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RESUMEN

En el presente estudio se analizo el uso de nuevas herramientas tecnolégicas en
una empresa privada de la ciudad de Guayaquil en el afio 2023. Es una empresa grande
que se dedica a la venta de llantas, auto partes y servicios, con mas de 50 afios en el
mercado. Se toma en cuenta un area especifica como es el Departamento de Crédito y

Cobranzas.

Para lograr el objetivo del presente estudio, se realizaron entrevistas individuales
a seis personas, que conforman el Departamento de Crédito y Cobranzas en una empresa
privada de la ciudad de Guayaquil, considerando diferentes aspectos como género, edad,
profesion, afios de experiencia y cargo. Con el fin de analizar la importancia del uso de
nuevas herramientas tecnoldgicas en los procesos de crédito y cobranzas. Se aplico el
enfoque cualitativo, con planteamientos abiertos que van enfocandose y orientado a
cuestiones que ayuden a comprender el fendmeno, mediante datos narrativos verbales,

permitiendo un analisis tematico sobre una base de datos.

La tecnologia debe ser entendida como facilitadora en la toma de decisiones y la
reduccion de procesos operativos. Esta ayuda a que nuestra organizacion sea mas
inteligente, porque se podra ofrecer rapidez, precision y simplificacion de muchas

actividades, en lo particular las relacionadas a los procesos de crédito y cobranzas.

La tecnologia y la gestion humana de cobranzas son una combinacion muy
efectiva, ya que los gestores seguiran siendo una parte importante de las operaciones de
la gestion de cobro porque sus habilidades de negociacion y empatia ante situaciones
dificiles no tienen comparacion con la tecnologia. Cuando los clientes estan satisfechos
y confiados con su gestion de cobranza, es menos probable que incurran en moras y

aumenten sus obligaciones de pago.

Palabras claves: Herramientas tecnoldgicas, Crédito, Cobranzas, Gestores de

Cobranzas, Tecnologia.
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ABSTRACT

This study analyzed the use of new technological tools in a private company in
the city of Guayaquil in the year 2023. It is a large company dedicated to the sale of
tires, auto parts and services, with more than 50 years in the market. It takes into account

a specific area such as the Credit and Collections Department.

To achieve the objective of this study, individual interviews were conducted with
six people who make up the Credit and Collections Department of a private company in
the city of Guayaquil, considering different aspects such as gender, age, profession,
years of experience and position. In order to analyze the importance of the use of new
technological tools in the credit and collections processes. The qualitative approach was
applied, with open approaches that are focused and oriented to questions that help to
understand the phenomenon, through verbal narrative data, allowing a thematic analysis

on a database.

Technology should be understood as a facilitator in decision making and the
reduction of operational processes. It helps our organization to be smarter, because it
will be able to offer speed, accuracy and simplification of many activities, particularly

those related to credit and collections processes.

Technology and human collections management are a very effective
combination, as collections managers will continue to be an important part of collections
operations because their negotiation skills and empathy in difficult situations are
unmatched by technology. When clients are satisfied and confident with their collections
management, they are less likely to incur delinquencies and increase their payment

obligations.

Keywords: Technological tools, Credit, Collections, Collections Managers,

Technology.



INTRODUCCION

La tercera revolucién industrial, que trajo cambios rapidos debido a la transicién de lo
analogico a lo digital y el desarrollo de las computadoras y las comunicaciones, sentd las
bases para el desarrollo de nuevas tecnologias, que dieron paso a la cuarta

revolucidn industrial. Para que las empresas sean competitivas desde una perspectiva
global, como la computacidn cuantica, la robotica, la biotecnologia, la nanotecnologia,
la inteligencia artificial, la hipercomunicacion, el big data y el Internet de las cosas
(10T), deben utilizar un modelo de gestion de la tecnologia. Al utilizar los recursos de
forma eficaz, puede aumentar no solo las ganancias, sino también la calidad de sus

productos y servicios (Alvarado et al., 2020).

