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Resumen

En Colombia, el acceso al crédito tradicional se ve limitado por factores como historial
crediticio, formalizacién laboral y capacidad de pago demostrable, generando barreras para
amplios sectores de la poblacion. Ante esta situacién, empresas como TECNOCREDITO S.E.
han desarrollado estrategias alternativas de financiamiento y recuperaciéon de cartera, entre
ellas el bloqueo remoto de dispositivos méviles ante el incumplimiento de pago. Este trabajo
analiza la efectividad de dicha medida, sus impactos financieros y las posibles alternativas de
mejora, a través de la descripcién del proceso actual, la comparacion con estrategias de
empresas similares y la evaluacion de ventajas y desventajas. Los resultados buscan aportar
tanto a la optimizacién interna de la empresa como al conocimiento académico en gestion de

cobranza para poblaciones con vulnerabilidad crediticia.

Palabras clave:
Crédito no tradicional; recuperacién de cartera; bloqueo de dispositivos maoviles; gestion

de cobranza; inclusién financiera.



Abstract

In Colombia, access to traditional credit is often restricted by factors such as credit
history, formal employment, and demonstrable repayment capacity, creating barriers for large
segments of the population. In response, companies like TECNOCREDITO S.E. have
implemented alternative financing and debt recovery strategies, including remote mobile device
blocking in cases of non-payment. This study analyzes the effectiveness of this measure, its
financial impact, and potential improvement alternatives by describing the current process,
comparing it with strategies used by similar companies, and evaluating its advantages and
disadvantages. The findings aim to contribute both to the company’s internal optimization and to

academic knowledge in debt collection management for financially vulnerable populations.

Keywords:
Nontraditional credit; Portfolio recovery or debt recovery; Mobile device blocking;

collations management; Financial inclusion



Introduccidn

En Colombia, el acceso al crédito tradicional ha estado histéricamente condicionado por
factores como el historial crediticio, la formalizacién laboral y la capacidad de pago demostrable.
(Bajonero 2024) Esta realidad ha generado barreras significativas para sectores amplios de la
poblacién que, pese a contar con ingresos informales o bajos, no cumplen con los requisitos
exigidos por las entidades financieras para acceder a productos de financiacion. Como respuesta
a esta situacién, han surgido empresas como TECNOCREDITO S.E., dedicadas a ofrecer
alternativas de financiamiento accesibles para la adquisicion de bienes como celulares y
dispositivos tecnoldgicos, tanto de contado como a crédito. Esta compaiiia ha centrado su
operacién en barrios populares de Medellin y en diversos municipios del departamento de
Antioquia, atendiendo a un nicho de mercado excluido del sistema financiero formal.

No obstante, la decisidon de atender a este segmento de poblacién conlleva una serie de
riesgos operativos y financieros, particularmente en lo que respecta a la gestion de cartera.
Segun datos de la empresa, aproximadamente el 70% de sus clientes se encuentran reportados
en centrales de riesgo, lo cual repercute directamente en sus niveles de morosidad, actualmente
estimados en un preocupante 25%. Para mitigar dicho riesgo, TECNOCREDITO S.E. ha
implementado una estrategia particular: el bloqueo remoto de los dispositivos moviles
adquiridos por clientes en mora, con el fin de presionar el cumplimiento de los pagos. Sin
embargo, esta medida no ha sido suficiente para contener el crecimiento de la cartera vencida,
lo que ha deteriorado indicadores financieros claves como la liquidez y sostenibilidad del
negocio.

Este trabajo tiene como propdsito principal analizar el impacto de la estrategia de

bloqueo de dispositivos en la recuperacién de cartera morosa, y explorar alternativas
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complementarias de gestidn administrativa y financiera que puedan fortalecer dicho proceso.
Para ello, se parte de un marco tedrico que recoge conceptos clave como gestiéon de cartera,
riesgo crediticio, etapas del cobro, estrategias de recuperacidon. Asimismo, se incluye un
diagndstico del proceso actual de recuperacién utilizado por la empresa, complementado con el
analisis del comportamiento del cliente frente al bloqueo y su respuesta frente a otras
alternativas.

A lo largo del documento se abordardn aspectos como la estructura de la cartera en
TECNOCREDITO S.E., la eficacia real del sistema de bloqueo, la tipologia de clientes y sus
motivaciones de pago, asi como propuestas concretas de mejora sustentadas en buenas
practicas del sector. Esta investigacion no solo busca ofrecer soluciones practicas a la empresa
objeto de estudio, sino también aportar al debate académico sobre la sostenibilidad de los
modelos de crédito dirigidos a poblaciones vulnerables, en un contexto donde la inclusidn

financiera debe ir de la mano con una gestion eficiente del riesgo.

CAPITULO I. CONTEXTO PROBLEMICO

Planteamiento del problema

En Colombia, la recuperacion de cartera morosa representa un reto significativo para las
empresas que otorgan crédito a poblaciones con limitado acceso al sistema financiero
tradicional. Este es el caso de TECNOCREDITO S.E., organizacién que comercializa dispositivos
moviles a crédito y contado en Medellin y municipios del departamento de Antioquia, y cuyo

publico objetivo estd conformado en su mayoria por personas reportadas en centrales de riesgo.
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Actualmente, la empresa presenta un indice de morosidad del 25 %, lo cual compromete su

liqguidez y sostenibilidad operativa.

Ante esta situacién, TECNOCREDITO S.E. ha implementado una estrategia de bloqueo
remoto de los dispositivos mdviles adquiridos por los clientes en mora como medida de presién
para el pago. Sin embargo, dicha estrategia no ha sido suficiente para reducir los indices de
cartera vencida ni garantizar una recuperacion efectiva del capital. La falta de efectividad de
esta medida plantea la necesidad de revisar, desde una perspectiva administrativa y financiera,

las acciones de cobranza actualmente aplicadas.

Por ello, se hace pertinente analizar la incidencia real del bloqueo de dispositivos
moviles sobre la recuperacion de cartera y explorar otras alternativas de gestién que podrian
resultar mds eficaces o complementarias. Comprender esta dinamica permitira fortalecer la
toma de decisiones estratégicas en la empresa, mejorar la gestion del riesgo crediticio y

contribuir al disefio de politicas que aseguren la viabilidad financiera del modelo de negocio.

