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RESUMEN

La investigaciéon tuvo como objetivo disefiar un modelo de gestién de cobranza para incrementar la sostenibilidad
financiera de la Cooperativa de Ahorro y Crédito del Oriente, Tarapoto. Se realiz6 un estudio mixto, con una primera fase
cuantitativa para identificar los indicadores de la sostenibilidad financiera y del modelo de gestién de cobranza existente,
y una segunda fase cualitativa para la formulaciéon del modelo propuesto, se llevé a cabo en un periodo de 16 meses y
cont6 con una poblacién de 32 funcionarios de negocios involucrados en el proceso de cobranza de la cooperativa. Se
encontré que el personal percibia que las dimensiones del modelo de gestion de cobranza relacionadas con las habilidades
blandas, el cooperativismo y la informacién estaban en un nivel bueno, mientras que la dimensién de normatividad e
instrumentos presentaba un nivel regular. Se propuso un modelo de gestion de cobranza que contemplaba la
implementacién de politicas de cobranza efectivas, el fortalecimiento de la cultura de pagos en los socios y la mejora en la
gestion de la informacién. Se espera que la aplicacién del modelo propuesto permita a la Cooperativa de Ahorro y Crédito
del Oriente Tarapoto mejorar su sostenibilidad financiera y cumplir con sus objetivos.
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ABSTRACT

The objective of the research was to design a collection management model to increase the financial sustainability of the
Cooperativa de Ahorro y Crédito del Oriente, Tarapoto. A mixed study was conducted, with a first quantitative phase to
identify the indicators of financial sustainability and the existing collection management model, and a second qualitative
phase for the formulation of the proposed model, carried out over a period of 16 months with a population of 32 business
staff involved in the cooperative's collection process. It was found that the staff perceived that the dimensions of the
collection management model related to soft skills, cooperativism and information were at a good level, while the
dimension of regulations and instruments presented a fair level. A collection management model was proposed that
contemplated the implementation of effective collection policies, the strengthening of the payment culture among
members, and the improvement of information management. It is expected that the application of the proposed model
will enable Cooperativa de Ahorro y Crédito del Oriente Tarapoto to improve its financial sustainability and meet its
objectives.
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1. INTRODUCCION

La economia mundial se mueve a partir de la ejecucién de actividades que requieren ser costeadas
para continuar generando riqueza. Segun Ibarra (2020) el motor econémico gira gracias a su
financiamiento, que en muchas ocasiones se logra en base a la obtencion de créditos.

En general, el financiamiento se obtiene a través de diversos actores como bancos, financieras, cajas
de ahorro y crédito, cajas rurales y cooperativas. Estas Ultimas, segun Bretos et al. (2018) tienen un
rol de impacto sobre la mejora de las condiciones sociales de su area de influencia que las ha
posicionado al beneficiar a sus asociados con diferentes servicios (Piedra Méndez et al.,, 2019). Su
caracteristica principal radica en las ventajas que poseen sobre el mercado, lo que les permite romper
barreras comerciales y garanticen su sostenibilidad. Ha de notarse que las actividades econdmicas
gue generan mayor cantidad de trabajo son aquellas relacionadas a la transformacion y los servicios,
caracterizadas por la necesidad de alta proporcion de recursos financieros para su ejecucion.

El financiamiento a las empresas a partir de la obtencién de créditos, es el inicio de actividades
conexas entre las que figuran el proceso de cobranzas y recuperacion, asi como sus estrategias que
permitan niveles minimos de morosidad; sin embargo, a nivel mundial y especialmente en Per, la
crisis a consecuencia del aislamiento social obligatorio impuesto para reducir las graves
consecuencias de la pandemia declarada por la COVID-19, ha repercutido negativamente en los
indices de morosidad de manera histérica (Verduga-Pino, 2021).