El indice de Adopcion Digital (DAI), es un indice mundial que mide la adopcion
digital de los paises en tres dimensiones de la economia: personas, gobierno y empresas.
El indice abarca 180 paises en una escala del 0 al 1, y hace hincapié en el “lado de la
oferta” de la adopcion digital para maximizar la cobertura y simplificar los vinculos
teoricos. ElI DAI global es el promedio simple de 3 subindices. Cada subindice
comprende las tecnologias necesarias para que el agente respectivo promueva el
desarrollo en la era digital: aumentar la productividad y acelerar el crecimiento de base
amplia para las empresas, ampliar las oportunidades y ampliar el bienestar de las
personas, y aumentar la eficiencia y la rendicion de cuentas de la prestacion der servicios
para el gobierno. EI DAI del Ecuador en el 2014 es del 0,52 y en el 2016 es del 0,57
(World Bank, 2018).

La innovacion y los avances tecnoldgicos se presentan de manera constante,
obligando a las empresas a realizar actualizaciones tecnoldgicas para poder crecer o
mantenerse en el mercado. En el Ecuador si bien el 54% de las empresas cuentan con
tecnologias avanzadas, el 52% de las empresas reciben estas actualizaciones debido a los
beneficios a largo plazo. Sin embargo, el 58% no puede aprovechar las capacidades
humanas de sus empleados por falta de tiempo, y el 63% no esta capacitado para
manejar estas nuevas tecnologias Gonzalez & Romero, 2018).



Por eso se considera que las nuevas innovaciones dentro de las empresas
provocan un impacto positivo para el crecimiento econémico de las mismas. Los
beneficios se determinaran dependiendo del pequefio o gran cambio que las empresas
estén dispuestas hacer, en consecuencia, crearan una economia creciente y tomando en
cuenta que se complementan estas actualizaciones tecnolégicas con el talento humano,

la experiencia y el aprendizaje, porque el mercado es cada vez mas digital que fisico.

Debido a la globalizacion, la continua proliferacion de las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones y los cambios en las demandas globales, las
organizaciones han pasado por un acelerado proceso de cambio en los Ultimos afios
(Valdés, 2013). El aprendizaje organizacional es importante porque el conocimiento es
la capacidad de conectarse estrechamente con los clientes, analizar informacion
comercial e implementar nuevas aplicaciones para esa informacion. Este nuevo
conocimiento permite a las empresas crear procesos donde los empleados pueden
acceder y utilizar esta informacion para conquistar nuevos mercados y desarrollar

mejores estrategias que sus competidores.

A lo largo de la historia, los avances tecnolégicos han hecho del mundo un lugar
mejor al inventar o descubrir bienes y servicios que satisfacen necesidades. Estos
desarrollos se llevan a cabo diariamente dentro de la empresa para mantener su posicion

como fabricante tanto a nivel nacional como internacional Gonzéalez & Romero, 2018).

En el siglo XXI, las innovaciones en nuevas tecnologias se estan produciendo a
un ritmo cada vez mas rapido, y el surgimiento de estas innovaciones esta provocando
cambios en la forma en que se producen, venden, intercambian y consumen diversos
bienes y servicios (Del Canto et al., 2014). Los mismos factores que pueden ser
diferenciadores y proporcionar una ventaja competitiva también mejoran el desempefio

de una empresa y aportan muchos beneficios.

El rapido desarrollo de las tecnologias de la informacion y la comunicacion

(TIC) y la creciente demanda de los consumidores hacen que la globalizacion



empresarial, la personalizacion y la innovacion de servicios sean mas competitivas (Lin
etal., 2012). Para trabajar en una economia de mercado es necesario aumentar y apoyar
la competitividad de las empresas. La ventaja competitiva puede provenir del tamarfio de
una empresa, su capacidad para movilizar capital intelectual, sus capacidades
tecnoldgicas y su experiencia en la creacion de algo completamente nuevo en forma de

producto o servicio (Machova et al., 2016).