Descripcion del problema

La empresa TECNOCREDITO S.E. se dedica a la comercializacién de celulares y
dispositivos tecnolégicos a crédito y de contado, con presencia en varios barrios de la ciudad de
Medellin y a su vez, en algunos municipios del departamento de Antioquia, como lo son

Rionegro, la Unidn, el Carmen de Viboral, San Roque, entre otros.

Su enfoque comercial esta dirigido principalmente a personas que por diversas razones
no pueden acceder facilmente al sistema financiero tradicional, ni a grandes almacenes de

cadena, ya sea por tener un historial crediticio negativo, o por no cumplir con los requisitos
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minimos exigidos por las entidades para otorgar un crédito; en el momento, de cada 100

clientes que tiene TECNOCREDITOS S.E. 70 clientes estan reportados en las centrales de riesgo.

Debido a que se maneja este perfil de clientes, un alto porcentaje de las ventas a crédito
estdn expuestas a niveles significativos de riesgo en incumplimiento, por esta razoén,
actualmente la cartera cuenta con una mora del 25%. Como mecanismo de control
TECNOCREDITO S.E. implementa actualmente un sistema de bloqueo y suspensiéon del
dispositivo para aquellos clientes que incurren en mora. Sin embargo, esta medida ha resultado
insuficiente para frenar el crecimiento de la cartera y el riesgo que esto conlleva, lo que refleja

indicadores financieros cada vez mas preocupantes para la sostenibilidad y liquides del negocio.

Este estudio de caso busca analizar el proceso actual de gestion de cartera en la
empresa y proponer estrategias alternativas o complementarias que permitan optimizar la
recuperacion de la cartera vencida y reducir los niveles de morosidad, especialmente en el

segmento de clientes reportados en centrales de riesgo como Datacrédito.

Por esta razén es importante conocer éComo incide la estrategia actual de bloqueo de
dispositivos méviles en la recuperacidn de cartera morosa y que alternativas administrativas y

financieras podrian mejorar su efectividad en TECNOCREDITO S.E.?

Formulacién del problema

1.2.1 Pregunta principal

¢Como incide la estrategia actual de bloqueo de dispositivos modviles en la
recuperacion de cartera morosa y que alternativas administrativas y financieras podrian

mejorar su efectividad en TECNOCREDITO S.E.?
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1.2.2 Preguntas secundarias

¢Qué debilidades administrativas y financieras presenta el proceso actual de
gestion de cartera morosa?

¢En qué medida la estrategia de bloqueo ha contribuido a disminuir el riesgo de
pérdida en la cartera de crédito?

¢Qué combinacidn de estrategias administrativas y financieras podria

implementarse para complementa o reemplazar el bloqueo?

1.3 Justificacion

TECNOCREDITO S.E. es una empresa dedicada a la venta de dispositivos tecnolégicos a

crédito y de contado, con presencia en diversos municipios de Antioquia y la ciudad de Medellin.

Su modelo de negocio ha estado orientado a brindar acceso a productos tecnolégicos a personas

que, por su situacion econdmica, informalidad laboral o historial crediticio negativo, enfrentan
restricciones significativas para acceder al crédito en entidades financieras tradicionales. Este
enfoque, si bien representa una oportunidad de mercado relevante, también expone a la
empresa a elevados niveles de riesgo financiero, reflejados en una cartera morosa creciente que

compromete la liquidez y estabilidad de la organizacion.
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En el contexto colombiano, la gestion de cartera constituye una funcidn critica dentro de
las operaciones financieras y administrativas de las empresas que otorgan el crédito,
especialmente aquellas que, como TECNOCREDITO S.E., se dirigen a segmentos poblacionales
tradicionalmente excluidos del sistema financiero formal. La eficiencia en la recuperacion de
cartera no solo determina la liquidez de la organizacién, sino que incide directamente en su
sostenibilidad operativa y competitividad en el mercado.

El proceso de recuperacién de cartera en Colombia esta estructurado en tres etapas
sucesivas: preventiva, pre juridica y juridica, tal como lo sefiala Pulgarin (2021). En la etapa
preventiva, se implementan acciones orientadas a evitar la morosidad, mediante recordatorios,
acuerdos de pago, reestructuraciones o renegociaciones tempranas, etc. En la fase pre juridica,
se intensifica la gestién de cobranza a través de comunicaciones mas formales, requerimientos
por escrito y contacto mas frecuente con el cliente. Finalmente, la etapa juridica contempla el
inicio de procesos legales para la recuperacion del capital prestado, lo que implica mayores
costos y plazos mas extensos, ademas de un mayor riesgo de incobrabilidad.

Segun la Superintendencia de Sociedades (2022), la morosidad representa una de las
principales causas de deterioro financiero en las empresas del sector comercial colombiano,
especialmente aquellas que carecen de mecanismos eficientes de seguimiento y recuperacion.
En este sentido, la gestidn efectiva de cartera no solo requiere estrategias legales, sino también
herramientas tecnoldgicas, administrativas y financieras adaptadas al perfil de riesgo del cliente.
Las organizaciones, ademds, pueden optar por estrategias internas de cobranza —realizadas por
sus propios asesores— o por la tercerizacién del proceso a firmas especializadas en recaudo,
conocidas como casas de cobranza. Ambas opciones buscan maximizar el recaudo en el menor

tiempo posible, evitando impactos negativos sobre la liquidez.
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Uno de los principales mecanismos que la empresa ha implementado para controlar
este riesgo es el bloqueo del dispositivo mévil en caso de mora. Esta estrategia, que se basa en
restringir el uso del celular adquirido por el cliente moroso, ha demostrado cierto impacto sobre
el comportamiento de pago, especialmente en las primeras fases de la mora. Sin embargo, y a
pesar de su implementacion sistematica, los indicadores de recuperacion de cartera aun reflejan
ineficiencias que deben ser corregidas. Esta situacion evidencia la necesidad de mejorar el
proceso actual de cartera, mas alld de la simple aplicacién de una medida coercitiva.

El presente estudio se justifica en la busqueda de una solucidn integral y efectiva, que
parta del analisis de la estrategia existente —el bloqueo de dispositivos— y permita comparar su
efectividad frente a otras alternativas administrativas y financieras que han sido aplicadas en
empresas similares del sector. Dado que ya se cuenta con datos e informacién sobre el
comportamiento de los clientes frente al bloqueo, el propdsito no es diagnosticar lo que ya se
conoce, sino proponer mejoras concretas que optimicen la gestion de recuperacion y reduzcan
de forma sostenible los niveles de morosidad.

