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Resumen

La recuperacion de cartera y la administracion eficiente del crédito son elementos fundamentales
para la sostenibilidad financiera de las empresas, especialmente en el sector transporte, donde los ingresos
dependen del cumplimiento de los pagos por parte de los clientes. En este contexto, la presente
investigacion tuvo como objetivo general proponer estrategias de mejora para la recuperacion de cartera
en la empresa Flota Los Puentes S.A., a partir del andlisis de su sistema actual de recaudo y la evaluacion
de indicadores financieros. La metodologia aplicada fue de enfoque mixto, con predominancia
cuantitativa, de tipo descriptivo—propositivo. Se aplicaron andlisis documentales de indicadores contables
y financieros, entrevistas semiestructuradas a personal interno y una simulacion de impacto para validar
el efecto de las estrategias formuladas sobre la rotacion y recuperacion de cartera en distintos escenarios.
Los resultados mas relevantes evidenciaron una alta concentraciéon de morosidad en determinados
perfiles de clientes, falencias en los mecanismos de seguimiento y ausencia de segmentacion en la gestion
de cobranza. La aplicacion simulada de las estrategias disefiadas —como alertas tempranas, politicas de
crédito diferenciadas y uso de herramientas digitales— demostré que se puede obtener mejoras
sustanciales en los indicadores de recaudo y en la eficiencia operativa del area financiera. Se concluye
que una gestion estratégica y contextualizada de la cartera permite no solo mejorar el flujo de caja de la
empresa, sino también fortalecer la toma de decisiones financieras, aportando a la sostenibilidad del

negocio y generando aprendizajes replicables en el sector transporte.

Palabras clave: Desarrollo de estrategias, recuperacion de cartera, administracion de

créditos
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Abstract

Portfolio recovery and efficient credit management are fundamental elements for the
financial sustainability of companies, especially in the transportation sector, where revenue
depends on clients' payment compliance. In this context, the general objective of this research
was to propose improvement strategies for portfolio recovery in the company Flota Los Puentes
S.4., based on an analysis of its current collection system and an evaluation of financial
indicators. The methodology applied followed a mixed-methods approach, predominantly
quantitative, and was descriptive—propositional in nature. Documentary analyses of accounting
and financial indicators were conducted, along with semi-structured interviews with internal staff
and an impact simulation to validate the effects of the proposed strategies on portfolio turnover
and recovery under different scenarios. The most relevant results revealed a high concentration
of delinquency among certain customer profiles, shortcomings in follow-up mechanisms, and a
lack of segmentation in collection management. The simulated application of the designed
strategies—such as early warning systems, differentiated credit policies, and the use of digital
tools—demonstrated substantial improvements in collection indicators and operational efficiency
within the financial department. It is concluded that a strategic and context-aware portfolio
management approach not only improves the company’s cash flow but also strengthens financial
decision-making, contributing to business sustainability and generating replicable learnings for

the transportation sector.

Keywords: Strategy development, portfolio recovery, credit administration
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Introduccion

La gestion de cartera y administracion de créditos es un componente fundamental en la
sostenibilidad financiera de las empresas de transporte, dado que de ella depende en gran medida el
flujo de caja y la capacidad de inversion operativa. En el caso de Flota Los Puentes S.A., se
evidencid una problematica recurrente asociada a la recuperacion de cartera y al aumento de la
morosidad, lo que motivé la necesidad de identificar causas, caracterizar el comportamiento de los
clientes y proponer estrategias efectivas de mejora. Bajo este contexto, la investigacion se delimito
a evaluar el sistema actual de recaudo y plantear alternativas estratégicas que permitieran optimizar
el proceso de recuperacion de cartera, alineadas con los objetivos planteados.

Desde la justificacion del estudio, se reconocid que la gestion deficiente del crédito afecta
no solo el capital de trabajo, sino también la percepcion de confianza frente a terceros. Este
proyecto busca no solo proponer soluciones puntuales a una empresa especifica, sino también
generar aprendizajes extrapolables a otras organizaciones del sector. Ademas, se identificé que la
falta de herramientas tecnoldgicas y de segmentacion de clientes acentuaba el problema,
situacion que hizo mas evidente la urgencia de disefar estrategias diferenciadas, adaptadas al
perfil de los usuarios y al comportamiento financiero de la empresa.

La revision tedrica permitié enmarcar esta problematica en conceptos clave como el ciclo
de conversion de efectivo, la politica de crédito y los indicadores de rotacién y morosidad.
Autores como Gitman, Brigham y Ross sirvieron de fundamento para comprender la importancia
de gestionar eficientemente las cuentas por cobrar. Asimismo, se incorporaron nociones de

analisis financiero, administracion del riesgo crediticio y segmentacion de cartera como
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elementos centrales del marco conceptual, lo que proporciond una base sélida para la
formulacion y evaluacion de las estrategias propuestas.

La investigacion se desarrolld bajo un enfoque mixto, con predominancia cuantitativa y
una metodologia de tipo descriptivo—propositivo. Se aplicaron herramientas como el analisis
documental de indicadores histdricos, entrevistas semiestructuradas a personal estratégico, y una
simulacion de escenarios con base en variables financieras. Esta triangulacion metodoldgica
permitid construir un diagndstico integral y justificar las estrategias de mejora desde una
perspectiva técnica y contextual.