En el presente estudio se analizo el uso de nuevas herramientas tecnolégicas en
una empresa privada de la ciudad de Guayaquil en el afio 2023. Es una empresa grande
que se dedica a la venta de llantas, auto partes y servicios, con mas de 50 afios en el
mercado. Se toma en cuenta un area especifica como es el Departamento de Crédito y
Cobranzas conformado por seis personas y con una cartera de mas de 3.000 clientes a
nivel nacional. Se determiné cuales son los beneficios y mejoras que causo la
innovacion y el uso de nuevas tecnologias en los procesos de crédito y cobranzas, como
por ejemplo la implementacion y actualizacion del Dynamics GP, que es un software de

planificacidn de recursos empresariales (ERP).

Algunos de los aspectos que deben considerar las empresas es si su capacidad
instalada es la adecuada, estaran preparados para lo que el cliente demande, podran
satisfacer el mercado, su capacidad de venta es la idonea, el sistema de crédito es
eficiente, la recuperacion de la cobranza es rapida, cuanto tiempo se pierde para que nos
paguen los clientes, conocemos los requisitos para saber si el prospecto a cliente tiene la
capacidad crediticia para cumplir con sus obligaciones (Castro & Castro, 2014).

La informacion cumple un papel estratégico en toda empresa, la informacion
rapida y que llegue justo a tiempo, hace que las empresas utilicen sistemas de
informacion y herramientas tecnolégicas que conviertan estos datos de la gestion global
de la empresa o parte de ella, en informacion valiosa. El area de crédito y cobranzas, es
un centro de informacion que facilita a la empresa toda clase de informacion. Para ello

debe estar administrado de manera eficiente y asi poder brindar a sus usuarios y a los



altos mandos los elementos necesarios para el buen desarrollo y toma de decisiones
(Flores & Lopez, 2017).

La modernizacidn y sistematizacion que se pueden implementar en los procesos
de créditos y cobranzas, tiene multiples beneficios como la reduccidn del costo y tiempo
en los procesos, manteniendo informacidn actualizada provocando una mayor
productividad y buen manejo de los recursos. El propdsito principal de estas
actualizaciones es proporcionar un servicio mas eficaz en la asignacion de créditos,
facilitando asi la adquisicion de bienes y servicios para los clientes. Simultaneamente se
busca optimizar y supervisar de manera mas efectiva la gestion de cobranza de la
empresa. El desarrollo nuevas tecnologias permite cubrir nuevas necesidades que el
usuario y el cliente demande, creando una buena interaccion entre los usuarios y las
herramientas tecnologicas que en la actualidad facilitan infinidad de procesos, los cuales
se irdn mejorando con el paso de que vaya creciendo la tecnologia con las nuevas

generaciones que estan por presentarse (Bricefio & Buenafio, 2017).

METODOLOGIA

En el presente estudio se aplico el enfoque cualitativo, con planteamientos
abiertos que van enfocandose y orientado a cuestiones que ayuden a comprender el
fendmeno, mediante datos narrativos verbales, permitiendo un andlisis tematico sobre
una base de datos. Después de pasar por varios procesos subjetivos orientados a la
verdad. Este método tiene las siguientes ventajas: la amplitud y profundidad de los
resultados; rica interpretacion; la naturalidad y flexibilidad del control. (Hernandez &
Mendoza, 2020).

Los métodos de investigacion cualitativa comienzan con una mirada preliminar a
la realidad que sera objeto de analisis (Quintana, 2006). Por medio de éste enfoque se
analizo la problemética que enfrentan las empresas por la falta de innovacion, en

especifico en los procesos del area de crédito y cobranzas de una empresa privada de la



ciudad de Guayaquil en el afio 2023, con la finalidad de aportar con el crecimiento

economico de la empresa.

La herramienta para la recoleccion de datos en el disefio de esta investigacion es
la entrevista. La muestra de la presente investigacion cualitativa, es una muestra no
probabilistica, compuesta por un grupo de seis personas entre las edades de 31 a 61 afios,
gue conforman un area especifica de una empresa privada de la ciudad de Guayaquil en
el afio 2023, que es el Departamento de crédito y cobranzas, sobre la cual se recolectaran
datos sin que necesariamente sea estadistica representativa de la empresa que es objeto
de estudio como se ilustra en la tabla 1. Ademas, este estudio de acuerdo con el objetivo
es una investigacion aplicada, segun el alcance es una investigacion exploratoria y

descriptiva, de corte transversal y con disefio no experimental.

