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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de suficiencia profesional aborda la propuesta de mejora en la
gestion de cobranzas y recuperacion de créditos en Grupo SM Trujillo S.A.C., una
empresa del sector financiero dedicado al otorgamiento de créditos a comerciantes en la
ciudad de Trujillo, Perti. La empresa enfrentaba problemas criticos como la falta de un
sistema estructurado de cobranza, altos indices de morosidad, escasa capacitacion del
personal y la ausencia de herramientas tecnoldgicas eficientes para el control y

seguimiento de pagos.

Para abordar esta problemadtica, se implementaron diversas estrategias basadas en
la digitalizacién y optimizacion de procesos. Se incorporé un software CRM para
automatizar la gestion de cobranzas, segmentacion de clientes y envio de recordatorios
de pago. Ademas, se desarroll6 un programa de capacitacion del personal en técnicas de
negociacion y manejo de conflictos. La aplicacion de incentivos para pagos puntuales y

la implementacion de indicadores de gestion también fueron parte de la solucion.

Como resultado, se logro reducir la tasa de morosidad en un 20%, incrementar la
efectividad en la recuperacion de créditos y optimizar la conciliacién de pagos en un 50%.
Este proyecto permitio aplicar competencias clave en gestion financiera, planificacion
estratégica, liderazgo y uso de herramientas tecnoldgicas, consolidando una metodologia

eficiente para la recuperacion de créditos en la empresa.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1.Generalidades de la empresa
1.1.1. Datos generales

GRUPO SM TRUJILLO S.A.C. es una sociedad anonima cerrada, fundada el 1
de marzo de 2021, en la ciudad de Trujillo, departamento de La Libertad, Pert. Su

actividad principal esta registrada como otorgamiento de crédito de dinero, clasificada

bajo el codigo CIIU 52408.

La empresa opera en el sector financiero, ofreciendo créditos de dinero a
comerciantes de zonas estratégicas y altamente concurridas, como el Mercado Mayorista,
la Avenida Espana y Mercado La Hermelinda. Su sistema de cobranza incluye
cobradores, recuperadores, analistas de crédito y controles diarios de pagos. Actualmente

cuenta con un equipo de 5 trabajadores.

Los procesos administrativos, como la facturacion y la contabilidad, se gestionan
de manera manual y computarizada, permitiendo un adecuado control operativo. La
empresa mantiene su domicilio legal registrado como “Habido”, cumpliendo con las

normativas legales y tributarias del pais.

La direccion legal de GRUPO SM TRUIJILLO S.A.C. estd ubicada en la Av.
Salvador Lara Nro. 581, Departamento 201, Urbanizacion Las Quintanas, en el distrito y

provincia de Trujillo, departamento de La Libertad.
1.1.2. Razoén Social
Razon Social: GRUPO SM TRUJILLO S.A.C.

RUC: 20607561177
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Fecha de Inicio: 01/03/2021
Actividad Comercial: Otorgamiento de créditos de dinero.

Ubicacion: Av. Salvador Lara Nro. 581, Departamento 201, Urbanizacion Las

Quintanas, Trujillo, La Libertad, Peru.

1.1.3. Logo de la empresa
Figura 1

Logo de la empresa

Vi

Nota. Recuperado de la empresa de Grupo SM Trujillo SAC

1.1.4. Ubicacion de la empresa

Base Trujillo: Av. Salvador Lara Nro. 581, Departamento 201,

Urbanizacion Las Quintanas — Trujillo, La Libertad.

Teléfonos: 044-456789 / 987654321

E-mail: contacto@gruposmtrujillo.com.pe

Pagina Web: https://www.facebook.com/gruposmtrujillosac
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Figura 2

Ubicacion geografica del local
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Nota. Recuperado de Google Maps

1.1.5. Giro de la empresa

GRUPO SM TRUJILLO S.A.C. opera en el sector financiero, especializandose
en la otorgacion de créditos personales con tasas de interés del 5% y 8%. Estas
operaciones estan destinadas principalmente a comerciantes de zonas estratégicas y
altamente transitadas de la ciudad de Trujillo, como el Mercado Mayorista, la Avenida

Espana y Mercado La Hermelinda.

Con un enfoque en la gestion eficiente de créditos y cobranzas, GRUPO SM
TRUIJILLO S.A.C. combina la experiencia de su equipo de cobradores, recuperadores y
analistas de crédito para garantizar la recuperacion de deudas y el control de pagos. Su
compromiso con la satisfaccion del cliente y el desarrollo econdémico local la posiciona

como una empresa confiable en su sector.
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1.1.6. Tamaio de la empresa

GRUPO SM TRUIJILLO S.A.C. esta clasificada como una microempresa, ya que
cuenta con un equipo reducido de 5 trabajadores. Sus procesos administrativos, como la
facturacion y la contabilidad, se gestionan de manera manual y computarizada, lo que

permite una adecuada organizacion y control de las operaciones.
1.1.7. Breve reseiia historica

Fundada el 1 de marzo de 2021, GRUPO SM TRUIJILLO S.A.C. inici6 sus
actividades con el proposito de ofrecer soluciones financieras rapidas y accesibles a los
comerciantes de Trujillo. Desde su creacion, la empresa ha centrado sus operaciones en
atender las necesidades de crédito de zonas comerciales clave, brindando un servicio

personalizado y directo a sus clientes.

A lo largo de su trayectoria, GRUPO SM TRUJILLO S.A.C. ha establecido un
modelo operativo basado en la cercania con el cliente y la eficacia en la recuperacion de
créditos, gracias a su equipo de cobradores y recuperadores. Su crecimiento en un
mercado competitivo refleja su compromiso con la innovacion, el cumplimiento de

obligaciones financieras y el desarrollo econdmico local.

En menos de cinco afios de operacion, la empresa ha demostrado su capacidad
para adaptarse a las necesidades cambiantes del sector financiero, consolidandose como

un actor relevante en la gestion de créditos y cobranzas en Trujillo.
1.1.8. Organigrama de la empresa

GRUPO SM TRUJILLO S.A.C. cuenta con un organigrama que establece de
manera clara los cargos y funciones del personal clave dentro de su organizacion. Esta

estructura organizacional asegura una adecuada distribucion de responsabilidades,

12
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facilitando la eficiencia en las operaciones, el cumplimiento de los objetivos financieros

y la optimizacion de los procesos de otorgamiento y recuperacion de créditos.

Figura 3

Organigrama de la empresa
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1.1.9. Mision, vision y politica

Mision: Somos una empresa dedicada a la otorgacion de créditos financieros
personalizados, comprometidos con el desarrollo economico de nuestros clientes y
comunidades comerciales. Contamos con un equipo eficiente y capacitado que garantiza
un servicio responsable y accesible, promoviendo confianza y satisfaccion en cada

operacion.

Vision: Ser la empresa lider en el otorgamiento de créditos financieros en la
region, reconocida por nuestra eficiencia, cercania con los clientes y nuestra contribucion

al crecimiento economico local.

13
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Valores

e Compromiso con el cliente: Brindamos un servicio confiable y
personalizado, adaptado a las necesidades de cada cliente.

e Responsabilidad: Actuamos con transparencia y ética, asegurando el
cumplimiento de nuestras obligaciones y fomentando relaciones de
confianza.

e [Eficiencia: Optimizamos nuestros procesos para garantizar un servicio
agil y de calidad en la gestion de créditos y cobranzas.

e Trabajo en equipo: Promovemos la colaboracion y el respeto entre
nuestros colaboradores para alcanzar los objetivos comunes de la
organizacion.

e Innovacion: Aplicamos soluciones practicas y herramientas modernas
para mejorar continuamente nuestros procesos y servicios.

e Solidaridad: Contribuimos al desarrollo econémico de nuestros clientes,

apoyando su crecimiento y sostenibilidad financiera.
Politicas
e Politica de Calidad:

Nos comprometemos a ofrecer servicios financieros de otorgamiento de créditos
que cumplan con los mas altos estdndares de calidad, garantizando la satisfaccion de

nuestros clientes.

Promovemos la mejora continua en todos nuestros procesos, asegurando

eficiencia en la gestion de cobranzas y recuperacion de créditos.

Cumplimos con todas las normativas legales y regulatorias aplicables,

14
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consolidandonos como una empresa confiable y profesional en el sector financiero.

e Politica de Seguridad y Salud en el Trabajo:

Implementamos y mantenemos un Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el

Trabajo (SG-SST) para proteger el bienestar fisico y mental de nuestros colaboradores.

Identificamos, evaluamos y controlamos los riesgos laborales, proporcionando un

entorno de trabajo seguro y saludable.

Capacitamos a nuestros colaboradores de manera continua en buenas practicas de

seguridad y salud ocupacional, fomentando una cultura preventiva.
e Politica de Sostenibilidad:

Adoptamos précticas responsables que contribuyen al desarrollo econémico y
social de nuestra comunidad, apoyando el crecimiento sostenible de los pequefios

comerciantes.

Utilizamos de manera eficiente los recursos disponibles para reducir impactos

negativos en el medio ambiente.

Establecemos relaciones éticas y responsables con clientes, proveedores y

colaboradores, promoviendo la sostenibilidad a largo plazo.
e Politica de Atencion al Cliente:

Nos comprometemos a ofrecer un servicio financiero personalizado, agil y

adaptado a las necesidades de nuestros clientes.

Mantenemos canales de comunicacion abiertos para recibir consultas, sugerencias

y reclamos, buscando la mejora continua de nuestros procesos.

15
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Capacitamos a nuestro equipo en atencion al cliente, garantizando un trato amable,

profesional y orientado a superar las expectativas de nuestros usuarios.