Entre los resultados mas relevantes, se identificaron patrones de morosidad concentrados
en ciertos tipos de clientes, deficiencias en los mecanismos de seguimiento y ausencia de
politicas diferenciadas de recaudo. Las estrategias formuladas, al ser aplicadas en escenarios
simulados, mostraron mejoras significativas en la rotacion de cartera y en la recuperacion
proyectada, lo que evidencia su viabilidad e impacto positivo si son implementadas
correctamente.

Finalmente, esta investigacion aporta a la academia un estudio de caso aplicado que
permite entender como una gestion estratégica de la cartera puede transformar los procesos
financieros de una empresa. Para el sector productivo, representa una hoja de ruta concreta para
mejorar el desempefio financiero en organizaciones de transporte intermunicipal. El mayor valor
de este trabajo radica en su aplicabilidad practica y en su capacidad de generar conciencia sobre

la importancia de alinear la gestion financiera con las particularidades del entorno y del cliente.
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1. Problema

1.1. Descripcion del problema

La sostenibilidad financiera de una empresa estd intrinsecamente vinculada a la eficiencia
con la que se gestionan sus recursos, tanto operativos como financieros. En este contexto, la
gestion de cobranza de cartera emerge como uno de los principales desafios estratégicos que
enfrenta cualquier organizacion. La correcta administracion de las cuentas por cobrar no solo
impacta directamente en el flujo de caja, sino que también influye en la rentabilidad, la liquidez y
la capacidad de la empresa para financiar sus operaciones y cumplir con sus compromisos
financieros.

La gestion de cobranza constituye un elemento clave para evaluar la rentabilidad de una
empresa, ya que permite mantener un flujo de caja saludable que favorece su sostenibilidad
financiera. El proceso de cobranza es un pilar dentro del ciclo financiero de las organizaciones,
donde la recuperacion de cartera se define como el proceso formal para contactar a los clientes
morosos y tramitar el pago de una cuenta por concepto de la compra de un producto o servicio
(Olivares, 2025).

En las empresas, la liquidez constituye un factor esencial para garantizar su estabilidad y
continuidad operativa, permitiendo a la organizacion cumplir oportunamente con sus deudas en
el corto plazo. Es un indicador clave de su capacidad para gestionar las obligaciones inmediatas

y enfrentar situaciones imprevistas sin comprometer su funcionamiento. En este contexto, la
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gestion eficiente de las cuentas por cobrar se convierte en un componente basico para mantener
un nivel adecuado de liquidez.

Una cartera de cobranzas con plazos de recuperacion extendidos, especialmente aquellos
superiores a un afo, puede experimentar una erosion de su valor real debido a factores externos
como la inflacion. La inflacidn tiene el efecto de reducir el poder adquisitivo del dinero a lo largo
del tiempo, lo que implica que los montos que no se recuperan oportunamente pierden capacidad
de compra, afectando la rentabilidad y solvencia. Por lo tanto, es prioritario que la gestion de
cartera se enfoque en plazos de recuperacion lo mas cercanos posible, buscando preservar la
calidad de los activos y asegurar la estabilidad financiera en el corto y mediano plazo.

La integracion de estrategias de gestion de liquidez efectiva y la optimizacion de los
procesos de cobranza fundamentan la sostenibilidad financiera de la empresa, permitiéndole
mantener un equilibrio adecuado entre el flujo de efectivo disponible y los compromisos
financieros inmediatos. Segin Garcia y Martinez (2020), una correcta gestion de liquidez facilita
el cumplimiento de las obligaciones financieras, y permite a las empresas enfrentar imprevistos
economicos. La optimizacion de la cobranza es crucial, ya que una recuperacion eficiente de las
cuentas por cobrar garantiza que la empresa pueda generar el capital necesario sin depender
financiamiento externo (Sanchez et al., 2022).

Segin BBVA (2024), todos los agentes econdmicos, en mayor o menor medida,
necesitan liquidez en su dia a dia. Las familias deben sufragar sus gastos basicos, como
alimentacion, facturas o impuestos, mientras que las empresas necesitan pagar los salarios,
comprar suministros, abonar impuestos y cubrir otros gastos del negocio. Es crucial que el
total de activos liquidos, definidos como aquellos que se pueden convertir en dinero en un

periodo inferior al afio sin pérdida de valor, sea superior a los gastos y deudas a corto plazo.
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De lo contrario, podrian enfrentar una situacidon de suspension de pagos que pondria en
riesgo su viabilidad.

En el contexto de una alta inflacion, mantener grandes cantidades de dinero en efectivo
puede resultar contraproducente, ya que con el tiempo se pierde poder adquisitivo. Segun
Feldman (2024), experta en finanzas personales de HelpMyCash, "con una inflacién como la
actual, tener dinero en efectivo implica que estas perdiendo poder adquisitivo, por lo que no es
una buena decision". No obstante, también advierte sobre los riesgos de invertir sin conocimiento
suficiente: "hay que entender en qué se invierte el dinero, porque se puede perder mucho mas
dejandonos llevar por la idea de invertir en un producto que no entiendes, como criptomonedas o
fondos de inversion".

La gestion de créditos, junto con la correcta identificacion y optimizacion de las fuentes
de financiamiento, constituye un pilar fundamental para el crecimiento, la expansion y la
sostenibilidad financiera de las empresas, especialmente en los sectores en los que desarrollan
sus actividades econdmicas. Una adecuada estrategia de financiamiento no solo permite a las
organizaciones acceder a recursos para invertir en nuevas oportunidades, sino que también ofrece
la posibilidad de obtener condiciones mas favorables, tales como tasas de interés competitivas,
plazos extendidos para el pago y, en algunos casos, periodos de gracia, lo cual puede mejorar
significativamente la capacidad de la empresa para generar valor a largo plazo.