Se considerd el conocimiento implicito y la experiencia de cada uno de los
participantes en la empresa, para convertir estos datos en propuestas de valor para
mejorar los procesos de crédito y recuperacion de cartera. La entrevista se llevé a cabo
de manera individual en la sala de reuniones de ventas, y se grab0 cada una usando la

grabadora de voz de un teléfono mavil.

Tabla 1
Perfil de los Entrevistados
Fecha Entrevistados Género  Edad  Profesion Ano_s de_ Cargo
experiencia
Jefa Dpto.
20/10/2023 Entrevistado 1  Femenino 60 Economista 28 Credito y
Cobranzas
20/10/2023 Entrevistado2 Femenino 40 C.P.A 11 Gestor de
Cobranzas
20/10/2023 Entrevistado 3  Femenino 31 Bachiller 3 Gestor de
Cobranzas
Auxiliar de
20/10/2023  Entrevistado 4 Masculino 61 Bachiller 11 Crédito y

Cobranzas



Tecndlogo Gestor de
20/10/2023 Entrevistado 5 Masculino 35 en Admin. 4
Cobranzas
de empresas
20/10/2023 Entrevistado 6 Masculino 36 Ingenle_ro 12 Recaudador
Comercial

RESULTADOS

Para lograr el objetivo del presente estudio, se realizaron entrevistas individuales
a seis personas, que conforman el Departamento de Crédito y Cobranzas en una empresa
privada de la ciudad de Guayaquil, considerando diferentes aspectos como género, edad,
profesidn, afios de experiencia y cargo. Con el fin de analizar la importancia del uso de

nuevas herramientas tecnoldgicas en los procesos de crédito y cobranzas.

A continuacion, se presenta la recopilacion de las respuestas y opiniones, que
facilitaron los entrevistados a cada una de las interrogantes realizadas segun el
formulario compuesto por siete preguntas, que se detallaran en cada una de las tablas

adjuntas.
Tabla 2

¢ Qué Entiende Usted por Innovacion Tecnoldgica o Herramientas Tecnoldgicas?

Entrevistados Respuestas

Entrevistado 1  Es innovar, crear nuevos sistemas para agilizar los procesos empresariales.

_ Implementar herramientas actualizadas para facilitar el trabajo, reducir
Entrevistado 2
tiempo y costos.
En una sola palabra "avanzar", realizar una investigacion para poder
Entrevistado 3  implementar las mejoras necesarias para el Departamento, y reemplazar el
papel por lo digital.
El uso de herramientas como la computadora que facilita mucho el trabajo y

Entrevistado 4 _
nos ahorra tiempo.



_ Implementar herramientas y tecnologia para optimizar recursos en tiempo y
Entrevistado 5 )
espacio.

Entrevistado 6  Implementar herramientas actualizadas para facilitar el trabajo.

Los entrevistados contestan lo que creen que es la innovacion tecnoldgica y agregan cudl

es su objetivo. Asi innovacion tecnoldgica es crear nuevos sistemas, implementar

herramientas actualizadas, avanzar, mejorar, utilizar computadoras. Objetivo: agilizar
procesos, facilitar el trabajo, reducir tiempo y costos, reemplazar el papel por lo digital,
optimizar recursos. De alguna manera se adelantan a contestar la siguiente pregunta.

Tabla 3

¢Por qué Cree Usted que es Importante Implementar Nuevas Herramientas Tecnoldgicas en el

Departamento de Crédito y Cobranzas?

