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Resumen 

El presente proyecto tiene como propósito maximizar la eficiencia financiera y la experiencia 

del cliente producto de un ciclo de recaudación, mediante la implementación de un manual 

adaptativo modular. El desarrollo del presente proyecto nace como respuesta a la crisis de la 

imagen institucional de la unidad educativa XYZ, con los objetivos de diagnosticar los cuellos 

de botella del proceso de cobranzas mediante un análisis PESTEL, modelando un nuevo flujo 

de procesos que permita el aseguramiento y control de registro de pagos. Para la realización 

del manual se implementó la metodología Design Thinking partiendo de un mapa de actores y 

de la realización de un análisis FODA, para delimitar falencias y puntos a mejorar. Se 

implementó el uso de entrevistas a profundidad y encuestas para conocer y sintetizar los 

diferentes puntos de vista de los actores. Finalmente se llevó a cabo una visita técnica lo que 

nos permitió entender de mejor manera el ciclo de recaudación. El resultado fue el diseño de 

MAPCOB INTEGRA, el cual permitió establecer la línea base de un ciclo de recaudación que 

se adapte a cualquier giro de negocio. El manual optimiza procesos y capacita al personal, 

facilitando la gestión para lograr fidelizar clientes.  

Palabras Clave: Gestión de Recaudación, Eficiencia Financiera, Fidelización, Optimización 

de Procesos e Imagen Institucional 

  



 
 

Abstract 

The purpose of this project is to maximize financial efficiency and customer experience 

resulting from a collection cycle through the implementation of an adaptive modular manual. 

This project was developed in response to the crisis in the institutional image of the XYZ 

educational unit, with the objectives of diagnosing bottlenecks in the collection process through 

a PESTEL analysis and modeling a new process flow that allows for the assurance and control 

of payment records. To create the manual, we implemented the Design Thinking methodology, 

starting with a stakeholder map and a SWOT analysis to identify weaknesses and areas for 

improvement. We conducted in-depth interviews and surveys to understand and synthesize the 

different points of view of the stakeholders. Finally, a technical visit was carried out, which 

allowed us to better understand the collection cycle. The result was the design of MAPCOB 

INTEGRA, which allowed us to establish the baseline for a collection cycle that can be adapted 

to any line of business. The manual optimizes processes and trains staff, facilitating 

management to achieve customer loyalty. 

 

Keywords: Revenue Management, Financial Efficiency, Loyalty, Process Optimization, and 

Institutional Image 
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Capítulo 1 



1 
 

1. Introducción 

La gestión eficiente de los procesos administrativos financieros es una necesidad 

prioritaria en las instituciones educativas actuales, principalmente en un entorno donde la 

digitalización junto con la automatización de softwares se consolida como tendencia clave para 

optimizar la calidad del servicio en conjunto con la satisfacción de los usuarios. En los últimos 

años, el sector educativo privado ha fortalecido el uso de las tecnologías de información para 

gestionar matrículas, pagos, así como la comunicación con los representantes de los 

estudiantes; sin embargo, aún persisten desafíos que limitan el aprovechamiento pleno de estas 

herramientas, especialmente en lo referente a la estandarización del área de cobranzas.  

En este contexto, el desempeño del sector financiero es de gran relevancia, debido a 

que su adecuado funcionamiento garantiza de manera directa la solidez económica de la 

institución, al mismo tiempo que asegura la fiabilidad y claridad de la información contable. 

Según (Carrera, 2017) una correcta dirección de los recursos vinculados a las cuentas por 

cobrar resulta óptima para la estabilidad económica de cualquier entidad pública o privada, al 

contribuir con las obligaciones oportunas de pagos, ampliar el acceso al financiamiento, 

mejorar las condiciones comerciales para asegurar la continuidad de las operaciones del 

establecimiento. De esta manera, esta actividad fortalece la entrada de los ingresos de forma 

segura, lo que facilita que las PYMES cumplan con sus compromisos; asimismo, obtengan 

nuevas oportunidades de crédito generando mayor consolidación en el mercado.  

En el marco de esta investigación, la institución educativa objeto de estudio enfrenta 

desafíos en el área de cobranzas, particularmente en lo que respecta al seguimiento de pagos 

efectuados por los usuarios. Estas operaciones evidencian irregularidades en la precisión de los 

datos de los balances generales, limitando la eficiencia operativa de la organización. Por lo 

que, el análisis de esta problemática permite examinar de manera detallada los procedimientos 
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internos e implementar medidas orientadas a la optimización de controles que mejoren los 

sistemas contables.   

Este proyecto tiene como objetivo comprender los retos vinculados con la gestión de 

cobranza, evaluando su repercusión en la exactitud de los registros financieros junto con la 

satisfacción de los clientes. De este modo se consolida la eficiencia institucional, se genera 

confianza entre los miembros de la comunidad educativa, así se asegura coherencia en las 

gestiones administrativas, al igual que, se promueve al desarrollo de habilidades en 

planificación; logrando un impacto positivo tanto en la operación interna del establecimiento 

como en la percepción de seguridad por parte de los usuarios.   

1.1. Descripción del Problema  

El presente proyecto integrador se centra en una organización educativa privada, 

dedicada a la formación técnica y profesional de jóvenes, reconocida por implementar modelos 

de educación dual que integran teoría-práctica de manera contextualizada, impactando vidas al 

generar oportunidades de desarrollo, posicionando la educación como una herramienta de 

transformación social. La institución busca implementar estrategias pedagógicas innovadoras 

que integren recursos ABP, con el fin de garantizar una comprensión profunda de los 

contenidos. De este modo, se fomenta la formación de ciudadanos capaces de asumir desafíos 

de manera critica, impulsando una participación responsable como agentes de desarrollo social.  

Actualmente, la organización enfrenta dificultades significativas en el registro de 

control de los pagos realizados por los padres de familia en los colegios que administra. Esta 

situación surge a causa de que, en el pasado, la gestión de la cartera se concentró en una sola 

persona, lo que generó deficiencias en la supervisión, de igual forma, en el seguimiento de las 

cuotas de matriculación. Posteriormente, con la salida de este encargado, se procede a la 

incorporación de nuevo personal en el área, detectándose errores sistemáticos en el manejo de 

la información financiera desencadenando una serie de eventos que afectan la asignación de 
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los depósitos de los estudiantes correspondientes retrasando la conciliación de los ingresos de 

la institución. 

Entre los problemas detectados se presentan irregularidades en la distribución de los 

abonos entre los estudiantes. Por ejemplo, cuando un padre de familia realiza un pago destinado 

a un hijo en particular, el sistema puede registrarlo erróneamente a otro hijo, este tipo de 

situación genera confusión, retrasos en la cobranza y una percepción negativa por parte de los 

padres, afectando la imagen institucional.  

Igualmente, se presentan transacciones pendientes de identificación, que ocurren 

cuando un depósito bancario no contiene información suficiente para determinar a qué 

estudiante corresponde, debido a que en ocasiones los padres de familia utilizan cuentas de 

terceros para realizar los depósitos, lo que dificulta el proceso de revisión. En estos casos, ese 

valor queda registrado por parte del personal de cobranzas como “no identificado” hasta que el 

representante legal proporciona la evidencia del comprobante de la transacción que confirma a 

qué estudiante corresponde ese saldo, lo que puede tardar semanas o meses hasta obtener una 

respuesta.  

En consecuencia, esta falta de identificación inmediata afecta la precisión de la cartera, 

puesto que no se refleja correctamente en el CRM, inflando o distorsionando el valor real de la 

deuda de cada familia. Por ejemplo, un padre puede aparecer en el sistema con una deuda de 

$1000 cuando en realidad solo debe $100, lo que, a su vez provoca errores en los reportes 

financieros contables, lo que limita de forma drástica a la toma de decisiones estratégicas. Por 

esto, este inconveniente resulta relevante debido a que, impacta directamente en la gestión 

económica, además es susceptible de análisis, dado que se puede identificar con facilidad cada 

abono registrado junto con la correspondencia real entre los depósitos.  

Además, la institución enfrenta un desafío significativo al realizar las llamadas de 

seguimiento para solicitar la cancelación de los saldos pendientes, considerando que numerosos 
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padres informan haber efectuado el abono pertinente, evidenciando errores en la revisión de 

las facturas, lo que muestra un deterioro en la lealtad de los clientes. Por lo que, la ausencia de 

un sistema preciso de registro, así como, la verificación de depósitos impacta notablemente la 

relación con los padres y compromete su fidelidad hacia la institución.  

1.2. Justificación del Problema 

La eficiencia de los procesos contables es de vital importancia para cualquier institución 

educativa, debido a que se vincula de forma intrínseca a la confiabilidad de la información 

financiera en conjunto con la satisfacción de los usuarios. La existencia de inconsistencias en 

los registros de pagos o la falta de información, pueden llevar a ocasionar retrasos en procesos 

administrativos, lo que conlleva a la inversión de tiempo en recursos de correcciones con los 

registros. 

Por ende, abordar esta problemática resulta crucial, debido a que permite asegurar la 

precisión de los datos, optimizar la gestión de cobranza, fortalecer la confianza tanto del 

personal como de los padres de familia. Además, contar con los registros financieros confiables 

facilita a la institución la toma de decisiones estratégicas, una planificación más eficiente de 

sus recursos y la reducción de riesgos asociados a errores contables. 

Resolver esta problemática resulta de gran relevancia, pues puede servir como punto de 

referencia para otras instituciones educativas o administrativas que enfrentan dificultades 

similares en el control de pagos. La implementación de proceso con los controles eficientes 

optimiza la operación interna; lo que contribuye a establecer buenas prácticas de gestión, 

fomentando la integridad, la responsabilidad y el profesionalismo en el sector educativo 

En síntesis, solventar esta situación permite obtener un doble beneficio: por un lado, 

optimizar la eficiencia y confiabilidad de los procesos internos; por otro, fomentar la confianza 

de los padres de familia, consolidando un avance estratégico hacia la mejora continua, 

manteniendo la excelencia en los servicios educativos. 
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1.3. Objetivos  

1.3.1. Objetivo general  

Optimizar el registro y cruce de pagos en el sistema de cobranzas institucional 

mediante la elaboración de un manual de procesos que mejore la eficiencia financiera 

y eleve la satisfacción del cliente. 

1.3.2. Objetivos específicos  

• Analizar el sistema de cobranzas institucional mediante el enfoque PESTEL, 

considerando los factores del entorno que influyen en el registro de pagos y en los puntos 

críticos del proceso. 

• Diseñar un flujograma secuencial del proceso de registro y cruce de pagos, que 

represente gráficamente todas las actividades y relaciones entre etapas. 

• Establecer controles de proceso y mecanismos de verificación para reducir 

errores en los registros de pagos y garantizar la exactitud de la información financiera 

1.4. Marco teórico 

1.4.1. Las cobranzas en las organizaciones  

La gestión de cobranzas no es solo el hecho de recuperar el dinero de una organización, 

sino es el conjunto de procesos sistemáticos, así como los pasos estratégicos de gestión de las 

Cuentas por Cobrar, cuyo principal objetivo es asegurar la liquidez junto con la solvencia 

económica permitiendo así cubrir gastos operativos y administrativos para el correcto 

funcionamiento de la organización (Bravo et al., 2007). Todo este proceso de gestión se 

materializa mediante la implementación de políticas, controles más procesos estandarizados 

que garanticen la recuperación de cartera, mitigando los riesgos además asegurando la 

consolidación de la información financiera. Sin embargo, una mala gestión en estos procesos 

deriva en errores, atrasos, pérdida de credibilidad e inflación de la cartera.  
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Esta ineficiencia se puede definir como un reflejo directo del control interno de las 

organizaciones, debido a que la falta de control riguroso sobre los procesos y normativas 

pueden desembocar en la dependencia de procesos manuales que impiden la correcta  

implementación de medidas correctivas junto con la toma oportuna de decisiones (Huarcaya 

Evangelista & Reyes Francisco, 2025).  Por ende, se puede definir a los procesos de cobranzas 

como la implementación de políticas, controles con procedimiento que permitan la gestión 

eficiente e integra de la recuperación de la cartera.  

1.4.2. Importancia de las cobranzas en la sostenibilidad financiera de las 

empresas 

La cobranza es un pilar fundamental en los procesos de cualquier organización, pues 

permite la sostenibilidad financiera. Su éxito garantiza los recursos financieros necesarios para 

el correcto cumplimiento tanto de las obligaciones económicas, como de la capacidad 

operativa, asegurando así el correcto desarrollo de las actividades.  

