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Resumen

El presente trabajo de suficiencia profesional tiene como propésito digitalizar el proceso de cobranza
en una microfinanciera en etapa inicial de formalizacién, con el fin de reducir los errores causados por
el uso de formatos fisicos y calculos manuales asi como también optimizar sus operaciones.
Inicialmente se evidencid que el proceso de liquidacidn diaria a parte de generar errores por el calculo
manual, también generaba pérdida de tiempo, dificultades en el control interno y una limitada
supervisién por parte de los jefes de créditos.

Como solucidn y con la ayuda del Jefe de Créditos de la Oficina de Castilla se disefié una plantilla en
Microsoft Excel, que no solo replico el formato manual existente sino, que incorpordé mejoras como
una seccion para el registro de pagos digitales, una zona de notas para observaciones importantes y
férmulas automaticas para evitar errores de cdlculo.

Entre los resultados obtenidos, se logré la optimizacidn del tiempo en oficina de los asesores quienes
pudieron dedicar mas tiempo a operativos grupales y la gestion de cobranza en campo. Asimismo, se
logré reducir significativamente los errores aritméticos, se detectaron algunos casos de fraude a partir
de la revisidn de la informacidn digitalizada y se fortalecié el control del Jefe de Créditos sobre las

actividades en campo de su equipo.
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Introduccion

La digitalizacién de procesos aporta multiples beneficios a las organizaciones, ya que facilita el
uso de tecnologias digitales para transformar tareas manuales que, en muchos casos, afectan la
eficiencia y productividad. En este contexto, el presente trabajo de suficiencia profesional expone la
transformacidon de una de las fases del proceso de cobranza en una microfinaciera que se encontraba
en su etapa inicial de formalizacién. Debido a ello, la entidad no contaba aln con los procedimientos
y procesos propios de una entidad financiera formal.

En el primer capitulo se presenta una descripcién general de la empresa, las funciones
desempenadas por la autora dentro de la organizacion, el propdsito del puesto ocupado y el proceso
objeto de estudio.

El segundo capitulo aborda los conceptos clave que permitieron contextualizar el problema,
asi como las acciones, metodologias y procedimientos implementados durante el proceso de mejora.

En el tercer capitulo se detallan los principales aportes derivados de la digitalizacion del
proceso de cobranza, ademas de describir la experiencia y aprendizajes adquiridos por la autora a lo
largo de su participacion en la entidad.

Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones obtenidas a partir del desarrollo

del presente trabajo, con base en los aprendizajes y experiencia obtenidos.



Capitulo 1. Aspectos generales

1.1 Descripcion de la empresa

Inversiones para Crecer S.A.C es una empresa del sector de servicios financieros que opera en
diversas zonas del norte peruano, incluyendo Piura, Castilla, La Unidn, Paita, Catacaos y Trujillo. La
organizacidon se enfoca en brindar productos financieros orientados a poblaciones vulnerables,
promoviendo el acceso al crédito a través de practicas responsables y sostenibles. Entre sus principales
productos se encuentran “Crece Mujer” y “Crece Emprendedor”, disefiados para impulsar el desarrollo
econdmico de mujeres y pequeios emprendedores en contextos de riesgo social y econdmico.
1.1.1 Actividad

Inversiones para Crecer S.A.C cuenta con dos productos:
— Crece Mujer: créditos grupales dirigidos a mujeres emprendedoras, con el objetivo de integrarlas

al sistema financiero y fortalecer su autonomia econdémica.
— Crece Emprendedor: créditos individuales orientados a emprendedores, acompafiados de
orientacién en educacion financiera para apoyar su desarrollo e inclusidn financiera.

1.1.2 Mision de la empresa

“Financiamiento rdpido, cercano, amable y confiable para el crecimiento sostenible de
nuestros clientes, colaboradores y la sociedad.” (Inversiones para Crecer S.A.C., s.f.).
1.1.3 Vision de la empresa

“Marcar la diferencia con las mejores soluciones de financiamiento y el mejor ambiente de
trabajo de la regiéon.” (Inversiones para Crecer S.A.C., s.f.)
1.1.4 Organigrama

En la actualidad Inversiones para Crecer S.A.C cuenta con un total de 76 trabajadores

distribuidos en las distintas areas del organigrama que se muestra a continuacidn en la Figura 1.