1.2.Diagndstico de la situacion problematica
1.2.1. Descripcion en detalle de la situacion problematica abordada

En GRUPO SM TRUIJILLO S.A.C., se ha identificado como principal desafio la
falta de eficiencia en la gestion de cobranzas y recuperacion de créditos. Esta situacion
impacta directamente en la liquidez de la empresa, afectando su capacidad para cumplir
con sus obligaciones financieras y operativas, asi como para garantizar la sostenibilidad

de sus operaciones en el tiempo.

El problema principal radica en la ausencia de un sistema estructurado que permita
optimizar los procesos de cobranza y mejorar la efectividad en la recuperacion de
créditos. Actualmente, los procedimientos son manuales en su mayoria, lo que ocasiona

demoras, errores y dificultades en el seguimiento de los pagos por parte de los clientes.

Entre las principales problematicas detectadas se encuentran:

Deficiencias en la planificacion de las cobranzas: La asignacion de rutas 'y
visitas no estd optimizada, lo que incrementa el tiempo y costo de las
operaciones.

e Altos indices de morosidad: La falta de estrategias efectivas para recuperar

créditos vencidos genera un aumento en los niveles de morosidad.

e Falta de herramientas tecnologicas: Los procesos de registro y control de
pagos se realizan manualmente, lo que limita el acceso a informacion
oportuna y confiable.

e Comunicacion limitada con los clientes: Las estrategias de contacto y

16
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negociacion son insuficientes para garantizar el cumplimiento de los
pagos.

e Escasa capacitacion del personal: Los cobradores y recuperadores no
cuentan con programas de formacion continua, lo que afecta su desempeio

y capacidad para resolver conflictos.
Entre las areas funcionales afectadas por esta problematica se identifican:

e Area de Cobranzas: La falta de un sistema eficiente de planificacion y
monitoreo dificulta la recuperacion de deudas en los plazos establecidos.

e Area Administrativa: Los registros manuales y la falta de datos
actualizados impactan en la capacidad para tomar decisiones estratégicas.

e Area Financiera: La morosidad afecta la disponibilidad de flujo de caja,

comprometiendo la estabilidad financiera de la empresa.

Esta situacion compromete la competitividad de GRUPO SM TRUJILLO S.A.C.
en el sector financiero y limita su capacidad para satisfacer las necesidades de los clientes
y operar de manera eficiente. La implementacion de una propuesta de mejora en la gestion
de cobranzas y recuperacion de créditos es fundamental para optimizar los procesos,

reducir los indices de morosidad y fortalecer la posicion financiera de la empresa.

1.2.2. Justificacion tedrica, practica y metodologica y relevancia de la situacion

problematica
Justificacion teorica

La presente investigacion se fundamenta en principios de gestion financiera y
administrativa, con un enfoque especifico en la optimizacion de los procesos de cobranza

y recuperacion de créditos. Segun Gitman (2018) y Ross et al. (2020), una gestion

17
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eficiente de créditos requiere de estrategias que garanticen el control del riesgo financiero,
minimicen los indices de morosidad y aseguren la recuperacion de los recursos otorgados.
Asimismo, teorias como las de Brigham & Ehrhardt (2020) destacan la importancia de
implementar sistemas de monitoreo y seguimiento para evaluar la efectividad de los
procesos financieros. Estos fundamentos tedricos sustentan la necesidad de disefiar

propuestas de mejora que promuevan la eficiencia operativa y la sostenibilidad

econdmica de las empresas financieras.
Justificacion practica

En la practica, GRUPO SM TRUIJILLO S.A.C. enfrenta problemas relacionados
con la falta de eficiencia en los procesos de cobranza y recuperacion de créditos, lo que
impacta negativamente en su flujo de caja y sostenibilidad operativa. La propuesta de
mejora incluye la optimizacion de rutas de cobranza, el disefio de estrategias de
seguimiento y negociacion con los clientes, la implementacion de herramientas
tecnologicas para el registro y monitoreo de pagos, y la capacitacion del personal en
técnicas de recuperacion de deudas. Estas acciones contribuirdn a reducir los indices de
morosidad, mejorar el flujo financiero y fortalecer la relacion con los clientes, generando

un impacto positivo en el desempefio general de la empresa.
Justificacion metodologica

El enfoque metodologico serd descriptivo y aplicado, utilizando técnicas
cualitativas y cuantitativas para analizar el estado actual de la gestion de cobranzas y
recuperacion de créditos. Se realizaran entrevistas al personal clave, observaciones de los
procesos actuales y analisis de indicadores financieros y operativos, como tasas de
recuperacion, niveles de morosidad y costos asociados a la cobranza. Se aplicaran

herramientas estadisticas para medir la eficiencia de los procesos actuales y evaluar el
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impacto potencial de las propuestas de mejora. Este enfoque permitira disefar soluciones

practicas y especificas, basadas en la realidad operativa de la empresa.

Relevancia de la situacion problematica

Abordar esta problematica es crucial para garantizar la sostenibilidad financiera y

competitividad de GRUPO SM TRUJILLO S.A.C. en un mercado altamente dinamico.

Resolver las deficiencias en la gestion de cobranzas y recuperacion de créditos permitira

optimizar los recursos, garantizar un flujo de caja saludable y mejorar la percepcion de

confianza entre los clientes. Ademas, el estudio puede servir como referencia para otras

empresas del sector financiero que enfrentan desafios similares, promoviendo la adopcion

de mejores practicas en la gestion de créditos.

Analisis Causa-Raiz

Falta de planificacion estratégica en cobranzas: La ausencia de un sistema
estructurado para organizar rutas y visitas a clientes dificulta la eficiencia
en la recuperacion de créditos.

Escasa implementacion tecnologica: Los procesos manuales en el registro
y seguimiento de pagos aumentan el riesgo de errores y dificultan el acceso
a informacion actualizada.

Deficiencias en la comunicacion con clientes: La falta de estrategias
efectivas para negociar y recordar vencimientos de pagos reduce la tasa de
cumplimiento por parte de los deudores.

Capacitacion insuficiente del personal: Los cobradores y recuperadores
carecen de formacion en técnicas de cobranza y manejo de conflictos, lo
que afecta su desempefio y resultados.

Ausencia de indicadores de gestion: La falta de herramientas para medir
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la eficiencia en las cobranzas impide identificar problemas y areas de
mejora en los procesos actuales.

1.2.3. Objetivo general y especificos del estudio de caso
Objetivo General

Proponer una mejora en la gestion de cobranza y recuperacion de créditos en

Grupo SM Trujillo SAC, 2025.
Objetivos Especificos:

Identificar las principales deficiencias en los procesos actuales de cobranzas y

recuperacion de créditos, incluyendo la planificacion, seguimiento y control de pagos.

Disefiar estrategias operativas y tecnologicas que permitan optimizar la

recuperacion de créditos vencidos y mejorar la relacion con los clientes.

Proponer un plan de capacitacion para el personal de cobranzas, enfocandose en

técnicas de negociacion, gestion de conflictos y uso de herramientas tecnologicas.

Evaluar el impacto en términos de eficiencia operativa y reduccion de morosidad.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

2.1 Gestion de Cobranzas y Recuperacion de Créditos

2.1.1 Definicion e importancia de la cobranza en empresas financieras

La cobranza es un proceso clave en la operacion de cualquier empresa que ofrezca
créditos, ya que permite garantizar el retorno de los recursos prestados a sus clientes.
Segtin Herrera y Huanambal (2022), consiste en una serie de acciones organizadas, desde
recordatorios y gestiones de pago hasta acuerdos personalizados y, en casos extremos,
acciones legales. Este proceso es esencial para asegurar la estabilidad financiera de la

organizacion y evitar pérdidas que comprometan su sostenibilidad.

Cuando tu actividad principal depende del otorgamiento de créditos a pequenos
comerciantes, la gestion de cobranza cobra atin mas relevancia. Segun Garcia y Vinces
(2024), una adecuada gestion de cobranza asegura un flujo de caja constante, necesario
para cumplir con las obligaciones operativas y financieras. Ademas, una buena estrategia
de cobranza no solo impacta en la recuperacion econdmica de la empresa, sino también
en la confianza que esta genera entre sus clientes, fortaleciendo su reputacion y relacion
a largo plazo.

2.1.2 Estrategias y métodos efectivos para la recuperacion de créditos

El disefo de estrategias efectivas para la recuperacion de créditos es una tarea que
requiere tanto herramientas tecnologicas como un enfoque humano. Algunas de las

practicas mas utilizadas y eficaces incluyen:

- Segmentacién de clientes por riesgo: Este enfoque permite identificar a los
clientes segun su historial de pagos y su capacidad financiera, lo que facilita
disefiar estrategias personalizadas. Por ejemplo, los clientes con un historial de

pagos puntuales pueden recibir recordatorios suaves, mientras que aquellos con
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retrasos recurrentes necesitan intervenciones mas directas y frecuentes (Moreno,
2023).

- Acuerdos de pago flexibles: La negociacion es una herramienta poderosa para
evitar que los deudores se conviertan en casos de morosidad critica. Propuestas
como plazos extendidos, reduccion de intereses o pagos fraccionados aumentan
las posibilidades de recuperacion, al tiempo que fortalecen la relacion con el
cliente (Lambert, 2019).

- Automatizacion y tecnologia: El uso de software de gestion, como CRMs, permite
automatizar recordatorios, registrar pagos de manera eficiente y analizar datos en
tiempo real. Esto no solo optimiza los recursos, sino que también minimiza errores
humanos, asegurando una mayor efectividad en el seguimiento de los clientes
(Gonzélez & Martinez, 2020).