La relevancia de la gestión de las cobranzas recae en uno de sus principales ejes, el flujo 

de efectivo, considerado uno de indicadores financieros clave, pues mide la entrada y salida de 

efectivo en un tiempo determinado, es decir representa la capacidad que tiene la organización 

de generar solvencia económica, así como liquidez por sí misma (Ríos Montaña & Rivera 

Jiménez, 2013).  

El inicio de la gestión de cobranza abarca desde la emisión de los comprobantes o 

facturas, marcando así el proceso de los ciclos de ingresos; por lo cual las cobranzas están 

estrictamente relacionadas con el proceso de facturación. Cualquier error o percance durante 

esta fase afecta directamente al cobro, lo que deriva en atrasos en la entrada de efectivo. Esto 

produce que la organización se pueda ver forzada a detener temporalmente el capital de trajo 

generando perdidas tanto monetarias como de credibilidad o buscar fuentes de financiamiento 

externo para no detener sus operaciones (Huarcaya Evangelista & Reyes Francisco, 2025).  Por 
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consiguiente, un sistema de gestión de cobranzas optimizado y bien estructurado no solo 

representa una solidad herramienta financiera, sino que permite proyectar estabilidad, 

integridad, solvencia económica, brindando una sensación de seguridad, así como 

profesionalidad a sus usuarios.  

1.4.3. Alcance de la gestión financiera en la credibilidad institucional 

Existe una profunda conexión entre el alcance de la gestión financiera y la percepción 

de la institución, la cual no solo se limita a los resultados o análisis estadísticos, sino también 

abarca aspectos sumamente importantes como la credibilidad con la confianza, los cuales son 

cruciales para la captación y retención de estudiantes en una institución, aspectos intangibles 

que juegan un rol fundamental en esta área. Siendo la gestión de cobranzas el principal punto 

de contacto entre los padres de familia con la institución, pues es uno de los principales canales 

donde se valida la solides administrativa que posee la institución, mediante la interacción 

directa con los padres de familia. Una gestión ineficiente conjuntamente con los problemas, 

generara una ciada de la imagen a colectivo por parte de los de los padres de familia. Factores 

como de normativas claras o seriedad, amenazan directamente la marca de la institución a gran 

escala, pues es una marca que en la mayoría de los casos se ha construido a lo largo de los años. 

Otro factor importante para considerar es la fricción operativa, la cual es producto de 

los tediosos interminables procesos burocráticos que tienen que llevar tanto padres de familia, 

como la institución, sacrificando así tiempo, recursos y credibilidad. Los procesos manuales 

incluso la falta de digitalización suelen derivar en fricción administrativa, los cuales son 

asociados de forma directa con el caos sumado a la falta de profesionalismo a nivel 

institucional. Adicionalmente se incurre en atraso en cobros de facturas pendientes, lo cual 

evidencia un pésimo control sobres sus ingresos generando malestar financiero además de una 

caída en la percepción externa de la institución (Paucca Malca & Espejo Pajuelo, 2024). 
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Llegando a su punto máximo la crisis de credibilidad cuando estos percances en la 

gestión de cobranzas se plasman en pagos duplicados, saldos pendientes incorrectos y llamadas 

de cobranzas inoportunas. No siendo incidentes aislados, más bien un síntoma agravante de 

una falla en sistema de control interno de la institución. Generando así un quiebre en la 

confianza del sistema financiero en la merma de la credibilidad de la institución (Huarcaya 

Evangelista & Reyes Francisco, 2025). 

En términos finales se puede intuir de manera intrínseca que una mala gestión de 

cobranzas es una doble amenaza, debido a que no solo pone en riesgo la solvencia financiera 

al paralizar las actividades de la empresa, sino también afecta uno de los activos intangibles 

más valioso como lo es la credibilidad. La solución a toda esta problemática exige un modelo 

bien estructurado, con procesos sólidos, mediante la implementación de herramientas digítales 

con los procesos estandarizados, con el único objetivo de combatir la fricción operativa, 

garantizar el correcto funcionamiento de la cartera y reestableciendo la credibilidad de la 

institución ante los ojos de los padres (Bravo et al., 2007).  

1.4.4. Estrategias e innovación tecnológica en la administración de la cartera 

La implementación de tecnologías avanzadas en la dirección de las obligaciones 

financieras constituye un factor crucial para la eficacia de los factores de seguimiento, 

verificación, además de la recuperación de saldos pendientes. De acuerdo con (Chicaiza y 

otros, 2023) la transformación cibernética permite integrar nuevos modelos de negocio, en 

otras palabras, beneficia al funcionamiento interno junto con la vinculación con el entorno para 

potenciar las capacidades competitivas; la adopción de estas tecnologías emergentes ha 

propiciado la creación de industrias, nuevas actividades comerciales, negociación de 

compraventas, disminución de gastos, así mismo mayor flujo competitivo interpersonal, a nivel 

nacional e internacional.  
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Cuando las entidades públicas o privadas invierten en TICs, la productividad de los 

colaboradores se aumenta en un 18%, en contraste con aquellas que no incorporan estas 

inversiones tecnológicas dentro de sus inventarios administrativos. Actualmente, los usuarios 

han dejado de ser el foco central de sujetos pasivos, que únicamente se centran en adquirir 

productos o servicios, para convertirse en agentes activos de cambios dentro de las bases 

comerciales de los negocios. Esto ha demandado que se empleen un conjunto de estrategias en 

la dirección de clientes en la incorporación de plataformas de automatización para la adecuada 

relación de ingresos (Checasaca y otros, 2022). 

Según (Quispe & Rodríguez, 2021), un CRM es una herramienta para incrementar las 

ventas de forma óptima e inteligente, se caracteriza por proporcionar avances modernos en 

constante innovación en los procesos comerciales. Marcada por la rápida evolución tecnológica 

con la continua formación del sector empresarial, donde la integración de los sistemas de 

relaciones con los clientes se ha posicionado como una necesidad estratégica indispensable 

para las organizaciones. El CRM opta por organizar, además de centralizar la información en 

una base de datos, facilitando la experiencia del cliente, en conjunto con los hábitos de 

adquisición de compra lo que contribuye significativamente a la lealtad en la retención de los 

consumidores.  

Antes de incorporar un sistema de CRM, las entidades deben analizar cuidadosamente 

el tipo de software que mejor se adapte a los objetivos de la compañía en las características de 

las operaciones. De acuerdo con (Padilla & Garrido, 2012) existen cuatro tipos principales de 

CRM, cada uno orientado a las diferentes dimensiones de maximización gerencial:  

1. CRM Operativo, empleado para automatizar los procesos del negocio, 

proporciona soporte técnico a los clientes al centrarse en las funciones de ventas, 

productos o servicios.  
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2. CRM Analítico, orientado a la información recopilada sobre los participantes 

del software, segmentando por la rentabilidad del potencial de compra, 

facilitando la toma de decisiones. 

3. CRM Colaborativo, incorpora autoservicio hacia los compradores, otorgando 

mayor incremento de compra autónoma para realizar las operaciones de forma 

rápida.   

4. CRM Estratégico, en este tipo todas las gestiones de las empresas se orientan 

netamente hacia el consumidor, a fin de lograr prospección en la fidelización 

constante dentro de la estrategia organizacional.  

El SAP como sistema ERP, proporciona un marco integral para la regulación de las 

transacciones financieras dentro de las compañías, desde su base, permite procesar al igual que 

operar los pagos realizados por los clientes, de forma que se vincule cada cuenta 

correspondiente. La precisión financiera, se centra en la fiabilidad de la información cuando se 

asegura la exactitud en los registros, se minimizan los errores contables, se previene la 

duplicidad de las facturas, facilitando la consolidación de los saldos, lo que, promueve la 

transparencia en los reportes del balance general (Barba & Camargo, 2023)  

Además, el SAP integra herramientas que automatizan los procesos relacionados con 

las transacciones, incluyendo facturación, seguimiento de pagos y generación de informes en 

tiempo real. Esto no solo mejora la eficiencia operativa, sino que también permite a la 

institución identificar rápidamente inconsistencias, a fin de gestionar la morosidad para tomar 

decisiones financieras fundamentadas en datos confiables. Su implementación requiere una 

correcta parametrización en la capacitación del personal, lo que garantiza que el sistema apoye 

de manera efectiva la administración de las cuentas para que fortalezca la transparencia en el 

control interno. 
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1.4.5. Indicadores para la evaluación del desempeño en el control de cuentas por 

cobrar  

El análisis del desempeño de una gestión de cobranzas debe sr llevada de manera 

minuciosa y evaluada mediante Indicadores Clave de Desempeño (KPIs). Los KPIs 

transforman la información operativa en datos medibles para poder evaluar el rendimiento de 

los procesos de igual manera el cumplimiento de metas, es decir son esenciales para la toma de 

decisiones de la institución enfocadas a la eficiencia administrativa (Bravo et al., 2007). 

Uno de los principales indicadores que permite evaluar el desempeño de la gestión de 

cobranzas es el Flujo de Efectivo, pues mide la entrada y salida de efectivo.  Permite a la 

institución solventar los gastos operativos vitales (salarios, servicios básicos, proveedores) para 

poder llevar a cabo inversiones sin recurrir a una fuente de financiamiento externo, 

fortaleciendo así su autonomía financiera a corto como largo plazo (Huarcaya Evangelista & 

Reyes Francisco, 2025). 

El Periodo de Cobro Promedio (PDC) permite medir la velocidad de recuperación, 

como calidad de la cartera. Es decir, cuantifica la cantidad de días que tarda la institución en 

convertir una factura en efectivo. Un aumento en este indicador representa un gran problema, 

pues es una señal de errores o atrasos en los procesos, que limitan el flujo de efectivo, poniendo 

en riesgo el correcto desempeño de la institución (Rosero Andrango, 2024). El objetivo siempre 

será reducir periodo de cobro para maximizar el capital disponible.  

El índice de morosidad con la antigüedad de la cartera mide el control de riesgo 

incobrabilidad, el índice de morosidad permite cuantificar que porcentaje de las cuentas por 

cobrar que ha incumplido en los plazos normales, permitiendo tomar las acciones correctivas 

pertinentes. Por otro lado, la antigüedad de la cartera segmentada por periodos de 30 días o 

más, permite delimitar y calcular el aprovisionamiento, velando por la seguridad financiera de 

la institución (Paucca Malca & Espejo Pajuelo, 2024). 
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La importancia de los indicadores trasciende los límites contables, para poder 

cuantificar la eficiencia a la par del rendimiento de los procesos, su éxito radica en el monitoreo, 

de igual manera en la capacidad de respuesta, permitiendo detectar fallas en etapas tempranas 

y tomar las decisiones correctas para optimizar la solvencia económica de la institución, 

justificando así la implementación de la sistematización con soluciones integras que garanticen 

la transparencia, la eficiencia e incluso la exactitud de la cartera (Huarcaya Evangelista & 

Reyes Francisco, 2025).  
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2. Metodología 

Para el progreso de este trabajo de titulación se llevó a cabo un proceso metodológico 

mixto que integró diversas herramientas de recolección de información, combinando técnicas 

cualitativas y cuantitativas. Este enfoque permitió analizar de manera simultánea tanto los datos 

medibles como experimentales, con el propósito de alcanzar una interpretación amplia del tema 

en estudio. A partir de esta estrategia metodológica se identificaron diversas percepciones; lo 

que generó parámetros preliminares para interpretaciones más consistentes en investigaciones 

futuras.  

En primer lugar, se identificaron a los participantes, grupos e instituciones involucrados 

directa o indirectamente en el problema estudiado; mediante la elaboración e implementación 

de la herramienta denominada mapa de actores, que posibilitó realizar un diagnóstico inicial 

utilizando la matriz FODA. Posteriormente, se aplicaron entrevistas de sondeo, cuyo contenido 

contribuyó a organizar la documentación a través de la técnica del satura y agrupa; la cual 

habilitó la estructuración de los resultados recopilados de manera clara, lo que dio lugar a la 

identificación de categorías relevantes para el análisis.  

Por otro lado, se efectuó una observación exploratoria para profundizar en el entorno 

del problema; este procedimiento hizo posible reconocer las variables presentes en el contexto, 

así como elementos primordiales para comprender los aspectos claves de la visita técnica. Todo 

el desarrollo se enmarcó en la metodología Design Thinking, partiendo por las etapas de 

empatizar, definir, idear, prototipar y evaluar. Asimismo, se realizó la matriz de impacto con 

el objetivo de examinar la propuesta frente a soluciones existentes, a su vez para determinar la 

relevancia de las variables involucradas en el proyecto. Finalmente, el conjunto de estas 

técnicas brindó el soporte requerido para validar la solución planteada mediante la matriz 

feedback lo que viabiliza la interpretación de las respuestas obtenidas. 