En este sentido, el proyecto investigativo esta alineado con el objetivo general de
comparar la efectividad de la estrategia de bloqueo de dispositivos méviles frente a otras
posibles alternativas de recuperacién de cartera en TECNOCREDITO S.E., desde una perspectiva
administrativa y financiera. Para cumplir con este propdsito, se plantean tres objetivos
especificos: primero, describir el proceso actual de cobranza que incluye el bloqueo de
dispositivos; segundo, identificar otras estrategias de gestion de cartera aplicadas en empresas
similares del sector; y tercero, evaluar las ventajas y desventajas de implementar nuevas
estrategias o combinarlas con el bloqueo.

La justificacion de este estudio se fortalece en la medida en que busca aportar insumos

concretos para la toma de decisiones estratégicas dentro de la empresa. Proponer mejoras al
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proceso de cartera no solo impacta positivamente en la recuperacion de ingresos vy la eficiencia
operativa, sino que también permite construir una relacién mas sostenible con los clientes,
entendiendo sus limitaciones y comportamientos de pago desde una perspectiva realista.
Asimismo, desde una visién administrativa, este proyecto contribuira a redefinir los
protocolos internos de gestion de cartera, segmentar adecuadamente a los clientes segln su
perfil de riesgo y establecer procedimientos que permitan actuar de forma anticipada frente a la
mora. Desde el ambito financiero, el estudio permitira analizar los costos y beneficios de cada
estrategia, su impacto en los flujos de caja y su contribucién a la rentabilidad de la empresa.
Finalmente, este trabajo tiene un valor agregado al enfocarse en una empresa real, con
un contexto claramente delimitado, y con acceso a datos que enriquecen el andlisis y posibilitan
propuestas viables. Con base en los hallazgos, TECNOCREDITO S.E. podra adoptar decisiones mas
informadas y disefar un sistema de gestidn de cartera mds robusto, dindmico y adaptado al
perfil de su mercado objetivo, con una mejora significativa en los indicadores de recuperacién y

una reduccidn del riesgo financiero.

Objetivo general

Comparar la efectividad de la estrategia de bloqueo de dispositivos modviles frente a otras
posibles alternativas de recuperacién de cartera en TECNOCREDITO S.E., desde una perspectiva

administrativa y financiera.

Objetivos especificos

e Describir el proceso actual de cobranza que incluye el bloqueo de dispositivos.
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Identificar otras estrategias de gestion de cartera aplicadas en empresas similares del
sector.

Evaluar las ventajas y desventajas de implementar nuevas estrategias o combinarlas con
el bloqueo.
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CAPITULO Il SUSTENTO TEORICO

2 Marco Referencial

2.1 Antecedentes

A continuacidn, se nombraran algunos proyectos de grado y antecedentes investigativos
relacionados con el tema de esta investigacion.

De acuerdo con el estudio publicado en los Borradores de Economia del Banco de la
Republica, titulado "Determinantes de la morosidad de la cartera de microcrédito en Colombia",
existen multiples factores que influyen significativamente en el comportamiento de pago de los
deudores. Clavijo (2016) sefiala que muchos de estos factores se agrupan dentro de lo que se
denomina "informacién suave", la cual comprende variables de cardcter socioeconémico que,
aunque no siempre se encuentran sistematizadas en bases de datos formales, resultan
determinantes para anticipar el nivel de riesgo crediticio y reducir los indicadores de morosidad.

Entre las variables mas relevantes se encuentran la edad del deudor, el tipo de vivienda
que habita, los afios de experiencia laboral, el estado civil, el nimero de hijos a cargo y el nivel
de escolaridad. Estos elementos permiten no solo realizar una evaluacién mas precisa del perfil
del solicitante, sino también identificar con mayor claridad quiénes pueden convertirse en
posibles casos de cartera morosa. Incorporar este tipo de informacidn en los modelos de
evaluacion crediticia puede mejorar la toma de decisiones y fortalecer los mecanismos
preventivos de cobranza (Clavijo, 2016).

Segun Arredondo Arroyave (2022), el adecuado manejo de la cartera morosa resulta vital para la
sostenibilidad financiera de las empresas que operan bajo modelos de financiacién directa. En dicho

estudio, se analiza el impacto negativo que puede tener una gestién ineficiente de la cartera en el flujo
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de caja, proponiendo politicas internas para la recuperacion efectiva, ademds del disefio de un

flujograma que permita estructurar el proceso de cobranza.

Esta investigacidn resalta que la salud financiera de una empresa esta directamente relacionada
con la gestién oportuna del recaudo, especialmente cuando se atiende a un segmento de clientes con
alta probabilidad de incumplimiento. Lo anterior es comparable con el contexto de TECNOCREDITO S.E.,
donde una alta proporcién de los clientes esta reportada en centrales de riesgo, lo que refuerza la

necesidad de establecer estrategias que permitan recuperar la cartera vencida de forma mas eficaz.

Segun Ledn-Vega y Espinoza-Alcivar (2023), el crecimiento de la cartera vencida en empresas de
servicios financieros se relaciona estrechamente con la falta de actualizacion en sus politicas de crédito y
de cobranza. En su estudio, realizado a partir de entrevistas a gerentes de empresas que tercerizan la

gestion del crédito, se identificaron como factores criticos el disefio deficiente de estrategias de

cobranza, la ausencia de criterios claros para la evaluacién de riesgos y la falta de politicas proactivas de

seguimiento.

Los autores resaltan que, para lograr una recuperacion efectiva de la cartera vencida, es necesario
implementar metodologias personalizadas que incluyan condiciones de pago claras, segmentacién de
clientes seguin su comportamiento y penalizaciones bien estructuradas para el incumplimiento. Este
analisis es especialmente pertinente para TECNOCREDITO S.E., donde el perfil de los clientes requiere
estrategias flexibles pero firmes, orientadas a reducir el riesgo crediticio sin comprometer la viabilidad

operativa de la empresa.