- Incentivos para pagos puntuales: Ofrecer beneficios adicionales, como descuentos
0 acceso a nuevos productos crediticios, puede motivar a los clientes a cumplir
con sus pagos a tiempo. Estas estrategias son especialmente utiles para fidelizar a

los clientes cumplidos y fomentar una cultura de responsabilidad financiera

(Goémez, 2014).
2.1.3 Indicadores clave de desempeiio en la gestion de cobranzas

Para evaluar la efectividad de las estrategias implementadas, es fundamental contar
con indicadores claros y bien definidos. Estos proporcionan una vision objetiva del
desempefio de la gestion de cobranzas y ayudan a identificar areas de mejora. Algunos de

los indicadores mas relevantes son:

- Tasa de morosidad: Este indicador muestra qué porcentaje de los créditos
otorgados se encuentran en situacion de impago. Una tasa elevada puede sefialar

problemas en la evaluacion inicial de los clientes o en las estrategias de
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seguimiento. Segun Meyer (2018), mantener esta tasa por debajo del 5% es un
signo de una gestion financiera saludable.

- Indice de recuperaciéon: Representa el porcentaje del monto adeudado que la
empresa logra recuperar en un periodo determinado. Un indice alto refleja la
efectividad de las politicas de cobranza y la fortaleza del equipo encargado.
Victores (2022).

- Tiempo promedio de recuperacion: Este indicador mide el tiempo que transcurre
desde el vencimiento de una deuda hasta su recuperacion. Poalasin (2023)

destacan que reducir este tiempo mejora el flujo de caja y disminuye la

probabilidad de que las deudas se conviertan en incobrables.
Importancia

Para una empresa como Grupo SM Trujillo SAC, implementar una gestion
eficiente de cobranzas no es solo una necesidad, sino una prioridad estratégica.
Actualmente, la empresa enfrenta desafios relacionados con altos indices de morosidad y
procesos manuales que dificultan un seguimiento eficiente de los clientes. La adopcion
de estrategias personalizadas y el uso de tecnologias modernas pueden marcar una

diferencia significativa en la recuperacion de créditos.

Ademads, més alla de los numeros, una buena gestion de cobranzas también se trata
de construir relaciones so6lidas con los clientes. Mostrar empatia y buscar soluciones
justas para ambas partes ayuda a mantener la confianza y fidelidad de los deudores,
asegurando que vean a la empresa como un socio confiable y no solo como un acreedor.
Como sefiala Porras y Mendoza (2023), el éxito en la recuperacion de créditos no depende
unicamente de las politicas implementadas, sino también de la percepcion que los clientes

tienen de la empresa y de la calidad del servicio recibido.
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2.2. Contexto Legal y Normativo

La recuperacion de créditos no solo depende de estrategias operativas, sino
también de un cumplimiento riguroso de las leyes y normativas que regulan el sector
financiero. Cuando se opera en un entorno financiero con altas exigencias legales, es
fundamental respetar estas disposiciones para garantizar operaciones éticas y sostenibles.
Un marco legal solido protege tanto a la empresa como a sus clientes, promoviendo

confianza y transparencia en cada transaccion.
2.2.1 Regulaciones aplicables en la gestion de créditos en Peru
Supervision y lineamientos de la SBS

Segun Heysen (2022), la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS) es la
entidad encargada de garantizar que las empresas financieras cumplan con practicas
responsables y transparentes. Esto incluye evaluar la capacidad de pago de los clientes
antes de otorgar un crédito, informarles de manera clara sobre las tasas de interés y plazos,

y adoptar métodos de cobranza que respeten la dignidad de los consumidores.

En nuestro contexto, esto implica establecer politicas claras para analizar a los
clientes y evitar riesgos innecesarios. Segin Altamirano y Navia (2021), una evaluacion
adecuada no solo reduce la posibilidad de impagos, sino que también contribuye a una

relacion mas so6lida y confiable con los clientes.
Implicaciones tributarias en la recuperacion de créditos

En el Pertl, las normativas tributarias establecen que las empresas deben registrar
y gestionar de forma meticulosa las cuentas por cobrar. Siuna deuda se vuelve incobrable,
es posible deducirla como pérdida fiscal, pero solo después de agotar todas las vias de

recuperacion, tanto extrajudiciales como judiciales, y documentar cada intento.
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Esto significa que cada accién de cobranza debe quedar registrada de forma
detallada, no solo como una buena practica operativa, sino también como una estrategia

para optimizar la carga tributaria. Como sefiala Bazalar (2024), una contabilidad rigurosa

ayuda a las empresas a cumplir con la ley y a gestionar eficientemente sus recursos.
2.2.2. Proteccion al consumidor y practicas de cobranza responsables
Derechos del cliente segin el Codigo de Proteccion al Consumidor

Segiin Ramos (2021), el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
establece derechos fundamentales que las empresas deben respetar en sus interacciones
con los clientes. Esto incluye brindar informacion clara y oportuna sobre los términos del
crédito, evitar practicas de cobranza agresivas o acosadoras, y garantizar la
confidencialidad de los datos personales del cliente. Se debe asegurar que sus practicas
de cobranza estén disefiadas para fomentar una relacion respetuosa y profesional con los
deudores. Esto no solo evita conflictos legales, sino que también fortalece la reputacion
de la empresa como un aliado financiero confiable. Quisiyupanqui (2021) subrayan que
las estrategias éticas de cobranza pueden marcar la diferencia entre fidelizar a un cliente

o perderlo.
2.2.3. El valor del cumplimiento normativo

Cumplir con las leyes no es solo una obligacion, sino una oportunidad para
destacar en un mercado competitivo. Operar dentro del marco legal permite a las
empresas minimizar riesgos, mejorar su imagen y fortalecer la confianza de los clientes.
Como explica Landi (2023), una empresa que respeta las normativas tiene mas
probabilidades de prosperar, ya que asegura la sostenibilidad de sus operaciones a largo

plazo.

El cumplimiento normativo implica:
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- Disenar procesos claros y responsables para evaluar y gestionar créditos.
- Implementar estrategias de cobranza éticas que respeten los derechos de los
clientes.

- Llevar un registro contable ordenado que permita cumplir con las obligaciones

tributarias y optimizar los beneficios fiscales.
2.3. Tecnologias en la gestion de cobranzas

La digitalizacion ha revolucionado la forma en que las empresas gestionan la
cobranza, optimizando procesos y mejorando la eficiencia operativa. A través del uso de
herramientas tecnoldgicas, es posible automatizar recordatorios, segmentar clientes segiin
su nivel de riesgo y facilitar los pagos, lo que reduce significativamente la morosidad
(Sanchez, 2024). Adoptar estas tecnologias no solo significa mejorar su flujo de caja, sino
también brindar a sus clientes soluciones més accesibles y comodas para cumplir con sus

compromisos financieros.
2.3.1. Herramientas tecnologicas y software para la automatizacion de cobranzas
Sistemas de gestion de relaciones con clientes (CRM)

Los sistemas CRM son plataformas disefiadas para centralizar la informacion de
los clientes y facilitar el seguimiento de sus pagos. Con estas herramientas, es posible
automatizar recordatorios, registrar pagos y llevar un control detallado de cada cuenta
(Maya, 2024). Ademas, proporcionan al equipo de cobranza un panorama completo de
cada cliente, incluyendo su historial y comportamiento de pago, lo que ayuda a
personalizar las estrategias de recuperacion. La implementacion de un CRM puede
marcar una gran diferencia. No solo agiliza el proceso de cobranza, sino que también

mejora la comunicacion con los clientes, haciéndola mas efectiva y menos intrusiva.
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Plataformas de pago digitales y banca en linea

Las plataformas digitales han revolucionado la forma en que los clientes realizan
pagos. Aplicaciones como Yape, Plin o las transferencias directas desde aplicaciones
bancarias hacen que pagar sea mas rapido y sencillo. Estas herramientas eliminan la
necesidad de desplazamientos fisicos, reducen los riesgos de impago por falta de tiempo
o accesibilidad y brindan mayor comodidad al cliente (Rosas, 2023). Ofrecer estas
opciones de pago no solo facilita la vida a sus clientes, sino que también incrementa las

probabilidades de recibir los pagos a tiempo, mejorando la recuperacion de créditos.
Software de analisis de riesgo y prediccion de morosidad

Seglin Morales y Rivera (2021), hoy en dia, la tecnologia también permite predecir
qué clientes tienen mayor probabilidad de retrasarse en sus pagos. A través del analisis
de datos, estos programas identifican patrones de comportamiento y alertan sobre posibles
riesgos. Esta informacién es invaluable para actuar con anticipacion, ofreciendo
soluciones preventivas, como recordatorios personalizados o renegociaciones de deuda,

antes de que el problema crezca.
2.3.2. Impacto de las tecnologias en la eficiencia operativa
Reduccion de tiempos y costos en la gestion de cobranzas

La automatizacion reduce el tiempo y los recursos que se destinan a tareas
repetitivas como llamadas o visitas presenciales. En lugar de depender de procesos
manuales, el personal puede enfocarse en gestiones mas estratégicas, mientras que las
herramientas digitales se encargan de las tareas operativas. Esto no solo disminuye costos,

sino que también aumenta la eficiencia del equipo (Iberico et al., 2024).
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Mejora en la tasa de recuperacion de créditos

Gracias a los recordatorios automaticos, las opciones de pago digital y las
estrategias basadas en datos, las empresas pueden recuperar mas créditos en menos
tiempo. Esto representa un alivio financiero para las empresas y una mejor experiencia

para los clientes, que encuentran mas facil cumplir con sus obligaciones (Sanchez, 2024).
Mayor transparencia y control sobre el proceso de cobranza

Una de las grandes ventajas de la tecnologia es la trazabilidad con sistemas
digitales, cada accidon queda registrada, desde los pagos realizados hasta los recordatorios
enviados. Esto no solo facilita el seguimiento, sino que también genera confianza tanto
dentro de la empresa como en sus clientes, quienes aprecian la transparencia en las

operaciones (Iberico, 2024).
2.4. Factores humanos en la recuperacion de créditos

A pesar de los avances tecnoldgicos que han revolucionado los procesos de
cobranza, el elemento humano sigue siendo crucial para garantizar el éxito en la
recuperacion de créditos. Segun Concha y Reyes (2021), las personas encargadas de esta
tarea representan a la empresa en cada interaccion con los clientes y tienen el desafio de
manejar situaciones muchas veces delicadas. Mas alla de los sistemas y herramientas, son
las habilidades, la empatia y el profesionalismo del equipo de cobranzas los que pueden

marcar la diferencia.
2.4.1 Capacitacion y desarrollo del personal de cobranzas

Un equipo bien capacitado es clave para gestionar la cobranza de manera efectiva.