En ese marco, en la regidon San Martin, la Cooperativa de Ahorro y Crédito del Oriente (CAC del
Oriente), creada en abril de 2016 no ha estado ajena a las repercusiones de la crisis. Eso se ha notado
no solo en la reduccion de actividades comerciales, sino en sus indicadores crediticios pues de tener
2% de morosidad en diciembre de 2019, pas6 a un 4,5% en mayo y 5,5% en junio de 2020 afectando
sus indicadores financieros y disparando la alarma de la administracion y los directivos a fin de tomar
las medidas correctivas necesarias para evitar mayores consecuencias.

Asi, la CAC del Oriente ha identificado la necesidad de incrementar la eficiencia de los procesos de
cobranza; puesto que, segun una autoevaluacion realizada, se necesita mayor estandarizacion,
automatizaciéon, medicion del desempefio y medidas de control que regulen los resultados y se
busque no solo mejora cuantitativa del proceso; sino, que la calidad del proceso se vea reflejada en
una mejor asignacién de responsabilidades y metas de desempefio individual que se reflejen en los
indicadores institucionales.

En el proceso de cobranza, sus necesidades y estrategias, cambian y algo a tomar en cuenta es que
esta necesidad de cambios es permanente. Algo recurrente, son la estandarizacion de los procesos y
procedimientos, asi como la necesidad de informacién oportuna para tomar decisiones de cobranza
como recomienda (Railiene, 2018). Es importante notar, que ha sido durante la pandemia y a fin de
evitar que la cartera se deteriore, que se han aplicado diferentes estrategias de cobranzas en el que
la incorporacién de las tecnologias de informacion ha sido fundamental, al usar informacion para
evaluar el potencial riesgo de un cliente como lo hacen Bertrand & Klein (2021), ajustando asi
actividades que de otra manera hubieran sido imposibles de realizar pero tomando en cuenta las
regulaciones establecidas por las autoridades como asi lo explican Romeo & Sandler (2021).
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Por otro lado, se reconoce que el recurso humano, sus competencias y habilidades deben reforzarse,
Simon et al. (2021) indican que las formas tradicionales de administrar el recurso humano no son
suficientes durante una crisis y necesitan estar acompafiados con un plan de capacitacion de
habilidades blandas en los funcionarios de negocios a fin de ajustar sus estrategias de cobranza y
que se incorpore dentro de ellas nuevas formas de recuperacién del crédito, adaptandose a los
tiempos de cambio al recurrir a nuevos mecanismos de cobranza que eviten gastos operativos
subsecuentes.

Asi mismo, si bien es cierto la CAC del Oriente cuenta con informacion sobre indicadores de
desempefio de la cartera, es importante contar con indicadores de desempefio operativo, tactico e
institucional que se midan constantemente y que a consecuencia de las variaciones se disparen
mecanismos de regulacién y los directivos tomen decisiones proactivas antes que reactivas.

La CAC del Oriente debe reaccionar a las necesidades identificadas pues no hacerlo puede generar
atrasos en la cobranza y con ello el incremento de la morosidad, repercutiendo en su salud financiera
que, a consecuencia de la aplicaciéon de las normas contables tiene que afectar los indicadores
financieros al realizar mayor provision de las utilidades que basandonos en el estudio de Rakhaev
(2020) deberiamos poder reducir. Es asi como los directivos tienen la responsabilidad de evaluar
alternativas para mejorar el proceso de cobranza.

No solo lo anterior, sino que descuidar las estrategias de cobranza de los clientes de la CAC del
Oriente, aumenta la morosidad y luego implica el incremento de mecanismos de cobranza pesada
como el envio de cartas notariales o el inicio de procesos judiciales que a mediano plazo implica el
pago de costos y costas adicionales que tienen que ser asumidos por el cliente, pero que, en su dificil
condicion de pago, hacen mas incobrable la deuda. En si, la estrategia es evitar que la deuda caiga
en mora; las caracteristicas del elevador gasto operativo del tipo de cartera manejada por la CAC
(tipo MES: microcrédito) hacen imperiosa su necesidad de un mejor monitoreo.

Como se entenderd, esta investigacion esta enmarcada dentro de una institucion de naturaleza
societaria privada, a la que acceder a su informacion contable y financiera se hace complicada no
solo por lo delicado de dicha informacion sino las consecuencias de un mal manejo de esta que
podria llevar a generar panico financiero si no se presenta e interpreta adecuadamente,
representando un riesgo para la institucién, el sistema financiero y hasta de uno mismo como autor
de la investigacion.