Segun Soto Mejia (2010), la gestidn eficiente del area de cartera es clave para el manejo adecuado
de los ingresos institucionales, especialmente en empresas del sector de servicios publicos. La autora, a

partir de su practica empresarial en la Subgerencia Comercial de Aguas y Aguas de Pereira S.A. E.S.P.,

destaca la importancia de los procesos organizacionales y la orientacion estratégica del drea de cartera
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como elementos fundamentales para el desarrollo organizacional y el cumplimiento de los objetivos

financieros.

Este estudio resalta como un enfoque estructurado en los procedimientos de recaudo y en el
analisis del comportamiento comercial permite afianzar la eficiencia en la recuperacién de recursos,
aspecto directamente aplicable a empresas como TECNOCREDITO S.E., donde la sostenibilidad depende

en gran medida de una gestidn rigurosa del crédito y de la recuperacidn oportuna.

Segun Clavijo Ramirez (2014), el microcrédito es una herramienta clave para financiar
microempresas, hogares y personas con acceso limitado al sistema financiero formal, pero su expansién
ha venido acompafiada de un aumento en los indicadores de riesgo de crédito. En su estudio, se
emplean metodologias estadisticas como Probit y Logit multinomial para analizar los factores
determinantes de la morosidad, considerando variables socioecondmicas e informacion no tradicional

de los deudores, como el tipo de vivienda, el nUmero de personas a cargo, y la experiencia laboral.

Esta investigacion demuestra que las caracteristicas personales y sociales del cliente pueden tener
un impacto significativo en la probabilidad de incumplimiento, lo que guarda relacidn con el caso de
TECNOCREDITO S.E., donde muchos clientes presentan condiciones similares. Por ello, resulta
pertinente analizar no solo los aspectos financieros tradicionales, sino también las condiciones del
entorno del cliente para diseiar incentivos efectivos que reduzcan la morosidad y mejoren el proceso de

recuperacion de la cartera vencida.

Segln Toro Diaz y Palomo Zurdo (2014), el analisis del riesgo financiero en las pymes adquiere
gran relevancia debido a su vulnerabilidad frente a la incertidumbre del mercado, especialmente cuando
los modelos tradicionales estan disefiados para empresas que cotizan en bolsa. En su estudio de caso, se
evaluaron los riesgos de liquidez, endeudamiento y manejo de cartera mediante indicadores financieros,

y se aplicd una regresidn logit para validar la presencia de riesgo. Los resultados mostraron que el 84 %



21

de las empresas analizadas presentaban riesgo financiero, siendo el endeudamiento el factor mas

frecuente.

Estos hallazgos permiten establecer una relacién directa con el caso de TECNOCREDITO S.E., una
pyme que atiende a un segmento de clientes con alta probabilidad de incumplimiento y enfrenta
desafios similares en la gestion de su cartera. Por ello, resulta pertinente aplicar modelos probabilisticos
y herramientas de andlisis que permitan identificar con mayor precisién los niveles de riesgo financiero,

optimizando la toma de decisiones en cuanto a crédito, recuperacién y sostenibilidad empresarial.

2.2 Marco legal

Proteccién al consumidor y habeas data financiero: En Colombia el estatuto del consumidor (ley
1480 de 2011) establece garantias fundamentales para los usuarios financieros, incluyendo el derecho a
recibir informacién veraz y oportuna sobre sus productos financieros, adicional la proteccién contra
practicas abusivas y el acceso a mecanismo de reclamacion ante la superintendencia de industria y

comercio (SIC).

La ley (1266 de 2008) que regula el habeas data financiero, protege los datos personales
crediticios. Esta norma fue modificada por la ley (2157 de 2021) la cual introduce requisitos adicionales,
como lo son las notificaciones previas al titular del dato con al menos 20 dias de anticipacién antes de

realizar el reporte negativo ante las centrales de riesgo.

Normativa sobre gestion de cobranza de cartera: La circular externa (048 de 2008) de la
superintendencia financiera de Colombia, regula las actividades de cobranza prejudicial. Establece que
los honorarios cobrados al deudor pueden aplicarse si se han mediado gestiones reales, debidamente
documentadas, y deben ser razonables en monto. Asi mismo, las llamadas y visitas deben realizarse en

horarios adecuados, respetando la intimidad el deudor y evitando practicas de presidn indebidas.
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Se exige profesionalismo, trato respetuoso, identificacidon clara del cobrador y el suministro de
informacién completa sobre la obligacion, incluyendo desglose de capital, intereses, gastos y orden de
aplicacion de pagos. La jurisprudencia constitucional ha establecido limites al uso de mecanismos
extrajudiciales, y ha condenado prdcticas como la divulgacién publica de la condicién de deudor, que

vulnera el derecho al buen nombre y la intimidad.

Ley 2303 de 2023 y contacto con los consumidores morosos: conocida como la "Ley de No
Molestar", regula las condiciones bajo las cuales las entidades financieras, de servicios y operadores de
cobranza pueden contactar a los consumidores morosos. Esta ley tiene como objetivo proteger el
derecho a la intimidad de los usuarios, limitando los canales, horarios y frecuencia con que las entidades

pueden ejercer el cobro.

De acuerdo con esta norma, el contacto debe realizarse Unicamente de lunes a viernes entre 7:00
a. m.y 7:00 p. m., y los sdbados entre 8:00 a. m. y 3:00 p. m. Queda prohibido el contacto por fuera de
estos horarios y el contacto con personas diferentes al deudor. La norma también exige que se respete

la dignidad del consumidor, evitando acosos o practicas agresivas.

la Circular 002 de 2024 exige principios de responsabilidad demostrada ("accountability") en el
tratamiento de datos, en especial al usar herramientas como inteligencia artificial (IA). Esto plantea que
las innovaciones tecnoldgicas deben operar cumpliendo de manera verificable con la normativa de

proteccion de datos.

En 2024, la SIC emitié la Circular Externa 001, que complementa la Ley 2300 de 2023. Esta norma
regula estrictamente las comunicaciones con consumidores financieros morosos, incluyendo
restricciones en canales, frecuencia y autorizacién previa, buscando evitar practicas invasivas y proteger

la intimidad del cliente.
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La Resolucién 31242 de 2024, entre otras, sanciond a entidades que incumplen los deberes de

proteccion al titular de datos, demostrando la aplicacién efectiva de estas normativas.