Algunas areas fundamentales en las que el personal debe recibir formacion incluyen:
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Técnicas de negociacion: La cobranza no se trata solo de solicitar pagos, sino de
encontrar soluciones que beneficien tanto a la empresa como al cliente. Un
cobrador bien entrenado puede llegar a acuerdos mas favorables, reduciendo la
morosidad y manteniendo una relacién positiva con los clientes. Esto implica
saber escuchar activamente, hacer preguntas estratégicas y proponer alternativas
de pago viables (Puthod, 2024).

Gestion de conflictos: No todos los clientes reaccionan bien ante un proceso de
cobranza, y en ocasiones pueden surgir tensiones. Contar con habilidades para
manejar estas situaciones permite que evitar confrontaciones, mantener la calma
en todo momento. La clave esta en controlar el tono de la conversacion, ser
empatico y buscar acuerdos sin presionar en exceso (Cotrina y Vargas, 2021).
Uso de herramientas tecnologicas: La digitalizacion ha optimizado el proceso de
cobranza, y el equipo debe estar familiarizado con las herramientas que facilitan
su trabajo, como sistemas de CRM, plataformas de pago y software de andlisis de
riesgo. El dominio permite gestionar grandes volimenes de informacion y mejorar

el seguimiento de los clientes (Taipe y Gonzales, 2023).

2.4.2. Técnicas de negociacion y manejo de conflictos

La cobranza es una cuestion de solicitar pagos, y de comprender la situacion del

cliente y buscar soluciones que sean viables para ambas partes. Segiin Vidal (2024), una

buena negociacion no solo asegura la recuperacion del crédito, sino que también refuerza

la percepcion del cliente sobre la empresa como un aliado financiero.

Segun Otalvaro (2022), para lograr una negociacion efectiva, el cobrador debe:
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- Escuchar activamente: En lugar de presionar al cliente con exigencias, es mas

efectivo permitirle explicar su situacion. Esto genera confianza y abre la
posibilidad de llegar a un acuerdo satisfactorio.

- Oftrecer alternativas flexibles: En algunos casos, los clientes pueden cumplir con
su deuda si se les da la opcion de plazos més largos o pagos fraccionados, lo que
aumenta la probabilidad de recuperacion sin generar fricciones innecesarias.

- Mantener una comunicacion respetuosa: La actitud del cobrador puede influir en

la respuesta del cliente. Un tono profesional y empatico reduce la resistencia al

pago y mejora la percepcion de la empresa.
2.5. Analisis de la morosidad

La morosidad es un desafio constante para las empresas financieras, ya que afecta
directamente su flujo de caja y estabilidad econémica. Abordar este problema no solo
implica recuperar deudas pendientes, sino también implementar mejoras en sus procesos
de evaluacion y gestion crediticia. Comprender las razones detrds de los impagos y
disefiar estrategias adaptadas es crucial para garantizar la sostenibilidad financiera de la

empresa (Ponce, 2023).
2.5.1 ;Qué es la morosidad y por qué ocurre?

La morosidad se refiere al incumplimiento de un cliente en el pago de su deuda
dentro del plazo establecido. Segiin Mego y Paredes (2022), este problema puede surgir

por diversas razones, entre las que se encuentran.

- Dificultades econdémicas: Pérdida de empleo, ingresos inestables o imprevistos
financieros que afectan la capacidad de pago del cliente.
- Falta de organizacion financiera: Muchas personas adquieren deudas sin evaluar

si realmente pueden afrontarlas, lo que las lleva a incumplir sus compromisos.
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- Problemas de comunicacion: En algunos casos, los clientes olvidan sus fechas de

vencimiento porque no reciben recordatorios o la empresa no mantiene una

comunicacion constante.

Identificar y entender estas causas permite a las empresas disefar estrategias mas

efectivas y empaticas para gestionar la morosidad y evitar conflictos innecesarios.
2.5.2 Como reducir la morosidad

Para enfrentar la morosidad, las empresas pueden implementar estrategias
practicas que faciliten el cumplimiento de los pagos por parte de los clientes. Algunas de

estas medidas incluyen:

- Enviar recordatorios oportunos: Notificaciones automaticas, ya sea por mensaje
de texto, correo electronico o llamadas, pueden ayudar a los clientes a recordar
sus fechas de vencimiento. Segun Jaén (2024), estas herramientas han demostrado
ser eficaces para reducir los impagos tempranos al mantener una comunicacion
constante y proactiva.

- Oftrecer flexibilidad en los pagos: Disefiar planes ajustados a la capacidad
financiera de los clientes, como plazos méas amplios o cuotas mas pequefias,
aumenta las posibilidades de recuperacion de la deuda. Aranibar y Huillca (2024)
destacan que esta practica también fortalece la relacion con los clientes, al mostrar
a la empresa como un socio que entiende sus circunstancias.

- Evaluar mejor a los clientes antes de otorgar un crédito: Aplicar criterios rigurosos
en la evaluacion crediticia reduce el riesgo de otorgar préstamos a personas que
podrian no tener la capacidad de pago. Neyra et al. (2021) sugiere que el uso de
herramientas de andlisis de riesgo ayuda a identificar patrones y prever posibles

problemas de morosidad.
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2.6. Limitaciones

Este trabajo presenta ciertas limitaciones que deben ser consideradas al momento
de interpretar sus resultados. En primer lugar, el estudio se centra exclusivamente en la
realidad operativa de Grupo SM Truyjillo S.A.C., por lo cual sus hallazgos no
necesariamente pueden generalizarse a otras empresas del sector financiero o que estén

ubicadas en otras regiones del pais.

En segundo lugar, el alcance de la intervencion estuvo limitado a la fase de disefio
e implementacion inicial de la propuesta de mejora, sin abarcar la etapa de seguimiento a

largo plazo ni una validacion externa del impacto.

Asimismo, algunas regulaciones relacionadas con la proteccion al consumidor y
la supervision de entidades financieras (SBS) influyen directamente en los procesos de

cobranza, lo cual delimita el margen de maniobra de la empresa en términos operativos.

Finalmente, el acceso a ciertos datos internos de la empresa fue restringido por
razones de confidencialidad, lo que impidi6 un andlisis mas profundo de algunos

indicadores financieros complementarios.
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CAPITULO IIL. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

La experiencia laboral en Grupo SM Trujillo S.A.C. representd una gran
oportunidad para aplicar y fortalecer mis conocimientos en gestion de cobranzas y
recuperacion de créditos. Durante mi tiempo en la empresa, tuve la posibilidad de analizar
los procesos internos, identificar areas de mejora y desarrollar estrategias que
contribuyeran a optimizar la recuperacion de deudas. Este capitulo detalla el proceso de
ingreso a la empresa, las funciones que desempefié, el desarrollo del proyecto de mejora

y las consideraciones éticas que guiaron mi trabajo.
3.1 Ingreso a la empresa

El ingreso del profesional a Grupo SM Trujillo S.A.C. se realizo el 1 de mayo del
afio 2021, incorporandose al equipo de gestion de cobranzas. Desde su primer dia, fue
recibido por el supervisor del area y participd en un proceso de induccion que incluy6

reuniones con el equipo operativo y observacion directa de los procedimientos.

Este primer acercamiento me permiti6 identificar los principales desafios que
enfrentaba la empresa en la recuperacion de créditos. Entre los problemas mas evidentes
destacaban el uso de procesos manuales que ralentizaban la cobranza, una falta de
planificacion estructurada en el seguimiento de los clientes morosos y la necesidad de un

sistema mas eficiente para automatizar la comunicacion con los deudores.
3.2 Funciones desempeiiadas en la empresa

Durante su permanencia en la empresa, el profesional desempend diversas
funciones orientadas a la mejora del proceso de cobranza y recuperacion de créditos.

Entre ellas destacan:

- Supervision del proceso de cobranza: Andlisis de reportes financieros y
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evaluacion de efectividad de las estrategias de recuperacion.

- Implementacion de herramientas digitales: Incorporar un sistema CRM para
optimizar la gestion de clientes y automatizar el envio de recordatorios de pago.

- Negociacion con clientes morosos: Desarrollo de habilidades para Ia
comunicacion con los clientes en mora, aplicar estrategias de negociacion y
acuerdos de pago favorables para ambas partes.

- Capacitacion del equipo de cobranzas: Ejecutar sesiones de formacion sobre
técnicas de cobranza efectiva, negociacion y manejo de conflictos, fortaleciendo
el desempefio del equipo.

- Analisis de indicadores de recuperacion: Evaluar métricas clave como la tasa de

morosidad, la efectividad de las estrategias aplicadas y el impacto de la

digitalizacion en la cobranza.
3.3 Diagnostico del problema

Para identificar los principales problemas en la gestion de cobranzas, se aplicaron
herramientas como la lluvia de ideas (brainstorming), la matriz PRISMA vy el diagrama

de Pareto.

La técnica de brainstorming permiti6 reunir las percepciones del equipo operativo
sobre las deficiencias del proceso de cobranza. Esta herramienta, ampliamente utilizada
en entornos colaborativos, facilita la generacion rapida de ideas relevantes mediante la
participacion activa del personal. Se eligid por su capacidad para recoger informacién
directa de los colaboradores y construir un consenso claro sobre las areas criticas a

intervenir.
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- El brainstorming o lluvia de ideas es una técnica grupal que permite generar una

amplia gama de ideas sobre un problema en particular, favoreciendo la

participacion de los involucrados. Segiin Osborn (1953), esta herramienta fomenta

la creatividad colectiva y permite identificar causas raiz de problemas de manera

colaborativa, siendo util en contextos donde se requiere priorizar y categorizar

problemas como en la gestion de cobranzas.

