor transparencia y
confianza mutua, lo que fortalece la relacion comercial y puede resultar en

recomendaciones positivas y lealtad por parte de los consumidores satisfechos.
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4. Estrategias de negociacion: En casos de atrasos o dificultades de pago, establecer

estrategias de negociacion con los consumidores financieros, ofreciendo planes de pago
flexibles, reestructuracion de deudas o acuerdos de refinanciamiento para ayudar a los
deudores a cumplir con sus obligaciones.

Por lo que, contar con estrategias de negociacion para el pago de los clientes permite
establecer acuerdos flexibles que se adapten a las necesidades y capacidades financieras
de los clientes, lo que facilita el pago oportuno de las obligaciones. Esto ayuda a
mantener relaciones comerciales solidas y a largo plazo, ya que se fomenta la confianza y
la satisfaccion del cliente al sentirse escuchado y respaldado en su situacion financiera.
Ademas, permite a la cooperativa minimizar los riesgos de incumplimiento de los pagos y
reducir la necesidad de recurrir a acciones legales.

Comunicacién proactiva: Mantener una comunicacion abierta y constante con los
consumidores financieros que tengan pagos pendientes. Estableciendo un sistema de
notificacion por correo electronico, mensajes de texto o llamadas telefonicas para
recordarles los pagos pendientes y ofrecerles asistencia en caso de necesitar ayuda.
Pues, tener una comunicacion proactiva con los consumidores permite mantener una
relacion abierta y de confianza con los clientes, incluso en situaciones dificiles. Al
comunicarse de manera proactiva con los consumidores que estan atrasados en sus pagos,
la empresa demuestra su interés por resolver la situacion y encontrar soluciones
mutuamente beneficiosas. Esto puede ayudar a preservar la relacion comercial a largo
plazo y evitar que el cliente busque alternativas. Por tanto, facilita la resolucion méas
rapida y eficiente de los problemas de pago. Ya que, al abordar de inmediato las
situaciones de morosidad, la empresa puede entender las razones detras del retraso en el
pago y buscar opciones de pago alternativas o negociar acuerdos de pago. Esto puede
resultar en la recuperacion mas rapida de los pagos pendientes y reducir las pérdidas por
cuentas incobrables. Ademas, una comunicacion proactiva puede ayudar a identificar
problemas subyacentes, como dificultades financieras del cliente, y ofrecer asistencia o
recursos adicionales para superar esas dificultades.

Educacion financiera: Brinda programas de educacion financiera a los consumidores

financieros para ayudarles a entender la importancia de realizar pagos oportunos y como



manejar adecuadamente su situacion financiera. Esto puede ayudar a prevenir atrasos en
los pagos y mejorar la cultura financiera de los miembros de la cooperativa.

Por tanto, brindar educacion financiera a los consumidores financieros les ayuda a que
estos puedan tomar decisiones mas informadas y responsables sobre su dinero. Esto les
permite gestionar mejor sus finanzas personales, hacer un uso mas efectivo de sus
recursos y evitar situaciones de sobreendeudamiento. En ese sentido, al tener clientes
financieramente educados, también es mas probable que mantengan una relacién a largo
plazo con la cooperativa, lo que puede generar mayor lealtad y retencion de clientes.
Ademas, al mostrar un compromiso con el bienestar financiero de los consumidores, se
demuestra que hay preocupacion por su éxito y su desarrollo personal. Esto puede
generar una imagen positiva la cooperativa, destacAndola como una organizacién
responsable y comprometida con la educacién financiera de la comunidad.

Colaboracion con entidades externas: En casos de cobros dificiles o incobrables,
considerar la posibilidad de colaborar con agencias de cobro o servicios legales
especializados (abogados). Los cuales pueden ayudar a recuperar las deudas de manera
mas efectiva, especialmente en situaciones de alto riesgo.

Tanto asi, la colaboracion con entidades externas permite a los consumidores realizar los
pagos de sus obligaciones a través de ellas, brindando comodidad y conveniencia a los
consumidores al ofrecerles multiples opciones para realizar sus pagos. Esto puede incluir
pagos en linea, transferencias bancarias, pagos maéviles o incluso puntos de pago fisicos
en diferentes ubicaciones. Al proporcionar opciones flexibles y accesibles, las
cooperativas financieras pueden mejorar la experiencia del cliente y fomentar la
satisfaccion. Ademas, ayuda a reducir la carga administrativa y operativa al externalizar

el procesamiento de pagos.
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Conclusiones

La gestion de cobro es un aspecto fundamental en el &mbito financiero, y especialmente
crucial dentro de las cooperativas financieras. En este trabajo, se ha explorado la importancia de
implementar un buen proceso de gestion de cobro para contribuir en la recuperacion de la cartera
y mejorar la eficiencia de los procesos dentro de la Cooperativa Financiera Cotrafa, en especial
de la oficina de Apartadd. A lo largo del estudio, se analizé como un enfoque sélido de gestidn
de cobro puede beneficiar a la cooperativa en términos de recuperacion de deudas, eficiencia

operativa y relaciones con los consumidores financieros.