15 
 

2.1. Mapa de actores  

En la primera etapa de la metodología se elaboró un mapa de actores con el propósito 

de comprender a mayor profundidad el entorno de la institución educativa; reconociendo a las 

personas o grupos que intervienen en el problema identificado. Para ello, se clasificaron seis 

perfiles importantes, organizándolos en actores externos e internos, lo que brindó una visión 

más óptima de sus roles, necesidades, intereses e impactos dentro del proyecto en estudio.  

Actores internos: son los individuos o grupos que forman parte de la institución; 

ejercen una influencia de manera activa en sus funcionamientos, interviniendo en sus procesos, 

decisiones además de resultados. En este segmento se incluyen: 

• Coordinadora del área administrativa  

• Personal de cobranza en la institución  

• Equipo de atención al cliente  

Actores externos: son las personas u organizaciones fuera de la empresa que se 

relacionan con el proceso de cobranza situación que pueden afectar o verse afectadas por su 

gestión.  

• Padres de familia de la institución 

• Otras instituciones educativas privadas 

• Expertos del área de cobranza 

Este análisis resultó determinante para estructurar las fases subsiguientes, asegurando 

que las soluciones propuestas respondan de manera coherente a las necesidades de las partes 

involucradas.  

2.2. Matriz FODA 

En la segunda etapa de la metodología se implementó la matriz FODA, herramienta 

que permite evaluar los aspectos relevantes del cliente; tanto los factores externos 

(oportunidades y amenazas) e internos (fortalezas como debilidades) de la organización. Su 
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aplicación tuvo como objetivo identificar las causas prioritarias que afectan a la entidad 

educativa.  

A partir de ese diagnóstico, se formularon estrategias destinadas a maximizar las 

fortalezas, corregir las debilidades, capitalizar las oportunidades del entorno y anticiparse para 

enfrentar las amenazas.  

Fortalezas: son los aspectos internos que destacan positivamente dentro de una 

organización o proyecto. Incluyen capacidades, recursos, conocimientos o procesos que 

representan una ventaja para alcanzar mejores resultados frente a otros. 

Oportunidades: radica en los factores externos que pueden impulsar el crecimiento o 

mejorar el rendimiento. Suelen surgir de cambios en el entorno, como tendencias favorables, 

avances tecnológicos, nuevas demandas o aperturas en el mercado.  

Debilidades: representan las limitaciones o aspectos internos que dificultan el 

funcionamiento adecuado dentro de la empresa. Pueden ser carencias de recursos, falta de 

experiencia, fallas en la estructura organizacional o en procesos poco eficientes que requieren 

atención de forma inmediata.   

Amenazas: corresponden a situaciones externas que pueden representar un riesgo para 

la organización. Incluyen competencia fuerte, cambios económicos, regulaciones estrictas o 

cualquier factor crucial que pueda afectar el desempeño.  

2.3. Encuesta, población y muestra 

En el marco de este estudio, se realizó una encuesta dirigida a un segmento de padres 

de familia, con el objetivo de recopilar información sobre su percepción respecto al área de 

cobranza, así como experiencias relacionadas con los procesos de pagos en el seguimiento de 

deudas en las instituciones educativas privadas.  
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2.3.1. Población 

La población objetivo estuvo constituida por representantes legales de los estudiantes 

que hayan tenido interacción con el área de cobranza, considerando distintos niveles 

educativos, edades, así como los contextos socioeconómicos, lo que hizo posible obtener una 

perspectiva representativa sobre la experiencia de los usuarios con estos procesos. 

2.3.2. Muestra 

Para el cálculo se aplicó un muestreo no probabilístico de tipo intencional, 

seleccionando a 60 participantes que cumplieran con los criterios establecidos que aseguraran 

la diversidad de opiniones. La encuesta se estructuró en tres apartados: el primero recopiló 

información sociodemográfica; el segundo exploró percepciones con experiencias relacionadas 

con la cobranza; y el tercero se enfocó en la recopilación de sugerencias para mejorar los 

procesos. Esta organización facilitó obtener información detallada, asegurando la pertinencia 

de los datos para los objetivos planteados en la investigación. Evidencias en Anexos 1. 

2.4. Entrevistas  

En esta etapa de metodología para la recolección de datos se llevó a cabo mediante el 

uso de entrevistas semiestructuradas debido al enfoque balanceado entre estabilidad y 

estandarización, dirigidas a los actores claves principales de la investigación, con el objetivo 

de adquirir información de primera mano que nos ayude a colaborar una perspectiva cualitativa 

referente a los procesos de cobranza, desafíos tanto administrativos, como operativos, así como 

la experiencia de los clientes. 

Procedimiento de la Entrevista: 

1. Diseño de la entrevista: se diseñó dos tipos de entrevistas, una centrada 

en los Stakeholders con el objetivo de comprender tanto sus preocupaciones, como 

expectativas, y otra orientada en los Subject Matter Experts (SME) con el propósito de 

sintetizar y analizar las distintas técnicas aplicadas en la gestión de cobranzas. Se 
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crearon dos guías de entrevistas dirigidas a grupos focales específicos, ambos guiones 

comparten la misma estructura, para facilitar la recolección y análisis de datos.  

El diseño de la herramienta semi-estructurada cuenta con 4 divisiones bien 

sistematizadas compuestas de 5 preguntas por cada sección; centradas en aristas que 

cubran los puntos claves (herramientas tecnológicas, procesos, estrategias de 

cobranzas, métricas, etc). Además de contar con un grado de flexibilidad que permitió 

realizar un seguimiento y sondeo de las respuestas de los entrevistados, por lo que 

resulta crucial para delimitar una perspectiva única, lo que facilitó una comprensión 

más profunda de los diferentes retos y adversidades que se enfrentan en el mundo de 

las cobranzas. 

2. Aplicación y desarrollo de las entrevistas: se realizaron seis 

entrevistas a profundidad, las cuales fueron grabadas con el consentimiento 

correspondiente, para su posterior análisis y transcripción. Se empleó el uso de dos 

técnicas distintas tanto para Stakeholders como para los SME que abordan las diversas 

problemáticas de la optimización de cobranzas, al igual que la credibilidad institucional 

desde ángulos complementarios, tales como percepción de credibilidad o la visión 

operativa y técnica.  

3. Participantes: 

Stakeholders: Tanto la institución educativa como los padres de familia fueron 

definidos como piezas claves. Dichos actores constituyen tanto el contexto operacional, 

donde se radica la problemática, como la representación del usuario final. Esto permitió 

comprender de una mejor manera el impacto de las falencias en la imagen institucional.  

Subject Matter Experts: Profesionales especializados en el área, cuya 

perspectiva y experiencia fueron determinantes para comprender e identificar los 
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distintos desafíos operativos, cuellos de botella en procesos autónomos y manuales, 

sistemas de optimización, además de flujo de procesos. 

Tipo de mediciones 

La metodología aplicada mezcla de una forma íntegra el uso de varias herramientas de 

medición para asegurar una validación y comprensión sólida de los datos obtenidos. 

● Enfoque Cualitativo 

Este enfoque se centra alrededor de la Sección I y II de ambos tipos de 

entrevistas, con el fin de comprender de mejor manera la experiencia directa del cliente, 

la estructura operacional y la capacidad de respuesta. Esto nos dio lugar a realizar un 

análisis general de forma descriptiva y contextualizada. 

Sección I - Experiencia de usuarios/Procesos operativos: se centró en 

profundizar en el entendimiento de la estructura organizacional, el flujo de procesos 

interdepartamental, junto con la experiencia del usuario. Destacando el énfasis en temas 

como método de pago junto con la capacidad operacional.   

Sección II - Desafíos/Errores operativos: resultó determinante en la 

identificación de los cuellos de botellas, la efectividad de la comunicación, además de 

la capacidad de respuesta. También destacó la importancia en el entendimiento del 

impacto cualitativo de los errores en la imagen institucional.     

• Enfoque Cuantitativo 

La sección III y IV de la guía tuvo como finalidad obtener datos que permitieran 

un análisis estadístico, del cual partir como punto de comparación tanto en el ámbito de 

satisfacción, como en el establecimiento de métricas que permitan identificar 

oportunidades de mejora. 

Sección III - Escala Likert: se implementó el uso de una escala del 1 al 5 para 

poder medir la importancia de factores clave tanto a nivel de Stakeholders como los 
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niveles de satisfacción o en el caso de los SME con la robustez de la gestión 

administrativa. 

Sección IV - KPI’s/Tiempo de respuesta: se centró en la identificación de 

indicadores de desempeño (DPC, Índice de Morosidad, etc.), los cuales permiten saber 

sobre la salud financiera de cualquier institución, incluso permitiendo sembrar las bases 

para establecer un rango óptimo o aceptable en diversos rubros claves. Evidencias en 

Anexos 2. 

2.5. Satura y Agrupa  

Una vez finalizada la etapa de recolección de información, se procedió al análisis de 

los datos recabados, mediante la implementación de la técnica de análisis temático mediante la 

saturación y agrupación de la información. La finalidad de la implementación de esta técnica 

radica en el reconocimiento de patrones recursivos, conductas claves, problemas estructurales 

y soluciones emergentes a raíz de la sintetización de las experiencias compartidas por los 

participantes. 

Transcripción y codificación: Las entrevistas fueron transcritas y posteriormente 

analizadas a profundidad, para la obtención y codificación de los conceptos claves como los 

tiempos de conciliación. 

Agrupación y categorización: La implementación de los códigos permite una fácil 

agrupación en las categorías temáticas superiores, orientadas a áreas de interés. Este proceso 

reveló temas más centrales como la importancia de los procesos operativos, la implementación 

de herramientas digitales, la carencia de métricas que permitan un margen de maniobra y 

estrategias basadas en la usabilidad. 

Saturación Teórica: Se finalizó con la etapa de la saturación cuando las últimas 

entrevistas dejaron de generar nuevos códigos o categorías temáticas de interés que no se hayan 

obtenido con anterioridad.  Esto constituyó un punto de partida para confirmar que nuestra 
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muestra cualitativa era lo suficientemente robusta para abarcar los diversos matices que abarca 

la investigación de nuestra problemática.  

Formulación de Insights: La síntesis de las diferentes categorías agrupadas derivó en 

el hallazgo de Insights Finales de la investigación, los cuales muestran los patrones recurrentes, 

problemas estructurales y oportunidades de mejora. Este análisis nos permitió entender de una 

manera más integral las dinámicas de los procesos de cobranzas y sus puntos críticos.  

2.6. Observación exploratoria 

Esta fase se desarrolló gracias a una visita técnica a la institución educativa, cuyo 

propósito fue profundizar y entender a raíz la problemática; complementando así los datos 

obtenidos de las entrevistas, mediante el contraste con un punto de vista de la realidad 

operativa. El desarrollo de esta fase nos facilitó inferir que la solución también debería tomar 

en cuenta medidas preventivas de cobranzas, además de revelar falencias en las políticas de 

coerción, producto de un fuerte respaldo así los clientes por parte del ministerio de Educación. 

Esta observación permitió trascender las percepciones subjetivas, ofreciendo una visión 

directa de la ejecución de los procedimientos, las interacciones entre los departamentos y la 

documentación de las políticas de cobranza. 

Revisión Documental: Se realizó una exhaustiva revisión de políticas internas y 

análisis de la documentación sobre los procesos administrativos y de cobranzas de la institución 

con el fin de delimitar un marco normativo, facilitando comprender la política de morosidad, 

comunicados de pago y protocolos de cobranzas, asimilando de mejor manera las directrices, 

el funcionamiento de la estructura interna de la institución y la interacción con el cliente. La 

intención de la revisión documental radicó en prevenir que la propuesta infrinja las políticas 

vigentes, los valores de la institución o los lineamientos éticos, garantizando el establecimiento 

coherente de una propuesta que permita acoplarse de manera óptima a la problemática y brinde 

una solución adecuada. 
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Revisión de Procesos: Favoreció el correcto mapeo del paso a paso de las operaciones, 

lo que posibilitó identificar de manera adecuada los puntos críticos que ameritaban una 

intervención o que pudieran ser una oportunidad de mejora. De igual manera, favoreció la 

comprensión de las demoras y cuáles son los protocolos de respuesta del personal para 

gestionar las problemáticas que pueden surgir. 