La normativa reciente para 2024 evidencia un enfoque creciente en la proteccion de datos y la
privacidad en Colombia. Se espera un fortalecimiento del marco regulatorio con tendencias que

incluyen:

e Politicas de educacion y sensibilizacidn sobre derechos de privacidad.
e Cooperacién internacional para transferencias transfronterizas de datos.
e Alineamiento con estandares como el Reglamento General de Proteccién de Datos (GDPR)

(Mufioz Abogados,2024)

Estas transformaciones ofrecen un marco robusto para que entidades como TECNOCREDITO S.E.
enfoquen sus estrategias de recuperacién de cartera dentro de un contexto de responsabilidad digital y

proteccion del usuario.

2.3 Marco Tedrico

El presente marco tedrico aborda los elementos clave en la gestién y recuperacién de
cartera dentro del ambito de la administracién financiera. En primer lugar, se analiza la
importancia del cobro de cartera como herramienta para asegurar el retorno del capital de
trabajo y mantener la liquidez de la organizacidn, y asi mismo, algunos términos adicionales,
que permiten la comprensién de lo que actualmente se presenta en TECNOCREDITO. S.E.

2.3.1 Gestion y cobro de cartera

La gestion y el cobro de cartera constituyen una herramienta clave dentro de la
administracién financiera, especialmente en empresas que comercializan productos o servicios a

crédito. Este proceso asegura el retorno del capital de trabajo, el cual se consolida
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satisfactoriamente cuando la venta finaliza con el pago total por parte del cliente. Una adecuada
gestion de cartera permite preservar la liquidez organizacional y mantener la sostenibilidad del
negocio (Mogollén, 2020).

2.3.2 Riesgo crediticio

El riesgo crediticio se refiere a la probabilidad de que una entidad financiera o
establecimiento comercial enfrente pérdidas econdmicas como consecuencia del incumplimiento
en los pagos por parte de sus deudores. Este riesgo puede comprometer la liquidez de la
organizacién y generar crisis en su capacidad de operacion si no se gestiona adecuadamente. Por
lo tanto, su evaluacion es fundamental antes de otorgar cualquier tipo de crédito (Meneses &
Macuacé, 2011).

2.3.3 Etapas del proceso de cobro

La gestion del cobro se estructura en diferentes etapas, definidas segun los dias de mora
gue presenta la cartera. Estas fases buscan recuperar los recursos adeudados de forma
progresiva, iniciando con acciones preventivas y culminando en procesos judiciales cuando el
incumplimiento persiste.

1. Cobro preventivo

Corresponde a la etapa previa al vencimiento de la obligacidn, y tiene como objetivo
evitar que la cartera entre en mora. Durante esta fase se realizan actividades de contacto con el
cliente, tales como:

Llamadas telefdnicas.

e Envio de mensajes de texto.
e Recordatorios por correo electrénico.
e Estas acciones buscan reforzar el compromiso del cliente con el cumplimiento

oportuno de su obligacion.
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2. Cobro pre juridico
Se activa cuando han transcurrido mas de 61 dias desde la fecha de vencimiento. Esta
etapa constituye un mecanismo intermedio entre el cobro preventivo y el cobro juridico. Su
finalidad es lograr un acuerdo de pago directo con el cliente antes de iniciar procesos legales.
Entre las actividades realizadas se encuentran:
e Visita fisica al deudor principal y a los deudores solidarios.
e Envio de documentos con informacion sobre el estado de la cartera.
e Contacto directo con los codeudores.
e Investigacion de bienes muebles e inmuebles para posible embargo o secuestro.
e Realizacién de audiencias, conciliaciones y reuniones de acuerdo de pago.
e Durante esta fase, el cliente aun puede beneficiarse de la reestructuracién de su
deuda o de la modificacion de las condiciones pactadas inicialmente, y no se
generan honorarios juridicos adicionales (Pulgarin, 2021).
3. Cobro juridico
Esta fase se inicia cuando la deuda supera los 151 dias de vencimiento. Consiste en el
inicio de procesos judiciales para recuperar el monto adeudado, ya sea a través del pago efectivo

o mediante el embargo y secuestro de bienes. Las actividades clave de esta etapa son:

Presentacién de demanda ejecutiva.

e Solicitud de medidas cautelares sobre activos (bienes muebles, inmuebles,
cuentas bancarias, etc.).

e Asistencia a audiencias dentro del proceso ejecutivo.

e Ejecucidn de diligencias judiciales, como el secuestro de bienes.

e Representacion legal en todas las fases del proceso.
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Esta etapa representa el Ultimo recurso dentro del proceso de recuperacién de carteray
suele implicar mayores costos y tiempos mas prolongados (Pulgarin, 2021).

2.3.4 Estrategias de recuperacion de cartera: La gestion eficiente de la cartera de crédito
es fundamental para mantener la liquidez y sostenibilidad financiera de una organizacion. Dentro
de este proceso, las estrategias de recuperacién de cartera se constituyen como un conjunto de
acciones disefiadas para minimizar las pérdidas derivadas del incumplimiento de pagos por parte
de los clientes, asi como para optimizar el flujo de caja. Estas estrategias permiten establecer
mecanismos que faciliten la cobranza efectiva, tanto preventiva como correctiva, protegiendo asi
el capital de trabajo de la empresa (Paredes, 2013).

1. Cobranza

La cobranza es entendida como un proceso operativo mediante el cual las organizaciones
ejecutan acciones para recuperar los valores adeudados derivados de ventas a crédito. Este
proceso puede llevarse a cabo de manera telefénica, escrita o presencial, y debe estar
acompafiado de estrategias bien disefiadas que contribuyan a su eficiencia y efectividad. Una
adecuada gestion de cobranza permite no solo garantizar la recuperacién de recursos, sino
también mantener una relaciéon comercial positiva con el cliente (Paredes, 2013).