Entonces, en esta investigacion buscamos diagnosticar las caracteristicas del proceso de cobranza de
los funcionarios de negocios de la CAC del Oriente encargados de los créditos y cobranzas, asi como
los indicadores de la sostenibilidad financiera que repercuten en la sostenibilidad de la cooperativa
en un analisis correlacional que nos permitira proponer un modelo de gestion de cobranza que si se
aplica permita mejorar la sostenibilidad financiera de la CAC del Oriente.

2. MATERIALES Y METODOS

Se llevo a cabo una investigacion aplicada con un disefio no experimental y un enfoque transversal
de caracter descriptivo-propositivo (Pimienta Prieto & De la Orden Hoz, 2017). El estudio se
desarroll6 durante un periodo de 16 meses, desde octubre de 2021 hasta enero de 2023, en la
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Cooperativa de Ahorro y Crédito del Oriente, una entidad especializada en intermediacion monetaria.
Esta cooperativa, registrada como COOPERATIVAS, SAIS, CAPS, fue establecida el 13 de mayo de
2016 dentro del ambito de las sociedades mercantiles y comerciales.

La poblacién objeto de estudio estuvo compuesta por los funcionarios de negocios involucrados en
el proceso de cobranza de la CAC del Oriente, totalizando 32 individuos.

Para llevar a cabo el estudio, se empled la técnica de la encuesta, utilizando como instrumento el
cuestionario (Arias, 2006). Se disefiaron dos instrumentos especificos para la investigacion:

- Una encuesta destinada a evaluar el proceso de gestion de cobranzas de la CAC del Oriente,
compuesta por 24 indicadores agrupados en cuatro dimensiones.

- Otra encuesta dirigida a evaluar la sostenibilidad financiera de la CAC del Oriente, compuesta
por 17 indicadores agrupados en cuatro dimensiones.

Ambos instrumentos utilizaron una escala valorativa tipo Likert de 1 a 5, donde 1) Muy en
desacuerdo, 2) En desacuerdo, 3) Ni en acuerdo ni desacuerdo, 4) De acuerdo y 5) Muy de acuerdo.

En cuanto a la validez de los instrumentos, estos fueron sometidos a un proceso de validacion
mediante la técnica de jueces expertos o test de Delphi. Con este método, evaluamos la construccion
de los cuestionarios de encuesta a través de 10 criterios, utilizando una escala de valoracién tipo
Likert de 1 a 5. Es importante sefalar que los jueces seleccionados debian tener un alto nivel de
expertise en el campo de la gestion empresarial, por lo que se eligieron profesionales con grado de
doctorado u otro titulo equivalente.

En relacion con la confiabilidad, se realizd un analisis a nivel de variable utilizando el programa
estadistico SPSS. Se aplico el coeficiente Alpha de Cronbach sobre una consolidacion de datos de
una prueba piloto realizada al grupo de individuos con caracteristicas similares a la muestra. Este
coeficiente arroja valores entre 0 y 1, reflejando mayor confiabilidad cuanto mas cercano esté el
resultado a 1.

3. RESULTADOS

3.1. Identificar las caracteristicas del modelo de gestion de cobranza con el que se trabaja en
la CAC del Oriente Tarapoto

En la Tabla 1 se puede notar que en general, en la CAC del Oriente Tarapoto, el personal considera
que los indicadores relacionados a las habilidades blandas, cooperativismo e informacion se
encuentran en nivel bueno con porcentajes de percepcion cercanos al 50%.

