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RESUMEN EN ESPANOL:

El presente trabajo de investigacion propone el desarrollo e implementacion de un modelo
integral de cobranza digital para la empresa DINAMICANETWORK CIA LTDA, con el
objetivo de modernizar y optimizar la gestion de cobros. La propuesta busca no solo mejorar la

efectividad en la recaudacion, sino también optimizar los recursos operativos mediante el uso
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de tecnologia avanzada, permitiendo el monitoreo en tiempo real por parte de usuarios internos

y externos, incluyendo usuarios cifrados.

La metodologia utilizada en esta investigacion incluy6 un andlisis exhaustivo de las operaciones
actuales de la empresa, la identificacion de las &reas que requieren mejoras tecnologicas, y la
evaluacion de las mejores practicas en la industria para la implementacion de un sistema de
cobranza digital. Ademas, se llevaron a cabo encuestas y entrevistas con los principales actores
involucrados, tanto dentro como fuera de la empresa, para evaluar la percepcién actual del

servicio y la disposicion al cambio hacia un modelo digital.

Los resultados de la investigacion muestran que, aunque la percepcién general de la calidad del
servicio de DINAMICANETWORK CIA LTDA es positiva, existen areas criticas,
particularmente en el departamento de sistemas, que necesitan mejoras tecnoldgicas
significativas para reducir tiempos de respuesta y minimizar errores. A través de la
implementacién del modelo propuesto, se espera no solo mejorar estos aspectos, sino también

aumentar la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa.

En conclusion, la implementacion de un modelo de cobranza digital integral en
DINAMICANETWORK CIA LTDA no solo es viable, sino también necesaria para mantener
la competitividad en un mercado cada vez mas digitalizado. Se recomienda a la empresa llevar
a cabo campafias de educacién y concienciacion para facilitar la transicién y maximizar los
beneficios de esta implementacion.

PALABRAS CLAVE:

Cobranza digital, automatizacion, segmentacion de clientes, multicanalidad, optimizacion de

procesos.
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ABSTRACT:

This research work proposes the development and implementation of a comprehensive digital
collection model for the company DINAMICANETWORK CIA LTDA, with the objective of
modernizing and optimizing collection management. The proposal seeks not only to improve
collection effectiveness, but also to optimize operational resources through the use of advanced
technology, allowing real-time monitoring by internal and external users, including encrypted

USers.

The methodology used in this research included a comprehensive analysis of the company's
current operations, identification of areas that require technological improvements, and
evaluation of best practices in the industry for the implementation of a digital collection system.
In addition, surveys and interviews were carried out with the main actors involved, both inside
and outside the company, to evaluate the current perception of the service and the willingness

to change towards a digital model.

The research results show that, although the general perception of DINAMICANETWORK CIA
LTDA's service quality is positive, there are critical areas, particularly in the systems
department, that need significant technological improvements to reduce response times and
minimize errors. Through the implementation of the proposed model, it is expected to not only

improve these aspects, but also increase customer satisfaction and operational efficiency.

In conclusion, the implementation of a comprehensive digital collection model at
DINAMICANETWORK CIA LTDA is not only viable, but also necessary to maintain
competitiveness in an increasingly digitalized market. The company is recommended to carry
out education and awareness campaigns to facilitate the transition and maximize the benefits of

this implementation.

PALABRAS CLAVE: Digital collection, automation, customer segmentation, multichannel,

process optimization.
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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion propone el desarrollo e implementacion de un modelo
integral de cobranza digital para la empresa DINAMICANETWORK CIA LTDA, con el
objetivo de modernizar y optimizar la gestion de cobros. La propuesta busca no solo mejorar la
efectividad en la recaudacion, sino también optimizar los recursos operativos mediante el uso
de tecnologia avanzada, permitiendo el monitoreo en tiempo real por parte de usuarios internos

y externos, incluyendo usuarios cifrados.

La metodologia utilizada en esta investigacion incluy6 un analisis exhaustivo de las operaciones
actuales de la empresa, la identificacion de las areas que requieren mejoras tecnoldgicas, y la
evaluacion de las mejores précticas en la industria para la implementacion de un sistema de
cobranza digital. Ademas, se llevaron a cabo encuestas y entrevistas con los principales actores
involucrados, tanto dentro como fuera de la empresa, para evaluar la percepcion actual del

servicio y la disposicion al cambio hacia un modelo digital.

Los resultados de la investigacion muestran que, aunque la percepcién general de la calidad del
servicio de DINAMICANETWORK CIA LTDA es positiva, existen areas criticas,
particularmente en el departamento de sistemas, que necesitan mejoras tecnoldgicas
significativas para reducir tiempos de respuesta y minimizar errores. A través de la
implementacién del modelo propuesto, se espera no solo mejorar estos aspectos, sino también

aumentar la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa.

En conclusion, la implementacion de un modelo de cobranza digital integral en
DINAMICANETWORK CIA LTDA no solo es viable, sino también necesaria para mantener
la competitividad en un mercado cada vez mas digitalizado. Se recomienda a la empresa llevar
a cabo camparias de educacion y concienciacion para facilitar la transicion y maximizar los

beneficios de esta implementacion.

Palabras Claves: Cobranza digital, automatizacion, segmentacion de clientes, multicanalidad,

optimizacion de procesos.
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ABSTRACT
This research work proposes the development and implementation of a comprehensive digital
collection model for the company DINAMICANETWORK CIA LTDA, with the objective of
modernizing and optimizing collection management. The proposal seeks not only to improve
collection effectiveness, but also to optimize operational resources through the use of advanced
technology, allowing real-time monitoring by internal and external users, including encrypted

USers.

The methodology used in this research included a comprehensive analysis of the company's
current operations, identification of areas that require technological improvements, and
evaluation of best practices in the industry for the implementation of a digital collection system.
In addition, surveys and interviews were carried out with the main actors involved, both inside
and outside the company, to evaluate the current perception of the service and the willingness

to change towards a digital model.

The research results show that, although the general perception of DINAMICANETWORK CIA
LTDA's service quality is positive, there are critical areas, particularly in the systems
department, that need significant technological improvements to reduce response times and
minimize errors. Through the implementation of the proposed model, it is expected to not only

improve these aspects, but also increase customer satisfaction and operational efficiency.

In conclusion, the implementation of a comprehensive digital collection model at
DINAMICANETWORK CIA LTDA is not only viable, but also necessary to maintain
competitiveness in an increasingly digitalized market. The company is recommended to carry
out education and awareness campaigns to facilitate the transition and maximize the benefits of

this implementation.

Keywords: Digital collection, automation, customer segmentation, multichannel, process

optimization.
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INTRODUCCION

DESCRIPCION DE LA SITUACION PROBLEMATICA

DINAMICANETWORK es una empresa que inicia sus actividades en Febrero 2015 que
cuenta como actividad principal tiene “Servicios de organizacion de la recaudacion de fondos a
cambio de una retribucion o por contrata, servicios de recuperacion.”, en el cual durante este
tiempo ha conformado un portafolio de clientes importantes, sin embargo, el cambio tecnolégico
y las nuevas tendencias.

A pesar de contar con una cartera de clientes en expansion, la empresa ha experimentado
una disminucion en la tasa de recuperacién de pagos, lo que ha impactado negativamente en su
flujo de efectivo y ha incrementado los costos operativos. Esta situacion problematica se agrava
debido a varios factores que afectan la eficiencia de la gestion de cobranza y la experiencia del
cliente

DINAMICANETWORK se encuentra en una situacion donde sus métodos tradicionales
de cobranza ya no tienen el mismo impacto que antes. Esto se refleja en una tasa de morosidad
creciente, insatisfaccion del cliente, y costos operativos elevados. La falta de integracion de
tecnologias avanzadas y procesos automatizados ha dejado a la empresa en una posicion
vulnerable, dificultando su capacidad para mantener un flujo de efectivo saludable y una
relacién positiva con sus clientes.

En el contexto actual, donde la digitalizacion y la automatizacién son pilares
fundamentales para la competitividad empresarial, las organizaciones enfrentan el desafio de
optimizar sus procesos de cobranza sin comprometer la experiencia del cliente.
DINAMICANETWORK, como empresa comprometida con la innovacién y la eficiencia,
reconoce la necesidad de implementar un modelo integral de cobranza digital que no solo mejore
la tasa de recuperacion de pagos, sino que también reduzca los costos operativos y eleve la
satisfaccion del cliente.

La transformacion digital en el area de cobranza ofrece oportunidades significativas para
gestionar los pagos de manera mas efectiva, anticipar comportamientos de los clientes y

personalizar las interacciones. A traves de la automatizacion y el uso de tecnologias avanzadas
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como la inteligencia artificial y el machine learning, es posible crear un sistema que se adapte a
las particularidades de cada cliente, optimizando los recursos y minimizando los riesgos
asociados a la morosidad.

La propuesta de un modelo integral de cobranza digital disefiado especificamente para
DINAMICANETWORK busca abordar las necesidades actuales de la empresa y sus clientes.
El modelo no solo optimice el proceso de cobranza, sino que también modernice sus operaciones
para adaptarse al entorno digital actual, asegurando la sostenibilidad y el crecimiento futuro de
la empresa.

La situacion econdmica actual se torna cada vez mas complicada, y todos nos percatamos
de ello gradualmente. Ante este panorama, muchos buscan nuevas oportunidades de negocio o
emprendimiento para sobresalir. Sin embargo, esta buUsqueda conlleva una creciente
competencia.