Observación No Participante: Esta técnica propició un panorama más amplio del 

mundo real de las cobranzas, el cual no se pudo asimilar en las entrevistas. Aspecto que 

posibilitó comprender de manera óptima los tiempos que conllevan los diversos procesos 

internos y como la falla de organismos internos pueden resultar en retrasos o cambios bruscos 

que afectan la política de cobranzas de la entidad. Además, reveló y facilitó comprender el 

enfoque reactivo de la empresa, el cual es necesario para la formulación oportuna de una 

propuesta viable y automatizada. 

2.7. Metodología Design Thinking  

La solución a la problemática de registros de pagos y riesgo de pérdida de credibilidad 

institucional fue desarrollada mediante la implementación de la metodología Design Thinking, 

debido a su enfoque progresivo enfocado en la generación de soluciones prácticas e 

innovadoras. Esta metodología facilitó la transformación de datos cualitativos recolectados en 

una propuesta viable para la institución. 

2.7.1. Empatizar  

Esta fase de la metodología se centró en el análisis y la comprensión exhaustiva de las 

diversas situaciones y perspectivas atingentes a la problemática. Mediante el análisis de los 

principales actores y la implementación de entrevistas, se pudo diagnosticar la ausencia de 

procesos estandarizados, la falta de políticas de cobranzas claras y los diversos impactos que 

experimentan los clientes. 
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2.7.2. Definir  

Con la información sintetizada se procedió a definir las principales falencias a trabajar 

como una oportunidad de mejora, mediante la generación de insights claves, aspecto que 

evidenció la falta de sistema estandarizado que permite una trazabilidad clara de los pagos 

registrados, que minimice errores que pongan en riesgo la credibilidad institucional y 

permitiendo una óptima conciliación. 

2.7.3. Idear 

Esta fase partió a partir de la generación de una alta gama de ideas que facilitaron la 

formulación de soluciones que aborden la problemática principal. Este análisis hizo posible 

conceptualizar varias estrategias que minimicen los errores humanos, además de mejorar la 

eficiencia operativa, entre las cuales destaca la implementación de un código único de pago, la 

simplificación de flujos operativos, además de la implementación de herramientas digitales que 

faciliten la gestión de cobranzas. 

2.7.4. Prototipar y Evaluar 

La fase final de la metodología de Design Thinking permitió la consolidación y 

materialización de las soluciones más viables. La generación de manual de procesos se 

estableció como la propuesta más viable, pues consideraba aspectos como la documentación a 

detalle de los procesos operativos, además de promover la estandarización de procesos y 

mejorar la trazabilidad de los pagos, minimizando así los errores de cobranza, manteniendo la 

credibilidad institucional.  

El prototipo fue sujeto a una validación teórica mediante en el contraste de los flujos 

operativos utilizando flujogramas de diversos sistemas de cobranzas, además los aspectos 

técnicos y operativos del manual de procesos fueron analizados por SME, permitiendo así 

consolidar el prototipo como viable.  
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Tabla 1 Estructura de la metodología Design Thinking 

Estructura de la metodología Design Thinking 

Fase Metodología y herramientas Aporte clave al proyecto 

FASE I: Diagnóstico 

y Definición 

Mapa de Actores Entendimiento de la estructura organizacional 

Matriz FODA Factores externos e internos que delimitan el 

diseño de una solución sistematizada  

Entrevistas Semiestructuradas 

(Expertos y Clientes) 

Punto de vista profesional 

Herramientas tecnológicas 

Procedimientos sistematizados 

Observación Exploratoria  Entendimiento de los procesos operativos de la 

institución  

FASE II: Diseño e 

Ideación 

Metodología Design Thinking 

(Fases "Definir" e "Idear") 

Definir las métricas a considerar, encaminar los 

datos obtenidos en la FASE I hacia la 

generación de una propuesta viable 

Satura y Agrupa  Generación de insights 

Identificar patrones 

Delimitar ejes de diseño 

Matriz de Impacto Priorizar la  funcionalidad del prototipo y 

mapea los procesos claves 

Elaboración del Prototipado - 

Validación 

Propuesta viable que cumpla las métricas 

establecidas y que se ajuste a los 

requerimientos técnicos solicitados 

FASE III: Validación 

y Refinamiento 

Diseño de Manual de Procesos Elaboración del Manual de Procesos que 

permita solventar la  problemática y brinde 

oportunidades de mejora  

Matriz de Feedback Resolución de errores, mediante la validación 

de expertos para obtener la funcionalidad 

deseada 

Metodología Design Thinking 

(Fase "Prototipar y Evaluar") 

Entrega del Manual de Procesos validado para 

la fase de implementación 

Nota. La tabla muestra cómo se estructuró el proceso de la metodología Design Thinking para la elaboración del manual de 

procesos. Fuente: Autoría propia (2025).   

2.8. Matriz de impacto  

Enmarcada en la metodología del Design Thinking la matriz de impacto propició  

transformar los datos obtenidos en criterios que fungen como columna vertebral para el diseño 

de una solución. Su implementación dio lugar a estructurar de manera sistemática la revisión 

de cada actividad, considerando los factores más relevantes para la planificación y seguimiento. 

La matriz facilitó la identificación de aspectos críticos, la clasificación de los elementos según 
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su importancia y la definición de criterios claros para la toma de decisiones. Asimismo, 

contribuyó a organizar la información de manera coherente, permitiendo un registro detallado 

de las interacciones entre los distintos departamentos y de los procedimientos implementados.  

La aplicación de esta herramienta se realizó siguiendo un enfoque estructurado, que dio 

lugar a un análisis sistemático de cada componente del proyecto, y proporcionó soporte para la 

planificación y coordinación de actividades en las etapas posteriores.  

2.9. Elaboración del prototipado - Validación  

Esta fase se trascendió de una idea conceptual a la materialización tangible de la 

solución. Con el objetivo doble de optimizar la gestión y disminuir la pérdida de credibilidad 

institucional. Para la Optimización de gestión interna se desarrolla un Manual de Procesos 

enfocado en la sistematización de pagos y conciliación. Este manual también acopla diversas 

técnicas de cobranza preventiva y de recuperación de cartera suministrada por expertos, con el 

fin de cumplir las normativas y políticas institucionales. 

Adicionalmente se trata el tema de la pérdida de credibilidad institucional con la 

implementación de material audiovisual didáctico (Infografías, cápsulas informativas) 

dirigidas específicamente a los padres de familia, con el objetivo de que realicen de forma 

correcta el registro de los pagos. 

2.10. Matriz de feedback  

Finalmente, con el objetivo de refinamiento de la solución, se sometió el prototipo tanto 

a una validación teórica con expertos como a la implementación de forma oportuna en los 

procesos operativos de la institución. La Matriz de feedback nos facilitó delimitar la 

funcionalidad, usabilidad, credibilidad del prototipo, centrando el enfoque en los puntos 

críticos que aún no se han solventado. Garantizando que la solución final no solo sea funcional, 

sino que elimine errores en los registros de los pagos, consolidando los procesos de cobranza 

y conciliación, además de mitigar la pérdida de credibilidad institucional.  
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3. Resultados y análisis 

Para el desarrollo de la presente sección del proyecto de titulación, se realizó el análisis 

de los resultados obtenidos, los cuales fueron sistematizados mediante la aplicación de diversas 

herramientas cualitativas y cuantitativas, con el propósito de dar respuesta a los objetivos 

específicos planteados. El capítulo se estructura de acuerdo con las fases del proceso 

metodológico, iniciando con el mapa de actores y la matriz FODA, seguido del sondeo para la 

recolección de datos, las entrevistas, la técnica de satura y agrupa, finalmente, la observación 

exploratoria. Todo este proceso se enmarca en la metodología Design Thinking, 

complementada con la matriz de impacto como referente para la elaboración del prototipo con 

la matriz de feedback. Esta organización permite analizar de manera integral la información 

recolectada, identificar patrones relevantes para la toma de decisiones, así como la formulación 

de la propuesta, asegurando la coherencia entre los resultados obtenidos y los objetivos 

generales del estudio. 

3.1. Mapa de actores  

 En la primera fase se identificaron los actores relevantes de la institución educativa 

objeto de estudio; posteriormente, estos fueron clasificados como internos y externos, 

considerando su nivel de participación, influencia e interés dentro del proceso investigativo. 

Este análisis permitió comprender de manera integral el rol que desempeña cada actor y su 

incidencia en el alcance del proyecto. 
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Figura 1 Mapa de actores de la entidad educativa en estudio. 

Mapa de actores de la entidad educativa en estudio. 

 

 

 

 

 

Nota. La figura muestra los actores internos y externos que cumplen un papel fundamental en la organización educativa. 

Fuente: Autoría propia (2025). 

Tabla 2 Actores internos y funciones que desempeñan 

Actores internos y funciones que desempeñan 

Nota. En esta tabla se presenta la descripción de los actores internos dentro del proyecto de estudio. Fuente: Autoría propia 

(2025). 

Estos cargos representan a los actores internos que influyen directamente en el 

funcionamiento de la institución, debido a que, desde sus funciones administrativas, financieras 

y de atención al usuario, participan activamente en la organización de los procesos internos, lo 

cual impacta de manera significativa en el logro de los objetivos institucionales. 

Tabla de Actores Internos 

Actor Función 

Coordinadora del área administrativa Supervisa las actividades administrativas, organiza al 

personal, gestiona documentos y procesos internos, 

asegurando el cumplimiento de normas para el buen 

funcionamiento del área. 

Personal de cobranza en la institución Administra las cuentas por cobrar, contacta a los clientes 

para realizar el seguimiento de pagos, registra cobros y 

contribuye a la recuperación oportuna de los ingresos 

institucionales. 

Equipo de atención al cliente Atiende las solicitudes de los usuarios, proporciona 

información sobre los servicios, canaliza los problemas y 

ofrece una atención cordial orientada a la satisfacción del 

cliente. 
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Tabla 3 Actores externos y funciones que desempeñan 

Actores externos y funciones que desempeñan 

Tabla de Actores Externos 

Actor Función 

Padres de familia de la 

institución 

Participan en el cumplimiento de las obligaciones económicas con la institución 

y mantienen una comunicación constante que contribuye al adecuado desarrollo 

del proceso educativo. 

Otras instituciones 

educativas privadas 

Influyen como referentes del entorno educativo al establecer estándares de 

servicio y prácticas administrativas que impulsan la mejora continua. 

Expertos del área de 

cobranza 

Brindan asesoría técnica y conocimientos especializados que apoyan la 

optimización de los procesos de cobranza y la gestión financiera institucional. 

Nota En esta tabla se presenta la descripción de los actores externos y el rol que cumplen en relación con la entidad educativa 

dentro del proyecto de estudio. Fuente: Autoría propia (2025). 

Como se observa en la tabla anterior, los actores externos identificados influyen de 

manera directa en el funcionamiento de la institución, puesto que, desde su relación con el 

entorno educativo, el cumplimiento de compromisos económicos y el aporte de conocimientos 

especializados, inciden en la mejora de la gestión institucional. 

3.2. Matriz FODA  

Para analizar el entorno interno y externo de la institución, se empleó la herramienta 

FODA, la cual permitió identificar de manera sistemática las fortalezas, debilidades, 

oportunidades y amenazas presentes. Este análisis constituyó la base para la formulación de 

estrategias, orientadas a potenciar las fortalezas y aprovechar las oportunidades, así como a 

reducir las debilidades y enfrentar las amenazas, obteniéndose como resultado un diagnóstico 

integral que sustenta la propuesta de mejora planteada en la presente investigación.  
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Figura 2 Análisis FODA de la entidad educativa 

Análisis FODA de la entidad educativa 

Nota: En esta matriz se identifican las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que influyen en el desarrollo del 

proyecto de estudio dentro de la entidad educativa. Fuente: Autoría propia (2025). 

3.3. Encuesta, población y muestra  

En la presente sección se presentan los resultados obtenidos a partir del instrumento de 

recolección de datos aplicado mediante Google Forms. La información recopilada proviene de 

la muestra seleccionada y tiene como finalidad responder a las preguntas de investigación 

planteadas en el problema de estudio. 

Los resultados obtenidos evidencian que sí existen problemas en el proceso de 

cobranza, los cuales han generado diversas dificultades para los usuarios. Estas situaciones 

han impactado negativamente en la experiencia de los clientes, provocando inconformidad y 

afectando la imagen institucional de la entidad. Asimismo, los encuestados manifestaron 

diversas dificultades relacionadas con el cumplimiento de pagos y la atención recibida, lo que 
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evidencia deficiencias en la gestión del proceso. En este sentido, se resalta la necesidad de 

implementar estrategias de mejora que permitan optimizar el sistema de cobranzas y fortalecer 

la confianza de los usuarios en la institución. 