Tabla 1.
Percepcion de las dimensiones del modelo de gestion de cobranza con el que se trabaja en la CAC del Oriente Tarapoto

Nivel de percepcién

Dimensiones Malo Regular Bueno

Fi % Fi % Fi %
Habilidades blandas 8 25,00% 7 21,88% 17 53,13%
Cooperativismo 7 21,88% 9 28,13% 16 50,00%
Informacion 7 21,88% 9 28,13% 16 50,00%
Normatividad e instrumentos 8 25,00% 17 53,13% 7 21,88%
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Evidentemente, esto se explica porque el personal conoce del trabajo que realiza y consideran que
es importante el desarrollo de habilidades blandas, asi como el cooperativismo y sobre todo es
importante tener informacion sobre la evolucién de la cartera a fin de planificar estrategias que a la
larga van a mejorar la calidad de esta y en consecuencia la sostenibilidad financiera. Esto se reafirma
cuando Ratten (2020) en su estudio indica que a consecuencia de la COVID-19, las organizaciones
ahora buscan que las personas que trabajen en ellas deben tener habilidades criticas para impulsar
sus ventajas competitivas e incluso antes de la pandemia ya se exigian necesidades y habilidades
gerenciales organizacionales que impulsen el cambio y la adaptacion de las organizaciones a los
cambios del mercado. De la Tabla 1, es importante contrastar nuestros resultados con lo afirmado
por Testa et al. (2024) quienes indican que un aumento de las habilidades blandas conduce a una
reduccion del riesgo de crédito bancario.

Sin embargo, notamos algo interesante. La dimensidon normatividad e instrumentos que aborda
indicadores relacionados a los documentos de control interno, las estrategias y politicas, manuales
de organizacién y funciones e indicadores de desempefio, se encuentra en un nivel regular con un
53,13%. Esto nos da a entender que su modelo de gestion de cobranzas necesita ser fortalecido a
través de la formulacion de documentos normativos de gestion que posteriormente deben ser
aprobados para luego socializarse y finalmente sean aplicados. Puente Riofrio & Chafla Gualli (2023)
afirman que es importante que las entidades que otorgan créditos deben tener y aplicar normas y
demas disposiciones legales y técnicas vigentes aprobadas y socializadas para evitar fraudes en el
otorgamiento de créditos. Asi mismo, Chiriani-Cabello et al. (2020) nos alertan que el 56% de las
empresas que otorgan créditos no aplican adecuadamente sus politicas y procedimientos de créditos
y cobranza.

A continuacién, en la Tabla 2, podemos notar cual es la percepcién general de la variable tedrica a
la que nosotros a posteriori planteamos un modelo que busca resolver las deficiencias encontradas.

Tabla 2.
Percepcion acerca del modelo de gestion de cobranza con el que se trabaja en la CAC del Oriente Tarapoto

Nivel de percepcién

Variable Malo Regular Bueno
Fi % Fi % Fi %
Modelo de Gestion de Cobranza 7 21,88% 8 25,00% 17 53,13%

En general, los resultados de alguna manera son alentadores, porque para el 53% de los participantes
su actual modelo es bueno. Sin embargo, para el 47% esto no es asi. De alguna manera ello nos da
un espacio de intervencién para “redisefiar” su actual modelo de gestién de cobranzas. Ello es factible
dado que vez que Gutiérrez Peralta et al. (2021) mencionan que las instituciones crediticias tienen la
necesidad y obligacién de regular sus procesos de otorgamiento de créditos a través de guias,
manuales, procedimientos normados para que la cartera no se vuelva pesada pues se evita el
otorgamiento de créditos a personas que no son sujetas de crédito.
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3.2. Identificar los niveles de los indicadores de la sostenibilidad financiera de la CAC del
Oriente Tarapoto

A continuacion, en la Tabla 3 encontramos la percepcion que tienen los entrevistados respecto a la
sostenibilidad financiera de la CAC. Para ello, agrupamos los indicadores de acuerdo a la
operacionalizacién de las variables. En general en las 4 dimensiones identificadas los entrevistados
tienen una opinidn buena respecto a la sostenibilidad financiera.