- Se eligi6 el brainstorming como herramienta diagndstica por su efectividad para

obtener insumos directos del equipo operativo, lo cual permitio identificar con

mayor claridad los problemas percibidos.

Figura 4
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Posteriormente, se utiliz6 la matriz PRISMA para asignar puntajes a cada

problema identificado, evaluando segun criterios como probabilidad, riesgo, impacto y

susceptibilidad. Esto permitio priorizar los problemas con mayor urgencia de atencion.

Tabla 1

Matriz PRISMA - Seleccion De Problemas

- R . - MA Puntaje
Problema P (Probabilidad) (Riesgo) I (Importancia) | S (Susceptibilidad) (Magnitud) Total
Falta de sistema
estructurado de cobranzas > > 3 > 3 25
Altos indices de morosidad 5 4 5 4 5 23
Falta de capacitacion del 4 4 4 5 4 71
personal
Falta de control en registros 4 4 4 4 4 20
de pagos
Comumcaqon limitada con 3 3 3 3 3 15
clientes
Ausencia de 1r.1(’hcad0res de 3 3 3 3 3 15
gestion

Fuente: Elaboracion Propia

El anélisis concluy6 con la aplicacion del diagrama de Pareto, el cual evidencio
que cuatro problemas concentraban el 80% del impacto negativo en la gestion de
cobranzas. Esta herramienta facilité la toma de decisiones enfocada en las causas de

mayor peso operativo.
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Figura 5

Diagrama de Pareto
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Fuente: Elaboracion Propia

El diagrama de Pareto permitio visualizar y priorizar los principales problemas
que afectan la gestion de cobranzas en Grupo SM Trujillo S.A.C. Siguiendo el principio
80/20, se seleccionaron los cuatro problemas con mayor impacto acumulado en la
operacion, los cuales representan las causas mas criticas que requieren atencion
inmediata. Esta seleccion fue validada previamente mediante la matriz PRISMA,
asegurando un enfoque sistematico y justificado para el desarrollo de la propuesta de

mejora.

A partir del analisis se definieron los siguientes problemas principales:

e Falta de un sistema estructurado de gestion de cobranzas.
e Altos indices de morosidad.

e Falta de capacitacion del personal de cobranzas.
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e Falta de control en el registro de pagos y recuperaciones.
3.4 Estrategias y herramientas de solucion

Para enfrentar los problemas identificados, se aplicaron las siguientes

herramientas, organizadas por problema:

e Problema 1: Falta de un sistema estructurado de gestién de cobranzas
Objetivo de solucion 1: Identificar las principales deficiencias en los
procesos actuales de cobranzas y recuperacion de créditos, incluyendo la
planificacion, seguimiento y control de pagos.

Estrategias empleadas: Automatizacion mediante Google Sheets y

Forms

Se desarrollo e implement6 un sistema CRM denominado "CRM COBRA-
EFICAZ". Este software fue construido en Google Sheets y Forms, permitiendo
automatizar recordatorios, segmentar clientes y generar reportes. Segiin Maya (2024), los
sistemas CRM fortalecen el control sobre la relacion cliente-empresa y mejoran la
eficiencia operativa. Esta herramienta permitié reducir el tiempo de procesamiento de

cobranza en 35% y centralizar los registros.

e Problema 2: Altos indices de morosidad
Objetivo de solucion 2: Disefiar estrategias operativas y tecnologicas que
permitan optimizar la recuperacion de créditos vencidos y mejorar la
relacion con los clientes.

Estrategias empleadas: Recordatorios por SMS y correo electronico
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Se aplicd una segmentacion de clientes por nivel de riesgo y se implementaron
estrategias diferenciadas de cobranza, junto con recordatorios automatizados via SMS y
correo electronico. Ademas, se introdujeron incentivos para el pago puntual. De acuerdo

con Victores (2022), la segmentacion estratégica mejora la focalizacion de los esfuerzos

de cobranza. Estas acciones redujeron el 8% de morosidad en tres meses.

e Problema 3: Falta de capacitacion del personal
Objetivo de solucion 3: Proponer un plan de capacitacion para el personal
de cobranzas, enfocandose en técnicas de negociacion, gestion de
conflictos y uso de herramientas tecnoldgicas.
Estrategias empleadas: Plan de capacitacion de cuatro semanas al

personal

Se disend un plan de capacitacion de cuatro semanas centrado en técnicas de
negociacion, manejo de objeciones y uso del CRM, se realizo con simulaciones y sesiones
practicas. Cotrina y Vargas (2021) sostienen que la formacion del personal mejora la
respuesta ante conflictos y fortalece el vinculo con el cliente. Esta intervencion aumento

la efectividad en la recuperacion de créditos vencidos en 40%.

e Problema 4: Falta de control en el registro de pagos y recuperaciones
Objetivo de solucion 4: Evaluar el impacto en términos de eficiencia
operativa y reduccion de morosidad.

Estrategias empleadas: Sistema CRM de la empresa

Se digitalizaron los registros de pagos y se integraron con el CRM para permitir
conciliaciones en tiempo real. Esta solucion redujo en 50% los errores en el registro de
pagos, mejorando la trazabilidad. Segln Iberico et al. (2024), 1a digitalizacion de procesos
contribuye directamente a la transparencia y a la eficiencia administrativa.
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3.5 Principios éticos aplicados en la experiencia

Tras la experiencia, se procur6 que todas las estrategias y acciones cumplieran con

principios éticos, se garantizo la gestion de cobranza justa y transparente.

Proteccion de la privacidad de los clientes: La informacion financiera de los
clientes se manejo de manera estrictamente confidencial, respetando la
normativa vigente sobre proteccion de datos.

Transparencia en la comunicacion: Se brindd informacion clara y detallada a los
clientes sobre sus deudas, evitando practicas engafosas o coercitivas.
Negociacion justa: Se priorizé la busqueda de acuerdos de pago que fueran
accesibles para los clientes, sin imponer condiciones que pusieran en riesgo su
estabilidad econdmica.

Cumplimiento de normativas legales: Todas las acciones de cobranza se llevaron

a cabo dentro del marco legal establecido por las autoridades financieras.

Mi experiencia en Grupo SM Trujillo S.A.C. me permiti6 comprender en
profundidad la importancia de una gestion de cobranzas eficiente y bien
estructurada. A través del analisis de los procesos internos, la implementacion de
mejoras y la aplicacion de herramientas tecnologicas, pude contribuir

significativamente a optimizar la recuperacion de créditos de la empresa.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos en base a los problemas
identificados en la gestion de cobranzas y recuperacion de créditos de Grupo SM Trujillo
SAC. Se detallan las acciones implementadas para mejorar los procesos, las herramientas

utilizadas y los beneficios logrados con la propuesta de mejora.

Como parte del diagnostico inicial, se llevd a cabo una sesion de lluvia de ideas
utilizando la herramienta PowerPoint, con la participacion del equipo de cobranzas y la
supervision del area administrativa. En esta sesion, se identificaron las principales
deficiencias en la gestion de cobranza, las cuales fueron agrupadas en cuatro categorias:
planificacion inadecuada, morosidad alta, falta de capacitacion y ausencia de
herramientas tecnoldgicas. Esta actividad permitid establecer una base clara para priorizar

los problemas, los cuales fueron luego validados con la matriz PRISMA.

Objetivo de solucion 1: Identificar las principales deficiencias en los procesos
actuales de cobranzas y recuperacion de créditos, incluyendo la planificacion,

seguimiento y control de pagos.
Resultado 1: Mejora en la estructuracion del sistema de cobranzas

En un periodo de tres meses, se logrd automatizar el proceso de seguimiento de
cobranzas mediante el sistema "CRM COBRA-EFICAZ". Esta implementacion permitio
reducir en 35% el tiempo requerido para procesar pagos y dar seguimiento a clientes en
mora, mejorando la productividad del equipo operativo. Este avance fue posible gracias
a la centralizacion de datos y la automatizacion de alertas, lo cual optimizo la

comunicacion interna y la toma de decisiones.

Para cumplir con el primer objetivo especifico, se realizd un diagnostico
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exhaustivo mediante observacion directa y analisis documental. Este diagnéstico fue
sistematizado en la siguiente tabla:
Tabla 2

Diagnostico integral de las deficiencias en la gestion de cobranza — Grupo SM Trujillo

Razon Social: GRUPO SM TRUJILLO S.A.C. P
RUC: 20607561177 SSHA
Ubicacion: Urbanizacion Las Quintanas, Trujillo "
];&slzecio Descripcion de la Deficiencia Area Afectada Consecuencia Directa
v
L: t t4
Planificacion de as rutas de cobranza no estén Aumento en los costos logisticos

optimizadas ni segmentadas por zonas, tipo Cobranzas
de cliente o historial de pago.

El seguimiento de pagos se lleva a cabo en

formatos Excel sin estandarizacion ni Finanzas . ,

moras conciliaciones tardias.

control cruzado con bancos.

Se realiza de manera manual, sin alertas ni

rutas y visitas y tiempos improductivos.

Control de pagos y Inconsistencias contables y

Seguimiento al . . Se pierden oportunidades de

. base de datos centralizada del Cobranzas / Atencion p P .
cliente . contacto antes del vencimiento.

comportamiento del deudor.
., No existen protocolos formales entre el e

Comunicacion . .. . Informacion dispersa y errores
. personal de cobranzas y los analistas de Administracion .. -
interna it en decisiones crediticias.

crédito.