Los datos fueron organizados, procesados y analizados de manera sistemática, 

utilizando herramientas estadísticas básicas que permitieron su interpretación. Para facilitar la 

comprensión de los resultados, estos se exponen mediante tablas y gráficos, acompañados de 

un análisis descriptivo que permite identificar tendencias, patrones y relaciones entre las 

variables estudiadas. Evidencias en Anexos 3. 

3.4. Entrevistas  

Este apartado presenta los resultados del análisis a profundidad de 6 entrevistas 

semiestructuradas, las cuales nos permitieron comprender las valiosas experiencias de los SME 

y con las diversas perspectivas los Stakeholders, facilitando el descubrimiento de brechas 

estructurales en los diversos flujos operativos, los cuales afectan de forma directa la eficacia 

de las cobranzas y la imagen institucional. 

3.4.1. Diagnóstico Integral de los Procesos Operativo 

El principal problema radica en el cruce de registros y pagos, debido a la constante 

validación manual que este proceso conlleva, por ende, suele ocasionar un alto índice de 

sobrecarga laboral en caso se llegaran a acumular varias facturas, también se logró identificar 

las diversas observaciones entrelazadas con las deficiencias en los procesos:  

● Deficiencias en Comunicación: Una falta de comunicación asertiva entre los 

departamentos comercial, contable y cobranzas puede desembocar en limitantes que 

permitan la recuperación idónea de la cartera. 

● Gestión de Morosidad: La falta de un departamento preventivo que se encargue del 

trato con los adeudados, puede repercutir en el incumplimiento de los pagos en los 
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tiempos acordados y por ende en sanciones que puedan afectar a futuro las relaciones 

comerciales o la imagen institucional. 

● Métodos de Pago: La coexistencia de métodos de pagos se enfatiza en la brecha 

generacional, lo que se traduce como usuarios que rechazan las nuevas tecnologías 

como las transferencias electrónicas y prefieren los canales de pago tradicionales como 

el uso de efectivo. 

3.4.2. Evaluación del Soporte Tecnológico 

La dependencia de procesos manuales que sobrecarguen al personal y dependan de una 

supervisión constante, puede ser neutralizada según los criterios de los SME mediante la 

implementación de herramientas tecnológicas que faciliten la optimización de procesos, 

liberando a los trabajadores de cargas laborales reiterativas, permitiendo así una mejor 

administración y redistribución del capital humano. Las entrevistas con SME nos dieron paso 

a la identificación de diversas herramientas tecnológicas que se pueden implementar de manera 

oportuna en el área de cobranzas, entre las cuales se destacan: 

Sistemas de Gestión (ERP): El uso de plataformas integradas a módulos de 

contabilidad y logística Microsoft Dynamics AX y SAP, para agilizar procesos administrativos.  

Análisis y automatización: Programas como Python, Power BI y Excel pueden ser 

excelentes opciones de soporte para el análisis y limpieza de bases de datos. 

Código de Identificación Única: La implementación de este mecanismo permite 

combatir de forma eficiente los problemas de inflación de carretera, evitando el mal registro de 

los pagos por parte de los clientes y facilitando la verificación de datos por parte de la 

institución académica.  Evidencias en Anexos 4. 

3.5. Satura y Agrupa  

Este proceso analítico permitió organizar el volumen de datos dispersos en unidades de 

significado coherentes, categorizando los problemas recurrentes y las oportunidades de mejora 
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detectadas. El siguiente gráfico ilustra la arquitectura de este análisis, mostrando cómo los 

códigos extraídos de la realidad operativa se consolidan en los temas centrales de la 

investigación: 

Figura 3 Matriz “Satura y agrupa” de los problemas persistentes en la entidad estudiada.  

Matriz “Satura y agrupa” de los problemas persistentes en la entidad estudiada.  

Nota: En esta matriz se agrupan los problemas mencionados por las personas entrevistadas para identificar patrones  

recurrentes. Fuente: Autoría propia (2025). 

Tras la recolección y análisis de datos se realizó la metodología de Satura y Agrupa, la 

cual nos permitió formular 10 insights, los cuales fueron categorizados según su impacto en la 

institución educativa: 
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1. Alta incidencia de la informalidad: La gestión de cobranzas se sostiene en gran parte 

en la comunicación verbal y no en canales formales, generando descoordinación entre 

áreas, errores y retrasos en los pagos. 

2. Dependencia excesiva de procesos manuales: El proceso de cobranza depende en 

exceso de la intervención manual y de la comunicación informal entre áreas, lo que 

incrementa la probabilidad de errores, retrabajos y demoras en la validación de pagos. 

3. Falencias en la Trazabilidad Operacional:  La falta de un sistema de identificación 

único por cliente o alumno dificulta la trazabilidad de los pagos y genera confusión en 

los registros, especialmente al manejar grandes volúmenes de transacciones. 

4. Falta de políticas de cobranzas claras: No existen políticas claras de pagos, lo que 

provoca desorganización y posibles conflictos en la gestión financiera. 

5. Carencia de Métricas de rendimiento operativo y financiero: La carencia de 

métricas y KPIs impide evaluar la eficiencia operativa, el impacto de los errores y la 

satisfacción del cliente, limitando la toma de decisiones basada en evidencia y la mejora 

continua. 

6. Mal uso de canales de comunicación digitales: No se aprovecha adecuadamente los 

canales digitales para fortalecer la interacción entre los clientes, ausencia de 

plataformas amigables y accesibles, incrementando la dependencia del personal 

administrativo. 

7. Canales de pago: En muchos casos, los problemas operativos surgen debido a la 

resistencia al cambio y a la falta de inversión para implementar nuevos recursos 

tecnológicos que podrían optimizar los procesos y mejorar la eficiencia organizacional.  

8. Capacitación del personal: El personal de cobranzas carece de capacitación continua 

en el uso de herramientas tecnológicas y en habilidades blandas, lo que limita la 

eficiencia en la atención al cliente y la resolución de conflictos. 
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9. Falta de políticas que incentiven el pago: No existen incentivos estructurados que 

promuevan el pago puntual, desaprovechando la oportunidad de fortalecer la cultura de 

cumplimiento mediante beneficios o descuentos estratégicos. 

10. Automatización y Educación al Usuario: Creación de un chatbox interactivo como 

asistente de padres de familia, que brinde orientación y apoyo a los diferentes procesos 

relacionados con los pagos. A su vez, se sugiere la implementación de infografías y 

cápsulas de información (vídeos cortos) explicando los pasos que deben seguirse 

después de realizar un depósito. 

3.6. Observación exploratoria 

Con el objetivo de entender de primera mano el entorno laboral y poder contrastarlo 

con la perspectiva obtenidas por las entrevistas se realizó una visita técnica. Esto nos permitió 

identificar de mejor manera los cuellos de botellas, comprender el flujo operacional de la 

institución, las normativas vigentes, es decir pudimos identificar y sintetizar puntos criticos 

que se suelen pasar por alto en las entrevistas. A través de esta observación, se logró una 

comprensión tridimensional del ciclo de cobranza, desde la emisión del documento hasta la 

conciliación final de los pagos. Entre los principales descubrimientos de esta Observación 

exploratoria, se destacan 5 principales grupos:  

3.6.1. Identificación y Registro de Pagos 

Anonimato de Depósitos: Se identificaron problemas críticos por depósitos sin 

remitente, lo que impide asignar el pago al alumno correspondiente. 

Ambigüedad en el Concepto: Actualmente no es posible distinguir si un depósito 

corresponde a una mensualidad o a una matrícula por falta de referencias claras. 

Lógica de Cruce: Ante la falta de referencias cruzadas, el sistema cruza el pago con la 

deuda más antigua de forma secuencial. 
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Uso de Códigos: Se emplean bases en formato .txt con códigos específicos (P para 

pensiones y V para transporte), utilizando un código secuencial para facilitar el filtrado. 

Carga Operativa y Manualidad 

Gestión de Beneficios: Los valores de las becas deben eliminarse de forma manual, ya 

que el sistema no automatiza este descuento. 

Ajustes Contables: Una vez recibido el pago, los ajustes para el cruce con el formato 

correcto se realizan manualmente. 

Herramientas de Apoyo: Se utilizan macros para intentar agilizar procesos, pero 

persiste la dificultad para clasificar a los estudiantes entre las tres unidades educativas. 

3.6.2. Ciclo de Facturación y Comunicación 

Cronograma: La facturación se emite el día 1 de cada mes, con fecha de pago sugerida 

a los 5 días y fecha máxima el día 30. 

Comunicación Actual: Se utilizan comunicados globales vía WhatsApp dos días 

después de la facturación. El uso de esta red social se limita a temas académicos y recordatorios, 

aunque se destaca una buena receptividad por la edad del personal. 

Cartera: La secretaría es la encargada de generar los links de pago y de realizar la 

recuperación de la cartera. 

3.6.3. Limitaciones Normativas y de Control 

Restricciones Externas: Debido a las normativas del Ministerio de Educación, existe 

un fuerte respaldo a las familias que impide el uso de medidas de coerción tradicionales, como 

la retención de libretas o reportes de notas. 

Gestión de Desempeño: Existe una imposibilidad de calificar la gestión de cobranzas 

debido a la ausencia total de KPIs. 

Capacidad Instalada: La institución maneja una base de 470 estudiantes distribuidos 

en tres centros. 



37 
 

3.6.4. Proyecciones y Prevención 

Registro Histórico: Se cuenta con una base de registro preventivo de aproximadamente 

un año, la cual se busca reforzar para validar información faltante a solicitud del padre de 

familia. 

Planes de Mejora: Se contempla la implementación de un sistema preventivo mediante 

call center o grabaciones telefónicas, así como reuniones de retroalimentación para garantizar 

el compromiso de pago de las familias. 

3.7. Metodología Design Thinking  

El resultado de la metodología aplicada del Design Thinking derivó en la consolidación 

de una solución focalizada en la eficiencia de los procesos operativos, la estandarización de 

procesos y la mitigación de errores que puedan repercutir de manera negativa en la imagen de 

los clientes. Logrando transformar el diagnóstico crítico de desorganización y pérdida de 

credibilidad hacia el diseño de un Manual de Procesos Modular e Integral que complemente 

las falencias de cualquier institución, siendo validado por distintos SME. Por ende, esta 

solución no solo garantiza un proceso de cobranzas exitosa en cualquier cartera de negocios 

mediante la implementación de herramientas tecnológicas y diversas técnicas de coerción, sino 

también centrándose en la mejora y simplificación de procesos administrativos.  

La validación teórica y técnica confirmó que el prototipo es sólido a nivel funcional, lo 

que significa que se garantiza una conciliación óptima, que no dañe la imagen institucional, 

además de ofrecer una respuesta rápida y solvente a cualquier falencia que tenga o pueda surgir 

en los diversos procesos de gestión de cobranzas. Debido a los módulos adaptativos, esta 

solución no solo representa una respuesta a corto plazo, sino también les permite a las 

instituciones adaptar sus procesos de gestión de cobranzas a las diversas situaciones que puedan 

enfrentar, salvaguardando las finanzas de las instituciones pasando de una promesa de pago a 

un cobro efectivo de valores pendientes. 
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Figura 4 MAPCOB INTEGRA 

MAPCOB INTEGRA  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Boceto conceptual de la portada del manual MAPCOB INTEGRA, que representa el flujo de procesos y la gestión de 

cobranza. Fuente: Autoría propia (2025). 

3.8. Matriz de impacto 

El desarrollo de la matriz de impacto nos permitió priorizar de forma pertinente no solo 

una ruta seguir, sino también establecer prioridades que generen un impacto directo en la 

solución, trazando así una línea bien estructurada que propició el desarrollo óptimo de nuestro 

manual de proceso. El análisis buscó orientar la solución hacia la resolución de tareas de vital 

importancia con un impacto significativo, asignando de mejor manera recursos y mejorando 

significativamente el funcionamiento del manual. 
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Figura 5 Matriz de impacto y dificultad 

Matriz de impacto y dificultad 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Esta matriz permite clasificar los problemas según su nivel de impacto y dificultad, facilitando la priorización de acciones  

de mejora. Fuente: Autoría propia (2025). 

• El análisis de la matriz demostró que la solución se debe basar en los principales ejes 

de Baja Dificultad - Alto Impacto. Puntos críticos como el diseño de políticas de 

cobranza preventiva, el levantamiento de información técnica y la resolución de la 

comunicación deficiente con los clientes se convirtieron en los principales pilares de la 

solución.  