Figural

Organigrama de la empresa

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL INVERSIONES PARA CRECER

(oo cormans |
| GERENCIA COMERCIAL ASESORIA LEGAL
' . I T T
JEFE DE OPERACIONES | JEFE DE CREDITOS GESTION DE OFICIAL DE SUPERVISOR DE
PERSONAS CUMPIMIENTO INMMRICED

}7 | ASISTENTE ADMINISTRATIVA
COORDINADOR DE
OPERACIONES

ASISTENTES DE
OPERACIONES

ASISTENTE DE
GP

ASESOR DE CREDITO
GRUPAL
ASISTENTE DE CREDITOS

Nota. Extraido de Inversiones para Crecer S.A.C. (s.f.)
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1.2 Descripcion general de la experiencia

La autora de este trabajo inicid su relacion laboral con Inversiones para Crecer S.A.C el mes de
julio del afio 2021, desempefidndose en el puesto de Coordinadora de Operaciones para la oficina de
Piura cuyas funciones se detallan a continuacion.
1.2.1 Experiencia profesional desempefiada

El puesto que desempefié la autora tenia las siguientes funciones:

Coordinacidn diaria con el jefe de créditos para la liquidacidon de las cuotas recaudadas por los

asesores de créditos.

— Entrega y control del efectivo requerido para los desembolsos de crédito, segun la proyeccidn
establecida.

— Redaccién y validacién de contratos de crédito y cronogramas de pagos adecuados a cada cliente,
conforme a las condiciones del producto financiero.

— Registro de pagos en la plataforma interna, asegurando la correcta actualizacién de los
cronogramas y el estado de las cuentas de los clientes.

— Organizacion del archivo fisico y digitalizaciéon de los expedientes crediticios de los clientes, de
acuerdo a las politicas internas de gestiéon documental y auditoria.

— Realizacidon del cuadre de caja diario y envio del reporte correspondiente a la gerencia garantizando
la transparencia y exactitud en el manejo del efectivo.

— Ejecucidn de los pagos de planilla a los trabajadores, asegurando el pago puntual de las obligaciones
laborales.

— Elaboracién del reporte diario de clientes en mora para facilitar la labor de recuperacién por parte
del equipo de asesores.

— Actualizacién semanal de las agendas de cobranza, permitiendo una organizacion eficiente de las
visitas y seguimiento por parte de los asesores.

1.2.2 Propdsito del puesto

El puesto de “Coordinadora de Operaciones” tiene como objetivo garantizar el correcto

funcionamiento de los procesos administrativos y operativos relacionados con la gestién de créditos

en la empresa. La labor de este puesto es clave para asegurar la liquidez diaria, el cumplimiento de los

desembolsos, la actualizacién de los sistemas de informacidn, el seguimiento de la cartera de clientes

y el soporte organizativo al equipo de asesores de crédito. Asimismo, contribuye a optimizar la

organizacion interna, asegurar la transparencia en la informacion financiera y cumplir con los objetivos

administrativos de la empresa.
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1.2.3 Producto o proceso que es objeto del informe

En el presente trabajo se analiza la digitalizacion de una de las fases del proceso de cobranza,
especificamente la liquidacion realizada por los asesores de crédito con sus respectivos jefes. El
proceso de liquidacion se realizaba manualmente, los asesores contaban con una plantilla de papel
predeterminada en la cual debian transmitir la informacién de la gestién de cobranza diaria, esta hoja
era entregada al jefe de créditos para su revision y posterior rendicién a la coordinadora de
operaciones.