Entrevistados Respuestas

_ Para dar mayor agilidad y reducir tiempo en los procesos de créditos y
Entrevistado 1
cobranzas.
Entrevistado 2  Es importante para reducir la carga operativa.
Es importante para reducir la carga operativa, y asi no estar atados al puesto
Entrevistado 3  de trabajo, considerando que realizamos visitas a clientes en diferentes
partes del pais.
_ Es importante porque nos agilita el trabajo y nos permite acceder a la
Entrevistado 4 . o o
informacion que solicitamos de manera mas rapida.
_ Es importante para reducir la carga operativa y facilitar la busqueda de
Entrevistado 5 y o
informacion, ya no de manera fisica sino digital.

Entrevistado 6  Es importante para reducir la carga operativa.

El analisis de los resultados de esta tabla determina que las herramientas facilitan y
agilizan la busqueda de informacion solicitada de los clientes, porque ya no se realizaria
de manera fisica sino digital, y de esta manera se podria dar una respuesta rapida y
oportuna tanto al cliente interno como externo. Considerando que el personal del Dpto.



realiza trabajo de revision de cartera con visitas de campo, a cada una de las zonas

asignadas a los asesores a nivel nacional.

Tabla 4

¢ Cuales son las Tecnologias Méas Recientes que Usted Conoce y que se Podrian Implementar

para Aumentar la Eficiencia en la Gestion de Crédito y Cobranzas?

Entrevistados Respuestas

El celular, WhatsApp y correos electronicos, para una oportuna recuperacion
de cartera, pero contando con una buena base de datos. Adicional
Entrevistado 1  implementar un software que permita el archivo digital de las solicitudes de
crédito, donde con un clic podamos revisar toda la informacién del cliente
sin necesidad de tener cantidades de archivos fisicos.
Ademas de las herramientas tecnoldgicas como el celular, y software,
Entrevistado 2  también se deberia realizar cursos de capacitacion para actualizar
conocimientos.
Un sistema ERP, que es de gran ayuda para cualquier empresa
) independientemente de su tamafio o actividad. Y que te permite realizar tu
Entrevistado 3 ) ) .
trabajo desde cualquier lugar que te encuentres, considerando que nuestra
area se realiza visitas a clientes.
_ El celular, WhatsApp y correos electrénicos, para una oportuna
Entrevistado 4 »
recuperacion de cartera.
) Instalar un sistema ERP, por ejemplo, el sistema SAP, que te permite realizar
Entrevistado 5 ] . , .
tu trabajo de manera mas eficiente y entregar resultados mas confiables.
El celular, WhatsApp y correos electrénicos, para una oportuna

Entrevistado 6 »
recuperacion de cartera.

Cuatro de los seis entrevistados coinciden que las herramientas mas utilizadas para la
gestién de cobranzas son los celulares, los mensajes por WhatsApp y correos
electronicos, que les permite una oportuna recuperacion de cartera y un mayor

acercamiento con el cliente. Mientras que los dos restantes indican que lo mejor seria



implementar un sistema ERP, siglas en inglés de Planificacion de Recursos
Empresariales, es decir un sistema que ayude a automatizar y administrar los procesos
de distintas areas de la empresa, pero en particular el area de crédito y cobranzas, dichos
sistemas permitiran enviar notificaciones automaticas a los clientes detallando el valor

de la deuda por vencer y cuando esté generando mora.

Tabla 5
¢ Qué Medidas de Seguridad se Deben Tomar al Utilizar Tecnologias en los Procesos de

Crédito y Cobranzas para Proteger la Informacion del Cliente?

Entrevistados Respuestas

Se trabaja de la mano con el Dpto. de Sistemas, que disefie un bloqueo para
Entrevistado 1 evitar fuga de informacion, dar un buen y correcto uso de las herramientas
tecnoldgicas.
_ Dar un buen y correcto uso de las herramientas tecnologicas, y considerando
Entrevistado 2 o .
la Ley Orgénica de Proteccion de Datos Personales de Ecuador.
En mi opinion se basa més en la integridad del personal, que le dé un correcto
Entrevistado 3  uso a la tecnologia. Adicional de la seguridad que se implementa en el
sistema.
Tener respaldos de la informacion, es decir una copia de los archivos fisicos
Entrevistado 4 o virtuales, para protegernos en caso de fallas en los equipos de oficina o una
catéstrofe.
_ Se trabaja de la mano con el Dpto. de Sistemas, que disefie un bloqueo para
Entrevistado 5 _ ) .
evitar fuga de informacion.
Se trabaja de la mano con el Dpto. de Sistemas, que disefie un bloqueo para

Entrevistado 6 _ ) y
evitar fuga de informacion.