No se cuenta con sistemas CRM ni
plataformas de gestion de cobranzas Todas
digitalizadas.

Tecnologia de
soporte

Ineficiencia operativa y pérdida
de trazabilidad.

Nota. El diagnostico evidencia una cadena de fallos operativos que afectan
directamente la eficiencia del proceso de cobranza. Estas deficiencias fueron evaluadas y
priorizadas mediante una matriz multicriterio PRISMA, seleccionando los cuatro

problemas con mayor puntaje (Anexo 1).

Objetivo de solucion 2: Disefiar estrategias operativas y tecnologicas que
permitan optimizar la recuperacion de créditos vencidos y mejorar la relacion con los

clientes.

Resultado 2: Reduccion de la tasa de morosidad

Entre octubre de 2024 y marzo de 2025, la tasa de morosidad descendié de 40% a

32%, lo que representa una mejora del 20%. Este resultado se obtuvo aplicando
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segmentacion de clientes, recordatorios automatizados y estrategias de fidelizacién por

cumplimiento de pagos. Esta disminucion tuvo un impacto directo en el flujo de caja,

fortaleciendo la estabilidad financiera de la empresa.

Con base en el diagnoéstico realizado, se disenid e implement6 un sistema CRM
denominado 'CRM COBRA-EFICAZ'. Este sistema se desarrolld en plataforma web
mediante herramientas como Google Sheets y Forms, integrando funciones
automatizadas para el seguimiento de cobranzas. Permitid registrar pagos, enviar alertas
de vencimiento, segmentar clientes y generar reportes automaticos para la gerencia.
Tabla 3

Funcionalidades principales del sistema CRM implementado

Razoén Social: GRUPO SM TRUJILLO S.A.C. )
RUC: 20607561177 SM
Ubicacion: Urbanizacion Las Quintanas, Trujillo .
Funcionalidad Descripcion
Registro digital de Base centralizada con actualizacion diaria
pagos
Alertas

Envio por WhatsApp mediante Twilio API o procesos

automaticas de
programados

vencimientos
Segmentacion de
clientes por riesgo
Reportes
automaticos

Clasificacion automatizada seglin historial de pagos

Graficos semanales de recuperacion y morosidad

La implementacion se realizd en febrero de 2025, involucrando a los cinco
miembros del equipo operativo. Se evidencid una mejora en la eficiencia de la cobranza,
lo cual se detalla a continuacion:

Tabla 4
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Indicadores tras la implementacion

Razoén Social: GRUPO SM TRUJILLO S.A.C. P
RUC: 20607561177 SIA
Ubicacion: Urbanizacion Las Quintanas, Trujillo e

Indicador Antes Después Mejora (%)
Tiempo

promedio de

gestion de
cobranzas (dias)

Alertas

automaticas 0 150 100%

enviadas
Segmentacion
de clientes No existia Implementada —
operativa

5 3.25 -35%

Objetivo de solucién 3: Proponer un plan de capacitacion para el personal de
cobranzas, enfocandose en técnicas de negociacion, gestion de conflictos y uso de

herramientas tecnoldgicas.

Resultado 3: Incremento en la efectividad del personal de cobranza

Gracias al plan de capacitacion implementado, la efectividad en la recuperacion
de créditos vencidos se incrementd en 40%. Esta mejora se reflejé en un mayor indice de
recuperacion y en una reduccion de conflictos con los clientes morosos. El personal
adquirié competencias clave en negociacion, manejo de objeciones y uso de herramientas

digitales, fortaleciendo la atencion al cliente.

Se implement6 un plan de capacitacion intensivo de cuatro semanas, dirigido al
personal de cobranzas. El programa incluyo6 sesiones practicas, talleres y entrenamiento
técnico sobre el uso del CRM, con énfasis en habilidades de negociacion y trato ético al

cliente.

Tabla §
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Cronograma del plan de capacitacion

Razon Social: GRUPO SM TRUJILLO S.A.C. N
RUC: 20607561177 =T A
Ubicacion: Urbanizacion Las Quintanas, Trujillo e”
Modulo Duracion Modalidad Fecha
Técnicas d
ecm(fas. ) © 8 horas Presencial 5y 7 de marzo 2025
negociacion
Manejo de
objeciones y 6 horas Taller practico 12 y 14 de marzo 2025
conflictos
Uso del sistema Demostracion +
10 h 19y 21 202
CRM 0 horas prictica 9y 21 de marzo 2025
Gestion ética del 4 horas Reflexion al 26 de marzo 2025
cobrador grup

Los efectos del programa fueron evaluados mediante indicadores internos, antes

y después del proceso de formacion:

Tabla 6

Evaluacion del impacto de la capacitacion

Razoén Social: GRUPO SM TRUJILLO S.A.C. N
RUC: 20607561177 SHIA
Ubicacion: Urbanizacion Las Quintanas, Trujillo e’
Indicador Evaluado Antes Después Variacion (%)
Tasa de éxito en 429 59% 40%
acuerdos de pago
Dominio del CRM 20% 95% +75pp
(autoevaluacion)
Quejas de clientes
3 casos 0 casos -100%
por mal trato

Objetivo de solucion 4: Evaluar el impacto en términos de eficiencia operativa y

reduccion de morosidad.

Resultado 4: Mayor control en la empresa
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Debido a que la digitalizacion del control de pagos, junto con su integracion al
CRM, redujo los errores de conciliacion financiera de 20 a 10 errores mensuales. Esta
mejora permitid obtener reportes mas precisos, facilitando el andlisis financiero y

reduciendo las inconsistencias contables. La eficiencia administrativa aumento

notablemente en el primer trimestre de 2025.

Con el proposito de evaluar el impacto de la propuesta implementada en la gestion
de cobranzas del Grupo SM Trujillo S.A.C., se compararon los principales indicadores
financieros y operativos entre el ultimo trimestre antes de la intervencion (octubre a
diciembre de 2024) y el primer trimestre posterior a su aplicacion (enero a marzo de
2025). Los indicadores clave seleccionados fueron: la tasa de morosidad, los errores de

conciliacion financiera, y la tasa de recuperacion de créditos vencidos.

Tabla 7

Comparacion de Indicadores Financieros Antes y Después de la Propuesta

Razon Social: GRUPO SM TRUIJILLO S.A.C. N
RUC: 20607561177 CSIA
Ubicacion: Urbanizacion Las Quintanas, Trujillo =
D és (Ene—M
Indicador Antes (Oct—Dic 2024) espuezs 0(2 Sr)le ar Variacion Absoluta| Variacion Relativa (%)
Tasa de
40 32 -8 -20.09
morosidad (%) P ¢
Errores de
conc ilia.ci()n 20 10 -10 -50.00%
financiera
(mensual)
Tasa de
recupe,ra.mon de 55 75 +20 pp +36.4%
créditos
vencidos (%)

Analisis e Interpretacion

La evaluacion evidencia mejoras sustanciales en los tres indicadores observados
tras la implementacion de la propuesta:
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La tasa de morosidad se redujo en 8%, equivalente a una mejora del 20%.

Este cambio refleja un mejor seguimiento preventivo de clientes, gracias

a las alertas del CRM y a la segmentacion de riesgo.

Los errores en conciliacion financiera disminuyeron de 20 a 10 por mes,

reflejando una mayor precision en los registros gracias a la digitalizacion.

La tasa de recuperacion de créditos aumento de 55% a 75%, resultado de

la capacitacion técnica al personal y el uso sistematico del CRM.

Resumen de resultados bajo el modelo SMART

Problema . .
abordado Especifico Medible Alcanzable Relevante | Temporal
Identificar las
principales Reduccion
ficienci 1 1359 \ .
1. Falta de deficiencias en los | de 3.5 /o en Se contd con Mejora la
. procesos actuales | el tiempo . S Implementa
un sistema herramientas eficiencia
de cobranzas y de . . do entre
estructura . . | accesibles (Google | operativay la
recuperacion de | procesamie . enero y
do de o Sheets, Forms) y calidad del
. créditos, ntoy S . marzo de
gestion de . . participacion del servicio al
incluyendo la seguimient . . 2025.
cobranzas . 2, equipo. cliente.
planificacion, ode
seguimiento y cobranzas.
control de pagos.
Disefiar C
. Disminuci6
estrategias
. n de la tasa _—
operativas y de Se disefiaron Impacta
tecnologicas que . estrategias directamente
. morosidad . . Octubre
2. Altos permitan o especificas para | en el flujo de
L . de 40% a . . . 2024 a
indices de optimizar la 329, cada tipo de cliente cajay marzo
morosidad | recuperacion de o y se aplicaron sostenibilidad
L1 . equivalente . . 2025.
créditos vencidos mediante canales | financiera de
mejorar la auna digitales la empresa
Y me mejora del ’ ’
relacion con los o
. 20%.
clientes.
Proponer un plan | Aumento
de capacitacion | del 40% en .
C Mejora la
3 Falta de | P22 el personal de la Participacion del atencion al
R cobranzas, efectividad | 100% del personal . Enero a
capacitact . ; cliente y
p enfocandose en de operativo y febrero de
on del s . . e reduce
ersonal técnicas de recuperacio | sesiones practicas conflictos 2025.
p negociacion, nde aplicadas.
- 1 con deudores.
gestion de créditos
conflictos y uso de | vencidos.
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herramientas
tecnologicas.
Reduccion
. del 50% en
Evaluar el impacto . .
L los errores Herramientas Mejora la
4.Faltade | en términos de . o .
. de tecnologicas trazabilidad Primer
control en eficiencia e, ) . .
. . conciliacio disponibles y contable y la | trimestre de
el registro operativa y . .
. n financiera adaptadas al transparencia 2025.
de pagos reduccién de .
. (de20a10 proceso actual. operativa.
morosidad.
errores
mensuales).
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La implementacion de mejoras en la gestion de cobranzas y recuperacion de
créditos en Grupo SM Trujillo S.A.C. permiti6 optimizar los procesos operativos, reducir
los indices de morosidad y fortalecer la sostenibilidad financiera de la empresa. A lo largo
del proyecto, se identificaron deficiencias clave, como la falta de un sistema estructurado
de cobranzas, la morosidad elevada, la escasa capacitacion del personal y la ausencia de
registros digitales eficientes. Frente a estos desafios, se disefiaron e implementaron
estrategias que generaron resultados positivos en la eficiencia del cobro y la liquidez de

la organizacion.