Tabla 3.
Percepcion de las dimensiones de la sostenibilidad financiera

Nivel de percepcién

Dimensiones Mala Regular Buena
Fi % Fi % Fi %
Proteccion 8 25,0% 9 28,1% 15 46,9%
Rendimiento 8 25,0% 10 31,3% 14 43,8%
Senales de Crecimiento 8 25,0% 11 34,4% 13 40,6%
Amplitud de los servicios 8 25,0% 10 31,3% 14 43,8%
Morosidad 8 25,0% 10 31,3% 14 43,8%

Ello se evidencia porque, para el 46,9 es buena en cuanto a los criterios que se usan para proteger la
salud de la cartera, a través de la provisidn de los préstamos que nos da una perspectiva mas real de
las ganancias al cierre del ciclo contable mensual. Del mismo modo, consideran que los castigos
estan de acuerdo con lo estipulado en la norma de provision y castigo, también en cuanto a las
estrategias para la recuperacion de cartera castigada. En su estudio, Bernuy Barrera & Burgos
Zavaleta (2022) mencionan que la morosidad es un factor importante al momento de analizar la
fragilidad financiera de economias emergentes como la mexicana y que se deben gestionar
adecuadamente un modelo de recuperacion de créditos para poder reducirla.

También para el 43,8% la percepcién de la dimensidon Rendimiento es Buena, porque sus indicadores
de desempefio de la cartera, en cuanto a incremento y en cuanto a recuperaciones es buena. En ese
sentido, Guallpa & Urbina Poveda (2021) nos mencionan que este indicador estd muy relacionado
con una mejor gestion del riesgo gracias a la diversificacion del riesgo gracias a una base mas ancha
de otorgamientos de crédito.

Del mismo modo, el 40,6% de los entrevistados perciben las sefiales de crecimiento como buena, ya
que consideran que existen incrementos importantes en cuanto a saldos de cartera, nUmero de
créditos, recuperacion de intereses, incremento de clientes, asi como el incremento de las
recuperaciones netas de la cartera. Respecto a esta dimension, Roman et al. (2019) mencionan que
es necesario que las empresas financieras identifiquen las limitantes que impiden el acceso al crédito
de forma que se puedan financiar iniciativas econdmicas que permitan incrementar la dinamica
econdmica del area de influencia de las instituciones financieras.

Como cuarta dimension, para el 43,8% la amplitud de los servicios es buena, en esta dimensién
evaluamos indicadores como el tamafio promedio de los créditos concedidos, la recurrencia de
clientes y el nimero de créditos concedidos mensuales.

Finalmente, los entrevistados consideraron que la dimension morosidad el 43,8 es buena, pues
considera que sus indicadores relacionados al indice de mora mensual, la evolucion de la mora
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mensual, los créditos refinanciados mensual sobre la cartera directa, asi como la evolucién de los
créditos refinanciados / cartera directa las perciben como buenas. La percepcion de esta dimensidn
es importante, puesto que segun Aquino et al. (2022) existe una alta correlacion entre la morosidad
de la cartera de las cajas municipales y su solvencia financiera, directamente relacionada con la
sostenibilidad que hace imperiosa la necesidad de gestionar adecuadamente el riesgo para reducir
la mora.

A continuacién, y como resumen del analisis realizado, la Tabla 4 nos da una perspectiva global de
la segunda variable sostenibilidad financiera.

Tabla 4.
Nivel de percepcion de la Sostenibilidad Financiera en la CAC

Nivel de percepcién

Dimensiones Baja Regular Alta
Fi % Fi % Fi %
Sostenibilidad financiera 8 25,0% 10 31,3% 14 43,8%

En general, la percepcion que los entrevistados tienen respecto de la sostenibilidad financiera es alta
con un 43,8%. Esta percepcidn se explica porque a nivel de dimensiones el comportamiento es muy
similar. En ese sentido, debemos entender que todos los indicadores analizados que se relacionan
con la sostenibilidad financiera tienen implicancias en su rentabilidad, gestion del riesgo y
morosidad. También, es importante considerar que garantizar la sostenibilidad financiera implica
acondicionarse a las normas y todos los requisitos establecidos por los entes reguladores.

3.3. Medir la relacion de las dimensiones del modelo de gestion de cobranza con la
sostenibilidad financiera de la CAC del Oriente Tarapoto

La Tabla 5 muestra que las dimensiones habilidades blandas, cooperativismo, informacion,
normatividad e instrumentos tiene una correlacion positiva muy alta (correlacién de Pearson de
[0,936]; [0,914]; [0,916] y de [0,890] respectivamente con significancias menores a 0,05) con relacién
a la variable sostenibilidad financiera.