En este contexto, nos vemos obligados a explorar nuevas tecnologias, herramientas y
estrategias para mantener nuestra base de clientes y no perder terreno en el mercado.

Nuestro objetivo inicial es conservar a nuestros clientes habituales. Posteriormente,
seguir expandiendo nuestra presencia como un referente de la cobranza digital.

Desde una perspectiva mas amplia, nuestro enfoque se centra en identificar las causas
subyacentes y abordar las razones por las cuales el objeto de estudio DINAMICANETWORK

no logra cumplir con sus metas debido a no enfatizar en la cobranza digital.

17
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ESQUEMA ACTUAL

La infraestructura que cuenta DINAMICANETWORK garantiza que las bases de sus clientes

estén protegidas y que el proceso para gestion de cobranza esta establecido hasta que llega al

gestor telefénico que incluye Teletrabajo, Sucursal GYE y Oficina Matriz.

En el Grafico 1 muestra nuestro esquema tradicional de trabajo

Grafico 1 - ESQUEMA OPERACIONAL
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Fuente y elaboracion: DINAMICANETWORK

18



POSGRADOS a UNIVERSITARIO
TEENOLOGICOS vASY RUMINAHUI

Grafico 2 - PRODUCTOS OFERTANTES
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Grafico 3 - ENFOQUE GESTION
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Fuente y elaboracion: DINAMICANETWORK
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Como se observa en el Grafico 3 el enfoque de la gestion con inteligencia artificial y canales
virtuales es del 20% ya que el 80% de la estrategia tiene mucho énfasis en la gestion telefénica

y gestion domiciliaria.

Gréfico 4 - Diagrama de Ishikawa sobre Cobranza Digital

TECNOLOGIA

PERSONAS

PROCESOS

T Problemas de compatibilidad con Redundancia de tareas manuales
sistemas existentes entrenamiento del personal
. - = Demaora en ejecucion de = Resistencia al cambie dentro de
Riesgos de dberatagues campafias la arganizacidn

Falta de formacicn y

Problemas al integrar |a plataforma g5, _ Errores en |a entrada de
de cobranza con CRM, ERP. Resistencia al Cambio datos.

Falta de comunicacion
interna sobre los cambios

= Tiempos de respuesta lentos en la ® Insuficiencia Manitareo Tiempo

solucion de problemas Real . N .
Dificultades en la implementacion

de la cobranza digital

= pificultad para acceder a las Requisitos legales espedficos que afectan
plataformas Iaimplementacion de la cobranza digital

= cambios enlas preferencias

= Falta de conocimiento o cumplimiento con leyes de de pago del mercado
habilidades digitales proteccion de datos
'S Crisis economicas gue impactan
Ia capacidad de pago
= preferencia por métodos de pago Restricdones y normativas ﬁnal:u:ieras

tradicionales que complican la implementacion !
® Rapida evolucion de la tecniologia

= Respuestas tardias o insatisfactorias '= Necesidad de cumplir con auditorias

ante problemas de pago digital y reportes especificos = Aumento de staques cbemticos

FACTORES EXTERNOS

REGULACIOMES ¥
CUMPLIMIENTO

CLIENTES

Fuente y elaboracion: Elaboracion propia

20



OB posoaanos AU ruMINARUE

INTERROGANTES DE INVESTIGACION

¢Como afectar el no utilizar un modelo de cobranza digital en la recaudacion de la
empresa DINAMICNETWORK?

Este interrogante de investigacion servira como base para el desarrollo de estrategias, la
seleccion de tecnologias adecuadas y la evaluacion de los resultados de la implementacion del
modelo de cobranza digital en DINAMICANETWORK, permitiendo una investigacion
detallada sobre las siguientes dimensiones:

I.  Optimizacion de la Tasa de Recuperacion de Pagos
Il.  Reduccion de Costos Operativos
I1l.  Mejora de la Experiencia del Cliente

IV.  Cumplimiento Normativo y Seguridad de Datos

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

La investigacion tiene como propdosito desarrollar un modelo integral de cobranza digital
en la empresa DINAMICANETWORK CIA LTDA que aborde los desafios actuales y mejore
la eficiencia, la experiencia del cliente, y el cumplimiento normativo. Para lograr este propdsito,

se han definido los siguientes objetivos:

OBJETIVO GENERAL
v" Proponer un modelo integral de cobranza digital en la empresa
DINAMICANETWORK CIA LTDA para optimizar la tasa de recuperacion de
pagos, reducir costos operativos, y mejorar la experiencia del cliente, mediante

la creacion de un sistema de cobranza digital propio “SYSDIM”.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
v" Analizar los procesos internos de la empresa DINAMICANETWORK para
identificar la trazabilidad y las necesidades, con el fin de definir los procesos que

deben ser automatizados.
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v' Identificar y analizar los modelos de estrategias mas efectivos en el envio de
notificaciones y recordatorios automatizados a través de mdaltiples canales

(correo electronico, SMS, WhatsApp) para incrementar la recaudacion.

v Verificar que el sistema de cobranza digital propio SYSDIM se integre nuestro
CRM para asegurar una actualizacién eficiente y continua de la informacion,

minimizando redundancias y errores.

JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

La creciente tasa de morosidad y el incremento en la cantidad de cuentas en mora han
afectado negativamente el flujo de efectivo de DINAMICANETWORK. Un modelo integral de
cobranza digital, que utilice tecnologias avanzadas como la inteligencia artificial y machine
learning, permitiréd predecir los comportamientos de pago de los clientes con mayor precision y
adaptar las estrategias de cobranza de manera efectiva. Esto puede resultar en una tasa de
recuperacion de pagos significativamente mayor, ayudando a mantener la estabilidad financiera
de la empresa.

La morosidad es el riesgo de crédito al que los gerentes de las instituciones financieras
buscan evitar. La repercusion no solo se siente en la liquidez o calidad de la cartera, sino también

en la rentabilidad, dado que reduce los rendimientos generados. (Villa, 2024)
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La cobranza digital te permite mejorar la experiencia del cliente y a las organizaciones
les da un conocimiento mas profundo de su cartera, y en nuestra experiencia, esto puede derivar
en las proyecciones del comportamiento del cliente en los préximos meses impactando

positivamente las metas de recaudacion. (Anonimo, 2023)

La justificacion metodoldgica del proyecto se basa en la necesidad de utilizar un enfoque
robusto y multidimensional que permita abordar la complejidad del problema de cobranza en la
empresa DINAMICANETWORK CIA LTDA. Esto permitira a DINAMICANETWORK
implementar un modelo de cobranza digital eficiente, efectivo y centrado en el cliente, logrando

asi una mejora significativa en sus procesos operativos y en su competitividad en el mercado.
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Las razones para realizar esta investigacion son diversas y estan alineadas con los

beneficios esperados en varios ordenes:
v Educacional: Proveer conocimiento avanzado sobre tecnologias emergentes en

el campo cobranza.
v" Economico: Reducir costos operativos, mejorando la rentabilidad mediante el

modelo integral de la cobranza digital.

v’ Social: Concientizar y Educacién financiera a los ciudadanos.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO

CONTEXTUALIZACION TEMPORAL DEL PROBLEMA

1.1. Cobranza Digital en el mundo

La necesidad de implementar tecnologias de automatizacion en los procesos de cobranza se
ha hecho indispensable debido a los temas inflacionarios del siglo XXI que afectan el pago de
servicios y la liquidez de los clientes. Adaptar instrumentos modernos es vital para garantizar el
cumplimiento de pagos, softwares capaces de recaudar, controlar y gestionar los recursos de una
organizacion. (RICOH, 2023)

La digitalizacion de los procesos de cobranza ha transformado el contacto con el cliente a
través de un conjunto de acciones que brindan herramientas por medio de Machine Learning sin
perder de vista el factor humano. (RICOH, 2023)

La digitalizacion de los procesos de cobranza se refiere a todas las actividades de
transformacion y automatizacién de los procesos que requiere un pago: acciones de cobro,
emisién de la factura, flujo de caja, envio de recordatorios sobre fechas de vencimiento, retrasos

en el pago, cartera vencida. (RICOH, 2023)

Los chatbots y asistentes virtuales permiten a las empresas interactuar con los consumidores de
manera mas rapida y eficiente, lo que reduce los tiempos de respuesta y mejora la calidad del
servicio al cliente. Los consumidores pueden recibir informacion personalizada y detallada

sobre sus cuentas, lo que mejora su experiencia en el proceso de cobranza (Garcia, 2020).

Otra ventaja importante de la digitalizacion del proceso de cobranza segun (Montealegre,
2020), es la reduccidn de los costos operativos para las empresas. La automatizacion de los
procesos de cobranza reduce la necesidad de mano de obra humana y los costos asociados, 1o
que puede ser especialmente importante para las empresas que operan en un entorno altamente

competitivo

Segun (Moonflow, 2024) los consumidores (clientes de las marcas) estan mas

acostumbrados a realizar transacciones mediante plataformas digitales. Esto ha hecho que la
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cobranza tradicional de paso a la cobranza digital, mediante lo cual las empresas se ayudan de

un sistema para cobrar que les facilita gestionar mejor su cartera.