El acceso a fuentes de financiamiento adecuadas facilita la implementacién de
proyectos estratégicos, ya sea en términos de ampliacion de operaciones, desarrollo de nuevos
productos o expansion hacia nuevos mercados. A través de una estructura de capital bien
gestionada, que combine adecuadamente recursos propios y ajenos, las empresas pueden

aprovechar las oportunidades de crecimiento sin comprometer su estabilidad financiera.
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Ademas, la capacidad de negociar condiciones favorables de crédito permite minimizar el
costo del financiamiento, optimizando los flujos de efectivo y favoreciendo una rentabilidad
superior.

En el mundo de las finanzas empresariales, la gestion de créditos y la bisqueda de fuentes
de financiamiento efectivas son elementos cruciales para el éxito y la estabilidad de cualquier
organizacion. Entre las diversas opciones de financiamiento disponibles, uno de los recursos mas
beneficiosos es el crédito de proveedores. En esta publicacion exploraremos la importancia de
los créditos de proveedores, como aprovecharlos de la mejor manera posible y las ventajas que
ofrecen en comparacion con otras fuentes de financiamiento (Solis, 2023).

En este sentido, la gestion eficiente del crédito y de las fuentes de financiamiento debe ser
integral, considerando tanto el costo financiero como la flexibilidad de los plazos y las
condiciones asociadas, adaptandose a las necesidades especificas de cada proyecto o etapa de
crecimiento. La implementacion de politicas financieras robustas y un analisis detallado de las
alternativas disponibles son esenciales para asegurar que los recursos se utilicen de manera
efectiva, alineados con los objetivos estratégicos de la empresa y con una vision a largo plazo de
sostenibilidad y competitividad.

Flota Los Puentes S.A. es una empresa de transporte de pasajeros por carretera que opera
en el norte del departamento del Tolima. Cuenta con 70 empleados de los cuales 66 son
conductores que pertenecen al drea operativa, y 4 al area administrativa. El 80% del parque
automotor de la empresa pertenece a los afiliados, quienes pagan un rodamiento o aporte
economico por el derecho a trabajar en las rutas y horarios habilitados y establecidos por el

Ministerio de Transporte.
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En las operaciones de transporte los conductores y afiliados que manejan sus mismos
vehiculos son los que administran los ingresos y el capital generado por las operaciones
diarias, lo que dificulta en muchas circunstancias el recaudo de capital por parte de la empresa
para mantener su liquidez y poder realizar inversiones a corto, mediano y largo plazo. En el
analisis de los estados financieros, los bancos niegan préstamos para implementar mejoras o
los ofrecen a tasas muy altas lo que dificulta el apalancamiento para poder crecer y generar

valor.

1.2. Pregunta de investigacion

(Cuales deben ser las estrategias para la recuperacion de cartera y la administracion de

créditos en la compaifiia Flota Los Puentes S.A.?
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2. Justificacion

Segun el Ministerio de Transporte, el transporte terrestre intermunicipal es el principal
medio de desplazamiento entre ciudades en Colombia. En 2023, se movilizaron 89.375.192
pasajeros a través de 51 terminales habilitadas, lo que representd un incremento del 8% respecto
a 2022, de acuerdo con la Superintendencia de Transporte. Esta cifra confirma la recuperacion
progresiva del sector tras la fuerte caida registrada en 2020, cuando el nimero de pasajeros se
redujo en un 71% frente a 2019. A partir de 2021, el sector mostr6 una tendencia de crecimiento
sostenido, con aumentos del 42,7% en 2021 y del 46,9% en 2022, impulsados por la reactivacion

econdmica posterior a la pandemia, y un crecimiento méas moderado en 2023.
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Figura 1 Evolucion de la demanda de pasajeros en modo terrestre

Fuente: Ministerio de transporte, con base en informacion de la SuperTransporte
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La inversion en infraestructura de transporte terrestre de pasajeros en Colombia es
fundamental para mejorar la conectividad y competitividad del pais. A pesar de avances como
los proyectos viales de cuarta generacion, la calidad de la infraestructura sigue siendo
insuficiente, lo que encarece los costos logisticos. El Plan Maestro de Transporte Intermodal -
PMTI-, con 28 proyectos priorizados, busca impulsar el crecimiento econdémico, generar empleos
y reducir la pobreza, especialmente a través de mejoras en los corredores terrestres para el
transporte de pasajeros (Findeter, 2021).

En respuesta a la crisis econémica provocada por la pandemia del COVID-19, el
Ministerio de Transporte y Bancoldex implementaron una linea de crédito preferencial de
$95.000 millones para apoyar a los empresarios del transporte terrestre y fluvial. Este crédito
estuvo destinado a cubrir necesidades operativas como pago de ndmina, arriendos y costos de
funcionamiento, buscando aliviar las dificultades de liquidez del sector, clave para la
recuperacion econdmica del pais (Ministerio de Transporte, 2020). AGn con las medidas
adoptadas, las empresas de transporte se vieron fuertemente afectadas, incrementandose la
cartera, especialmente por el modelo operativo de las mismas.