Respecto a las medidas de seguridad que se deben tomar al utilizar tecnologias en los
procesos de crédito y cobranzas para proteger la informacion del cliente, el 50% indica

que es un trabajo en conjunto con el Dpto. de Sistemas, que deberian implementar
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medidas o bloqueos para evitar la fuga de informacion, mientras en el otro 50% tienen

otras opiniones que se enfocan en la integridad del personal y el correcto uso de las

herramientas tecnoldgicas, de hacer respaldos de la informacidn, es decir una copia de

los archivos fisicos o virtuales, para protegernos en caso de fallas en los equipos de

oficina o una catastrofe.

Tabla 6

¢ Como se Pueden Personalizar las Comunicaciones de Cobranzas Utilizando Tecnologia

para Tener una Mejor Experiencia con el Cliente?

Entrevistados

Respuestas

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Mediante correos electrdonicos, llamadas y WhatsApp, estos medios nos han
permitido tener mas acercamiento con el cliente, para tener una pronta
respuesta a la gestion de cobranzas.

Mediante correos electronicos, llamadas y WhatsApp, estos medios nos han
permitido tener méas acercamiento con el cliente, considerando la situacion
actual del pais respecto al tema de seguridad, los clientes primero se les
envia un mensaje de texto identificAndonos y luego se procede a las
Ilamadas.

Mediante notificaciones automaticas, recordatorios antes de su vencimiento
y cuando ya esté generando mora.

Mediante correos electronicos, llamadas y WhatsApp, estos medios nos han
permitido tener mas acercamiento con el cliente.

Mediante notificaciones automaticas, recordatorios antes de su vencimiento
y cuando ya esté generando mora.

Mediante correos electronicos, llamadas y WhatsApp, estos medios nos han

permitido tener mas acercamiento con el cliente.

Las herramientas tecnolégicas mejoran el proceso de cobranza de los clientes al

automatizar los cobros y pagos, midiendo el desempefio de cada gestor y recomendando

estrategias basadas en la situacion de cada cliente a través de mensajes personalizados e
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investigacion de canales, por ejemplo, utilizando WhatsApp como herramienta de

comunicacioén bidireccional.

Tabla 7
¢, Cuales son los Desafios mas Comunes al Implementar Tecnologias en la Gestion de
Cobranzas y como se Pueden Superar?

Entrevistados Respuestas

) Los desafios mas comunes, es asegurar la contactabilidad, efectividad
Entrevistado 1 . .
y mantener relaciones duraderas con el cliente.
Que las herramientas que se implementen no den los resultados
Entrevistado 2 esperados, si no se cuenta con una base de datos actualizada y correcta.
Reducir costos sin sacrificar calidad.
) Uno de los desafios segun mi criterio es que no se realicen las
Entrevistado 3 o . .
actualizaciones porque el personal antiguo no se adapte a los cambios.
) Los desafios méas comunes, es garantizar la efectividad y mantener
Entrevistado 4 ) . _
relaciones solidas con el cliente.
Todo cambio para mejorar tiene sus costos y oportunidades, pero
Entrevistado 5 resalto que lo que se debe considerar es mantener relaciones solidas
con el cliente.
Uno de los desafios segun mi criterio es que no se realicen las
Entrevistado 6 actualizaciones porque el personal antiguo no se adapte a los cambios.

Vencer el miedo a lo nuevo e innovador.