El uso de esta tecnologia contribuye a reducir la necesidad de utilizar libros fisicos, hojas de
Excel, entre otras herramientas poco especializadas para el control de las cuentas. Lo que sin
lugar a duda ha resultado beneficioso para mejorar la tasa de morosidad, el recaudo, entre otros
indicadores. Igualmente, la digitalizacion de las cuentas por cobrar ha permitido aprovechar
mejor el tiempo de los gestores de cobranza, ademés de brindar mayor seguridad a los datos de
los clientes almacenados en estas plataformas. (Moonflow, 2024)

Un método de cobranza como es el proceso a través del que se tramita el cobro de una cuenta
por concepto de venta de un producto o servicio. La cobranza es el proceso mediante el cual se
busca recuperar los pagos pendientes de clientes que tienen deudas vencidas. EI método de
cobranza se refiere al proceso que una empresa utiliza para obtener el pago de las deudas de sus
clientes. Este proceso es crucial para la liquidez de la empresa, ya que permite pagar los costos

operativos y continuar en funcionamiento (MORILLA, 2024)

Las estrategias de cobranza se definen como el conjunto de acciones, procedimientos y
métodos de cobranza que utilizaremos con el objetivo de gestionar el recupero de la cartera
vencida. Las estrategias de cobranza, nos permiten organizar el proceso de cobranza en forma
automatica. Ultilizando las estrategias de cobranza seremos capaces de ordenar la gestion de
cartera vencida y las tareas que debemos realizar en cada segmento o estado de los clientes

morosos, para obtener los pagos correspondientes. (MORILLA, 2024)

La gestion de cobranza es el conjunto de acciones coordinadas y aplicadas adecuada y
oportunamente a los clientes para lograr la recuperacion de los créditos, de manera que los
activos exigibles de la institucion se conviertan en activos liquidos de la manera mas rapida y
eficiente posible, manteniendo en el proceso la buena disposicion de los clientes para futuras
negociaciones. (INSIGHT, 2008)
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En tal sentido, la gestion de cobranza es un proceso bastante interactivo con los clientes,
que parte del analisis de la situacion del cliente, un oportuno y frecuente contacto con el cliente,
ofreciendo en el proceso de negociacion alternativas de solucion oportunas para cada caso y
registrando las acciones ejecutadas para realizar un seguimiento continuo y el control del
cumplimiento de los acuerdos negociados. Algunas acciones tipicas en la gestion de la cobranza
se describen a continuacion, junto con un flujo grama con el proceso que sigue la gestion de
cobranza. (INSIGHT, 2008)

1.1. Tipos de Cobranzas
El proceso de cobranza siempre busca encontrar un equilibrio entre cobrar con celeridad
y mantener las relaciones comerciales con el cliente, generalmente la cobranza esta
basada en la utilizacion de las politicas internas que se utilizan de acuerdo al tipo de
cliente y al tipo de cobranza que se realiza esta Gltima determinard el canal de contacto
con el cliente (Ilamadas telefonicas mensajes de texto carta entre otros) para informar al

cliente de su estado de cuenta y ofrecerle opciones de pago.(Castro & Castro, 2014)

Se destacan 3 tipos de cobranzas que se detallan a continuacion:

1.1.1. Cobranza Administrativa: Este tipo de cobranza se la maneja de forma interna
en la empresa, el atraso del cliente oscila entre los 1y 90 dias aqui se puede utilizar
medios electronicos, asi como llamadas telefénicas para realizar la gestion de
cobranzas utilizando metodologias, procesos y buenas practicas de
cobranzas.(Aznar, 2002)

1.1.2. Cobranza Extrajudicial: Cuando la cobranza administrativa no arroja los
resultados esperados y por ende no se consigue la cancelacion del crédito a pesar
de haber utilizado todos los recursos que dispone la empresa se pasa a la segunda

etapa de cobranza, en este punto la empresa delega la cobranza a una empresa
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especializada la cual se encarga de iniciar acciones legales que demandan mas

tiempo y dinero en la gestion.(Aznar, 2002)

1.1.3. Cobranza Judicial: La cobranza judicial muchas veces resulta perjudicial para
la empresa y su capital de trabajo pues el costo de realizarla es considerablemente
elevado; sin embargo es necesario efectuarla cuando los montos adeudado denotan
una pérdida considerable en la cartera, aqui los abogados realizan una demanda
responsable al cliente y los garantes responsables de la adquisicion del bien o el
servicio aplicando medidas cautelares como por ejemplo el bloqueo de fondos o
prohibicion de enajenar todo esto también se puede evitar y detener en cualquier
momento y volver a una etapa de cobranza extrajudicial cuando se llega a un

acuerdo entre las partes.(Aznar, 2002)

1.2. Evolucion de la Cobranza Digital
En los Gltimos afios, la cobranza digital ha evolucionado significativamente con la
adopcion de nuevas tecnologias que buscan mejorar la eficiencia y la experiencia del
cliente. La transicion de modelos tradicionales de cobranza, basados en Ilamadas
telefonicas y visitas en persona, hacia soluciones digitales automatizadas ha sido

impulsada por varios factores:

1.2.1. Avances tecnoldgicos: La proliferacion de herramientas de automatizacion,
inteligencia artificial (IA), y machine learning ha permitido a las empresas

desarrollar sistemas de cobranza mas sofisticados y personalizados.

1.2.1.1. Inteligencia Artificial (1A): La IA permite analizar grandes volimenes
de datos para identificar patrones y predecir comportamientos de los clientes.
En cobranza, esto se traduce en la capacidad de predecir qué clientes tienen
mayor riesgo de morosidad y qué estrategias seran mas efectivas para cada

uno.
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1.2.1.2. Machine Learning (ML): EI ML, como subcampo de la IA, se centra en
el aprendizaje automatico a partir de datos historicos. En el contexto de la
cobranza, el ML puede optimizar las estrategias de recuperacion, ajustando
continuamente los enfoques en funcion de los resultados anteriores. Esto
permite a las empresas ser mas proactivas y personalizadas en sus esfuerzos

de cobranza.

1.2.2. Cambio en el comportamiento del consumidor: Los clientes actuales prefieren
interactuar con las empresas a través de canales digitales, lo que ha llevado a un
aumento en la demanda de soluciones de cobranza que ofrezcan una experiencia de
usuario fluida y accesible.

1.2.3. Impacto de la pandemia de COVID-19: La pandemia acelerd la necesidad de
digitalizacion en muchos sectores, incluida la cobranza, debido a las restricciones

fisicas y la creciente importancia de las interacciones a distancia.

1.3. Experiencias de Implementacion en Empresas
Diversas empresas han adoptado modelos de cobranza digital, logrando diferentes
niveles de éxito. Algunos casos notables incluyen:

v" Empresas FinTech en paises como Brasil y México han implementado modelos de
cobranza digital que integran chatbots, recordatorios automatizados y plataformas de
pago en linea. Estos modelos han mostrado una mejora en la tasa de recuperacion de
pagos y una reduccién en los costos operativos. Sin embargo, también han enfrentado
desafios relacionados con la integracion de tecnologias y la resistencia al cambio por
parte de los clientes acostumbrados a métodos tradicionales.

v" Instituciones financieras tradicionales han comenzado a adoptar tecnologias de cobranza
digital para mejorar la eficiencia y satisfacer las expectativas de los clientes. Por
ejemplo, algunos bancos han introducido plataformas de auto-servicio para la gestion de
deudas y han empleado IA para segmentar a los clientes y personalizar las estrategias de

29



OB posoaanos U rUMIKAHUE

cobranza. Aunque estas iniciativas han resultado en una mejora en la eficiencia
operativa, la adaptacion a la nueva tecnologia ha sido mas lenta en comparacion con las
empresas FinTech.

v En el sector de telecomunicaciones, algunas empresas han implementado modelos de
cobranza digital para gestionar deudas de clientes, especialmente en planes de servicios
pospago. Estas empresas han utilizado herramientas de analisis de datos para predecir la
probabilidad de impago y ajustar las estrategias de cobranza en consecuencia. Los
resultados han sido positivos en términos de reduccion de la morosidad, aunque la
complejidad técnicay el costo inicial de implementacion han sido barreras significativas.

1.4. Estudios Académicos y Revisiones Bibliogréaficas

Investigacion 1

Estudios realizados por (Nuncira, 2023) en su trabajo de tesis “DIGITALIZACION DEL
PROCESO DE COBRANZA” La digitalizacion del proceso de cobranza se ha
convertido en una prioridad estratégica para las instituciones financieras y empresas que
gestionan cartera crediticia. Mediante la adopcién de herramientas tecnoldgicas y
plataformas digitales, se busca optimizar los procesos para el sistema financiero,
implementando la autogestion sin violar los derechos de los consumidores financieros.
Esta transformacion hacia un enfoque digital en la gestion de morosidad tiene como
objetivo fortalecer los métodos de cobranza, superando deficiencias encontradas en los
procesos tradicionales de crédito y cobro. La importancia de la digitalizacion radica en
multiples beneficios. La seguridad y confidencialidad de la informacidén también son
prioritarias en el entorno digital, y los avances en tecnologia de seguridad y cifrado

garantizan un alto nivel de proteccion de datos.

Este estudio fue importante para mi ya que presenta la digitalizacion del proceso de
cobranza como una estrategia crucial para mejorar la gestion de cobranza y contribuir

con la liquidez de la entidad financiera. La adopcion exitosa de estas tecnologias ofrece
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una serie de ventajas y beneficios clave, tanto para las instituciones financieras como
para sus clientes, posicionando a la digitalizacion como un factor diferencial para el éxito
y la sostenibilidad en un entorno competitivo y cambiante. Por tal razon dicha
investigacion respalda la objetividad de mi propuesta del modelo de cobranza digital en
la empresa DINAMICANETWORK.