La administracion financiera, la gestion de cartera y la administracion de créditos de
inversion constituyen pilares esenciales en la planificacion, organizacion, direccion y control de las
actividades econdmicas de una empresa. Estas funciones estan orientadas a lograr los objetivos
organizacionales de manera eficiente y sostenible, a través del uso estratégico de los recursos
disponibles. Una gestion financiera bien estructurada permite obtener informacion precisa sobre el
desempefio econdomico proyectado de la organizacion, ya sea a mediano o largo plazo,

dependiendo de las decisiones tomadas en torno al manejo de activos, pasivos y flujo de caja.

Informacion Publica



Desarrollo de estrategias para la recuperacion de cartera y la administracion de créditos en
la compaiiia los Puentes S.A.

El control adecuado de las finanzas y de la cartera representa un componente critico para
la viabilidad empresarial. En este sentido, Simancas-Guardo (2024) sefiala que “no importa el
tamafo de la empresa, la actividad a la que se dedique o su antigiiedad; siempre esta expuesta a
enfrentar desequilibrios financieros que pueden derivar en insolvencia y falta de liquidez”. Esta
afirmacion pone de manifiesto que todas las organizaciones estan sujetas a riesgos financieros
que, si no son gestionados oportunamente, pueden comprometer su operacion continua.

Uno de los problemas mas comunes y perjudiciales en el entorno empresarial, tanto
publico como privado, es la cartera vencida. Este fendomeno impacta negativamente en la
rentabilidad y puede llevar a situaciones criticas, como la imposibilidad de cubrir obligaciones
corrientes, lo que incluso podria forzar el cierre de operaciones (Moreira & Intriago, 2023).
Asimismo, Morales (2023) advierte que la falta de liquidez dificulta alcanzar metas clave,
especialmente en contextos de crisis econdmica que tienden a agravar las condiciones financieras
de las empresas.

Es importante destacar que la adecuada administracion de recursos no solo beneficia a los
accionistas, sino también a los empleados y otros actores que interactiian en el entorno
organizacional. En consecuencia, la gestion financiera debe considerar la integracion del
presupuesto y la contabilidad para orientar decisiones estratégicas que contribuyan a maximizar
la riqueza econdmica de la empresa (Moreira & Intriago, 2023). Dentro de este marco, las
politicas de administracion de créditos adquieren un papel crucial, ya que influyen directamente
en la solvencia empresarial. Tal como lo explican Robles y Cedefio (2022), los cambios en la
cartera ya sean positivos o negativos, tienen un impacto directo en los ingresos de la empresa. No
obstante, esto no implica que se deban descuidar los demas activos, cuya adecuada

administracion también contribuye a la generacion continua de valor.
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Por tanto, una recuperacion de cartera eficiente no solo mejora el flujo de caja, sino que
también proporciona una vision realista de los ingresos disponibles. Esto, a su vez, incrementa la
capacidad de la empresa para acceder a créditos de inversion, facilitando su expansion y
fortalecimiento a través de nuevas oportunidades de financiamiento.

La investigacion sobre estrategias para la recuperacion de cartera y la administracion de
créditos en Flota Los Puentes S.A. se plantea como una respuesta necesaria ante los retos
financieros que enfrenta esta empresa del sector transporte, ubicada en Honda, municipio del
norte del Tolima. La problemadtica asociada a la gestion deficiente de cartera ha derivado en
dificultades para mantener la liquidez operativa, acceder a créditos de inversion y garantizar la
sostenibilidad a corto y largo plazo. La investigacion se enfoca en disefar estrategias que
permitan optimizar el flujo de caja, disminuir el riesgo de insolvencia y fortalecer la capacidad
de apalancamiento financiero.

Desde una perspectiva institucional, los impactos positivos del proyecto se evidencian en la
mejora de la salud financiera de la empresa. La implementacion de politicas efectivas de cobranza y
administracion de créditos permitird a Flota Los Puentes S.A. recuperar recursos que hoy se
encuentran inmovilizados, acceder a mejores condiciones de financiamiento, planificar inversiones
estratégicas y asegurar su crecimiento sostenible. Este proyecto aporta herramientas para
profesionalizar y estandarizar procesos internos, generando beneficios operativos y administrativos.

En cuanto al impacto social, la recuperacion financiera de la empresa se traduce en mayor
estabilidad laboral para sus empleados y conductores afiliados, quienes dependen directamente
de la operacion diaria de los vehiculos. Ademas, al garantizar la continuidad del servicio de

transporte intermunicipal, se preserva una infraestructura vital para la movilidad regional y la
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conectividad de las comunidades rurales. De esta manera, la comunidad también se ve
beneficiada por el fortalecimiento de una empresa que cumple una funcion social clave.

Metodologicamente, el trabajo permite aplicar modelos financieros y técnicas de analisis
de cartera en un contexto real, lo que enriquece el ejercicio investigativo y fortalece la toma de
decisiones basada en datos. Tedricamente, contribuye a la comprension de la gestion financiera
en empresas del sector transporte, que suelen tener estructuras hibridas entre transportadores
afiliados, y los socios capitalistas y administradores.