2. Politicas de cobranza

Las politicas de cobranza hacen referencia a los lineamientos internos establecidos por cada
entidad que otorga créditos. Estas politicas determinan los protocolos a seguir cuando se presentan
incumplimientos en los pagos y deben estar claramente definidos para cada una de las etapas del
proceso de cobro. Una politica de cobranza bien estructurada contribuye a estandarizar los
procedimientos, reducir la improvisacidon y facilitar la toma de decisiones en situaciones de mora. Segun
Paredes (2013), estas politicas deben ser flexibles, pero firmes, con el fin de preservar la salud financiera

de la empresa y minimizar la morosidad sin afectar la satisfaccion del cliente.
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3. Esfuerzo de cobranza

El esfuerzo de cobranza implica la implementacidn de acciones especificas destinadas a
recuperar los saldos vencidos. Estas acciones pueden variar en intensidad dependiendo del nivel de
morosidad y del perfil del cliente. Las empresas, como parte de su estrategia, suelen aplicar
procedimientos tales como: la contratacion de agencias de cobranza especializadas, el inicio de acciones
legales, y la gestidn directa mediante visitas domiciliarias o envio de comunicaciones formales (Paredes,
2013). Este conjunto de acciones busca ejercer presion sobre el deudor para incentivar el pago, sin
incurrir en practicas abusivas que vulneren los derechos del consumidor.

En resumen, las estrategias de recuperacion de cartera deben estar orientadas no solo al
recaudo inmediato, sino también a establecer relaciones duraderas con los clientes. Para ello, es
fundamental contar con herramientas técnicas y humanas que permitan evaluar adecuadamente el
riesgo crediticio, monitorear el comportamiento de pago, y aplicar medidas correctivas oportunas y
proporcionales al nivel de incumplimiento.

2.3.5. Control interno.

De acuerdo con Gallo (2023), el control interno es un conjunto de mecanismos, politicas y
procedimientos que permite a directivos, gerentes y demas lideres organizacionales dirigir, evaluar,
orientar y, cuando sea necesario, redireccionar los procesos internos de la empresa, con el objetivo de
garantizar la mejora continua.

Este sistema facilita la identificacién de fortalezas y debilidades, asi como la deteccién de
oportunidades de mejora en cada area o proceso organizacional. Las decisiones derivadas de este
analisis contribuyen directamente a fortalecer la competitividad y asegurar la sostenibilidad de la

empresa en el mercado.
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CAPITULO Ill METODOLOGIA

Disefio Metodolégico

Enfoque y tipo de investigacion

La recuperacion de cartera morosa en empresas que otorgan financiamiento a poblaciones
tradicionalmente excluidas del sistema financiero, constituye un reto estratégico para garantizar su
sostenibilidad operativa. En el caso de TECNOCREDITOS S.E., entidad con sede en Medellin y presencia
en diversos municipios del departamento de Antioquia, el indice de morosidad alcanza actualmente el
25%, situacién que ha generado tensiones en la liquidez y ha puesto en evidencia la necesidad de revisar

y optimizar las estrategias de gestién de cartera.

La presente investigacion tiene como objetivo analizar la efectividad de la estrategia de bloqueo
de dispositivos méviles en comparacion con otras alternativas administrativas y financieras para la
recuperacion de cartera, con el propésito de proponer un modelo mas eficiente, preventivo y centrado
en el cliente. El estudio se desarrollara bajo un enfoque cualitativo, el cual permite comprender e
interpretar las percepciones, experiencias y practicas tanto de los clientes como del personal de la

empresa frente a las estrategias de cobranza implementadas.

El disefio de investigacién es de tipo descriptivo, dado que busca detallar y caracterizar el
proceso actual de gestion de cartera, asi como documentar practicas alternativas aplicadas en empresas
del mismo sector. Este tipo de estudios, segiin Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), permite
especificar las propiedades relevantes de personas, grupos, comunidades o fendmenos de interés,
representando de manera precisa la realidad observada sin intervenir en ella. En este caso, se pretende

describir la situacién de TECNOCREDITOS S.E. en relacién con la recuperacién de cartera y su impacto
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sobre los niveles de morosidad, considerando las particularidades socioecondmicas de su base de

clientes.

Asimismo, el andlisis contempla la identificacidon de practicas innovadoras y socialmente
responsables que podrian incorporarse a la gestién de cartera, tales como recordatorios automatizados
en dispositivos méviles, programas de educacion financiera, incentivos por cumplimiento de pagoy
esquemas de acompafiamiento personalizado. Estas estrategias buscan mejorar la eficiencia del recaudo

sin depender exclusivamente de medidas coercitivas.

La investigacién se enmarca en la linea de Educacidn, Transformacién Social e Innovacién de la
Universidad UNIMINUTO, adscrita a la sub linea de Gestidn Financiera y Responsabilidad Social

Empresarial del programa de Administracién Financiera.

Finalmente, se espera que los resultados permitan construir una propuesta integral de gestion
de cartera que fomente el pago oportuno, fortalezca la sostenibilidad financiera de TECNOCREDITOS S.E.

y se alinee con las condiciones y necesidades reales de su poblacién objetivo.

Poblacion y muestra

La poblacién objeto de estudio en la presente investigacidn estad conformada por dos grupos
estratégicos de interés: por un lado, los colaboradores clave de la empresa TECNOCREDITOS S.E., y por
otro, una muestra representativa de sus clientes activos que han accedido a financiacion para la compra

de dispositivos moéviles entre los meses de enero y julio del afio 2025.
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En cuanto al primer grupo, se seleccionaron tres participantes internos directamente vinculados
con el proceso de gestion de cartera: el lider financiero de la empresa (quien ademas es uno de los
investigadores del presente trabajo), el gerente general (quien aporta una visidn integral del negocio y
valida la informacién proveniente de las bases de datos corporativas), y un representante del area de
cartera, responsable de ejecutar y monitorear las estrategias de cobranza. La eleccidn de este grupo
responde al objetivo de comprender, desde una perspectiva administrativa y operativa, las practicas
actuales de recuperacidn de cartera, asi como su percepcion sobre la efectividad de las medidas
implementadas hasta el momento, como el bloqueo de dispositivos mdviles.

El segundo grupo esta conformado por una muestra no probabilistica de 131 clientes,
seleccionados a partir de una base total aproximada de 1.000 usuarios que han adquirido celulares
financiados con TECNOCREDITOS S.E. en los Gltimos siete meses. La muestra fue definida bajo un criterio
de muestreo por conveniencia, con base en la disponibilidad de informacién sociodemografica
registrada en la empresa, que incluye variables como ingresos mensuales, lugar de residencia, nimero
de hijos, historial de pago, entre otros factores relevantes para el andlisis del comportamiento crediticio.