Tabla 5.
Correlacion de las dimensiones del modelo de emprendedurismo universitario con la intencion emprendedora
Dimensiones Correlacién Sostenibilidad financiera
Correlacion de Pearson 0,936
Habilidades blandas Sig. (bilateral) 0,000
N 32
Correlacién de Pearson 0,914"
Cooperativismo Sig. (bilateral) 0,000
N 32
Correlacion de Pearson 0,916™
Informacion Sig. (bilateral) 0,000
N 32
Correlacion de Pearson 0,890™
Normatividad e instrumentos Sig. (bilateral) 0,000
N 32
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Nuestros resultados nos permiten afirmar que la sostenibilidad financiera estd altamente
condicionado a las dimensiones del actual modelo de gestion de cobranzas. Ahora bien, segun los
resultados descriptivos la percepcion que los entrevistados tienen sobre el actual modelo es un 50%
porcentaje bueno, y el resto de percepcion se distribuye equitativamente entre malo y regular.

En la Tabla 6 al analizar la relacion entre las variables estudiadas identificamos, igualmente, una
correlacion positiva muy alta (p-valor<0,05, Spearman=0,942) a un nivel de confianza del 95%.

Tabla 6.
Correlacion entre el modelo de emprendedurismo universitario y la intencion emprendedora
. Modelo de gestion de Sostenibilidad
Variables . .
cobranza financiera
Correlacién de P 1 0,942"
Modelo de gestion de F)rre :?1C|on & Tearson
cobranza Sig. (bilateral) 0,000
N 32 32
Correlacion de Pearson 0,942™ 1
Sostenibilidad financiera Sig. (bilateral) 0,000
N 32 32

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Bajo estas premisas, podemos aceptar la hipotesis H3: el modelo de gestion de cobranza si guarda
relacion con sostenibilidad financiera. Nuestro hallazgo es muy similar al de Aldaz Bombén & Padilla
Fierro (2021) quienes formulan un modelo de gestion financiera para fortalecer la sostenibilidad de
una empresa de venta al crédito. Asi mismo, en su estudio, Aimacafia & Pallo (2022) encuentran que
existe una relacién alta entre la sostenibilidad financiera y la gestion de la mora que se relaciona
directamente con el proceso de cobranza de los créditos.

Una aproximacion similar a la nuestra es la obtenida por Mogollon Goémez (2021) quienes establecen
una correlacién de 0,7406 entre los resultados de la gestion de cobranza contra lo obtenido por la
gerencia financiera; sin embargo, resaltamos su recomendacién pues recomienda redisefiar las
politicas de cobranza que permita a los clientes cumplir con sus compromisos de pago y recuperar
la deuda sin perderlos algo a lo que nosotros también estamos llegando.
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3.4. Disenar y proponer un modelo de gestion de cobranza que incremente la sostenibilidad
financiera de la CAC del Oriente Tarapoto

PROCESO

e Medibles
o Eficientes
e Controlable

ME]JORES
e Organiza
e Planificar
e Gestionar

GENTE / EQUIPO

TECNOLOGIA e Potenciarlos
e Automatizar e Asignar tareas
procesos e Supervisarlos

e Optimizar recursos
Figura 1. Representacion gréfica de la propuesta basada en la revision de la literatura

Inicio
El Modelo de Gestion de Cobranzas de la CAC ha identificado que el proceso actual tiene las
siguientes caracteristicas:

1. Condiciones para la evaluacion del riesgo del otorgamiento del crédito inadecuadas.
Procesos de otorgamiento de créditos deficientes.
Administracion, medicién y seguimiento del otorgamiento y recuperacion deficientes.
Controles inadecuados sobre el riesgo del crédito.

Necesidad del desarrollo y fortalecimiento de habilidades blandas.

o A W

Procedimientos y parametros deficientemente establecidos, normados y socializados.