El 4rea de influencia y operacion de Flota Los Puentes S.A., se concentra en el norte del
Tolima, con la posibilidad de prestar servicios especiales de transporte a otras regiones del pais,
previo lleno de los requisitos, como contratos y planillas de transporte. Cronologicamente, se
concentra en el analisis del periodo comprendido entre 2022 y 2024, el cual ha estado marcado
por dificultades econdmicas pospandemia y una alta inflacion que ha afectado los ingresos y los
costos operativos. En cuanto a la delimitacion sociodemografica, se abordan los actores directos
de la operacion: la gerencia administrativa, los conductores afiliados, el personal operativo y los
usuarios del servicio.

El planteamiento de este problema y sus objetivos responde a la necesidad urgente de evitar
la pérdida de valor econdmico por cuentas vencidas y mejorar el acceso a créditos que fortalezcan el
capital de trabajo. El desarrollo de este ejercicio académico, aplicado en el campo real, genera
beneficios para todos: para Flota Los Puentes S.A., se propondran estrategias que conllevaran a
mejorar su liquidez y sostenibilidad; la comunidad usuaria se vera beneficiada, al contar con un
servicio de transporte estable; los estudiantes responsables, obtienen beneficios al desarrollar
competencias analiticas y aplicadas; y el programa de especializacion en gerencia financiera aporta

beneficios, al promover soluciones concretas desde una perspectiva técnica y profesional.
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Para los estudiantes, el proyecto representa una oportunidad valiosa de aplicar
conocimientos adquiridos en escenarios reales, consolidar habilidades investigativas y generar
propuestas con impacto empresarial. Para la institucion académica, este ejercicio investigativo
refuerza su compromiso con la formacion de profesionales capaces de aportar al desarrollo
econdémico regional y al fortalecimiento del tejido empresarial colombiano, destacandose que
esta es una empresa que contribuye al desarrollo socioecondmico, en una region deprimida del

pais, con registra bajos indices de empleo, y niveles de crecimiento con grandes desafios.
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3. Objetivos

3.1. Objetivo general

Formular estrategias efectivas para la recuperacion de cartera y la administracion de
créditos que contribuyan a mejorar la liquidez y sostenibilidad financiera de la empresa Flota Los

Puentes S.A.

3.2.  Objetivos especificos

e Desarrollar un marco tedrico y conceptual sobre gestion de créditos y gestion de cartera.

e Diagnosticar la situacion actual de la cartera vencida y el manejo de los créditos en Flota
Los Puentes S.A., identificando sus principales causas y efectos en la liquidez,
rentabilidad y capacidad de apalancamiento de la compaiiia.

e Analizar las politicas y procesos vigentes de recuperacion de cartera y administracion de
créditos implementados por Flota Los Puentes S.A.

e Proponer estrategias viables y adaptadas a la realidad de Flota Los Puentes S.A. para

mejorar la gestion de cobranza y el acceso a créditos.
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4. Marco de referencia

4.1. Marco teorico

La gestion de cartera y la administracion de créditos son componentes fundamentales
para una buena salud financiera de las empresas, al analizar las incidencias de la recuperacion de
la cartera vencida en la liquidez, la variabilidad en los flujos de caja es frecuente debido a
factores estacionales o externos (Jaramillo et al., 2022). Segun Manrique et al. (2024), una
gestion adecuada del crédito optimiza el capital circulante, garantiza la liquidez operativa y
asegura un rendimiento financiero constante mediante el andlisis y monitoreo regular de
indicadores como la facturacion, la capacidad de pago y el riesgo crediticio. En este sentido,
Sassi (2023) agrega que el objetivo primordial de la recuperacion de cartera es el redimir las
deudas vencidas, implementando estrategias variadas que van desde la negociacion directa con
los deudores hasta el uso de estrategias de cobranza automatizadas

El objetivo principal de la administracion de créditos es garantizar las finanzas de la
empresa, el andlisis de la gestion del crédito es esencial para identificar operadores fraudulentos,
evaluar la rentabilidad y servir como base para la toma de decisiones estratégicas que minimicen
los riesgos financieros (Intriago et al., 2022). Por otra parte, Neyra et al. (2021) argumentan que
la creacion de guias estructuradas para la gestion de créditos y copagos estandariza los procesos,
lo que reduce la frustracion, mejora la evaluacion de los clientes y garantiza un mayor control

interno sobre la gestion financiera. Una de las estrategias mas efectivas para la recuperacion de
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cartera es la segmentacion de clientes y crear modelos de riesgos crediticios que ayuden en la
precision de toma de decisiones para poder mitigar los riesgos futuros (Melchor et al., 2024).

Segun Peralta et al. (2021), una politica de crédito transparente y adaptada a las
caracteristicas especificas de cada cliente es fundamental para reducir el riesgo de
incumplimiento y, de esta forma, fortalecer la estructura financiera de la empresa. Este enfoque,
combinado con una gestion adecuada de la cartera, contribuye significativamente al
mantenimiento de un flujo de caja sano, una gestion adecuada de cartera tiene un impacto
positivo en las finanzas de la compatfiia (Alarcon et al., 2024). Rodriguez et al. (2021) sugiere
una implementacion de recomendaciones claras en la gestion de cobro que puedan ayudar a
mejorar la eficiencia en la gestion de cartera y contribuir con la estabilidad financiera.