Objetivo 1: Identificar las principales deficiencias en los procesos actuales de
cobranzas y recuperacion de créditos, incluyendo la planificacion, seguimiento y control
de pagos.

Conclusion 1: Una de las principales conclusiones del estudio es que la
digitalizacion de la gestion de cobranzas contribuye significativamente a la reduccion de
errores, agilizacion de procesos y optimizacion de la toma de decisiones. La adopcion de
un software CRM permitid centralizar la informacion, automatizar recordatorios de pago
y segmentar a los clientes seglin su nivel de riesgo, lo que resultd en una mejora sustancial
en el seguimiento de la recuperacion de créditos. Esta herramienta permitio reducir el

tiempo de procesamiento de cobranza en 35% y centralizar los registros.

Objetivo 2: Disefiar estrategias operativas y tecnoldgicas que permitan optimizar
la recuperacion de créditos vencidos y mejorar la relacion con los clientes.

Conclusion 2: Asimismo, la implementaciéon de incentivos y estrategias de
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negociacion con clientes morosos demostrd ser una herramienta efectiva para reducir la

tasa de morosidad, fomentando una cultura de pago puntual entre los prestatarios. Estas

acciones redujeron el 8% de morosidad en tres meses.

Objetivo 3: Proponer un plan de capacitacion para el personal de cobranzas,
enfocandose en técnicas de negociacion, gestion de conflictos y uso de herramientas
tecnologicas.

Conclusion 3: Otro hallazgo relevante fue el impacto positivo de la capacitacion
del personal en la eficiencia de las cobranzas. A través de sesiones de formacion en
técnicas de negociacion, manejo de conflictos y uso de herramientas tecnologicas, el
equipo de cobradores adquiri6 habilidades que mejoraron su desempefio y contribuyeron
a una mayor tasa de recuperacion de créditos. Esta estrategia permitid, ademas, fortalecer
la relacion con los clientes, promoviendo practicas de cobranza mas profesionales y
éticas. Esta intervencion aumento la efectividad en la recuperacion de créditos vencidos

en 40%.

Objetivo 4: Evaluar el impacto en términos de eficiencia operativa y reduccion
de morosidad.

Conclusion 4: Desde una perspectiva de gestion financiera, la mejora en los
controles y registros de pagos gener6 un aumento en la precision de la informacion
contable y en la conciliacion bancaria. La digitalizacion de los procesos permiti6 reducir
significativamente los errores administrativos y mejorar la transparencia en la gestion de
cobranzas. Como resultado, se logrd optimizar el flujo de caja de la empresa, garantizando
una mayor estabilidad financiera y reduciendo el impacto de la morosidad en su
operatividad. Esta solucion redujo en 50% los errores en el registro de pagos, mejorando

la trazabilidad.
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En términos generales, la experiencia adquirida en este proyecto permitio aplicar
y desarrollar competencias clave en gestion financiera, planificacion estratégica, uso de
herramientas tecnoldgicas y liderazgo en procesos de mejora continua. Se demostro que
una adecuada estructuracion de la gestion de cobranzas no solo mejora la rentabilidad de

la empresa, sino que también genera una relacion mas solida con los clientes, basada en

la confianza y la transparencia.
Lecciones Aprendidas

Durante el desarrollo de este proyecto para la mejora en la gestion de cobranza y
recuperacion de créditos se obtuvo varias lecciones valiosas que ayudaron a mejorar.

Algunas lecciones aprendidas importantes incluyen:

- La gran importancia de un sistema operativo en el rubro financiero para mantener un

orden y rapidez.

- Comprender que es importante capacitar al personal de la empresa para mantenerlos

motivados y alineados a la forma de trabajo que demanda la empresa.

- Aprender a dedicar tiempo de calidad al trabajo para reducir los errores y alcanzar

metas.

- Mayor uso de la tecnologia, ya que es una herramienta que nos permite mejorar la
productividad de la empresa y responder y dar solucion a las necesidades de los clientes

de manera Optima.

Se continuara utilizando estas lecciones en proyectos futuros para garantizar mayor

efectividad.
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Recomendaciones

Con base en las lecciones aprendidas y los resultados obtenidos en este proyecto,
se presentan las siguientes recomendaciones para fortalecer la gestion de cobranzas y
recuperacion de créditos en Grupo SM Trujillo S.A.C.

Consolidar el uso de herramientas tecnologicas: Se recomienda continuar con la
implementacidn y optimizacion del software CRM, integrandolo con sistemas de analisis
de datos para mejorar la segmentacion de clientes y la prediccion de riesgos. Ademas, se
sugiere explorar el uso de inteligencia artificial para automatizar ain mas la gestion de
cobranza y reducir la carga operativa del equipo.

Fortalecer las estrategias de prevencion de morosidad: Es importante desarrollar
mecanismos proactivos para minimizar los riesgos de impago, como la evaluacion mas
rigurosa de los solicitantes de crédito, la personalizacion de condiciones de pago y la
educacion financiera de los clientes. La implementacion de campanas informativas sobre
la importancia del cumplimiento de pagos puede generar un impacto positivo en la cultura
de pago de los prestatarios.

Mejorar la comunicacion con los clientes: Se recomienda diversificar los canales
de contacto con los clientes morosos, utilizando estrategias multicanal que incluyan
llamadas, correos electronicos, mensajes de texto y WhatsApp. Ademads, se pueden
implementar encuestas de satisfaccion y retroalimentacidon para evaluar la percepcion de
los clientes sobre el proceso de cobranza y realizar mejoras en la estrategia.

Mantener un programa continuo de capacitacion para el personal: Se sugiere que
la formacion del equipo de cobranzas sea un proceso continuo, incorporando nuevas
técnicas de negociacion, manejo de objeciones y estrategias de persuasion efectiva.
Ademas, la capacitacion en el uso de herramientas digitales y la normativa legal aplicable

permitird al personal desempefiarse con mayor profesionalismo y eficiencia.
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Establecer indicadores de desempefio y monitoreo constante: Para garantizar la
sostenibilidad de las mejoras implementadas, se recomienda establecer métricas de
evaluacion periodicas, como la tasa de recuperacion de créditos, el tiempo promedio de
cobro y la efectividad de las estrategias de cobranza. Un monitoreo constante permitira
identificar nuevas oportunidades de mejora y ajustar las estrategias de acuerdo con la
evolucion del comportamiento financiero de los clientes.

Explorar nuevas estrategias de incentivos para el pago puntual: Se puede
considerar la implementacion de programas de fidelizacion o descuentos por pagos
anticipados, asi como la posibilidad de brindar beneficios adicionales a los clientes con

un buen historial crediticio. Estas acciones pueden contribuir a generar habitos de pago

mas solidos y reducir el indice de morosidad a largo plazo.
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Anexo N°2. Detalle de problema identificados

Tabla 9

ANEXOS

“Propuesta de mejora en la gestion de cobranza y

recuperacion de créditos en Grupo SM Trujillo SAC, 2025

Problema 1: Falta de un sistema estructurado de gestion de cobranzas

No existe un sistema
automatizado y
estructurado para la
gestion de cobranzas.

que dificultan el control
de los pagos vy
seguimiento de clientes.

2. Falta de una base de

datos centralizada con el
historial de pagos.

3. Demora en la
actualizacion de
informacion sobre

cuentas en mora.

PROBLEMA N° 1 CAUSAS PROBABLES |PROPUESTA DE SOLUCION
1. Implementaciéon de un

software CRM para

1. Uso de métodos automatizar la gestion de

manuales y dispersos cobranzas y registrar en

tiempo real los pagos de los
clientes.

. Creacion de una base de

datos  centralizada  con
alertas automatizadas para
notificar vencimientos y
atrasos.

. Disefio de un flujo de trabajo

estructurado para la
recuperacion de créditos,
segmentando clientes segliin
riesgo.

Figura 6
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Interfaz del Software CRM utilizado en la gestion de cobranzas

Razon Social:

GRUPO SM TRUJILLO S.A.C.

-

7
SM
.

riesgo.

RUC: 20607561177
Ubicacion: Urbanizacion Las Quintanas, Trujillo 3
Actividad Descripcion Beneficio Métricas Clave
Gestion de Reglrstro.y se.gmentacmn de ?llentes Facﬂ}ta la personahzacwn. de Numero de clientes activos,
. segun historial de pagos y nivel de estrategias de cobranza y mejora la L .
Clientes segmentacion por riesgo.

relacién con el cliente.

Seguimiento de
Pagos

Monitoreo en tiempo real del estado de

cada pago con alertas de vencimiento.

Permite un control detallado del
estado de cuentas y reduce retrasos
en la cobranza.

Tasa de pagos vencidos,
tiempo promedio de
recuperacion.

Alertas y
recordatorios

Notificaciones automaticas via SMS,
correo, WhatsApp y llamadas
programadas.

Minimiza la tasa de morosidad al
mejorar la comunicacion y
seguimiento de clientes.

Porcentaje de efectividad de
recordatorios en la
recuperacion de pagos.

Reportes y
analisis

Generacion de reportes de morosidad,
tiempos de recuperacion y efectividad
de cobranzas.

Optimiza la toma de decisiones
basada en datos y facilita auditorias
internas.

Tasa de morosidad, indice de
recuperacion de créditos,
efectividad de cobranzas.