El procedimiento llevado a cabo de forma manual manifestaba algunas deficiencias, la principal
de ellas era la cantidad de tiempo que utilizaban los asesores para llenar y realizar los calculos de su
hoja de liquidacidn, estos pasaban un tiempo considerable en oficina dedicandose a la labor, lo que
significaba menos tiempo en campo realizando la gestién de cobranza. Otro problema eran los
distintos tipos de caligrafia que tenian los asesores, lo que muchas veces generaba confusién al
momento de interpretar los nimeros, llevando a errores en los calculos matematicos causando
diferencias entre el dinero a rendir con el dinero en fisico. Esto llevaba a descuadres en la caja,
generando que la coordinadora de operaciones tenga que revisar a detalle las liquidaciones en busca
del error.

Para la solucién de esta problematica la autora en conjunto con el Jefe de Créditos de la Oficina
de Castilla, desarrollaron una hoja de célculo en Excel accesible desde los celulares de los asesores y
mejorando el modelo preestablecido. La plantilla de Excel contaba con férmulas protegidas con
contrasefia para que asi los asesores solo puedan llenar la informacién requerida y automaticamente
obtengan el monto a rendir.

Este nuevo método permitié optimizar los tiempos utilizados para la liquidacién, disminuyd los
errores humanos y contribuyd a una gestion mas eficiente, mejorando incluso el pago puntual de los

clientes por una mejor organizacién del trabajo de campo.



Capitulo 2. Fundamentacion
2.1 Teoria y practica en el desempeiio profesional
2.1.1 Digitalizacion y funciones administrativas: organizacion y control

La digitalizacién de los procesos administrativos implica convertir las tareas manuales en
registros digitales que facilitan una gestién mas eficiente y segura de la informacion disponible. De
acuerdo con Chiavenato (2006) la organizacién como funcidn administrativa es el acto de organizar,
estructurar e integrar los recursos y los érganos involucrados en la ejecucién. En el dmbito de una
entidad financiera pequefia, la digitalizacién de una de sus fases del proceso de cobranza implicé la
utilizacidn de recursos tecnoldgicos para organizar, estructurar y digitalizar un proceso el cual contaba
con ciertas deficiencias que ponian en riesgo el cumplimiento de algunos de los objetivos
organizacionales. El desarrollo de esta mejora en el proceso involucrd la participacién de los asesores
de crédito, quienes fueron capacitados en el uso de la herramienta utilizando como recurso principal
su celular para el llenado de la liquidacién, permitiendo el acceso y la modificacion de informacion en
tiempo real evitando errores y demoras en la gestidn.

Por otro lado, segun Chiavenato (2006) el control reside en comprobar si la actividad
controlada, o aplicado a este caso la mejora establecida, consiguen o no los objetivos o resultados
esperados. Bajo este escenario el proceso de digitalizacion de la plantilla mejora el control de los jefes
de crédito en la gestién de cobranza de sus asesores, permitiendo tener la informacion en tiempo real
simplificando el proceso de seguimiento y supervision de la gestion en campo.

2.1.2 El proceso de cobranza en una microfinanciera

Segun Cisneros (2021), el proceso no solo implica demandar el pago de las obligaciones
vencidas, también se trata de aplicar tacticas eficaces para disminuir la morosidad y mantener una
buena relacién con los clientes para proteger los beneficios financieros del negocio. Estas tacticas
abarcan la evaluacién de los habitos de pago de los clientes y la clasificacion de los distintos grupos de
clientes segln su historial crediticio para luego comunicarse activamente y colaborar en acuerdos que
facilitan el cumplimiento de sus compromisos financieros. En ese sentido el proceso de cobranza —
recaudacion en una empresa de micro finanzas es fundamental para garantizar la continuidad de las
operaciones y sostenibilidad de la empresa.