De acuerdo con Méndez et al. (2023), la integracion de tecnologias digitales en la gestion
de cobranza permite mejorar el control y la supervision de los pagos, optimizando la
recuperacion de deudas y fortaleciendo las relaciones con los clientes mediante una estrategia
individualizada que responda a las necesidades especificas de cada deudor. La automatizacion de
los procesos de cobranza y solicitudes de crédito a través de software no solo facilita la
supervision, sino que también acelera el ciclo de recuperacion de pagos, reduciendo
significativamente la morosidad en la cartera (Espinosa et al., 2024). La tecnologia se esta
transformando, cambiando los roles y habilidades de los profesionales, la formacion continua y
adaptacion para aprovechar las oportunidades que ofrece la tecnologia (Merlo, 2024).

El riesgo crediticio se refiere a la probabilidad de que una entidad sufra pérdidas debido a
la incapacidad de un cliente para cumplir con sus obligaciones afectando la rentabilidad
(Bejarano et al., 2024). Segiin Méndez et al. (2023), el riesgo crediticio estd determinado por

variables como la contribucion, el historial y la solvencia del cliente, lo que hace que el analisis
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exhaustivo de estos factores sea crucial para tomar decisiones informadas y reducir las pérdidas
derivadas del impacto de sectores vulnerables. El uso de modelos estadisticos como Box-Jenkins
y Logit permite predecir de manera mas precisa el riesgo crediticio, lo que facilita la
optimizacién de la asignacion de recursos y la segmentacion de clientes, contribuyendo a la
asignacion mas precisa de los recursos crediticios, lo que trae en consecuencia, un historial de
crédito mas solido (Pérez et al., 2021).

Morales et al. (2023) destacan que el balanceo de carga en el andlisis crediticio mejora la
eficiencia y garantiza una gestion equilibrada de los créditos, mientras que las aplicaciones de
BPM (Business Process Management) permiten una distribucion eficiente de las cargas de
trabajo y mejoran la productividad. Actualmente, los modelos de inteligencia artificial juegan un
papel clave en la evaluacion del riesgo crediticio, las redes neuronales o los algoritmos genéticos,
mejoran significativamente la prediccion del riesgo, ya que ofrecen precision y adaptabilidad a
los cambios, asi como nuevas oportunidades para el anélisis financiero automatizado (Checca &
Flores 2024). Adicion Melchor et al. (2024) explican que la implementacion de modelos hibridos
de aprendizaje automatico fortalece la evaluacion crediticia, clasificando a los clientes segtn su
perfil de riesgo, mejorando la gestion financiera.

Este analisis segmentado permite que las estrategias de cobranza sean mas directas y
adecuadas a la capacidad de pago y la historia crediticia de cada deudor la gestion efectiva de las
cuentas por cobrar tiene incidencia positiva en la liquidez (Loor et al. 2023), lo cual es
respaldado por Méndez et al. (2023), quienes destacan que un analisis exhaustivo del historial de
crédito y la solvencia de los clientes mejora la toma de decisiones y minimiza las pérdidas
derivadas de incumplimientos. La supervision constante de la evolucion de la cartera permite

identificar posibles problemas de pago o incumplimientos antes de que se conviertan en
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situaciones criticas, la planificacion financiera debe considerar la gestion de cartera (Sailema
2021). Robles (2022) sostiene que una gestion eficaz de los créditos no solo implica analizar la
solvencia de los deudores antes de la aprobacion del crédito, sino también llevar a cabo un
seguimiento continuo durante la vida del crédito, asegurando que los pagos se realicen a tiempo
y que se mantengan adecuados niveles de liquidez operativa.

Segun Cepeda (2023), la auditoria interna de los procesos de crédito y cobranza
constituye un componente fundamental en la recuperacion de cartera, ya que permite evaluar la
eficiencia de los sistemas actuales e identificar posibles riesgos financieros derivados de
incumplimientos. En esa misma linea, la auditoria de cartera facilita la revision tanto de los
procedimientos como del comportamiento de los clientes, lo cual ofrece una base solida para
fortalecer las politicas de crédito y cobranza, contribuyendo asi a la estabilidad financiera de la
organizacion (Simancas-Guardo, 2024). Por su parte, Alvarez et al. (2025) recomiendan
implementar un sistema de control que permita el monitoreo continuo de los indicadores clave de
gestion, especialmente aquellos relacionados con la cartera vencida.

Aldaz (2023) sostiene que la formacion constante del personal sobre técnicas de
negociacion y estrategias de cobranza contribuye de manera significativa a reducir la mora 'y
mejorar los niveles de recuperacion, por lo que, la capacitacion continua del personal
involucrado en la gestion de cartera es fundamental para fortalecer las estrategias de cobranza.
Ledn-Vega (2023) refuerza esta idea al afirmar que una evaluacion de crédito deficiente, junto
con la falta de seguimiento posterior a la aprobacion, es uno de los principales factores que
contribuye a la ineficiencia en la cartera. Por ello, una estrategia integral debe incluir no solo
politicas claras de otorgamiento de crédito y recuperacion, sino también un plan de formacion

financiera que mantenga a los empleados al tanto de las mejores practicas y herramientas
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disponibles en el sector para una mejor administracion de los recursos y poder obtener mejores

tasas de retorno y una menor morosidad en la cartera (Barriga, 2025).