Automatizacion
de cobranzas

Automatizacion de recordatorios y
aplicacion de estrategias diferenciadas
segun perfil de cliente.

Reduce la carga operativa del equipo
de cobranzas y mejora la eficiencia en
la gestion.

Tiempo promedio de
respuesta a clientes y
reduccion de tareas
manuales.

Integracion con
plataformas de

pago

Vinculacion con bancos y billeteras
digitales para facilitar pagos
instantaneos.

Acelera los tiempos de pago y reduce
los costos asociados a transferencias
bancarias.

Numero de transacciones
procesadas, reduccion de
pagos en efectivo.

Historial de pagos

Registro detallado de transacciones
por cliente, con historial de pagos y
atrasos.

Facilita el analisis del
comportamiento de pago y permite
mejorar estrategias de cobranza.

Historico de cuentas en mora,
analisis de recurrencia de
impagos.

deudores

Segmentacion de

Clasificacion de deudores en
categorias (baja, media, alta
morosidad) con estrategias
personalizadas.

Permite aplicar diferentes niveles de
presion en la recuperacion de
créditos, seglin riesgo.

Distribucion porcentual de
clientes segun nivel de
morosidad.

Impacto: Se logré reducir en un 35% el tiempo de procesamiento de cobranzas y

mejorar la efectividad del seguimiento de clientes con cuentas vencidas.
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Tabla 10

Problema 2: Altos indices de morosidad

“Propuesta de mejora en la gestion de cobranza y

recuperacion de créditos en Grupo SM Trujillo SAC, 2025

porcentaje de
clientes en mora,
afectando la

2. Ausencia de incentivos | 2.
para fomentar pagos

PRO£0L f MA CAUSAS PROBABLES PROPUESTA DE SOLUCION
1. Falta de estrategias de | 1. Segmentacion de clientes por
negociacion niveles de riesgo y aplicacion de
Elevado personalizadas segln estrategias de cobranza
el perfil del cliente. diferenciadas.

2. Implementaciéon de descuentos
e incentivos para clientes que

liquidez de la put}males. . realicen pagos anticipados o
empresa. 3. Baja ffecu'e’nma en la puntuales. .
comunicacion con | 3.3. Uso de recordatorios
clientes con pagos automatizados via SMS,
vencidos. WhatsApp y correo electronico.
Figura 7

Segmentacion de clientes en base a niveles de riesgo

Razon Social: GRUPO SM TRUJILLO S.A.C. Y
RUC: 20607561177 SWA
Ubicacion: Urbanizacion Las Quintanas, Trujillo S
Nivel de Riesgo Porcentaje de Clientes Caracteristicas Estrategia de cobranza
Clientes con pagos puntuales y sin Mantener comunicacion
Bajo 40% fetrgasoi y periddica y oftecer incentivos
) para pagos anticipados.
Medio 30% Clientes con retrasos esporadicos | Enviar rfa.cordatorios de pago
en los pagos. y flexibilizar fechas de pago.
. Implementas dos d
Clientes con retrasos frecuentes y fplermen ?ac.ue réos e
Alto 20% . . refinanciamiento y
riesgo de morosidad. o .
negociaciones directas.
Activar gestion de
Critico 10% C]ientes. C(.)n deudas V‘e,ncidas y recu.perz.if:ién intensiva o
dificil recuperacion. derivacion a cobranzas
judiciales.
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Figura 8

Esquema de segmentacion de clientes en base a niveles de riesgo
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Impacto: Se logr6 disminuir la tasa de morosidad en un 20% en los primeros tres

meses de implementacion.

Tabla 11

Problema 3: Falta de capacitacion del personal de cobranzas

PROBLEMA

N° 3 CAUSAS PROBABLES PROPUESTA DE SOLUCION
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1. Desconocimiento de

. . 1. Disefio e implementacion de un
estrategias efectivas de

plan de capacitacion en técnicas

El personal de negociacion. R )
o de negociaciéon y manejo de
cobranzasno |2. Falta de capacitacion L
objeciones.
cuenta con en el uso de

. Entrenamiento en el uso del
software CRM vy plataformas de
pago digitales.
Simulaciones

formacioén en
técnicas de
recuperacion de

herramientas digitales
para el seguimiento de

cobranzas.

de llamadas

créditos. 3. Débil manejo de . . y
o . visitas de cobranza para mejorar la
objeciones y conflictos L .
. comunicacion con los clientes.
con clientes en mora.
Figura 9

Plan de capacitacion aplicado al personal de cobranzas

Razoén Social: GRUPO SM TRUJILLO S.A.C. )
RUC: 20607561177 S
Ubicacion: Urbanizacion Las Quintanas, Trujillo g
Actividad Objetivo Contenido Metodologia Duraciéon | Evaluacién
Brindar conocimientos | Importancia de la gestion de Clase expositiva con . .
Fundamentos de la .. P g p . ., Cuestionario de
., basicos sobre la cobranzas, Impacto de la presentacion, Discusion
Gestion de . . . . 2 horas | 10 preguntas de
importancia de una morosidad, Normativa legal y | grupal sobre casos de .
Cobranzas . L . opcion multiple.
cobranza efectiva. ética en cobranzas. morosidad.
L. . L, Técnicas de persuasion, Evaluacion
Técnicas de Mejorar la comunicacion . L -
L . . Manejo de objeciones, . . L practica con
Comunicaciény |con los clientes y aplicar . Role-playing, Discusion . .
. . Acuerdos de pago, Lenguaje 3 horas simulacion de
Negociacion en estrategias de de casos reales.
.., R verbal y no verbal, Uso de llamada de
Cobranzas negociacion efectivas. .
guiones en llamadas. cobranza.
Capacitar al personal en | Registro de clientes y deudas, .
Uso del Software P P € N y ’ Taller practico en Lo L.
el uso del software CRM Automatizacion de Ejercicio practico
CRM para la . L . . computadoras con el
., para mejorar la eficiencia| recordatorios, Seguimiento de . 3 horas | enel CRM con
Gestion de .. e . L. software CRM, Guia ..
en el seguimiento de pagos y analisis de historial datos ficticios.
Cobranzas . o paso a paso.
clientes morosos. crediticio.
. Desarrollar habilidades . . .
Gestion de . Identificacion de tipos de Juegos de roles con .
. para tratar con clientes . . h e . Role-playing con
Conflictos y L. . clientes morosos, Estrategias clientes dificiles, .,
. . problematicos y reducir . . L 3 horas | evaluacion por
Manejo de Clientes ., para resolver objeciones, Técnicas de relajacion y
[ la friccion en la . . , . pares.
Dificiles Manejo de emociones y estrés. control del estrés.
cobranza.
. Segmentacion de clientes segiin . .
Estrategias de . em . . g Trabajo en grupo para Presentacion de
L Implementar estrategias nivel de riesgo, Disefio de . . .
Seguimiento y .. L . disefiar estrategias de una estrategia de
., de seguimiento para estrategias diferenciadas, I 3 horas
Recuperacion de . N ., L. cobranza, Analisis de cobranza en
b reducir la morosidad. Evaluacion del indice de N .
Créditos ., indicadores financieros. grupo.
recuperacion.
. Codigo de Proteccion al .
Garantizar que las . o Clase magistral con
.. . .. Consumidor, Practicas de . Examen de 10
Etica y Normativa | practicas de cobranza se . ejemplos reales,
. cobranza prohibidas, . ., . 2 horas preguntas de
en Cobranzas  |realicen dentro del marco L .. Discusion en equipo S
” Reputacion y responsabilidad o opcidén multiple.
legal y ético. . sobre casos éticos.
empresarial.
L . . . Evaluacion
- Medir el impacto de la | Resumen de mejores practicas | Test de conocimientos,
Evaluacion Final y ., i, . . general del
. ., capacitacion y reforzar | en cobranza, Presentacion de | Encuesta de satisfaccién| 2 horas N
Retroalimentacion L .. desempeiio en la
conceptos clave. experiencias y aprendizajes. del programa. o,
capacitacion.

Impacto: Se incrementd en un 40% la efectividad en la recuperacion de créditos
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vencidos y se redujeron los conflictos con clientes.

Tabla 12

“Propuesta de mejora en la gestion de cobranza y
recuperacion de créditos en Grupo SM Trujillo SAC, 2025

Problema 4: Falta de Control en el Registro de Pagos y Recuperaciones

PROBLEMA
N° 4

CAUSAS PROBABLES

PROPUESTA DE SOLUCION

registros

No se cuenta con

1. Uso de formatos
manuales que generan
errores y retrasos.

2. Falta de conciliacion

1. Digitalizacion del

registro de
pagos con actualizacion en tiempo
real.

. Integracion del CRM con las

detallados y en diaria de pagos en plataformas  bancarias  para
tiempo real de cuentas bancarias. conciliar pagos de forma
los pagos 3. Desconocimiento  de automatica.
recibidos. montos pendientes . Implementacion de  reportes
exactos por parte del semanales de recuperacion de
equipo de cobranzas. créditos.
Figura 10

Reporte semanal de recuperacion de créditos

Razon Social: GRUPO SM TRUIJILLO S.A.C. y

RUC: 20607561177 =7, 1

Ubicacion: Urbanizacion Las Quintanas, Trujillo o

Fecha Total Créditos Total Mora Tasa de
Otorgados (S/) |Recuperado (S/) | Pendiente (S/) | Recuperacion (%)

10/02/2025 10000 8000 2000 80
11/02/2025 12000 9000 3000 75
12/02/2025 15000 12000 3000 80
13/02/2025 11000 9500 1500 86
14/02/2025 13000 11000 2000 85
15/02/2025 14000 11500 2500 82
16/02/2025 16000 13000 3000 81
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Reporte semanal de recuperacion de créditos
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Impacto: Se redujeron en un 50% los errores en los registros de pagos y se

optimizo6 la conciliacion financiera.
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