Respecto a cudles son los desafios mas comunes al implementar tecnologias en la
gestion de cobranzas y cdmo se pueden superar, el 33% de los entrevistados indican que
uno de los desafios es asegurar la contactabilidad, efectividad y mantener relaciones
duraderas con el cliente. El otro 33% piensan que no se realicen las actualizaciones
porgue el personal antiguo no se adaptaria a los cambios. El 17% responde que las

herramientas que se implementen no den los resultados esperados, si no se cuenta con
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una base de datos actualizada y correcta, y ayude a la reduccion de costos sin sacrificar
calidad. Y el Gltimo 17% sostiene que todo cambio para mejora de la empresa tiene sus
costos y oportunidades, pero coincide que lo que se debe considerar es mantener

relaciones sélidas con el cliente. Estos resultados se los representa de manera gréafica en

la Figura 1.

Figura l

Representacion Grafica de las Opiniones sobre los Desafios mas Comunes al

Implementar Tecnologias

m33% m33%
17% 17%

Nota. En los porcentajes no se considera la edad de los entrevistados.

Tabla 8

¢Qué Ejemplos de Casos de Exito Puede Compartir Sobre la Implementacion de Tecnologias

en la Gestion de Crédito y Cobranzas?

Entrevistados Respuestas

_ Desconozco algun caso en particular, pero si comparto que la
Entrevistado 1 o ) o
automatizacion simplifica y mejora la eficacia de los procesos.



Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6
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Si conozco varios casos de empresas con buenos resultados por la
implementacion de tecnologias y software por ejemplo empresas que
utilizan el sistema Monica.

Vengo de una empresa que, si cuenta con tecnologia de punta, la experiencia
y buen resultado se mide con el cliente, porque si el cliente tiene confianza
en nuestro trabajo y procesos, vamos por buen camino, porque ellos quieren
respuestas mas agiles y oportunas.

Desconozco algun caso en particular, pero si comparto que la
automatizacion simplifica y mejora la eficacia de los procesos.

Si conozco varios casos de empresas con buenos resultados por la
implementacion de tecnologias y software por ejemplo empresas que
utilizan el sistema SAP.

Desconozco algun caso en particular, pero si comparto que la

automatizacion simplifica y mejora la eficacia de los procesos.

Finalmente, el 50% comparten que si conocen casos de éxitos de empresas que han

optado por la innovacion e implementacion de tecnologias y sistemas actualizados, que

les han dado excelentes resultados en sus procesos. Y el 50 % restante desconocen de

algun caso en particular, pero si comparten que la automatizacién simplifica y mejora la

eficacia de los procesos.

CONCLUSIONES

En el entorno altamente competitivo en el que operan las empresas, se ven

obligadas a mejorar y renovarse de manera constante, asi como a invertir en nuevas

tecnologias. Este enfoque va mas alla de las practicas tradicionales, permitiendo a las

empresas reducir costos, optimizar la gestion de informacion, elevar su nivel de

competitividad y fortalecer la imagen de la marca.
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La adaptacion a los cambios se convierte en una necesidad imperativa. Esto
implica mantener a los empleados motivados y actualizados, lo que, a su vez, posibilita
transmitir confianza y seguridad a los clientes. En este contexto dindmico, el
compromiso con la innovacion y la mejora continua se convierte en un factor crucial

para el éxito empresarial.

La innovacion y el uso de nuevas herramientas tecnoldgicas en los procesos de
credito y cobranzas, permitira a la empresa generar mayor ingreso en la recuperacion de
cartera, un mejor seguimiento y analisis de los datos de pagos, y en la calificacion de
cupos de crédito a los clientes, porque facilitard y agilizara los procesos, dando
respuestas mas rapidas y oportunas a los clientes internos y externos. De esta manera se

podra cumplir con los objetivos a corto y mediano plazo.

La tecnologia debe ser entendida como facilitadora en la toma de decisiones y la
reduccion de procesos operativos. Esta ayuda a que nuestra organizacion sea mas
inteligente, porque se podra ofrecer rapidez, precision y simplificacién de muchas

actividades, en lo particular las relacionadas a los procesos de credito y cobranzas.

La tecnologia y la gestion humana de cobranzas son una combinacion muy
efectiva, ya que los gestores seguiran siendo una parte importante de las operaciones de
la gestion de cobro porgue sus habilidades de negociacion y empatia ante situaciones
dificiles no tienen comparacion con la tecnologia. Cuando los clientes estan satisfechos
y confiados con su gestion de cobranza, es menos probable que incurran en moras y

aumenten sus obligaciones de pago.