4.2. Marco legal

e Ley 1266 de 2008
Establece normas para la proteccion de datos personales y regula el manejo de
informacion financiera en Colombia. Esta ley es relevante para la empresa ya que regula el uso y
la gestion de la informacion crediticia de los deudores de acuerdo con los principios de
confidencialidad y proteccion establecidos por la ley.
o Ley 1676 de 2013
Establece el marco legal del Sistema de Informacion para la Gestion del Crédito en
Colombia. Esta ley define los principios bajo los cuales las entidades financieras y las empresas
pueden acceder a la informacion sobre los clientes para evaluar su capacidad de pago.
e (Cddigo de Comercio
Es una de las principales fuentes legales para la administracion de créditos en el ambito
empresarial. Indica las normas que rigen las obligaciones comerciales de las empresas, los
contratos de crédito y las condiciones para el cobro de deudas.
e Ley 2300 de 2023
La "Ley Dejen de Fregar en Colombia protege la privacidad de los consumidores,
estableciendo horarios, canales y periodicidad para las comunicaciones de cobranza y publicidad.
Esta ley busca evitar el asedio de las empresas y entidades financieras, permitiendo a los

consumidores elegir como y cuando quieren ser contactados.
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e Ley 1581 de 2012
Establece los derechos y deberes para las entidades que manejan datos personales (como
las empresas de transporte) y para los usuarios cuyos datos son gestionados.
e Reglamento Interno de Crédito de Flota Los Puentes
Flota Los Puentes cuenta con un reglamento interno que regula la concesion y la

recuperacion de los créditos.
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5. Metodologia

5.1.  Alcance de la investigacion

El presente estudio adopta un alcance descriptivo, orientado a identificar y
comprender las précticas de gestion de cartera y administracion de créditos en Flota Los
Puentes S.A., asi como sus efectos en la liquidez y sostenibilidad financiera. El analisis se
centra en describir las dindmicas internas y externas relacionadas con estos procesos, sin
buscar establecer relaciones causales o hacer proyecciones futuras. El proposito es generar
un diagnostico que sirva de base para el disefio de estrategias ajustadas al contexto operativo
y financiero de la empresa.

El enfoque descriptivo examina las caracteristicas clave de un fendmeno sin intervenir en
¢l, enfocandose en detallar propiedades y perfiles observados (Sampieri et al., 2022). Su objetivo
es responder a preguntas como qué, quién, donde y cuando, sin explorar causas o efectos,
utilizando herramientas como encuestas y entrevistas. Segiin Salomao (2023), este tipo de
investigacion es esencial para obtener informacidn sobre las caracteristicas y tendencias de

fendmenos, facilitando asi la toma de decisiones en las organizaciones.

5.2.  Enfoque metodologico

Se opta por un enfoque metodologico mixto debido a que permite integrar datos

cuantitativos y cualitativos, lo cual es esencial para una comprension mas profunda de las
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condiciones que afectan la gestion de cartera y créditos en Flota Los Puentes S.A. Este enfoque
permitira no solo analizar los datos numéricos relacionados con la morosidad y las tendencias de
pago, sino también explorar las percepciones y experiencias de los empleados y clientes, lo cual
proporcionara informacién detallada para la formulacion de estrategias orientadas a mejorar la
liquidez y la sostenibilidad financiera de la empresa.

El enfoque metodologico mixto, segun Ivankova et al. (2021), consiste en combinar
métodos cualitativos y cuantitativos en un solo estudio para obtener una comprension mas
completa del fendmeno estudiado. De acuerdo con Plano Clark y Ivankova (2021), este
enfoque es particularmente util para abordar problemas complejos, ya que permite un analisis
exhaustivo que involucra tanto datos numéricos como narrativas cualitativas, lo cual es
fundamental para desarrollar estrategias efectivas en el contexto de la gestion de cartera y

créditos de Flota Los Puentes S.A.

5.3.  Poblacion y muestra

La poblacion objetivo de esta investigacion es la empresa Flota Los Puentes S.A.,
especificamente las areas involucradas en la gestion de cartera y administracion de créditos. Dado
que se trata de un estudio de caso centrado en una compaiiia particular, la poblacion es finita y no
se aplicard un muestreo, ya que todos los individuos directamente relacionados con los procesos de
cobranza, otorgamiento de créditos y control financiero seran considerados para la recoleccion de
datos. Este enfoque asegura que se obtenga una vision completa y representativa de las dinamicas

internas de la empresa en cuanto a su gestion de créditos y de cartera.
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5.4. Instrumentos

Para el desarrollo de esta investigacion se opta por el estudio de caso como instrumento
principal, como metodologia adecuada para alcanzar el objetivo de formular estrategias
orientadas a mejorar la liquidez y sostenibilidad financiera, ya que permite analizar situaciones
reales y complejas, incorporando factores técnicos y humanos. El estudio de caso es una técnica
cualitativa que facilita la comprension de fendémenos complejos dentro de su contexto real.
Segun Sailema et al. (2021), este enfoque permite entender las dindmicas entre actores y
procesos al interior de una organizacion. También, posibilita la integracion de diversos tipos de
datos y enfoques, lo cual enriquece el andlisis del problema (Checca & Flores, 2024).

El analisis documental refuerza el estudio al aportar informacion estructurada sobre las
politicas y practicas internas de la organizacion, siendo pertinente para examinar de manera integral
la gestion de cartera y créditos Flota Los Puentes S.A. De otra parte, el andlisis documental se utiliza
para examinar informes financieros y politicas internas de crédito, proporcionando datos objetivos
que respaldan el estudio de la gestion de cartera. Esta técnica es recomendada para obtener
informacion confiable y verificable (Herndndez et al., 2021) y, de acuerdo con Paredes (2020),

resulta util para identificar patrones en las practicas financieras de la empresa.