Investigacion 2

Segin (DAMEVIN, 2023) en su investigacion realizada “FACTORES
INTERVINIENTES EN LA IMPLEMENTACION Y ADOPCION DE UN

SISTEMA DE GESTION DE COBRANZAS DIGITALES” El objetivo de este estudio
fue investigar, por un lado, la combinacion de eventos y actividades que dieron origen
al sistema analizado y sus caracteristicas, y, por otro lado, los factores y determinantes,
tanto organizacionales, como de los adoptantes, intervinientes en los procesos de
implementacion, aceptacion y adopcion de un Sistema de Gestion de Cobranzas
Digitales denominado Mercurio en la Universidad Nacional del Litoral (UNL), en

Argentina.

Por otro lado, los factores mas observados de las percepciones de aceptacion, adopcion
y uso fueron los relacionados a las mejoras o el rendimiento que el sistema otorga, y la
barrera mas destacada fue el factor ansiedad. Ninguna de las barreras percibidas se
relaciona a caracteristicas del sistema como incompatibilidad, complejidad, falta de
ventajas 0 no observabilidad de los beneficios que proporciona la herramienta.

Este estudio fue importante para mi investigacion ya que me permitié reconocer los
factores mas importantes que influyeron en la implementacion, aceptacion y uso de una
TIC dentro de una institucion. Asimismo, contribuyd a una mayor institucionalizacion
del tema de la innovacion y de la adopcion de tecnologias en los espacios publicos. Por
tal razon permite reforzar mi propuesta del modelo integral de cobranza digital en
DINAMICANETWORK.
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1.5. Cuerpo teorico conceptual
El cuerpo tedrico conceptual de esta investigacion se fundamenta en los principios y
teorias que sustentan la propuesta del modelo integral de cobranza digital. Esta seccion
explora los conceptos fundamentales que facilitan la comprension de la conexion entre
la tecnologia, la cobranza digital y su influencia en las operaciones y la competitividad
de las empresas, con un enfoque particular en la realidad de la empresa
DINAMICANETWORK.

15.1.1. Automatizacion y Cobranza: Varios estudios han demostrado que la
automatizacion en la cobranza mejora significativamente la eficiencia y
reduce los costos. La investigacion sugiere que la automatizacion de procesos
como el envio de recordatorios y la gestion de pagos recurrentes no solo
mejora la tasa de recuperacion, sino que también libera recursos que pueden

ser redirigidos a otras areas estratégicas de la empresa.

15.1.2. Impacto de la IA en la Cobranza: La inteligencia artificial se ha
identificado como un factor clave en la evolucion de la cobranza digital. Los
estudios destacan como la IA puede predecir el comportamiento de pago de
los clientes, permitiendo una segmentacion mas efectiva y una
personalizacion de las estrategias de cobranza. Ademas, la IA puede facilitar
la toma de decisiones en tiempo real, lo que es crucial en entornos de cobranza

dindmicos y volatiles.

1.5.1.3. Experiencia del Cliente en la Cobranza Digital: La literatura también
subraya la importancia de la experiencia del cliente en el éxito de los modelos
de cobranza digital. Se ha encontrado que las estrategias de cobranza que
priorizan la experiencia del cliente, ofreciendo opciones de pago flexibles y
comunicaciones claras, tienden a ser mas efectivas en comparacion con

aquellas que no lo hacen.
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1.5.1.4. Optimizacién de Recursos: La digitalizacion y automatizacion de
procesos permiten reducir la dependencia de recursos humanos en la gestion
de cobranza. Esto no solo disminuye los costos operativos, sino que también
reduce el tiempo de recuperacion de pagos, mejorando la eficiencia global del

proceso.

1.5.1.5. Escalabilidad y Eficiencia: Un modelo de cobranza digital es facilmente
escalable, permitiendo a la empresa manejar un mayor volumen de cuentas
sin un aumento significativo en los costos. Ademas, la automatizacion de
tareas rutinarias libera al personal para enfocarse en casos mas complejos y

en la mejora continua del proceso.

1.5.1.6. Normativas y Regulaciones: Los cambios en las normativas Yy
regulaciones también han influido en la adopcién de modelos de cobranza
digital. Las empresas deben cumplir con las leyes de proteccion de datos,
como la Ley Organica de Proteccién de Datos Personales (LOPDP), que
impone estrictas reglas sobre como se pueden manejar y proteger los datos de
los clientes. Este contexto regulatorio ha llevado a las empresas a invertir en
sistemas de seguridad robustos y a considerar la privacidad del cliente como
un aspecto central de sus estrategias de cobranza.
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CAPITULO I1: Marco metodoldgico

Enfoque metodologico de la investigacion

El enfoque metodoldgico adoptado en esta investigacion para la propuesta de cobranza
digital en la empresa DINAMICANETWORK es de caracter mixto, integrando tanto
técnicas cuantitativas como cualitativas, esta decision se basa en la necesidad de alcanzar
una comprension completa de sus clientes internos y externos. La integracion de ambos
enfoques no solo facilita la cuantificacion de tendencias y comportamientos de los clientes,
sino que también permite investigar y comprender en detalle las motivaciones, percepciones

y experiencias que impulsan dichos comportamientos.

La parte cuantitativa de la investigacion se centrara en la recoleccion y anélisis de

datos numeéricos a través de encuestas estructuradas. Este método permitira obtener una
vision estadistica clara de la demografia del mercado, las preferencias de nuestros clientes.

Por otro lado, el enfoque cualitativo se implementard mediante entrevistas en

profundidad y grupos focales con clientes y expertos en el segmento. Estas técnicas
cualitativas seran vitales para comprender las razones detras de las elecciones de los clientes,
las expectativas respecto a la cobranza digital. La informacién cualitativa proporcionara

contextos detallados que complementaran los hallazgos cuantitativos.

El estudio se clasifica como descriptivo, ya que su objetivo principal es detallar y
caracterizar el panorama actual de la cobranza digital. Mediante la descripcion detallada de
los elementos y variables del mercado, se busca construir una base sélida de conocimiento

que pueda ser utilizada para la planificacion y toma de decisiones estratégicas.
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1.1. Métodos

1.1.1. Método descriptivo

Este método permitid realizar la descripcion detallada del desarrollo del proyecto, desde
la identificacion del problema hasta la propuesta del modelo integral de cobranza digital,
a través del método descriptivo, se documentaron los pasos y procesos involucrados para
la cobranza digital, este enfoque facilitd la identificacion de las caracteristicas
importantes del problema de investigacion, asi como la preocupaciones de los usuarios
y las soluciones tecnoldgicas que mejor se adaptan al modelo integral de cobranza digital
en la empresa DINAMICANETWORK.

1.2. Propuesta de valor
La propuesta se centra en algunos aspectos:
v Laconfianza de DINAMICANETWORK, por su trayectoria y responsabilidad.
v La mejora continua en sus procesos de cobranza, asi como la optimizacion de

recursos en la ejecucion de la gestion.
1.3. Disefio muestral

1.3.1. Poblacién
De acuerdo a los internos de la empresa DINAMICANWTWOK contamos con

76 empresas que brindamos nuestros servicios, estas a su vez tienen
aproximadamente 17 personas que tienen injerencia directa con nuestro servicio,
adicional que deben realizar seguimiento, auditoria y control. Por tal razon
nuestro grupo total es de 1.292 que son relevantes para la propuesta del modelo

integral de cobranza digital.
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1.3.2. Muestra

La poblacion del estudio es de 1.292 personas, se realiza un muestreo estadistico
para seleccionar un subconjunto de la poblacion que sea representativo, el tamafio de la
muestra se calcula utilizando la siguiente informacion:

v Nivel de Confianza (Z): Se ha elegido un nivel de confianza del 90%, lo que
significa que se espera que el 90% de las veces, los resultados obtenidos sean
verdaderos para la poblacion completa. Esto corresponde a un valor Z de
1.65.

v Proporcién Esperada (p): Como no se cuenta con una proporcion especifica
de respuestas esperadas, se utiliza un valor de 0.5, lo cual es comun cuando
no se tiene informacion previa y maximiza la variabilidad.

v" Margen de Error (e): Se ha decidido un margen de error del 10% (0.10),
que es el rango en el cual se espera que los resultados muestrales varien con
respecto a los resultados que se generarian al encuestar a la totalidad de la

poblacién.

1.3.3. Célculo de la muestra
La formula que se utiliza para calcular el tamafio de la muestra es la siguiente:

::Xp(l—p)

Z e’
Tamano de la muestra =

Zxp(1-p)
P (e
e'N

El tamafio de la muestra resultante es de 65 personas.

1.4. Técnicas de recoleccion de datos
Una vez que se obtiene el tamafio de la muestra y debido al nimero recudido de personas
que la conforman, la técnica escogida para el proceso serd la entrevista y el instrumento a

utilizarse seré el cuestionario para la recoleccion de datos.
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1.4.1. Entrevista

En el presente estudio técnico se utilizara la entrevista como metodo, dirigida al
responsable del departamento de sistemas, donde se desarrolla el proceso de
optimizacion y ejecucién de las estrategias de cobranza. Esta entrevista, estructurada en
cinco preguntas, sera realizada al Analista Técnico Sistemas de DINAMICANETWOK
y abordara tanto el proceso de procesamiento de bases como la calidad del servicio a los
clientes de la empresa. El instrumento aplicado se encuentra en el ANEXO #1, el cual

detalla cada una de las preguntas que se consideraron para la recoleccion de informacion.