Proceso
La gestion del cobro de créditos generalmente implica una serie de pasos, que incluyen:

1. Establecer politicas y términos de crédito: Esto implica establecer limites de crédito,
términos de pago y politicas de crédito que definen cémo y cuando los clientes deben pagar
los bienes o servicios que reciben.

2. Supervisar las cuentas de los clientes: Esto implica realizar un seguimiento de los pagos de
los clientes y estar atento a cualquier morosidad o falta de pago.
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3. Ponerse en contacto con clientes morosos: Si un cliente no paga a tiempo, es posible que el

acreedor deba comunicarse con él por teléfono, correo electrénico o correo postal para
recordarle su saldo pendiente y solicitar el pago.

Negociacion de arreglos de pago: Si un cliente no puede pagar el monto total adeudado, es
posible que el acreedor deba elaborar un plan de pago o conformarse con un pago parcial.

. Escalar el problema: Si el cliente alin no paga, es posible que el acreedor deba escalar el

problema contratando una agencia de cobro de deudas o iniciando acciones legales.

La gestion eficaz del cobro de créditos: Es fundamental para las empresas que otorgan
crédito a los clientes. Les ayuda a recuperar deudas impagas, mantener un flujo de caja
saludable y minimizar las pérdidas financieras.

Fin del modelo

Un correcto modelo de gestién de la recaudacion es crucial para la sostenibilidad financiera de una

cooperativa. Esto se debe a que el modelo puede ayudar a garantizar que los miembros de la

cooperativa paguen sus cuotas a tiempo y en su totalidad, lo cual es necesario para que la

cooperativa funcione de manera efectiva y genere ingresos.

Aqui hay algunas formas especificas en las que un modelo de gestion de cobranza correcto puede

afectar la sostenibilidad financiera en una cooperativa:

Aumenta el flujo de efectivo: Cuando los miembros pagan sus cuotas a tiempo, la
cooperativa recibe un flujo constante de efectivo. Este efectivo se puede usar para cubrir
gastos, pagar deudas e invertir en nuevos proyectos o iniciativas.

Reduce las deudas incobrables: Un modelo de gestion de cobranza correcto puede ayudar a
reducir las deudas incobrables al garantizar que los miembros que no estan pagando sus
cuotas se identifiquen temprano y se tomen las medidas adecuadas. Esto puede evitar que las
deudas incobrables se acumulen y se conviertan en una carga para la cooperativa.

Mejora la planificacion financiera: Con un modelo de gestion de cobro correcto, la
cooperativa puede predecir con mayor precision sus entradas y salidas de efectivo. Esto facilita
el desarrollo de un plan financiero y un presupuesto, lo que puede mejorar la sostenibilidad
financiera a largo plazo.

Mejora la satisfaccion de los miembros: Cuando una cooperativa tiene un modelo de gestion
de cobro correcto, es mas probable que los miembros sientan que se valoran sus
contribuciones y que la cooperativa se administra de manera eficiente. Esto puede aumentar
la satisfaccion y lealtad de los miembros, lo cual es importante para el éxito a largo plazo de la
cooperativa.

Un modelo de gestiéon de cobro correcto es esencial para la sostenibilidad financiera de una

cooperativa. Al garantizar que las cuotas se cobren a tiempo y en su totalidad, la cooperativa puede

mejorar el flujo de caja, reducir las deudas incobrables, mejorar la planificacion financiera y mejorar

la satisfaccion de los miembros.

UNAAACIENCIA-PERU, 3(1): e61; (ene-jun, 2024)



Rojas-Vela & Gonzales-Alegria 11

Evaluacion

Un correcto modelo de gestién de la recaudacion es crucial para la sostenibilidad financiera de una
cooperativa. Esto se debe a que el modelo puede ayudar a garantizar que los miembros de la
cooperativa paguen sus cuotas a tiempo y en su totalidad, lo cual es necesario para que la
cooperativa funcione de manera efectiva y genere ingresos.