Un buen proceso de gestion de cobro permite abordar de manera efectiva las deudas
pendientes, minimizando el impacto negativo en el indicador de mora y mejorando la capacidad
de la cooperativa para ofrecer servicios a los consumidores. Al establecer politicas claras y
procedimientos claros, se garantiza una respuesta oportuna a los pagos atrasados y se reduce el
riesgo de morosidad. Esto fortalece la posicion financiera de la cooperativa y su capacidad para

operar de manera eficiente.

Un aspecto clave en la gestion de cobro es la optimizacién de los recursos. Por tanto, la
implementacién de un proceso estructurado y eficiente es necesario, ya que permite utilizar de
manera efectiva los recursos humanos y tecnoldgicos involucrados en esta tarea. Pues, al
establecer etapas bien definidas, automatizar ciertos procesos y contar con un personal
capacitado en la gestion de cobro, se reducen los tiempos de respuesta, se minimizan los errores
y se mejora la productividad. Esto, a su vez, permite que la cooperativa pueda destinar mas
tiempo y recursos a otras actividades clave, como la atencién al cliente, el desarrollo de nuevos

productos y servicios, y la generacion de estrategias de crecimiento.

Otro aspecto fundamental es la relacion con los consumidores financieros. Dado que una
cooperativa financiera se basa en la confianza y la lealtad de sus consumidores, y un buen
proceso de gestion de cobro puede contribuir a fortalecer esta relacion. Al abordar las deudas
pendientes de manera amigable pero firme, se demuestra el compromiso de la cooperativa con la
transparencia y el cumplimiento de sus obligaciones. Los consumidores perciben que se les

brinda un trato justo y se les apoya en momentos de dificultades financieras. Esto genera



confianza y fidelidad, lo que a su vez contribuye a la retencion de consumidores y al crecimiento

sostenible a largo plazo de la cooperativa.

Ademas de los beneficios internos, un buen proceso de gestion de cobro también tiene
implicaciones externas, ya que la reputacion de la cooperativa puede verse afectada por la forma
en gque se manejan los cobros. Pues, cuando se implementa un proceso de gestion de cobro
efectivo y justo se gana el reconocimiento de ser confiable y comprometida con sus
consumidores. Esto puede atraer a nuevos consumidores y generar un impacto positivo en la

comunidad en la que opera.

Es importante destacar que un buen proceso de gestion de cobro no solo se limita a la
etapa de recuperacion de la cartera, sino que también abarca la prevencién de la morosidad. Por
tanto, la cooperativa debe tener politicas claras de evaluacion de riesgos y otorgamiento de
créditos, asi como una comunicacion efectiva con los consumidores para recordarles sus
obligaciones de pago y brindarles opciones de pago flexibles. En ese sentido, la prevencion es
fundamental para minimizar la necesidad de procesos de recuperacion posteriores y mantener

una cartera sana.
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Recomendaciones

Para asegurar un buen proceso de gestion de cobro en una cooperativa financiera, es
fundamental establecer politicas claras y procedimientos bien definidos. Esto involucra
documentar de manera exhaustiva los pasos a seguir en el proceso de cobro, desde el momento
en que se detecta un pago pendiente hasta su resolucion. Estas politicas deben ser comunicadas
de manera efectiva a todo el personal involucrado en la gestion de cobro y actualizadas

regularmente segun las necesidades y regulaciones vigentes.

A la vez, la automatizacion de los procesos de gestion de cobro puede mejorar
significativamente la eficiencia. Implementar sistemas y herramientas tecnoldgicas adecuadas
puede agilizar tareas repetitivas, como el seguimiento de pagos, el envio de recordatorios y la
generacion de informes. Ademas, la automatizacion puede ayudar a mantener un registro preciso
de las transacciones y a generar reportes que faciliten el analisis y la toma de decisiones. Es
importante invertir en la capacitacion del personal para que pueda utilizar eficientemente estas

herramientas y aprovechar al maximo sus beneficios.

Por altimo, se precisa que la comunicacion efectiva con los consumidores es clave en el
proceso de gestion de cobro exitoso. Por tanto, es importante establecer canales de comunicacién
claros y accesibles para que los consumidores puedan resolver dudas, recibir recordatorios de
pagos Yy solicitar opciones de pago flexibles si se enfrentan a dificultades financieras. Ademas, se
debe mantener una actitud empatica y comprensiva hacia las situaciones individuales de los
consumidores, fomentando la confianza y evitando una percepcion negativa de la cooperativa.
Mantener una comunicacién regular y proactiva ayudara a evitar el deterioro de la relacion con

los consumidores y a facilitar la recuperacion de la cartera.
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