1.4.2. Cuestionario de recoleccion de datos para encuesta

La encuesta, compuesta por 10 preguntas de seleccién mdltiple, se aplicara a los
clientes de la empresa. Su objetivo es establecer cuales son los criterios tanto de los
clientes internos como externos con respecto a la propuesta de modelo integral de

cobranza digital. Las preguntas del instrumento se encuentran en “ANEXO A”.

1.5. Recopilacion de la informacion
Los datos obtenidos se tabularon a partir de observaciones realizadas durante un periodo
de dos semanas. Estos datos se analizaron de manera sistematica y se interpretaron
estadisticamente para obtener conclusiones validas. Se utilizd la herramienta de
Formularios de Google para generar graficos detallados que mostraran el porcentaje de
cada item en relacién con las respuestas. Ademas, se incluy6 un analisis e interpretacion
de los resultados al final de cada grafico para una mejor comprension de la problematica
investigada. La muestra involucrada en el estudio consistié en 65 personas, quienes

proporcionaron los datos recolectados.
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Grafico 5 - ENCUESTA GOOGLE FORM

ENCUESTA FOCALIZADA COBRANZA
DIGITAL

Gracias por partoipsr en 25ta dcienls Grect=onade o LUna DIOpUesTs Modeia wegral de
cobranza digital para DINAMICANETWORK

Igarcis88gritgmail.com Cambilar de cusnta @

IS Mo compartida

1), Tiene conocimiento sobre la implementacion de cobranza digital que reakzard
la empeess DINAMICANETWORK ClA LTOA para mejorar (08 procesos de
recaudacion y experiencia con el cliente?

2) ;Esta usted te acuerdo en que DINAMICANETWORK realice uso de plataformas
digitales para entregar informacion opottuna de sus valores pendientes?

( V a)Totalmerte #n desacuerdo

DIEN desacuerco

Fuente y elaboracion: Elaboracion propia

1.6. Resultados Obtenidos
¢ Tiene conocimiento sobre la implementacion de cobranza digital que realizara la
empresa DINAMICANETWORK CIA LTDA para mejorar los procesos de recaudacion

y experiencia con el cliente?

llustracion 1 - Resultados Pregunta 1
RESULTADO PREGUNTA N*1

Fuente y elaboracién: Elaboracion propia

38



gg POSGRADOS AN] J] UNIVERSITARIO
A TEenorocicos YAS RUMINAHUI

El 58,46% de la muestra estudiada tiene conocimiento sobre la implementacion
de cobranza digital que realizara la empresa DINAMICANETWORK CIA LTDA para
mejorar los procesos de recaudacion y experiencia con el cliente.

Se evidencia que se requiere sociabilizar ain mas el tema ya es un modelo
novedoso en el &mbito de la cobranza, que esta tomando realce en el circulo de clientes

de la empresa.

¢Estd usted de acuerdo en que DINAMICANETWORK realice uso de plataformas
digitales para entregar informacion oportuna de sus valores pendientes?

llustracion 2 - Resultados Pregunta 2

RESULTADO PREGUNTA N°2

DE ACUERDO
5% 2 CEStA usted 00 acmrio e, *
B DE ACUERDO

INDECISO

B INDECSO

8 TOTALMENTE DE ACUERDO

Fuente y elaboracion: Elaboracién propia

El 69% de la muestra apoya totalmente que se realice uso de plataformas digitales
para entregar informacion oportuna de sus valores pendientes, contra un 6% que presenta
indecision, muchas veces esto se produce por la falta de conocimiento ante las ventajas
que trae la cobranza digital

¢Coémo calificaria usted la calidad de servicio brindado actualmente por la empresa
DINAMICANETWORK en la gestién de cobranza?
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llustracion 3 - Resultados Pregunta 3

RESULTADO PREGUNTA N°3

.- oo calificarn usted In...

®LUENO
B MUY BUENO

= REGULAR

MUY BUENO
6%

Fuente y elaboracion: Elaboracién propia
La mayoria de la muestra analizada que corresponde al 89% mencionan que el
servicio brindado es BUENO por la empresa DINAMICANETWORK en la gestion de
cobranza. Esta respuesta de los clientes es positiva ya que aporta a la propuesta de
modelo de gestion integral de cobranza digital.

¢Qué haria falta para que el proceso de cobranza digital en DINAMICANETWORK sea
mas eficiente?

llustracion 4 - Resultados Pregunta 4

RESULTADO PREGUNTA N°4

£ (Qué hwa (e pra Que e -

EBMETODOS DE TRABAD
8 RECURSDS TEONOLOGICOS

8 VAR EDAD DE PROVEEDORES

Fuente y elaboracién: Elaboracion propia
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En la evaluacion del proceso de cobranza digital sea mas eficiente, se identifico
que el 68% de la muestra considera que mejorando los RECURSOS TECNOLOGICOS
la cobranza digital daria un paso importante en la empresa. Ademas, el 17% cree que se
debe mejorar los METODOS DE TRABAJO para impactar de algun modo en mejorare
la estrategia y optimizar tiempos en la cobranza digital. Y el 15% de nuestros clientes
aprecian que podemos ser mas eficientes teniendo mayor VARIEDAD DE

PROVEEDORES para la ejecucion en la cobranza digital.

¢Cuéndo usted presenta reclamos sobre la calidad de servicio brindado, generalmente a
que factor lo atribuye?

llustracion 5 - Resultados Pregunta 5

RESULTADO PREGUNTA N°5

ERRORES ENSUBIR
LASCANGAS periciencIA BN
H% 08 nEMPOS DE 5, ¢Culndo usted presenta,..  *
RESPUESTA BOEFICIENCIA EN LOS TIEMPOS D
1% P
RESPUESTA
B DEMORA EN LA EJECUCION DI
LAS CAMPANAS
W ERRORES EN SUBIR LAS CARGAS

El factor mas considerable que genera incomodidad en el cliente, relacionandolo a la
calidad de servicio es la demora en la ejecucién de las campafias con un 71%, como
segundo la deficiencia en los tiempos de respuesta con un 18%. Estos problemas vienen
estrechamente relacionados con limitante en aplicaciones tecnoldgicas para optimizar

tiempo y mejorar la experiencia de nuestros clientes.
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6.- ¢Desearia tener mas informacion sobre los canales que se usaron para la cobranza
digital?

llustracion 6 - Resultados Pregunta 6

6. (Dwseara tevww s
- N

Fuente y elaboracion: Elaboracion propia

Del total de la muestra el 74% desearian tener mayor claridad de informacion
sobre los canales que utilizaron en la cobranza digital para sus bases, la cultura de
servicio en el pais es que se brinda aspectos generales de la gestion, sin embargo, es un
aspecto que debe mejorarse para garantizar el servicio y la mejor experiencia de nuestros

clientes.

¢Con que frecuencia recibe usted sus notificaciones con errores de informacion sobre

sus valores pendientes?
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llustracion 7 - Resultados Pregunta 7

RESULTADO PREGUNTA N°7

7.- ¢Con que frecuenca.

B NUNCA

® RARAMENTE

Fuente y elaboracion: Elaboracion propia

El 86% de la poblacion estudiada indica que no ha recibido notificaciones con
errores de informacion sobre sus valores pendientes y solo el 14% a presentado
novedades en sus notificaciones, este es un punto por el cual el modelo integral de

cobranza digital es esencial ya que minimiza al maximo el error humano.

¢Es importante para usted que la empresa le notifique cuando haya notificado a sus bases
mediante cobranza digital?

llustracion 8 - Resultados Pregunta 8

RESULTADO PREGUNTA N°8

B POCA
IMPORTANCIA
[N
INPORTANTE
N
1 s hnportante pars wted,
B DE POCA IMPORTANCIA
B IMPORTANTE
| MUY IMPORTANTE

Fuente y elaboracion: Elaboracion propia
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Para el 94% de la muestra es importante ser notificados cuando se haya usado

cobranza digital en sus bases.

¢Segun su opinion, es necesario que las necesidades y observaciones de los clientes de
DINAMICANETWORK, deben ser retroalimentados para mejorar la calidad de
servicio?

[lustracion 9 - Resultados Pregunta 9

RESULTADO PREGUNTA N°9

9. dSagin s opinidn, m.,

mNOD

ns

S
83%

Fuente y elaboracion: Elaboracién propia

En la pregunta 9, se abord6 la importancia de la retro alimentacion de las observaciones
realizadas por los clientes de la empresa DINAMICANETWORK en los cuales los
clientes manifestaron en un 83% consideran que es necesario tomen en cuenta las

retroalimentaciones de sus clientes para mejorar el servicio.

¢A su criterio, las implementaciones que realizara DINAMICANETWORK para

mejorar la calidad del servicio cubre sus expectativas?
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llustracion 10 - Resultados Pregunta 10

RESULTADO PREGUNTA N°10

10.- 1A 30 cotee,

L

Fuente y elaboracion: Elaboracion propia

El 78% considera que las mejoras que la empresa DINAMICANETWORK

implementara SI mejorara el servicio, pero un 22% cree que no abra mayor impacto.
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CAPITULO Ill: PROPUESTA

Fundamentos de la Propuesta

La propuesta de wun modelo integral de cobranza digital para la empresa
DINAMICANETWORK CIA LTDA, marca un avance significativo en la modernizacion y
eficiencia de la gestion de cobranza. Esta propuesta no solo mejora la efectividad en la
recaudacion, sino que también ofrece ventajas adicionales como la optimizacion de recursos en
la parte operativa, misma que puede tener la posibilidad de monitoreo en tiempo real por parte

de los usuarios internos y externos (usuario cifrado).