• La matriz también facilitó el descarte de tareas de baja importancia como la 

actualización de nomenclaturas o revisiones aisladas, enfocando de mejor manera el 

diseño del manual en otras tareas que aporten impacto directo. 

• Se estructuran diversas tareas con un enfoque en hacia la mejora de la experiencia del 

usuario y la efectividad del cobro como prioridades a tratar, por ende, se logró definir 

la satisfacción del cliente como un indicador primordial de éxito. 
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3.9. Elaboración del prototipado  

El prototipo final consiste en un Manual de Procesos, que implementa una arquitectura 

modular (Metodología LEGO), con el objetivo de que la solución no sea un bloque rígido, sino 

un esquema adaptable que se acople a las diferentes necesidades que puedan tener los diversos 

giros de negocios, tales como finanzas, retail, servicios profesionales, consumos masivos, 

sector educativo, etc. El manual consta con 7 fases estratégicamente diseñadas para transformar 

modelos de cobranzas desorganizados en modelos de alto rendimiento.  

• Fase inicial (Engagement): Tiene como principal objetivo servir de fase de gancho, 

estableciendo una conexión con el lector, que le permita sintetizar y comprender el 

valor de un modelo de cobranzas óptimo, cambiando el panorama que se tiene de los 

procesos de cobranzas a uno que los centre como eje principal de la salud financiera de 

la institución.  

• Fases Operativas: Comprende 4 fases que abarcan desde el establecimiento de un 

modelo de cobranza sistemático que reemplace los procesos desorganizados o con 

recursos limitados a indicadores de efectividad que puedan medir diversas métricas 

vitales para la toma de decisiones a nivel gerencial. Incluye diversos protocolos de 

gestión, programas de formación de personal, estrategias de coerción oportunas y 

sistemas estandarizados que faciliten los procesos de cobranzas, sin descuidar el trato 

con los clientes. 

• Fase Modular: Esta fase representa la esencia de la Metodología LEGO del prototipo, 

debido a que ofrece a cada empresa la oportunidad de ensamblar un proceso de 

cobranzas que se adapte a su giro de negocio, mediante la implementación de módulos 

que les brinden mecanismos de gestión oportunos. Garantizando así la eficiencia e 

integridad de los diversos modelos de cobranzas que se puedan establecer, sin importar 

la naturaleza o el volumen del bien o servicio que se oferte. Evidencias en Anexos 5. 
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3.10. Matriz de Feedback  

La matriz Feedback se desarrolló a partir de la implementación de fichas técnicas de 

validación del prototipo estipulado, integrando así la perspectiva y opinión de 6 SME, las 

cuales nos facilitaron orientar y consolidar la eficiencia operativa del prototipo. El objetivo 

principal es la validación de la capacidad modular y escalar del prototipo, para poder asegurar 

un modelo de cobranzas que permita la validación y conciliación de los pagos de forma ética, 

sin dejar a un lado su adaptabilidad a cualquier tipo de negocio.  

También permite centrar el enfoque de mejoras en áreas como la cartera vencida y la 

resolución de altercados sin generar fricción con los padres de familias, mediante la 

implementación de nuevas tecnologías que permitan una pronta respuesta y una rápida 

conciliación, como el Smart Dunning. Estableciendo así bases de mejora que faciliten la 

transición a sistemas tecnológicos con gran impacto operacional.  

Figura 6 Matriz de feedback del prototipo del manual de procesos 

Matriz de feedback del prototipo del manual de procesos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Esta matriz recoge la retroalimentación de los participantes sobre el prototipo del manual de procesos, con el fin de 

identificar mejoras y ajustes necesarios. Fuente: Autoría propia (2025). 

El resultado directo de las fichas de validación y su posterior análisis mediante la Matriz 

de Feedback deriva en la creación del manual de cobranzas MAPCOB INTEGRA. Esta 
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herramienta posibilita a cualquier empresa el poder combatir y mermar las carencias operativas, 

mediante la implementación de plantillas, checklists o guías de respuesta rápida ante problemas 

cotidianos. Se centra en poder establecer una estructura de cobranzas sólida, que se adapte a 

las nuevas tecnologías y crezca en paralelo con la empresa. Estable y recalca la implementación 

de KPIs con el fin de establecer métricas que evalúen los diversos ejes de los procesos de 

cobranzas, garantizando así la toma oportuna de decisiones, que no afecten la imagen de la 

empresa y facilite la recuperación de cartera. En síntesis, la validación del prototipo redefinió 

la esencia del manual en un ecosistema estratégico integral que garantiza integridad financiera, 

flujo de caja, además de excelencia operativa universal. 
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Capítulo 4 
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4. Conclusiones y recomendaciones 

4.1.1. Conclusiones 

Estandarización y Rigor profesional 

Se logró determinar que el establecimiento de políticas y procesos bien estructurados 

disminuyen los casos de fricción e inconformidad con los padres de familia. Además, la 

implementación de un manual modular facilita una respuesta oportuna frente a los desacuerdos 

con los padres de familia, fortaleciendo la imagen institucional, reforzando así la confianza 

depositada y el profesionalismo.  

Optimización de la Trazabilidad Financiera 

Al delimitar una secuencia crítica de procesos para una validación de depósitos y 

transferencias, el manual logra que la información presentada sea un reflejo de la realidad de 

la institución, mejorando no solo la salud y solvencia financiera de la institución, también 

fortalece los procesos internos de gestión, asegurando así una gestión integra y transparente, 

disminuyendo significativamente el tiempo invertido en el rastreo de pagos no identificados. 

Siendo la segmentación de los módulos, un punto clave para combatir y sobrellevar las diversas 

situaciones que puede experimentar la institución.  

Escalabilidad y Flexibilidad  

 A diferencia de los manuales tradicionales estáticos, la naturaleza modular de este 

prototipo garantiza la vigencia del proyecto en el tiempo. La validación permitió demostrar que 

la estructura de cobranzas propuesta se puede adaptar a los diferentes cambios de políticas 

(culturales, gubernamentales, etc.) de forma efectiva y rápida, ahorrando tiempo y recursos 

valiosos para la institución. Esto convierte a MAPCOB INTEGRA en una herramienta 

dinámica que evoluciona y crece según el ritmo de la institución. 

Restablecimiento de la imagen institucional 
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La conclusión más importante es el cambio de paradigma que logra referente a la 

perspectiva de la cobranza. El manual facilita el cambio de un entorno desestructurado, donde 

la cobranza es percibida como “acosamiento” o “inoportuna” a un entorno que gestiona los 

procesos de forma estructurada y estandarizada, facilitando los procesos de cobranzas para los 

padres de familia. La claridad y transparencia en los temas relacionados con las cobranzas es 

clave para poder mejorar la confianza de los padres de familia, no obstante, el manual va más 

allá, proponiendo un cambio en entorno donde la gestión de cobranza, donde no sea vista como 

un mal necesario, sino como una gestión facilitadora de pagos. 

4.1.2. Recomendaciones 

Capacitación Continua del Personal 

No es suficiente con solo leer el manual, es vital que se realicen capacitaciones de forma 

semestral con el personal administrativo y de cobranzas, para lograr así que todos dominen los 

diferentes protocolos, directrices y herramientas que propone el MAPCOB INTEGRA, 

minimizando así errores en los diversos procesos manuales. 

Integración Tecnológica 

Se recomienda que, en los sistemas de cobranza establecidos gracias a la 

implementación de manual, la integración progresiva de software contable o ERP en 

institución, permitiendo automatizar procesos de gestión de cobranzas, como los recordatorios 

de pago, minimizando así el contacto humano innecesario con los padres de familia que pueden 

llegar desgastar la relación con la institución.  

Auditorías de Procesos 

Realizar revisiones periódicas de los procesos y políticas de cobranzas aplicadas, para 

poder verificar su rendimiento y efectividad, garantizando así una toma de decisiones exitosas, 

con el fin de adaptarse y seguir siendo efectivas ante la situación económica actual de la 

comunidad educativa. 
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Retroalimentación continua con Padres de Familia 

La implementación de encuestas breves tras la realización de pagos, facilita el feedback 

de las gestiones aplicadas, además de permitir medir si la institución experimenta un cambio 

positivo en la imagen institucional. 

Integración progresiva de indicadores KPIs 

Se recomienda la implementación de KPIs de forma progresiva, para poder evaluar de 

forma más efectiva los diversos procesos aplicados, empezando por KPIs enfocados en el 

aspecto de recuperación de cartera, seguido por KPIs que permitan evaluar la calidad 

administrativa y finalmente la implementación de KPIs que puedan medir de forma eficiente 

el nivel satisfacción de los padres y de la imagen institucional.  
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Apéndices 

Apéndice 1: Formato de la estructura de la entrevista 
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Apéndice 2: Formato de las entrevistas expertos en el área de cobranzas 

GUIA DE ENTREVISTA EXPERTOS 

Estudiantes: Jhostin Flores & Yuri Segovia 

Estimado/a, 

Nuestros nombres son Jhostin Flores y Yuri Segovia, y somos estudiantes de la Escuela 

Superior Politécnica del Litoral (ESPOL) y actualmente estamos cursando la Materia 

Integradora de la Carrera de Administración de Empresas. Estamos desarrollando un proyecto 

de graduación enfocado en optimizar los procesos de cobranza y reducir la pérdida de 

credibilidad institucional causada por fallas en el crucial proceso de cruce de información de 

pagos. 

El propósito de esta entrevista es recopilar su valiosa experiencia profesional en el área de 

cobranzas para obtener una visión profunda de los desafíos operativos y las soluciones 

implementadas en el mundo real. Su conocimiento es esencial para validar las propuestas de 

sistematización que presentaremos. 
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Agradeceremos su participación y solicitamos su consentimiento para utilizar la información y 

opiniones que comparta de forma estrictamente anónima y confidencial dentro del marco de 

nuestro proyecto académico. 

• ¿Está de acuerdo en participar en esta entrevista y permitir el uso anónimo de su 

información para fines académicos? (Sí / No) 

I. Procesos y Desafíos Operativos (Análisis Cualitativo del Flujo) 

En esta primera sección, buscamos entender la estructura operativa base de la gestión de 

cobranzas que usted maneja, identificando los procesos y las dinámicas interdepartamentales 

que impactan en la eficiencia. 

1. Describa brevemente el proceso de cobranza que utiliza o utilizó en su empresa, desde 

la emisión de la factura hasta la conciliación final del pago. 

2. De su experiencia, ¿cuáles son las tres áreas o etapas más críticas del ciclo de cobranza 

que suelen generar errores o cuellos de botella? 

3. ¿Cómo maneja su empresa la comunicación y coordinación entre el área de Cobranzas, 

Contabilidad y el área comercial/ventas para mantener una cartera limpia? 

4. ¿Qué capacitación o herramientas de soporte son fundamentales para el personal 

encargado de la cobranza y la conciliación? 

5. ¿Cuál considera que es el principal factor por el que las llamadas o notificaciones de 

cobro son inoportunas (se realizan después de que el cliente ya pagó)? 

II. Gestión de la Información y Soluciones al Cruce (Análisis Cuantitativo y de Proceso) 

En este segmento, nos enfocaremos en la gestión de datos y las metodologías específicas que 

implementa su empresa para evitar el problema central: el cruce incorrecto de pagos, que 

resulta en la inflación de la cartera. 

6. ¿Qué sistema o tecnología implementa su empresa para realizar la conciliación bancaria 

y cruzar los pagos con las cuentas pendientes? 

7. En su experiencia, ¿qué mecanismos o controles son más efectivos para evitar el cruce 

incorrecto de información de pagos y la consecuente inflación de cartera? 

8. ¿Cuál fue el tiempo promedio que tomó conciliar un pago en el sistema (desde la 

recepción del dinero hasta su aplicación correcta) en su empresa? 

9. ¿Cómo miden o estiman el costo operativo generado por los reprocesos o correcciones 

de errores en la aplicación de pagos? 

10. ¿Implementan algún tipo de sistema de pago referenciado (código único) o identificador 

para simplificar la conciliación? ¿Cuál es su tasa de éxito? 

III. Evaluación y Priorización de Factores Críticos (Escala Likert 1-5) 
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En esta sección, le pedimos que nos ayude a ponderar la importancia de ciertos aspectos clave 

para la gestión de cobranza. Por favor, califique la importancia de cada aspecto, donde 1 es 

Mínima importancia y 5 es Máxima importancia. 