5.5. Procedimientos.

La investigacion comenzara con la solicitud de permisos formales a la gerencia de Flota

Los Puentes S.A., detallando los objetivos, la metodologia y las garantias éticas del estudio.

Tras recibir las autorizaciones, se recopilara informacion mediante un estudio de caso sobre la
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gestion de cartera y créditos, utilizando documentos como reportes financieros y politicas
internas de la empresa entre 2022 y 2024. La informacion sera organizada y procesada con
herramientas como Microsoft Word y Excel, y se aplicara un analisis tematico para identificar
patrones y categorias clave. También se realizaran calculos estadisticos y financieros, como
promedios y analisis de liquidez, para apoyar el diagndstico. La combinacion de estos enfoques
proporcionara una vision integral de la gestion financiera de la empresa y sus implicaciones en

la liquidez y sostenibilidad.

El proceso para desarrollar el estudio de caso se describe a continuacion:

e Presentacion de la propuesta a la empresa. Previo al inicio del trabajo de campo, se elabora
una propuesta formal de investigacion, la cual es presentada a la gerencia de Flota Los
Puentes S.A. El documento incluye el planteamiento del problema, los objetivos del estudio,
el marco metodologico, y los requerimientos de acceso a informacién interna.

e Aprobacidn y autorizacion para acceder a la informacion. La gerencia de la empresa, tras la
revision de la propuesta, otorga su aprobacion y autoriza el acceso a la documentacion
requerida, asi como la realizacion de entrevistas y reuniones con los funcionarios encargados
de las areas de crédito y cartera. Esta autorizacion es fundamental para garantizar la
transparencia y legalidad del proceso investigativo.

¢ Reuniones con responsables de las areas de crédito y cartera. Se coordinan reuniones con
jefes y responsables de las areas de crédito y cartera, para comprender a fondo las politicas
internas, procedimientos de aprobacion, seguimiento de cartera y mecanismos de
recuperacion. Estas sesiones permiten recolectar informacion cualitativa relevante,

identificar problematicas especificas y contextualizar los hallazgos documentales.
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e Recoleccion de informacion. Se recolectan datos mediante revision de informes financieros,
reportes de cartera vencida, politicas de crédito y manuales internos, reuniones con personal
clave de las areas involucradas y observacion del entorno organizacional y de los
procedimientos operativos relacionados.

e Organizacidn y sistematizacion de datos. La informacion recolectada es clasificada segun
criterios tematicos y sistematizada para su andlisis e interpretacion. Esta etapa se compone
de clasificacion tematica de la informacion (politicas de crédito, ciclo de aprobacion de
créditos, gestion de cartera corriente y vencida, indicadores de liquidez, procesos de
recuperacion y cobranza y riesgos financieros asociados a la morosidad). Con el fin de
visualizar de forma sistematica la informacion recolectada, se elaboran matrices que cruzan
las categorias con las fuentes (documentos, reuniones, registros contables). Estas matrices
permiten observar la coherencia entre la politica formal de la empresa y la practica operativa
real, asi como contradicciones o vacios en la implementacion de los procesos.

e Analisis e interpretacion de resultados. A partir de la informacion recolectada, se analiza los
procesos de crédito y cartera. Se identifican fortalezas, debilidades y oportunidades de
mejora, asi como la relacion entre las practicas actuales y la situacion financiera de la
empresa. Este analisis permite comprender los factores que afectan la eficiencia en la
recuperacion de cartera y el manejo de la liquidez.

e Formulacion de estrategias y recomendaciones. Con base en los hallazgos, se formulan las
propuestas estratégicas para optimizar la gestion de cartera y administracion de créditos,
orientadas a mejorar los indicadores de liquidez y sostenibilidad financiera, ajustadas al

contexto especifico de Flota Los Puentes S.A. sus recursos y capacidades organizacionales.
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En la figura 2 se muestra el proceso para aplicar la herramienta estudio de caso en Flota

Los Puentes S.A., asi:

1. Presentacion de la propuesta a la empresa

2. Aprobacién y autorizacion para acceder a la informacion

3. Reuniones con responsables de las areas de crédito y cartera
4. Recoleccion de informacion
5. Organizacion y sistematizacion de datos
6. Analisis e interpretacion de resultados

7. Formulacioén de estrategias y recomendaciones

Figura 2 Instrumento estudio de caso en investigacion a Flota Los Puentes S.A.

Fuente: Elaboracion propia

La aplicacion del instrumento andlisis documental, se describe a continuacion:

Identificacion de las fuentes documentales. Como documentos internos relevantes para la
investigacion se definen los informes financieros de créditos, politicas de crédito y cartera,
manuales operativos, reportes de cartera corriente y vencida, actas de reuniones o comités de
riesgo, registros historicos de recuperacion de cartera y la correspondencia interna sobre

decisiones financieras, si aplica.
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e Solicitud de autorizacion y acceso a los documentos. Se presenta a la empresa la solicitud formal
para acceder a los documentos requeridos, con la aprobacion por parte de la gerencia y de las
areas responsables de la informacion (crédito, cartera, contabilidad, entre otros); garantizando la
confidencialidad y uso exclusivo de la informacion con fines académicos.

e Recoleccion y acopio de documentos. Se retinen los documentos en formato fisico y digital,
segun disposicion de la empresa, estableciendo un sistema de organizacion inicial por area,
fecha y tipo de documento.

e Evaluacion de la calidad y pertinencia d