La mayoria de los clientes de DINAMICANETWORK CIA LTDA conocen que el futuro y
éxito de la cobranza esté en pasar a la cobranza digital. Sin embargo, siempre habra una parte
de la poblacion que necesite mas informacién para entender completamente las ventajas y
sentirse comodos con los cambios. Es fundamental que la empresa realice campafias de
educacion y concientizacion para explicar como los beneficios a largo plazo superan los posibles

costos iniciales.

La percepcién general de la calidad del servicio actual de la empresa DINAMICANETWORK
CIA LTDA es positiva, lo que fortalece la propuesta de valor de la empresa. No obstante, hay
areas de mejora, el departamento de sistemas que gran parte de su tardanza en respuesta o errores
se debe a no contar con la tecnologia necesaria para mejorar sus tiempos de respuesta, que deben
ser abordadas para elevar la calidad del servicio al siguiente nivel. Por ello, en el presente
capitulo, se evalla de forma global caracteristicas del foco de estudio para plantear una
estrategia Optima que de soporte a la propuesta de implementacion y al estudio realizado en este

trabajo.
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Andlisis de la situacion actual
La propuesta de un modelo integral de cobranza digital para la empresa
DINAMICANETWORK CIA LTDA representa un paso significativo hacia la
modernizacion y eficiencia en la gestion de recuperacion de cartera. Esta propuesta no solo
mejora la recaudacion, sino que también ofrece ventajas adicionales como la optimizacion
de recursos en la parte operativa, misma que puede tener la posibilidad de monitoreo en

tiempo real por parte de los usuarios internos y externos (usuario cifrado).

En general, existe un buen nivel de conocimiento sobre la cobranza digital entre los clientes
de DINAMICANETWORK. Este conocimiento facilita la aceptacion y el apoyo a la
propuesta de un modelo integral de cobranza digital, ya que los usuarios informados tienden
a ver los beneficios més claramente y estan mas dispuestos a adoptar nuevas practicas y
tecnologias. Sin embargo, siempre habrd un segmento de la poblacion que necesite mas

informacidn para entender completamente las ventajas y sentirse cémodos con los cambios.

El apoyo a la propuesta de un modelo integral de cobranza digital es mayor al 50%, lo cual
es un indicativo positivo para DINAMICANETWORK. No obstante, existe una pequefia
proporcién de indecisos que podria estar preocupados muchas veces por la falta de
conocimiento ante las ventajas que trae la cobranza digital. Para abordar estas
preocupaciones, es fundamental que la empresa realice campafias de educacion y
concientizacion, explicando claramente como los beneficios a largo plazo, como la
reduccién de errores en las campafias y la mejora en la calidad del servicio, superan los

posibles costos iniciales.

La percepcion de la calidad del servicio actual de la empresa DINAMICANETWORK CIA
LTDA en general es positiva. La mayoria de los clientes consideran que el servicio es bueno,
lo cual es un punto a favor de la empresa y fortalece su propuesta de valor. Sin embargo,
siempre hay areas de mejora, y los comentarios de los clientes son esenciales para identificar

estos puntos. Aspectos como la demora en la ejecucion de las camparias y como segundo la
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deficiencia en los tiempos de respuesta, son temas recurrentes que deben ser abordados para

elevar la calidad del servicio al siguiente nivel.

Para mejorar la propuesta de un modelo integral de cobranza digital, es crucial revisar y
optimizar los métodos de trabajo, prestar atencion a los recursos tecnoldgicos y métodos de
trabajo. Ademas, la capacitacion continua del personal y la implementacién de un sistema
de monitoreo efectivo son pasos importantes para garantizar que el proceso se realice de

manera eficiente y con alta calidad.

Un factor clave para mejorar la satisfaccion del cliente es garantizar una comunicacion clara
y oportuna, especialmente en relacién con notificaciones sobre los canales que estamos
utilizando en sus bases al momento de realizar cobranza digital. La mayoria de los clientes
valoran esta transparencia y consideran esencial ser informados adecuadamente para evitar

inconvenientes.

Diagnostico
Como seccién previa a la ejecucion del plan se evalud la estrategia fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas FODA, la cual contribuye a obtener una vision

general del plan asi, se presenta una descripcion de cada uno de los items.

Fortalezas:

Una de las principales fortalezas de este proyecto es el nivel de
conocimiento y aceptacion de la Cobranza Digital entre los clientes de
DINAMICANETWORK CIA LTDA, ya que, en funcion de las encuestas
recopiladas, con un 58.46% de los encuestados informados sobre la propuesta de
un modelo integral de cobranza digital. Este nivel de conocimiento no solo
facilita la adopcion y el apoyo del proyecto, sino que también implica menos
resistencia al cambio por parte de los clientes internos y externos. Ademas, gran

parte de los usuarios, un 69%, apoya completamente la propuesta de un modelo
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integral de cobranza digital, lo que indica una receptividad positiva hacia las
innovaciones tecnologicas propuestas por la empresa. La percepcion positiva del
servicio actual también es una fortaleza significativa. EI hecho de que el 83% de
los clientes considere bueno el servicio brindado por DINAMICANETWORK
CIA LTDA refuerza la confianza en la empresa y fortalece su propuesta de valor.
Finalmente, la transparencia y la comunicacion efectiva con los clientes son
aspectos muy valorados. Especialmente en relacion con la notificacion de las
campanas de cobranza digital que son usadas en sus bases, un 94% de los usuarios
considera esencial ser informados adecuadamente, lo que resalta la importancia

de mantener una comunicacion abierta y constante.

Oportunidades

Existen varias oportunidades para mejorar la propuesta del proyecto. Una
de las méas importantes es la educacién y concienciacion de la poblacion a través
de campanias informativas. Estas camparfias pueden incrementar el conocimiento
del 41.54% de los usuarios que no estan informados sobre la propuesta de un
modelo integral de cobranza digital, logrando asi un apoyo méas generalizado y
una mayor aceptacién del proyecto. Ademas, se pueden revisar y optimizar los
métodos de trabajo, los materiales utilizados y la eficiencia en el uso de recursos
para mejorar los procesos de instalacion. La implementacion de mejoras en estos
aspectos no solo reducira los costos, sino que también aumentara la eficacia y
calidad del servicio. La capacitacion continua del personal es otra oportunidad
clave, ya que garantiza que los empleados estén siempre al dia con las mejores
practicas y las ultimas tecnologias, asegurando un servicio de alta calidad.
Finalmente, la implementacion de un sistema de monitoreo efectivo puede
asegurar que la instalacion y operacion de los medidores se realice de manera

eficiente, permitiendo una gestion mas precisa y proactiva de la red eléctrica.

Debilidades
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Entre las debilidades del proyecto, se encuentran las preocupaciones
sobre los costos adicionales asociados con la nueva tecnologia. Estas
preocupaciones generan indecision en un segmento de la poblacion, que podria
ser mas receptivo con una mejor comprension de los beneficios a largo plazo de
la propuesta de un modelo integral de cobranza digital. Ademas, los clientes han
sefialado la demora en la ejecucién de las campafias y como segundo la
deficiencia en los tiempos de respuesta, son areas que necesitan mejora. Estas
demoras pueden causar insatisfaccion entre los usuarios y disminuir la
percepcion positiva del servicio. Aunque la mayoria de los clientes no ha tenido
problemas con errores en las notificaciones de las campafias lo que también
representa una debilidad significativa. Estos errores pueden generar desconfianza

en la precision y fiabilidad de la propuesta.

Amenazas:

Una amenaza importante es la resistencia al cambio. A pesar del apoyo
mayoritario, existe una pequefia proporcion de indecisos que pueden ser dificiles
de convencer. Esta resistencia puede estar motivada por preocupaciones sobre
los costos, la privacidad o simplemente por una aversiéon al cambio. Las altas
expectativas del cliente, basadas en la valoracion positiva del servicio actual,
pueden generar desafios para cumplir con las expectativas una vez implementada
la nueva tecnologia. Si la propuesta no cumple con estas expectativas, la
percepcién de la calidad del servicio podria deteriorarse. Ademas, la propuesta
de un modelo integral de cobranza digital puede generar preocupaciones sobre la
privacidad y la seguridad de los datos entre los usuarios. Estas preocupaciones,
si no se abordan adecuadamente, podrian convertirse en una barrera significativa
para la adopcion de la nueva tecnologia. Es fundamental que
DINAMICANETWORK CIA LTDA aborde estas preocupaciones de manera
proactiva, proporcionando informacion clara y tranquilizadora sobre como se

manejaran y protegeran los datos de los usuarios.
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Tabla 1 - FODA

* Aceptacion a la Cobranza * Educacion y concienciacion
Digital - —  Optimizar Metodos de

* Apoyo sobre el 50% - Trabajo

® Percepcion Positiva del * Capacitacion continua
Servicio ™\ * Monitoreo Efectivo

* Transparencia y comunicacion k

DEBILIDADES

* Resistencia al Cambio
 Altas Expectativas del cliente

* Preocupacion Privacidad
Datos

reocupacion sobre Costos
* Demora en Ejecucion de
Campafias

 Deficiencia en Tiempos de
respuesta

Fuente y elaboracion: Elaboracion propia

Por otro lado, también para complementar el perfil de diagnéstico FODA, se realiz6 un
andlisis PEST, en este analisis, se evaluaron pardmetros, politicos, econdémicos, sociales y

tecnoldgicos que puedan afectar directamente al negocio, como se muestra en la ilustracion 14.