Esta combinacién metodoldgica permite contrastar la perspectiva interna de la empresa con la
realidad y comportamiento de los clientes, lo que fortalece el andlisis y facilita el disefio de estrategias
mas efectivas y humanas de recuperacién de cartera. La diversidad de perfiles dentro de la muestra de
clientes contribuira a identificar patrones, barreras y motivaciones en torno al cumplimiento de los
pagos, asi como evaluar la incidencia de factores externos en la morosidad.

El abordaje de esta poblacion se realizara a través de entrevistas semiestructuradas a los
colaboradores y encuestas aplicadas a los clientes seleccionados, complementadas con la revision de
registros internos sobre el comportamiento de pago. Este disefio permitira recoger informacién
cualitativa y cuantitativa clave para responder a la pregunta de investigacion y proponer mejoras

concretas al modelo de gestién de cartera de la empresa.
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Técnicas e instrumentos

Para la recoleccién de informacién en el presente estudio se utilizaron dos técnicas principales:
la encuesta estructurada y la entrevista semiestructurada, cada una dirigida a los dos grupos
poblacionales definidos: clientes de TECNOCREDITOS S.E. y colaboradores estratégicos de la empresa,
respectivamente.

La encuesta estructurada fue aplicada a una muestra de 131 clientes seleccionados de una base
total de aproximadamente 1.000 usuarios que accedieron a financiacidn para la compra de dispositivos
mdviles entre enero y julio del afio 2025. Esta técnica se eligid por su eficiencia para obtener datos
precisos, comparables y facilmente clasificables, lo cual permite identificar patrones comunes en las
percepciones y comportamientos frente al proceso de cobranza.

Dado que el canal de comunicacidn mas utilizado entre la empresa y sus clientes es WhatsApp,
se opto por aplicar la encuesta a través de esta plataforma, lo que facilité el acceso, redujo los tiempos
de contacto y mejoré el tiempo de respuesta. El instrumento utilizado fue un cuestionario digital
compuesto por preguntas cerradas, de opcién multiple y tipo Likert, centradas en los siguientes ejes
tematicos:

- Nivel de conocimiento sobre el sistema de bloqueo por mora.

- Reacciones frente al bloqueo de dispositivos.

- Percepcidn sobre la estrategia actual de cobranza.

- Disposicidn frente a nuevas estrategias mas humanas y preventivas.

- Evaluacién general de la experiencia con TECNOCREDITOS S.E.

Por otra parte, se realizaron entrevistas semiestructuradas a tres colaboradores internos clave:
el lider financiero, el gerente general y un miembro del area de cartera. Esta técnica cualitativa permitio

obtener una vision mas profunda y contextualizada sobre las estrategias implementadas, sus fortalezas y
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limitaciones, asi como las oportunidades de mejora desde la experiencia operativa y administrativa. El
instrumento utilizado fue una guia de entrevista con preguntas abiertas y de seguimiento, enfocadas en:
- Evaluaciéon del impacto del bloqueo de dispositivos moviles.

- Dificultades actuales en el proceso de recuperacién de cartera.

Viabilidad de aplicar estrategias basadas en recordatorios, incentivos, educacién
financiera o flexibilizacién de pagos.

- Recomendaciones desde la experiencia interna.

El uso combinado de ambas técnicas permitid una triangulacién metodolégica, fortaleciendo la
validez de los hallazgos y facilitando el disefio de propuestas ajustadas a las necesidades reales tanto de
la empresa como de sus clientes. Esta aproximacion mixta, apoyada en datos tanto cuantitativos como
cualitativos, fue clave para comprender las dindmicas actuales de la morosidad y para plantear

alternativas efectivas en el proceso de gestion de cartera.

Procedimientos

Para el desarrollo de la investigacion, se establecié un proceso estructurado de recoleccion y
analisis de la informacion, siguiendo criterios de rigurosidad metodoldgica y ética. El procedimiento se
dividié en dos fases principales, de acuerdo con los dos grupos poblacionales definidos: colaboradores
estratégicos de TECNOCREDITOS S.E. y clientes con historial de financiacién durante el periodo enero—
julio de 2025.

En la primera fase, se seleccionaron tres colaboradores internos mediante un muestreo no
probabilistico por conveniencia. Los criterios de seleccion fueron:

- Experiencia directa en el proceso de toma de decisiones financieras.



33

- Conocimiento profundo del funcionamiento operativo y comercial de la empresa.

- Acceso y manejo de bases de datos e indicadores de cartera.

- Disponibilidad y disposicidn para participar activamente en la investigacion.

A los participantes se les aplicd una entrevista semiestructurada, desarrollada en espacios
tranquilos, garantizando privacidad y comodidad. Las entrevistas tuvieron una duracion aproximada de
entre 15 y 30 minutos, y fueron grabadas con el consentimiento previo de los entrevistados.
Posteriormente, se realizé la transcripcion literal del contenido, el cual fue ingresado en hojas de calculo
para su andlisis. El tratamiento de la informacién se llevd a cabo mediante la técnica de andlisis de
contenido (Krippendorff, 2004), lo que permitid identificar patrones, percepciones y tematicas
emergentes en relacidn con la gestion de cartera y las estrategias aplicadas.

En la segunda fase, se aplicéd una encuesta estructurada a 150 clientes de la empresa, también
seleccionados por conveniencia, a partir de una base de datos interna con mas de 1.000 usuarios
atendidos en el primer semestre del afio. Dado que el principal canal de contacto con los clientes es
WhatsApp, la encuesta se disefid y distribuyd por este medio, lo que facilitd una recoleccién rapiday
eficaz en un periodo de tres dias, también, partiendo del conocimiento previo, donde los clientes
manifestaron no tener conocimiento en el manejo de herramientas de encuestas digitales, como lo son
formularios de Google, entre otros.

La encuesta constd de preguntas cerradas de opcion multiple, orientadas a conocer la
percepcion de los clientes sobre el sistema de bloqueo de dispositivos, sus habitos de pago, y su
disposicion frente a estrategias alternativas mas humanas como recordatorios, incentivos o
flexibilizacién de fechas. Las respuestas fueron registradas y organizadas en una base de datos en
Microsoft Excel, y posteriormente codificadas para su analisis estadistico descriptivo. Esto permitio

obtener frecuencias y porcentajes sobre las tendencias de comportamiento y opinidn de los clientes.
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La triangulacion de los datos obtenidos en ambas fases (colaboradores y clientes) brindd una
comprensidon mas amplia y profunda de la problematica, asi como insumos clave para el disefio de

propuestas de mejora en la gestién de cartera de TECNOCREDITOS S.E.