En el caso de las instituciones de microcrédito donde los clientes tienden a tener perfiles de
riesgo mas elevados, la gestidon de los cobros requiere de procedimientos claros y metédicos que
permitan un seguimiento continuo en el dia a dia. Herramientas digitales como Excel han simplificado
esta tarea al facilitar el registro y seguimiento de los pagos, programar visitas para cobrar y generar
informes que ayudan en la toma oportuna de decisiones. La digitalizacidn en este aspecto significé un

avance importante en la eficiencia y transparencia de este proceso.
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2.1.3 La transformacion digital en las organizaciones: enfoques en microfinancieras y pymes

La transformacion digital se ha vuelto un elemento clave para aquellas organizaciones que
desean mantenerse vigentes y competitivas en un entorno cada vez mds cambiante. No se trata solo
de incorporar tecnologia para hacer mas eficientes los procesos internos, sino también de repensar la
manera en que se gestionan los negocios, se construye la cultura organizacional y se genera valor para
los clientes.

Segun Toledo et al. (2022), el uso de herramientas digitales y el proceso de transformacion
digital, son uno de los retos que enfrentan las micro y pequenas entidades financieras en el Perd,
debido a que presentan ciertas limitaciones como la capacidad tecnoldgica, poco conocimiento en
herramientas digitales y en algunos casos resistencia al cambio.

Bajo este escenario, en las micro empresas del sector microfinanzas, no basta con invertir en
tecnologia; es necesario repensar la organizacién: capacitar al personal, redisefar los procesos
operativos y fomentar una cultura digital enfocada en la mejora continua. En este marco, digitalizar
procesos como la cobranza puede ser un primer paso estratégico hacia una transformacién mas
amplia, con beneficios concretos en eficiencia, transparencia y sostenibilidad para estas instituciones.
2.2 Descripcidn de las acciones, metodologias y procedimientos

A continuacidn, la autora describird lo realizado para llevar a cabo el proceso de digitalizacion
de la cobranza.

Cuando la autora inicid labores en la microfinanciera, esta se encontraba en proceso de
formalizacién. No solo de los aspectos legales y tributarios, sino también de los procesos operativos
internos. Uno de los principales retos que se identifico fue el proceso de liquidacion diaria de los
asesores de crédito, el cual se realizaba manualmente y presentaba varios inconvenientes.

El proceso de liquidacién era el siguiente:

Los asesores llegaban por la mafiana con sus agendas semanales, en donde tenian el registro
de los clientes y montos que debian cobrar por dia (lunes — viernes). Luego llenaban a mano una hoja
de liquidacidn en la cual se debia colocar el monto total a recaudar, los clientes en mora, aquellos que
pagaban cuotas atrasadas, los adelantos de pago y los clientes que les tocaba pago ese dia, pero ya
habian cancelado anteriormente. A todo ello se aplicaban operaciones de adicidén y sustraccion para
obtener el monto final a rendir. El jefe de créditos por su parte llevaba un registro con los pagos
efectuados por yape o depdsito bancario y ajustaba posteriormente el monto de efectivo final a rendir
por parte de los asesores.

Este sistema generaba varios problemas, el mas evidente era el tiempo que tomaban los
asesores en oficina, ya que muchas veces demoraban hasta dos horas en terminar sus liquidaciones.
También ocurrian errores frecuentes por omision de informacidn, sumas mal hechas o caligrafia poco

clara, lo que complicaba la revisidon y en varias ocasiones generaba descuadres en la caja. Ademas,
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algunos asesores para optimizar el tiempo y no regresar a oficina, utilizaban parte del dinero
recaudado para realizar sus desembolsos, lo que hacia aiin mas dificil tener un control exacto.

Frente a esto y en coordinacidn con el jefe de créditos de la Oficina de Castilla, se propuso
digitalizar la hoja de liquidacién. Se procedié a crear una plantilla en Excel que replicaba el formato en
papel, pero con férmulas automaticas protegidas con contrasefia para evitar modificaciones. La idea
era que los asesores pudieran ir llenando la hoja desde su celular a lo largo de su jornada diaria, lo cual
les permitia tener lista su liquidacion al terminar el dia.