Factores Politicos:

El entorno politico en Ecuador presenta desafios significativos debido a la
incertidumbre politica y la inseguridad provocada por el crimen organizado. La
inestabilidad politica puede generar un clima de incertidumbre que afecta tanto a los
negocios como a los consumidores.

El nuevo gobierno, que asumio por un periodo de 18 meses, enfrenta restricciones
de liquidez y un gran déficit de financiacion. Estas limitaciones financieras pueden
afectar la economia en general y, por ende, el poder adquisitivo de los consumidores,
impactando negativamente en la recuperacion de cartera.
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Por otro lado, el gobierno ha tomado medidas para fomentar la industria turistica y la
inversion extranjera, lo cual podria ofrecer oportunidades para actuar con mayor
eficiencia y que rubros que el deudor este planificado gastar en viaje sea considerado

para cubrir sus valores pendientes.

Factores Econémicos:

La economia ecuatoriana ha experimentado una desaceleracion debido a varios
factores, incluyendo disrupciones en la producciéon de petréleo, eventos climaticos
adversos y la incertidumbre politica. Estas condiciones han contribuido a una
disminucion en el poder adquisitivo de los clientes, lo cual puede tener un impacto
directo en el incumplimiento de sus obligaciones. La reduccion del ingreso disponible
limita la capacidad de los clientes, lo que implica redireccionar sus ingresos a prioridades
latentes.

La empresa debe considerar estrategias para llegar primeros a notificar al deudor.

Factores Sociales:

Los factores sociales desempefian un papel crucial en el éxito y la sostenibilidad
de la cobranza. Esta igualdad de género en la base de clientes sugiere que las estrategias
de marketing deben ser inclusivas y atractivas para ambos géneros, asegurando que las
campanas publicitarias y las promociones resuenen con toda la clientela.

La mayoria de los clientes se encuentran en el rango de edad de 25 a 55 afios, que ya
cuentan con un historial crediticio y son personas activamente productivas para el estado.
Este dato demografico indica que las estrategias de cobranza digital deben estar dirigidas
principalmente a estos grupos de edad. Utilizar plataformas como whatsapp para
interactuar mediante un chatbot que contaba con informacion detallada de su obligacion

con la finalidad que se incentive a un pago inmediato.
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Factores Tecnologicos:

La presencia digital en la cobranza es crucial para mantenerse competitiva y
relevante en el mercado actual. Utilizar plataformas como WhatsApp, Instagram para
interactuar posterior al envio de canales virtuales masivos puede mejorar
significativamente la visibilidad y atraer a que mas clientes sean informados y se
incentive el pago.

La implementacion de sistemas de gestion de calidad es otro aspecto tecnoldgico vital
para asegurar la calidad del servicio.

La adopcion de tecnologias avanzadas para mejorar la gestion de cobranza puede
optimizar las operaciones y reducir costos. Implementar software de gestion en cobranza
permite una monitorizacion precisa de los pagos que estan ingresando posterior a una

gestion digital.

Definicidn de estrategias

4.1.1. Realizar un Andlisis de Impacto Previo
Antes de la implementacion completa, realizar un analisis de impacto que
identifique potenciales riesgos, obstaculos y beneficios especificos en el contexto
de DINAMICANETWORK. Este analisis permitira ajustar el modelo a las

realidades operativas y estratégicas de la empresa.

4.1.2. Desarrollar una Estrategia de Comunicacién Interna
Es crucial que todo el personal involucrado en la gestién de cobranza esté
informado y capacitado sobre los cambios y nuevas herramientas introducidas. Una
estrategia de comunicacion interna efectiva facilitara la adaptacion al nuevo

sistema y reducira la resistencia al cambio.
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4.1.3. Iniciar con una Fase Piloto
Implementar el modelo en una fase piloto limitada a un segmento especifico de
clientes. Esto permitird evaluar su efectividad y realizar ajustes antes de un
despliegue a mayor escala. La fase piloto debe incluir un monitoreo cercano de los
resultados y una recoleccién activa de feedback.

4.1.4. Fomentar la Cultura de Mejora Continua
Establecer un ciclo de retroalimentacion continuo, donde se evallen regularmente
los resultados del modelo y se realicen ajustes basados en datos y feedback. Esto
permitird que el sistema se mantenga actualizado y siga siendo efectivo en el

tiempo.

4.1.5. Invertir en Capacitacion Continua
Asegurar que el equipo de trabajo esté constantemente capacitado en el uso de las
nuevas tecnologias implementadas, asi como en las mejores practicas de cobranza
digital. La inversion en formacion mejorard la eficiencia operativa y reducira

errores.

4.1.6. Mantener la Flexibilidad en las Estrategias de Cobranza
Aunque la automatizacion es clave, es importante mantener un nivel de flexibilidad
que permita ajustar las estrategias de cobranza en funcion de las circunstancias
particulares de cada cliente. Las excepciones deben ser gestionadas de manera
eficiente para mantener una alta tasa de recuperacion sin sacrificar la satisfaccion

del cliente.

4.1.7. Monitorear el Cumplimiento Normativo de Forma Proactiva
Dado que las normativas de proteccién de datos y derechos del consumidor pueden
evolucionar, es recomendable establecer un sistema de monitoreo que garantice el

cumplimiento continuo. Ademas, se debe realizar una revision periodica de los
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procesos para asegurar que la empresa siempre esté alineada con las regulaciones

vigentes.

4.1.8. Explorar Nuevas Tecnologias y Tendencias
Mantenerse al dia con las ultimas tendencias en tecnologia financiera y cobro
digital, como blockchain, nuevas soluciones de pago, y avances en inteligencia
artificial. Explorar estas tecnologias puede ofrecer ventajas competitivas

adicionales y mejorar ain mas los procesos de cobranza.

4.1.9. Facilitar el Feedback de los Clientes
Implementar canales donde los clientes puedan proporcionar feedback sobre su
experiencia con el nuevo sistema de cobranza. Esta informacion es valiosa para
ajustar y mejorar continuamente el modelo y garantizar que se alineen las

expectativas de los clientes con los objetivos de la empresa.

4.1.10. Planificar Actualizaciones Regulares del Sistema
Los sistemas tecnoldgicos necesitan actualizaciones regulares para mantener su
seguridad y funcionalidad. Planificar estas actualizaciones y comunicar los
posibles impactos a los clientes con antelacion ayudard a minimizar las

interrupciones en el servicio.
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Tabla 2 - Estrategia

Fuente y elaboracion: Elaboracion propia

Presentacion de la Propuesta
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El andlisis realizado permiti6 identificar las necesidades para posteriormente

considerar en la propuesta de modelo integral de cobranza digital de la empresa

DINAMICANETWORK vya que no enfatiza en esta herramienta para mejorar sus

indicadores.

Al identificar esta problematica, se propuso implementar un sistema propio de

cobranza digital adaptable a su sistema actual, ya que es una solucion factible que

optimiza tiempo y control de los procesos de cobranza, generando una mejora en la

rentabilidad general del negocio.

La solucién propuesta es la implementacion de un sistema informéatico propio

adaptable a nuestro sistema actual, que brinde los siguientes procesos:
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BASES ENVIADAS: Son bases de datos importantes de que nos envian nuestros

clientes para ser gestionadas y recaudar valores vencidos y los colocan por algun

canal seguro como lo es los SFTP.

PROCESAMIENTO DATA: En esta parte es un proceso automatico que sube

la base enviada en nuestro CRM, mientras esto ocurre se generan en simultaneo

sub procesos que son:

>

YV V V V

ENVIO SMS: Notificacion de deuda al celular del titular

ENVIO WHATSAPP: Notificacion de deuda al celular del titular
ENVIO MAILING: Notificacion de deuda al mail del titular

ENVIO IVR: Notificacion de deuda al convencional del titular

ENVIO REDES SOCIALES: Recordatorio deuda a red social

identificada del titular

Este proceso lo genera solamente cuando llega bases nuevas, es decir una sola vez. En

este punto es donde ingresa el modelo de gestion de cobranza digital ya que realizaria

las siguientes 2 actividades:

5.1. PROGRAMAR ENVIOS AUTOMATICOS

En este punto utilizaremos inteligencia artificial para determinar algoritmo como:

Frecuencia de Pago: Validar en histdricos el comportamiento de pago
del deudor.

Canal Efectivo: Identificar posterior a la llegada de que canal virtual
llego para que el cliente haya pagado. En este punto también
identificamos que canal es el mas utilizado por el cliente.

Intencion de Pago otras entidades: Validar mediante todas nuestras
bases como el cliente se comporta en sus pagos.