En conclusion, se determina que la edad de las personas si influye para tomar el
riesgo de implementar nuevas herramientas tecnolégicas en un area especifica de una
empresa, como fue la considerada en el presente estudio. En este caso el 67% de la
muestra es personal joven, aportaron ideas y tienen mayor conocimiento en términos de
avances tecnologicos, mientras que el otro 33% pasa los 60 afios de edad, y se les

dificulta un poco més el tema de la innovacion a pesar de la predisposicion. El personal
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mas joven pudo manejar mejor las gestiones de cobranzas a través de los teléfonos
celulares, mediante app como WhatsApp, porque el 60% de los clientes mayoristas
(distribuidores autorizados a nivel nacional) también envian y reciben informacion a
través de sus teléfonos celulares, y el 40% por ser empresas y por protocolos de

seguridad utilizan adn los correos electrdnicos.

El implementar actualizaciones y herramientas tecnoldgicas aporta beneficios y
mejoras en algunos procesos como, por ejemplo: la implementacion y actualizacién del
Dynamics GP, que es un software de planificacion de recursos empresariales (ERP), que
tiene un enlace directo con la pagina del SRI, permite que la informacion de las
retenciones que emiten los clientes sea cargada de manera automatica en el sistema,
permitiendo asi el ahorro de tiempo y recursos fisicos como lo es el papel, porque

anteriormente el ingreso se lo realizaba de forma manual.
RECOMENDACIONES

Como se ha mencionado en el presente estudio, las empresas necesitan crear una
cultura de innovacion e implementacion de nuevas herramientas tecnoldgicas, para lo
cual se detallara las siguientes recomendaciones, enfocadas en la mejora de los procesos

de crédito y cobranzas:

1. Evaluar los procesos actuales de gestion de crédito y cobranza y determinar
la cobertura tecnoldgica para sus necesidades especificas, por ejemplo, qué
software o herramientas son mejores para el area.

2. Las herramientas tecnoldgicas que se implementen deben ofrecer
automatizacion, personalizacion e integracion a los clientes y garantizando la
seguridad de los datos.

3. Capacitar al personal, las capacitaciones deberian ser facilitadas por expertos,
esto permite que el personal del Dpto. de Crédito y Cobranzas tengan una
visién de brindar soluciones a los clientes, con el fin de garantizar una pronta
recuperacion de cartera y aprovechar al maximo las herramientas

tecnologicas.
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4. Establecer objetivos claros para la implementacion de herramientas
tecnoldgicas en los procesos de crédito y cobranzas, los mismo que deben ser
especificos, medibles, realistas y alineados a los objetivos generales de la
empresa.

5. Realizar seguimiento y analizar los resultados, esto permitiré identificar si

habra que hacer mejoras o ajustes a los procesos y herramientas.
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ANEXO
FORMULARIO DE PREGUNTAS PARA LA ENTREVISTA

1. ¢Qué entiende usted por innovacion tecnoldgica o herramientas tecnoldgicas?

2. ¢Por qué cree usted que es importante implementar nuevas herramientas
tecnologicas en el Departamento de Crédito y Cobranzas?

3. ¢Cuales son las tecnologias mas recientes que Ud. Conoce y que se podrian
implementar para aumentar la eficiencia en la gestion de crédito y cobranzas?

4. ¢Qué medidas de seguridad se deben tomar al utilizar tecnologias en los
procesos de crédito y cobranzas para proteger la informacién del cliente?

5. ¢Como se pueden personalizar las comunicaciones de cobranzas utilizando
tecnologia para tener una mejor experiencia con el cliente?

6. ¢Cuales son los desafios mas comunes al implementar tecnologias en la
gestion de cobranzas y como se pueden superar?

7. ¢Qué ejemplos de casos de éxito puede compartir sobre la implementacion de

tecnologias en la gestion de crédito y cobranzas?
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