La propuesta se presentd a gerencia, quienes aprobaron realizar una prueba piloto con la
Oficina de Castilla. El programa piloto se realizé por un mes, en donde se capacité a los asesores en el
uso de la hoja de calculo. Adicional a ello se procedié a crear también una hoja de calculo para la
rendicién de cuenta de los jefes de crédito con la coordinadora de operaciones. Al final de la prueba
piloto y observando resultados favorables, se procedié a implementar el mismo sistema con las demas
oficinas. Esta propuesta de mejora, implicé un costo de aprendizaje ya que no todos los asesores tenian
un amplio conocimiento en la herramienta de Microsoft Excel para lo cual se tuvo que capacitar a cada
uno de ellos, ademads se aprobd el financiamiento para la compra de celulares de los asesores que no
contaban con uno apropiado para la utilizacion de la herramienta, este financiamiento era de un
maximo de mil nuevos soles los cuales debian devolver en cuotas sin intereses y el descuento se
realizaba por planilla.

Los resultados obtenidos fueron bastante positivos, el tiempo que los asesores permanecian
en oficina se redujo considerablemente de dos horas en promedio, a tan solo 40 minutos como
maximo. Ademas, se eliminaron los errores de calculos matematicos (adicién y sustraccion), ya que las
féormulas automatizadas hacian el trabajo y si habia diferencias, estas eran por errores de digitacion
los cuales se detectaban con facilidad. Todo esto ayudd a tener un proceso mas ordenado, radpido y

transparente.



Capitulo 3. Aportes y desarrollo de experiencias
3.1 Aportes
A continuacidn, se detallan los aportes obtenidos al desarrollar la digitalizacidn del proceso de
cobranza:

— Diseiio y mejora de una plantilla digital para la liquidacién diaria en Excel: Uno de los aspectos
destacados del presente trabajo fue la creacién de una plantilla digital que reprodujo y perfeccioné
el diseio fisico previamente utilizado. Esta nueva herramienta incluyd secciones particulares para
anotar los pagos efectuados a través de depdsitos bancarios o yape y también una zona para notas
donde los asesores pueden agregar comentarios Utiles para prevenir omisiones de datos
relevantes.

— Optimizacidn del tiempo de trabajo de los asesores de crédito: La digitalizacion del proceso ha
logrado disminuir considerablemente el tiempo empleado en la elaboracidn manual de la
liguidacién diaria. Como resultado los asesores pudieron disponer de mas horas efectivas en
campo, lo que favorecié la gestién de cobranza, la realizacién de desembolsos y la captacién de
nuevos clientes.

— Mejora en el pago puntual de los clientes: Al disponer de mayor tiempo para el seguimiento de la
cobranza del dia, los asesores de crédito desarrollaban operativos de cobranza grupal,
persuadiendo a los clientes para que cancelen sus cuotas en el mismo dia; lo que contribuyd a
reducir el indice de morosidad de los clientes.

— Reduccién de errores operativos en la liquidacion diaria: Gracias al uso de formulas automatizadas
en la plantilla, se logré minimizar los errores por sumas manuales, eliminando las diferencias entre
el monto que debia ser entregado y el dinero fisico recaudado.

— Fortalecimiento del control y rapidez en la deteccién de irregularidades: Al tener la informacién de
la cobranza diaria digitalizada, disponible a primera hora y de fécil acceso, fue posible identificar
con mayor prontitud las inconsistencias y posibles fraudes (duplicidad u omisidn de pagos por parte
de algunos asesores).

— Mejor supervisién y control por parte del jefe de créditos: La digitalizacion facilité también que los
jefes de crédito pudieran hacer un seguimiento en tiempo real de la gestion de sus asesores. Al
solicitar avances de la hoja de liquidacién durante el dia, podian verificar en campo si los pagos
reportados por los asesores coincidian con los efectuados con los clientes.

3.2 Desarrollo de experiencias

El desarrollo de la digitalizacién del proceso de cobranza, propuesto por la autora en conjunto
con el jefe de créditos de la Oficina de Castilla, representd un reto importante, considerando que la

funcién de cobranza es fundamental para la rentabilidad de una entidad financiera. Al inicio del vinculo
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con la empresa, la autora pudo identificar diversas problematicas derivadas de la gestion manual del
proceso, las cuales afectaban significativamente la organizaciéon y el control interno de la institucién.