Recordatorio: Segun el cliente auto programar envios de canales

virtuales.
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5.2. CHATBOT
Todos los canales virtuales enviado y que interactden tengan un boy de acuerdo
a la cartera con las preguntas necesarias para solventar.
Con lo antes mencionado deberia en contexto solamente pasar el 20% de la base
asignada que se entiende que por el tramo alto en mora no va logar recuperar
mediante la cobranza digital.
Grafico 6 - PROPUESTA APLICAR
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Fuente y elaboracion: Elaboracién propia
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Presupuesto la Propuesta
Al ser DINAMICANETWORK una empresa ya formada que cuenta con aspectos
tecnoldgicos, presentaria el siguiente presupuesto.

Tabla 3 - PRESUPUESTO ANUAL

COSTO COSTO

CONCEPTO CANTIDA/ MENSUAL  ANUAL OBSERVACION
MES usD (USD)
Salario de Personal de Data Center
Base de Datos de Clientes 1 1.700,00 1.700,00 IMPLENTAR
Desarrollo de API Robot para
respuestas 1 500,00 500,00 IMPLENTAR
7.720,00

Sin embargo para una empresa que no cuenta con la parte tecnologica, el siguiente escenario es
correcto.
Tabla 4 - PRESUPUESTO PROYECTO 0

COSTO COSTO

CONCEPTO CA':/ITEI;)A/ MENSUAL  ANUAL | OBSERVACION
uSD (USD)
Salario de Personal de Data Center 12 460,00 | 5.520,00 IMPLENTAR
Dominio 12 3,00 36,00 TENEMOS
Servidor Dedicado 12 30,00 360,00 TENEMOS
Certificado SSL 12 3,00 36,00 TENEMOS
Base de Datos de Clientes 1 1.700,00 1.700,00 | IMPLENTAR
Desarrollo de API Robot para respuestas 1 500,00 500,00 IMPLENTAR
Servicio de Internet 12 35,00 420,00 TENEMOS
Disefio de Logo 1 100,00 100,00 TENEMOS
8.672,00
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Gréfico 7 - CRONOGRAMA PROPUESTA MAYO JUNio Juo AGOSTO
SEMANAS SEMANAS SEMANAS SEMANAS
ACTIVIDAD DIAS INICIO FIN CUMPLIMIENTO 1(2|3(4|1|2|3|4|1]|2|3]|4
Desarrollo de la propuesta 10 1/5/2024 | 10/5/2024 100%
Descripcion de la propuesta 5 11/5/2024 | 15/5/2024 100%
Fase de construccion 5 16/5/2024 | 20/5/2024 100%
Fase de implementacion 5 21/5/2024 | 25/5/2024 100%
Fase de Modelacion 32 26/5/2024 | 26/6/2024 100%
Metodologias 14 27/6/2024 | 10/7/2024 100%
Objetivos 31 11/7/2024 | 10/8/2024 100%
Titulo de la propuesta 16 11/8/2024 | 26/8/2024 100%
CONCLUSIONES

» La propuesta de modelo integral de cobranza digital mejoran los procesos lo cual

optimiza tiempos y genera un mejor impacto el la ejecucion de la estrategia.

» Lautilizacion del modelo de cobranza digital nos muestra que la programacion de envios
automaticos en la estrategia por diferentes canales tomara puntos de vista y criterios en

la gestion de cobranza que apalancara el recaudo.

» Acoplando el chatbot a las respuestas solicitadas por nuestros clientes a travez de las
camparias virtuales establecidas, mejora nuesta data en informacion de los clientes,
misma que por nuestra inteligencia artificial sera detectada para futuro enfoques de

campanas.

RECOMENDACIONES
» Se recomienda que las empresas interesadas en adoptar el modelo integral de cobranza
digital inicien con pruebas piloto en un segmento especifico de su cartera de clientes.
Esto permitira evaluar la efectividad del modelo en un entorno controlado antes de su

implementacion total.
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» Serecomienda a las empresas estudiar nuevas estrategias de cobranza que sean altamente
personalizadas, utilizando datos y andlisis predictivos para adaptar las interacciones

segun las necesidades y comportamientos especificos de cada cliente.
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ANEXOS
ANEXO A: PREGUNTAS DE ENCUENTAS
Preguntas

1) ¢Tiene conocimiento sobre la implementacion de cobranza digital que realizara
la empresa DINAMICANETWORK CIA LTDA para mejorar los procesos de
recaudacion y experiencia con el cliente?
a) Si
b) No

2) ¢Estd usted de acuerdo en que DINAMICANETWORK realice uso de
plataformas digitales para entregar informacion oportuna de sus valores
pendientes?

a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo

¢) Indeciso

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo
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¢Como calificaria usted la calidad de servicio brindado actualmente por la
empresa DINAMICANETWORK en la gestion de cobranza?

a) Deficiente

b) Regular

c) Bueno

d) Muy bueno

¢Qué haria falta para que el proceso de cobranza digital en
DINAMICANETWORK sea maés eficiente?

a) Variedad de Proveedores

b) Recursos Tecnologicos

c) Meétodos de trabajo

d) Ambiente laboral

¢Cuando usted presenta reclamos sobre la calidad de servicio brindado,
generalmente a que factor lo atribuye?

a) Demora en la atencion

b) Errores en subir las cargas

c) Demora en la ejecucion de las campafias

d) Deficiencia en los tiempos de respuesta

¢ Desearia tener mas informacion sobre los canales que se usaron para la cobranza
digital?

a) Si

b) No

¢Con que frecuencia recibe usted sus notificaciones con errores de informacion
sobre sus valores pendientes?

a) Nunca
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b) Raramente
c) Ocasionalmente
d) Frecuentemente

e) Muy frecuentemente

8) ¢Es importante para usted que la empresa le notifique cuando haya notificado a
sus bases mediante cobranza digital?
a) Sin importancia
b) De poca importancia
¢) Moderadamente importante
d) Importante

e) Muy importante

9) ¢Segun su opinidn, es necesario que las necesidades y observaciones de los
clientes de DINAMICANETWORK, deben ser retroalimentados para mejorar la
calidad de servicio?

a) Si
b) No

10) ¢ A su criterio, las implementaciones que realizara DINAMICANETWORK para
mejorar la calidad del servicio cubre sus expectativas?
a) Si
b) No

ANEXO B: PREGUNTAS DE ENTREVISTA

Pregunta 1: ;Segun su experiencia, el proceso de ejecucion de campafias mejoraria si nos
enfocamos mas a la cobranza digital en nuestra empresa DINAMICANETWORK?

Pregunta 2: ¢Cuales son los beneficios que se obtiene al implementar el modelo integral de

cobranza digital?

64



OB posoaanos U rUMIKAHUE

Pregunta 3: ¢Existen novedades al momento de ejecutar campafas por los canales virtuales,
explique?

Pregunta 4: ;Cuantas clientes marca un gestor telefénico por hora? ;Como afectaria esta
implementacion de cobranza digital en el barrido de la cartera de nuestros diferentes clientes?
Pregunta 5: ¢ Cuantas personas se utiliza para realizar el barrido de una campafa? y ¢ Qué tiempo
se demora en barrer la campafia via telefonica?

Pregunta 6: ¢Segun su opinion que se deberia mejorar para optimizar el proceso de cobranza
digital se afiance en la empresa DINAMICANETWORK?

ANEXO C DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Cobranza digital: Proceso de gestion y recuperacion de deudas mediante herramientas y
plataformas digitales, como aplicaciones moéviles, portales web y sistemas automatizados.
Pasarela de pago: Servicio que autoriza pagos realizados a través de tarjetas de crédito, débito
u otros medios electronicos en las transacciones digitales.

Inteligencia artificial (IA): Tecnologia utilizada en la cobranza digital para automatizar
procesos, analizar datos y predecir comportamientos de pago de los deudores.

Fintech: Empresas que combinan tecnologia con servicios financieros para ofrecer soluciones
innovadoras en areas como la cobranza digital.

Omnicanalidad: Estrategia de cobranza que integra multiples canales de comunicacién (correo
electrénico, SMS, llamadas, redes sociales) para interactuar de manera consistente con el
deudor.

CRM (Customer Relationship Management): Software que ayuda a las empresas a gestionar
y analizar las interacciones con los clientes, incluyendo la gestion de deudas.

Tokenizacion: Proceso de sustitucion de informacion sensible (como numeros de tarjetas de
crédito) por un identificador Unico, lo que mejora la seguridad en las transacciones digitales.
Big Data: Analisis de grandes volimenes de datos generados por las interacciones digitales para
mejorar la toma de decisiones en la gestion de cobros.

Automatizacion de procesos: Uso de tecnologia para realizar tareas repetitivas y manuales en

la cobranza, como el envio de recordatorios de pago o la actualizacion de saldos.
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Scoring crediticio: Evaluacion automaética del riesgo crediticio de un deudor basado en su
historial de pagos y comportamiento financiero, utilizada para decidir las acciones de cobranza.
Billetera digital: Herramienta que permite almacenar dinero de manera electronica para realizar
pagos en linea, facilitando el proceso de cobranza.

Recuperacion de deudas: Conjunto de acciones dirigidas a recuperar dinero adeudado a través
de métodos digitales y tradicionales.

Pagos recurrentes: Configuracion que permite que un pago se realice automaticamente en
intervalos regulares, comunmente utilizado en suscripciones y planes de pago.

API (Interfaz de Programacion de Aplicaciones): Conjunto de reglas y protocolos que
permiten la integracién de diferentes sistemas y servicios digitales en la cobranza.
Compliance: Cumplimiento de normativas y regulaciones legales en el proceso de cobranza,

especialmente en el manejo de datos personales y financieros de los deudores.
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