11. Importancia de la Automatización de la conciliación para la eficiencia: 

 (1) (2) (3) (4) (5) 

12. Importancia de la Capacitación constante del personal en normativas y sistemas: 

 (1) (2) (3) (4) (5) 

13. Importancia de la Transparencia y claridad en los estados de cuenta al cliente:  

(1) (2) (3) (4) (5) 

14. Importancia de mantener un Periodo Promedio de Cobro (DPC) bajo para la liquidez: 

 (1) (2) (3) (4) (5) 

15. Importancia de la Seguimiento temprano (antes del vencimiento) de las cuentas: 

(1) (2) (3) (4) (5) 

IV. Medición, Riesgo y Credibilidad (Análisis de Resultados y Estrategia) 

Aquí analizaremos cómo se mide la salud de la cartera y la gestión del riesgo reputacional, 

que es fundamental para la sostenibilidad institucional. 

16. ¿Qué KPIs (DPC, Índice de Morosidad, ¿etc.) considera que son los más críticos para 

evaluar la salud financiera y la eficiencia de la cobranza? 

17. ¿Cómo mide su empresa el impacto cualitativo (satisfacción del cliente/credibilidad) 

derivado de una gestión de cobranza deficiente? 

18. ¿Qué estrategias utiliza su área para minimizar el impacto reputacional cuando se 

cometen errores de cobro o conciliación con el cliente? 

19. ¿Cuál es el rango de porcentaje ideal de Índice de Morosidad que considera aceptable 

para una gestión de cobranza eficiente en su rubro? 

20. ¿Qué recomendación daría para que una institución logre la sistematización completa 

de su cartera y elimine la dependencia de procesos manuales? 

V. Pregunta de Cierre (Estrategia y Usabilidad) 

Con esta pregunta final, buscamos una recomendación estratégica directa para mejorar la 

interacción con los deudores. 

21. Desde su experiencia, ¿cuál es la mejor estrategia o mecanismo (tecnológico o de 

proceso) para asegurar que los deudores registren y referencien correctamente sus pagos al 

momento de realizarlos? 
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Apéndice 3: Resultados de las entrevistas 

Tabla 4 Distribución por sexo de los encuestados 

Distribución por sexo de los encuestados 

Etiquetas de fila Cuenta de Sexo  

Femenino 23 

Masculino 37 

Prefiero no indicar 1 

(en blanco) 
 

Total general 61 

Nota. Esta pregunta permite identificar el sexo de los padres de familia que participaron en la encuesta. Fuente: Autoría 

propia (2025). 

 

Figura 7 Distribución porcentual del sexo de los encuestados 

Distribución porcentual del sexo de los encuestados 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. El diagrama circular muestra la proporción de participantes según su sexo. Fuente: Autoría propia (2025). 

 

Tabla 5 Rango de edad de los encuestados 

Rango de edad de los encuestados 

Etiquetas de fila Cuenta de   Edad 

55 años a más 15 

De 25 a 34 años 10 

De 35 a 44 años 11 

De 45 a 54 años 23 

Menos de 25 años 2 

(en blanco) 
 

Total general 61 

Nota. Se registra el grupo etario al que pertenecen los participantes. Fuente: Autoría propia (2025). 
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Figura 8 Distribución por rango de edad de los encuestados 

Distribución por rango de edad de los encuestados 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. El gráfico muestra la proporción de participantes según su grupo etario. Fuente: Autoría propia (2025). 

 

Tabla 6 Vínculo del encuestado con el estudiante 

Vínculo del encuestado con el estudiante 

Etiquetas de fila Cuenta de   Relación con el estudiante   

Amiga 1 

Amigo 1 

Amigos  1 

Apoderado(a) 3 

Madre 23 

No la conozco  1 

Padre 31 

(en blanco) 
 

Total general 61 

Nota. Permite conocer la relación que mantiene el participante con el estudiante matriculado. Fuente: Autoría propia (2025). 

 

Figura 9 Relación del encuestado con el estudiante 

Relación del encuestado con el estudiante 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. El gráfico representa el vínculo que mantienen los participantes con el estudiante. Fuente: Autoría propia (2025). 
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Tabla 7 Actividad laboral de los encuestados 

Actividad laboral de los encuestados 

Etiquetas de fila Cuenta de Ocupación principal 

Ama de casa  8 

Empresario(a) 9 

Trabajador(a) dependiente 24 

Trabajador(a) independiente 20 

(en blanco) 
 

Total general 61 

Nota.  Se identifica la ocupación principal de los padres de familia. Fuente: Autoría propia (2025). 

 

Figura 10 Ocupación principal de los encuestados 

Ocupación principal de los encuestados 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Se observa la distribución de los participantes según su actividad laboral. Fuente: Autoría propia (2025). 

 

Tabla 8 Número de hijos matriculados en la institución 

Número de hijos matriculados en la institución 

Etiquetas de fila Cuenta de Cantidad de hijos matriculados en la institución:   

1 17 

2 21 

3 o más 23 

(en blanco) 
 

Total general 61 

Nota. Muestra la cantidad de estudiantes por familia inscritos en la institución. Fuente: Autoría propia (2025) 
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Figura 11 Número de hijos matriculados 

Número de hijos matriculados 

Nota. El gráfico muestra la cantidad de estudiantes por familia. Fuente: Autoría propia (2025). 

 

Tabla 9 Nivel educativo del estudiante 

Nivel educativo del estudiante 

Etiquetas de fila Cuenta de 1. Nivel educativo en el que se encuentra matriculado su hijo(a): 

Inicial 3 

Primaria  27 

Secundaria  31 

(en blanco) 
 

Total general 61 

Nota. Indica el nivel de estudios en el que se encuentra matriculado el hijo(a). Fuente: Autoría propia (2025). 

 

Figura 12 Nivel educativo del estudiante 

Nivel educativo del estudiante 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Se presenta el nivel de estudios en el que se encuentra matriculado el hijo(a). Fuente: Autoría propia (2025). 
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Tabla 10 Dificultades en el proceso de pago 

Dificultades en el proceso de pago 

Etiquetas de fila Cuenta de 2. ¿Ha presentado alguna dificultad al realizar los pagos a la institución?   

No 25 

Sí 36 

(en blanco) 
 

Total general 61 

Nota. Permite identificar si los padres han presentado inconvenientes al realizar los pagos. Fuente: Autoría propia (2025). 

 

Figura 13 Dificultades en el proceso de pago 

Dificultades en el proceso de pago 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. El gráfico indica si los encuestados han presentado inconvenientes al realizar sus pagos. Fuente: Autoría propia (2025). 

 

Tabla 11 Principales problemas en el proceso de pago 

Principales problemas en el proceso de pago 

Etiquetas de fila Cuenta de 3. En caso de 

haber presentado alguna 

dificultad, indique cuál o 

cuáles: 

En ocasiones x cuestiones de emergencia me ah tocado retrasar mi pago  1 

Llamadas de cobranza pese a haber realizado el pago 8 

No hay suficiente cupo para pagar en el bamco del barrio  1 

Pagos duplicados 6 

Pagos no identificados o no registrados oportunamente 8 

Retraso en la confirmación del pago 12 

(en blanco) 
 

Total general 36 

Nota. Se detallan las dificultades más frecuentes reportadas por los encuestados. Fuente: Autoría propia (2025). 
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Figura 14 Tipos de dificultades en el proceso de pago 

Tipos de dificultades en el proceso de pago 

Nota. Se muestran los principales problemas reportados por los padres de familia. Fuente: Autoría propia (2025). 

 

Tabla 12 Frecuencia de contacto posterior al pago 

Frecuencia de contacto posterior al pago 

Etiquetas de fila Cuenta de 4- ¿Con qué frecuencia ha sido contactado por el área de 

cobranza luego de haber efectuado el pago correspondiente?   

Algunas veces 19 

Frecuentemente 3 

Nunca 4 

Rara vez 10 

(en blanco) 
 

Total general 36 

Nota. Evalúa cuán seguido el área de cobranza se comunica después de efectuado el pago. Fuente: Autoría propia (2025). 

 

Figura 15 Frecuencia de contacto después del pago 

Frecuencia de contacto después del pago 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Representa cuán seguido el área de cobranza se comunica tras efectuarse el pago. Fuente: Autoría propia (2025). 
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Tabla 13 Evaluación del servicio del área de cobranza 

Evaluación del servicio del área de cobranza 

Etiquetas de fila Cuenta de 5. ¿Cómo calificaría la atención brindada por el área de cobranza?  

Buena 5 

Deficiente 12 

Muy buena  4 

Muy deficiente 2 

Regular 13 

(en blanco) 
 

Total general 36 

Nota. Mide el nivel de satisfacción respecto a la atención brindada. Fuente: Autoría propia (2025). 

 

Figura 16 Evaluación del servicio del área de cobranza  

Evaluación del servicio del área de cobranzas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. El gráfico refleja el nivel de satisfacción de los encuestados. Fuente: Autoría propia (2025). 

 

Tabla 14 Percepción sobre la comunicación del área de cobranza  

Percepción sobre la comunicación del área de cobranza 

Etiquetas de fila Cuenta de 6. ¿Considera que la comunicación del área de cobranza es clara, 

oportuna y respetuosa?   

No 10 

Sí 16 

Tal vez 10 

(en blanco) 
 

Total general 36 

Nota. Determina si la comunicación es considerada clara, oportuna y respetuosa. Fuente: Autoría propia (2025). 
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Figura 17 Percepción sobre la comunicación del área de cobranza 

Percepción sobre la comunicación del área de cobranza 

Nota. Se muestra la opinión de los participantes sobre la claridad y respeto en la comunicación. Fuente: Autoría propia (2025). 

 

Tabla 15 Influencia del proceso de cobranza en la imagen institucional 

Influencia del proceso de cobranza en la imagen institucional 

Nota. Analiza si estas situaciones afectan la percepción de los padres sobre la institución. Fuente: Autoría propia (2025). 

 

Figura 18 Impacto del proceso de cobranza en la percepción institucional 

Impacto del proceso de cobranza en la percepción institucional 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. El gráfico evidencia si estas situaciones influyen en la imagen de la institución. Fuente: Autoría propia (2025). 

Etiquetas de fila Cuenta de 7. Las situaciones relacionadas con el proceso de cobranza han 

afectado su percepción sobre la institución 

No 7 

No estoy seguro(a) 9 

Sí, de manera negativa  20 

(en blanco) 
 

Total general 36 
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Tabla 16 Medios de pago más utilizados 

Medios de pago más utilizados 

Etiquetas de fila Cuenta de 8. ¿Cuál es el medio de pago que utiliza con mayor frecuencia?   

Depósito en cuenta  9 

Pago en efectivo 11 

Transferencia bancaria  16 

(en blanco) 
 

Total general 36 

Nota. Identifica el método de pago más frecuente entre los encuestados. Fuente: Autoría propia (2025). 

 

Figura 19 Medios de pago más utilizados 

Medios de pago más utilizados 

Nota. Se identifican los métodos de pago más empleados por los encuestados. Fuente: Autoría propia (2025). 

 

Tabla 17 Propuestas para mejorar el proceso de cobranza 

Propuestas para mejorar el proceso de cobranza 

Mejoren la imagen de la institución 

Capacitar continuamente al personal de cobranza  

Capacitar al personal en atención al cliente y técnicas de negociación  

Tiempos de respuesta ante los reclamos 

Mayor control en los pagos 

Establecer procesos claros de cobro 

Hacer seguimiento oportuno a los clientes con pagos atrasados 

Ser ordenados 

Más empáticos 
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Para mejorar el proceso de cobranza es necesario definir políticas claras, dar seguimiento oportuno a los pagos, 

usar recordatorios automáticos, ofrecer facilidades de pago y monitorear indicadores clave para reducir la  

morosidad y mejorar la  recuperación. 

Por ahora que sean comprensibles al momento de hacer las llamadas. 

Videos por medio de WhatsApp informativos 

Acciones necesitan son algunas 

Mayor comunicación entre el personal de área de cobranza  

Llamada más sutiles 

Mayor empatía con las cuotas 

Definir plazos definir de pagos 

Utilizar herramientas tecnológicas para monitorear los pagos 

Mayor concentración en el proceso de cobro para minimizar errores 

Establecer calendarios de pagos claros desde inicio 

Que dejen de llamar de forma insistente cuando si se ha realizado el pago  

Implementar recordatorios automáticos de pago por diversos canales de comunicación  

Nota. Recoge sugerencias sobre acciones necesarias para optimizar el servicio. Fuente: Autoría propia (2025). 