En ese escenario, la autora propuso e implementd el uso de herramientas digitales como
Microsoft Excel, que ha permitido que la micro empresa Inversiones Para Crecer S.A.C eleve los niveles
de control de cobranzas y efectivo, asi mismo logre una mayor eficiencia en el uso de los recursos y la
eficacia orientada al logro de mejores resultados.

La estrategia de mejora implementada tuvo vigencia hasta el mes de junio del afio 2024 puesto
que, a partir del segundo semestre de dicho afio, la organizacién adquirié un sistema financiero
integrado para automatizar todas las operaciones del proceso de microfinanzas, complementando de
esta manera los avances iniciados e implementados por la autora, durante la permanencia en

Inversiones Para Crecer S.A.C, enriqueciendo de esta manera la experiencia profesional - laboral.



Conclusiones

Primera conclusidn: Digitalizar el proceso de recaudacion en pago de cuotas de los clientes y
liguidacién ha permitido optimizar los recursos de la micro empresa Inversiones Para Crecer S.A.C,
particularmente la reduccién de tiempos, recursos y actividades.

Segunda conclusién: Implementar y utilizar la herramienta informatica Excel de Microsoft
Office permitid a la empresa Inversiones Para Crecer S.A.C, registrar correctamente los datos y montos
de los pagos, procesar calculos exactos y minimizar los errores en las liquidaciones, logrando eficiencia
operativa.

Tercera conclusién: Utilizar la mayor parte del recurso tiempo a la gestién de cobranzas,
permitié coberturar mayores visitas para los cobros de cuotas y para la implementacion de tacticas
gue puedan ayudar a la reduccidon del indice de morosidad y el logro de eficacia alineada al
cumplimiento efectivo de las metas.

Cuarta conclusién: Contar con un proceso de actividades digitalizadas, permitio integrar
funciones de los diferentes actores involucrados en el proceso, como son: Asesor de Créditos,
Coordinadora de Operaciones y Jefe de Créditos, logrando un mayor control de las acciones.

Quinta conclusion: Aplicar los conocimientos adquiridos durante el proceso de formacién
académica, permitié que la empresa sea mucha mas productiva, eficiente y eficaz; asi mismo

incremento el nivel de experiencia de la autora.



Recomendaciones

Primera recomendacion: Integrar las actividades de las areas de operaciones y comercial en
el proceso de digitalizacién de informacién y documentacién, que permitan obtener un mayor control,
hasta la adquisicidn y puesta en marcha de un sistema financiero integrado.

Segunda recomendacidn: Utilizar herramientas y tecnologias de informacidn, como Microsotf
Office, para que las micro empresas sean mucho mds eficientes y eficaces en sus procesos.

Tercera recomendacion: Capacitar a los colaboradores en herramientas informaticas, para su
uso y aplicacién en las actvidades diarias de los multiples procesos de la micro empresa.

Cuarta recomendacion: Promover espacios donde los colaboradores puedan identificar
oportunidades de mejora, compartir ideas y proponer e implementar alternativas de solucién que

permitan la mejora continua y sostenibilidad de la micro empresa.
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Anexo A. Plantilla del formato de liquidacion

HOJA DE LIQUIDACID’N 1TMATRETAKTENIRN FATFFATH
RESUMEN
recaudacion del dia total recaudado
mora del dia - O|pagos en wenta fyape
mora pagada + 0| Desembolsos | |
adelanto de cuotas + Oftotal efectivo
adelanto de dias anteriores - 0
total recaudado 0

MGRA DEL DIA CUOTA ADELANTO DE QUOTA... piv | wota

TOTALMORADELDIA o TOTAL ACELANTODE CUOTA |
WORL PAGADA bia LUDTa AD1LANTY Qids 4NT (RIONE § bia uota

TOTAL MORA PAGA DA L TOTAL ADELANTO DIAS AN TERKRES 4

CUENTAS (Dvios / Delgado) {¥pd Dnftrans) DiA MONTO NOTA
Total cuenta 0

Nota. Extraido de Inversiones para Crecer S.A.C. (s.f.)