Aqui hay algunas formas especificas en las que un modelo de gestion de cobranza correcto puede
afectar la sostenibilidad financiera en una cooperativa:

- Aumenta el flujo de efectivo: Cuando los miembros pagan sus cuotas a tiempo, la
cooperativa recibe un flujo constante de efectivo. Este efectivo se puede usar para cubrir
gastos, pagar deudas e invertir en nuevos proyectos o iniciativas.

- Reduce las deudas incobrables: Un modelo de gestion de cobranza correcto puede ayudar
a reducir las deudas incobrables al garantizar que los miembros que no estan pagando sus
cuotas se identifiquen temprano y se tomen las medidas adecuadas. Esto puede evitar que
las deudas incobrables se acumulen y se conviertan en una carga para la cooperativa.

- Mejora la planificacion financiera: Con un modelo de gestién de cobro correcto, la
cooperativa puede predecir con mayor precision sus entradas y salidas de efectivo. Esto
facilita el desarrollo de un plan financiero y un presupuesto, lo que puede mejorar la
sostenibilidad financiera a largo plazo.

- Mejora la satisfaccion de los miembros: Cuando una cooperativa tiene un modelo de
gestion de cobro correcto, es mas probable que los miembros sientan que se valoran sus
contribuciones y que la cooperativa se administra de manera eficiente. Esto puede aumentar
la satisfaccion y lealtad de los miembros, lo cual es importante para el éxito a largo plazo de
la cooperativa.

Un modelo de gestion de cobro correcto es esencial para la sostenibilidad financiera de una
cooperativa. Al garantizar que las cuotas se cobren a tiempo y en su totalidad, la cooperativa puede
mejorar el flujo de caja, reducir las deudas incobrables, mejorar la planificacion financiera y mejorar
la satisfaccion de los miembros.

CONCLUSIONES

Se identificd que la CAC del Oriente Tarapoto cuenta con un modelo de gestion de cobranza reactivo
y enfocado en el seguimiento de pagos vencidos y la recuperacion de deudas. Este modelo se basa
en la comunicacion con los socios morosos a través de llamadas telefonicas y mensajes de texto, sin
embargo, se evidencié una falta de estructuracion y sistematizacion en el proceso de gestion de
cobranza, lo que dificulta la evaluacion y mejora de este.

Se identificaron los indicadores de sostenibilidad financiera de la CAC del Oriente Tarapoto, los
cuales incluyen la rentabilidad, solvencia, liquidez y eficiencia. Se encontré que la cooperativa ha
tenido un crecimiento sostenido en su cartera de créditos y depdsitos, sin embargo, se evidencio
una disminucion en su rentabilidad y una tendencia al aumento en la morosidad de los créditos. En
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términos generales, los indicadores de la sostenibilidad financiera de la cooperativa estan en un nivel
regular, lo que sugiere que existe un potencial para mejorar la situacién financiera de la organizacion.

Se encontrd una correlacidn positiva entre la implementacion de un modelo de gestion de cobranza
estructurado y la mejora en los indicadores de sostenibilidad financiera. En particular, se identifico
que la implementacion de acciones proactivas y el uso de tecnologia en el proceso de gestion de
cobranza puede tener un impacto significativo en la reduccion de la morosidad y en la mejora de la
rentabilidad. La investigacidn muestra una relacion significativa entre las dimensiones del modelo de
gestion de cobranza y la sostenibilidad financiera de la cooperativa. Esto sugiere que un modelo de
gestién de cobranza bien diseflado y aplicado podria mejorar la sostenibilidad financiera de la
cooperativa

Se propuso un modelo de gestion de cobranza proactivo y estructurado que incluye la segmentacion
de los socios segun su nivel de riesgo, la definicion de acciones especificas para cada segmento, el
uso de tecnologia para el seguimiento y la comunicacién, y la evaluacién constante del proceso de
gestiéon de cobranza. Se espera que la implementacion de este modelo contribuya a la mejora de la
sostenibilidad financiera de la CAC del Oriente Tarapoto. El modelo de gestion de cobranza
propuesto en la investigacion se enfoca en mejorar la eficiencia del proceso de cobranza, el
desarrollo de habilidades blandas del personal, y el uso de la tecnologia para mejorar la gestion de
la informacion.
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