 

Tabla 18 Recomendaciones complementarias 

Recomendaciones complementarias 

Más balances por el correo electrónico de forma sistemática  

Enviar estados de cuenta claros y fáciles de entender 

Más reuniones presenciales 

Videos informativos 

Deberían tener una cuenta adicional 

Como sugerencia adicional, es importante fortalecer la comunicación preventiva con los clientes, mantener 

información de contacto actualizada y promover una cultura de pago mediante un trato respetuoso y consistente, 

lo que ayuda a reducir atrasos y mejora r la  percepción del servicio de cobranza. 

Trato más cordial al cliente 

Mantener una comunicación respetuosa  

Menos llamadas innecesarias 

Mayor organización en los procesos de cobro 

Mejorar el trato y la empatía del personal de cobranza  

Menos correos masivos 

Brindar un trato más empático y personalizado al cliente durante el proceso de cobranza  

Nota. Espacio destinado a comentarios y sugerencias adicionales de los padres. Fuente: Autoría propia (2025). 

 

 

 

 

Apéndice 4: Transcripciones de los entrevistados 

Entrevista #1: 
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Buenas tardes, estimado Boris. 

Nuestros nombres son Jhostin Flores y Yuri Segovia, y somos estudiantes de la Escuela 

Superior Politécnica del Litoral, ESPOL, y actualmente estamos cursando la materia integradora de la 

carrera de Administración de Empresas. Estamos desarrollando nuestro proyecto de graduación 

enfocado en la optimización de procesos de cobranza y reducción en la pérdida de credibilidad 

institucional, causada por fallas cruciales en los procesos de cruce de información.   

El propósito de esta entrevista es recopilar su valiosa experiencia en el área relacionada a 

cobranzas para obtener una visión profunda de los desafíos operativos y las soluciones implementadas 

en un mundo real. Su conocimiento es esencial para validar nuestras propuestas de sistematización que 

presentaremos.  

Agradecemos de antemano su participación y solicitamos su consentimiento por utilizar la 

información y su opinión que comparta estrictamente de forma anónima y confidencial dentro del marco 

de nuestro proyecto académico.  

Jhostin: Entonces, la primera pregunta es si está de acuerdo en participar en esta entrevista y 

permitir uso de la información para fines académicos. 

Boris: Acepto.  

Jhostin: Muchas gracias. Bueno, empecemos con el primer punto. 

Jhostin: El primer punto se trata sobre procesos y desafíos operativos, específicamente el 

análisis cualitativo del flujo, en la primera sección buscamos entender la estructura operativa base de la 

gestión de cobranzas que usted maneja, identificando los procesos y las dinámicas interdepartamentales 

que impactan en la eficiencia. En este caso, usted nos había comentado que usted trabaja en Tesalia. La 

primera pregunta sería la siguiente. 

Describa brevemente el proceso de cobranzas que utiliza o utilizó en su empresa desde la 

emisión de la factura hasta la conciliación del pago.  

Boris: El proceso es un flujo interdepartamental (Comercial, Crédito y Operaciones) que 

gestiona ventas a crédito con plazos de 7 a 14 días. La recaudación se realiza vía transferencia bancaria 

(con validación previa) o efectivo al transportista, garantizando que el ciclo de venta solo cierre cuando 

el ingreso de fondos esté debidamente respaldado. 

Yuri: En su experiencia, ¿cuáles son las tres áreas o etapas críticas del ciclo de cobranzas que 

suelen generar errores o cuellos de botella?  

Boris: Yo creo que primero la comunicación. Muchas veces la comunicación falla. Entre 

departamentos puede fallar. También puede fallar entre el cliente. O puede fallar también entre las 

personas de entrega.  

Jhostin: ¿En qué sentido?  

Boris: Por ejemplo, si yo no tengo una buena comunicación, y me faltan pocos días para que 

se cumpla el crédito. No cobro el crédito, se alarga, y la persona no paga en tiempo, porque a veces se 
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le olvida por ABC de responsabilidad. No paga en tiempo, el cliente se bloquea y no se le puede vender. 

Eso es por falta de comunicación. 

Boris: Otro tema es, cuando no se cobra en tiempo, es más probable que el cliente caiga en 

mora. 

Jhostin: ¿En qué sentido? 

Boris: La falta de fidelización y seguimiento causa que los clientes prioricen otros gastos sobre 

el pago de facturas. Para evitar este desvío de fondos, es esencial mantener una comunicación constante 

que posicione el compromiso de pago en la mente del cliente, asegurando la recuperación del capital 

antes de que se use en otras necesidades del negocio. 

Jhostin: Claro. ¿Cómo maneja la empresa la comunicación y coordinación entre el área de 

cobranzas, contabilidad y el área comercial o ventas para mantener una cartera limpia?   

Boris: La falta de comunicación interna sobrecarga al área comercial, mientras que Crédito 

mantiene un rol pasivo y Operaciones asume el control de la cartera vencida. Ante el bajo volumen de 

créditos, la gestión se limita a seguimientos reactivos de moras cortas (5 a 7 días) para pactar cobros. 

Jhostin: ¿Qué capacitación o herramientas de soporte son fundamentales para el personal 

encargado de la cobranza y la conciliación? 

Boris: Es fundamental priorizar el respeto y la integridad en el trato con el cliente para prevenir 

el desvío de fondos por parte del personal. Para mitigar este riesgo ético, se propone reforzar la 

formación en valores, responsabilidad y comunicación transparente. 

Jhostin: ¿Cuál le considera que es el principal factor por el que las llamadas o notificaciones 

de cobro son insoportables? Entiéndase que se realizan después de que el cliente ya haya generado el 

pago, pero no se haya comunicado a tiempo el área de contabilidad y se realicen dichas llamadas.  

Boris: El error en el registro de pagos genera una molestia de 9/10, ya que el cliente siente que 

le están robando al recibir cobros injustificados por dinero que ya entregó. Esta falta de actualización 

debilita seriamente la confianza y la relación con la marca. 

Yuri: Entiendo. Bueno, vamos con la sección 2, la cual está a cargo de la gestión de información 

y soluciones del cruce, básicamente es un análisis cuantitativo y de procesos. En este segmento nos 

enfocamos en la gestión de datos, en la tecnología específica que implementa la empresa para evitar el 

problema central, que es el cruce incorrecto de pagos que resulta en posibles infecciones de cartera. La 

siguiente pregunta sería, ¿Qué sistema o tecnología implementa la empresa para realizar el cruce de 

pagos? 

Boris: La empresa tiene un sistema propio donde hace las validaciones de transferencias y 

donde por ahí mismo liquida. Entiendo que SAP es para liquidar el tema de los créditos que ya han sido 

pagados y hay otro sistema propio que se usa para la comunicación.   

Jhostin: Entiendo. En su experiencia, ¿Qué mecanismos o controles son más efectivos para 

evitar el cruce incorrecto de información de pagos?  
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Boris: El orden y la especificidad son cruciales para evitar cruces de información entre clientes 

o facturas de igual valor. Sin una identificación precisa, existe el riesgo de aplicar pagos a cuentas 

incorrectas o desviar el dinero para otros fines. 

Jhostin: ¿Cuál es el tiempo promedio que toma conciliar un pago del sistema? Desde la 

restricción del dinero hasta su aplicación correcta.  

Boris: El horario de registro determina la rapidez del proceso: las transferencias subidas antes 

de las 5:00 p. m. se liquidan en pocas horas, mientras que las posteriores se postergan hasta 24 horas, 

completándose recién en el turno de la tarde del día siguiente. 

Jhostin: Entiendo. ¿Cómo miden o estiman el costo operativo generado por los procesos de 

corrección de errores en la aplicación de pagos?  

Boris: La verdad es que no tenemos. No hay una medición. 

Jhostin: ¿No hay una medición ni una estimación ni nada?  

Boris: Hasta donde yo conozco, no.  

Jhostin: Ok. ¿Implementan algún tipo de sistema de pago referenciado con un código único o 

identificación para simplificar los procesos? En caso de ser así, ¿cuál es la tasa de éxito de esto?  

Boris: Sí, del 100%. Normalmente yo pongo el código del cliente. Este es el cliente y este es el 

número de factura. Entonces no hay cómo perderse. Es un 100% de efectividad.   

Jhostin: Ok. Vamos con la etapa 3, que es básicamente evaluación y precisión de factores 

críticos en escala LinkedIn del 1 al 5. En esta sección le pedimos que nos ayude con la ponderación de 

la importancia de ciertos aspectos clave para la gestión de cobranzas.  

Por favor, califique la importancia de cada aspecto, donde 1 es mínima importancia y 5 es 

máxima importancia. El primer enunciado cita ¿importancia de la automatización para la conciliación 

de la eficiencia? 

Boris: 5   

Jhostin: La ¿importancia de la capacitación constante del personal en normativas y sistemas?  

Boris: 4 

Jhostin: ¿importancia de la transparencia y claridad en los estados de cuenta del cliente?  

Boris:  5 

Jhostin: ¿importancia de mantener el periodo de cobro de PC bajo para la liquidez?   

Boris: 5  

Jhostin: ¿importancia del seguimiento temprano antes del vencimiento de las cuentas?   

Boris: 4  

Jhostin Ok. Con esto vamos a la última fase, la cuarta, la que básicamente se basa en la 

medición, riesgo y credibilidad, específicamente en los análisis de resultados y estrategias.  

Boris: La gestión de cobros se basa en medir la antigüedad y el promedio de mora para evaluar 

el retraso general, identificando además los valores absolutos de los clientes con deudas más altas. 
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Asimismo, se subraya la necesidad de usar datos históricos para crear indicadores de prevención y 

anticipación que optimicen el flujo de ingresos esperado. 

Jhostin: Muchas gracias. La siguiente pregunta es ¿cómo se mide su empresa, ¿cómo mide su 

empresa el impacto cuantitativo, en la satisfacción del cliente, credibilidad, derivado de la gestión de 

cobranzas deficientes? 

Boris: La verdad que no lo mide. No hay una encuesta, no hay algo que mide la satisfacción, 

tampoco el equipo de cobranzas va y pregunta, tampoco el área comercial, simplemente es un proceso 

y nada más. No hay una forma, una escala cualitativa en este caso de que el cliente diga bien, muy bien, 

o me gusta, no me gusta. 

Jhostin: Ok, entiendo. La siguiente pregunta es, ¿qué estrategia utiliza su área para minimizar 

el impacto reputacional cuando se cometen errores de cobro o conciliación con el cliente?   

Boris: Ante errores, la prioridad es la comunicación directa para deslindar responsabilidades: 

si el fallo es de comercial, este asume la deuda; si es de otra área, se exige el cumplimiento; y si es del 

cliente, se resuelve mediante visitas de supervisión y ventas. 

Jhostin: Ok. ¿Cuál es el rango de porcentaje ideal de índice de morosidad que considere 

aceptable para una gestión de cobranzas eficiente en su rubro? ¿Uno, dos, tres días?   

Boris: Yo diría siete días aceptables.  

Jhostin: ¿Siete días laborables o siete días en sí?  

Boris: Siete días laborables en mora.  

Jhostin: La siguiente pregunta es ¿qué recomendación daría para que una institución logre la 

sistematización completa de su cartera y elimine la dependencia de procesos bancarios?   

Boris: El tema de implementar un sistema de cobranzas es muy bueno. Ya sea un sistema 

contable como para una vez esté conciliado en las cuentas bancarias de la empresa, dar de baja. O 

eliminarse el dinero de las cuentas de la empresa. Ya sea en caja, caja chica, o las cuentas que se 

manejan. 

Jhostin: Vamos a cerrar esta entrevista con el punto cinco que es básicamente la pregunta de 

cierre, que es la estrategia de solidaridad con respecto a la pregunta final que es una recomendación 

estratégica y directa para mejorar la interacción con, en este caso, los deudores.  

Desde su experiencia, ¿Cuál es el mejor estrategia o mecanismo, entiéndase tecnológico o de 

procesos, para asegurar que sus deudores registren y referencien correctamente sus pagos al momento 

de ser realizados? Es decir, que ellos digiten mismo la información correcta para evitar problemas o 

simplemente le envían el comprobante sin especificaciones.  

Boris: La clave del éxito operativo reside en tres pilares: un seguimiento riguroso al otorgar el 

crédito (notificando claramente montos y plazos al cliente), una comunicación interna fluida y el 

cumplimiento estricto de los procesos establecidos. Ser específico en cada requerimiento y no saltarse 

pasos garantiza que la gestión de cobro sea efectiva y transparente.  
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Apéndice 5: Manual de Procesos MAPCOB INTEGRA 
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