CAPITULO IV RESULTADOS

Analisis de resultados

El analisis de la informacién recolectada evidencié que el bloqueo del dispositivo moévil
constituye un factor determinante en el comportamiento de pago de los clientes de TECNOCREDITO S.E.
La aplicacidn oportuna de esta medida incrementa significativamente la probabilidad de recuperacién
de cartera, especialmente en las etapas tempranas de mora (0 a 30 dias). Los datos muestran que, en los
casos donde el blogueo se ejecuta antes de los 15 dias de atraso, la tasa de normalizacion supera el 70
%, mientras que, cuando la accidn se retrasa mas de 30 dias, el porcentaje disminuye

considerablemente.

Asimismo, se identificd que el perfil del cliente, su historial de pago y su nivel de dependencia
del dispositivo son variables relevantes para predecir la efectividad de la medida. Los clientes que
utilizan el teléfono como herramienta principal de trabajo o comunicacién familiar presentan mayor
disposicidn a realizar acuerdos de pago tras el bloqueo.El estudio también permitid establecer que la
comunicacion previa al bloqueo, mediante mensajes claros y personalizados, aumenta la efectividad de
la estrategia, ya que facilita que el cliente anticipe la medida y busque una solucién antes de la
restriccion. Esto refleja la importancia de combinar medidas coercitivas con una gestion preventiva y

cercana.
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CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Eficiencia del bloqueo como herramienta de recuperacion: El bloqueo del dispositivo es una
accion efectiva para incentivar el pago, sobre todo si se aplica de forma temprana y en combinacién con

estrategias de comunicacion previa.

Importancia del tiempo de aplicacién: La efectividad disminuye de manera proporcional al

retraso en la ejecucién. Implementar el bloqueo antes de los 15 dias de mora maximiza los resultados.

Segmentacion del cliente: Adaptar la estrategia segun el perfil y el uso del dispositivo permite

optimizar recursos y priorizar casos con mayor probabilidad de recuperacidn.

Equilibrio entre presidn y acompafiamiento: Una gestién de cobranza efectiva requiere
equilibrar medidas coercitivas como el bloqueo con acciones de acompafiamiento y comunicacidn, para

preservar la relacion comercial y la satisfaccién del cliente.

Valor para la gestién estratégica: Los hallazgos permiten a TECNOCREDITO S.E. establecer un
protocolo estandarizado de bloqueo, segmentado por nivel de mora y perfil del cliente, lo que

contribuird a reducir la cartera en mora y mejorar los indicadores de recuperacion.



36

Recomendaciones

Con base en los hallazgos obtenidos a lo largo de la investigacién y en concordancia con los
objetivos propuestos, se plantean las siguientes recomendaciones orientadas a optimizar la gestion de
cartera de TECNOCREDITOS S.E., fortaleciendo el equilibrio entre la eficiencia en la recuperacién y la

preservacion de relaciones comerciales sostenibles con los clientes:

Fortalecimiento de la comunicaciéon preventiva

Desarrollar e implementar un protocolo de comunicaciéon temprana con los clientes, empleando
canales como mensajeria instantanea, llamadas personalizadas y notificaciones programadas. Esta
estrategia debe enfocarse en informar de manera oportuna sobre fechas de vencimiento, consecuencias
del incumplimiento y alternativas disponibles para regularizar el pago antes de la aplicacién del bloqueo.
Con ello se busca disminuir la percepcién negativa de las medidas coercitivas y fomentar la cultura de

pago responsable.

Revisidn y flexibilizacion de la politica de bloqueo de dispositivos

Sustituir el esquema de bloqueo total inmediato por un modelo gradual, que inicialmente limite
ciertas funciones del equipo pero mantenga operativas las esenciales, incentivando al cliente a
regularizar su situacidn sin generar una ruptura abrupta en la relacién comercial. Esta medida debera
estar acompafiada de un plan de educacién financiera que explique los fundamentos y beneficios de la

estrategia, vinculandola a la sostenibilidad del servicio.
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Implementacion de incentivos para el pago oportuno

Disefiar programas de recompensas que ofrezcan beneficios concretos, tales como descuentos
por pronto pago, ampliaciones de garantia, bonificaciones en futuras compras o acceso a promociones
exclusivas. Estos incentivos, ademas de reforzar el compromiso del cliente, contribuyen a consolidar su

fidelidad y a mejorar la salud financiera de la cartera.

Segmentacidn estratégica de clientes segun perfil de riesgo

Incorporar herramientas de analisis predictivo y clasificacion de clientes, considerando variables
como historial de pago, ingresos, ubicacién y comportamiento de consumo. Esta segmentacion
permitira aplicar estrategias diferenciadas: planes de refinanciacion o flexibilizacién de plazos para
clientes de alto riesgo y programas de fidelizacién para clientes cumplidos, optimizando el uso de los

recursos de cobranza.

Capacitaciéon continua del personal de cobranza

Implementar programas de formacién en habilidades blandas, negociacién efectiva y manejo de
objeciones para los colaboradores del area de cartera. Un equipo con competencias fortalecidas puede
gestionar los casos de morosidad de manera mas empdtica, persuasiva y eficiente, reduciendo el indice

de pérdida de clientes por conflictos en el proceso de cobranza.

Monitoreo sistematico de indicadores de gestion
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Establecer un sistema de seguimiento periédico de indicadores clave como tasa de
recuperacion, dias promedio de mora, efectividad por estrategia aplicada y satisfaccion del cliente. Este
monitoreo facilitara la identificacion temprana de patrones de incumplimiento y la toma de decisiones

informadas para ajustar o innovar en las politicas de cobranza.

En sintesis, estas recomendaciones integran los aportes del andlisis interno y externo de la
gestidn de cartera, en linea con la justificacion del proyecto y los principios expuestos en el marco
referencial, promoviendo un modelo de cobranza mds eficiente, humano y adaptado a las realidades
socioecondmicas de los clientes de TECNOCREDITOS S.E. La implementacién de estas acciones no solo
contribuird a la sostenibilidad financiera de la empresa, sino que también fortalecera su reputaciény

competitividad en el mercado.



Cuestionario semiestructurado

ANEXOS
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