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Fuente BID 2020 

Fuente BID 2020 

EMPLEOS
FORMALES

EMPLEOS
INFORMALES

TOTAL

3,200,000

4,500,000

7,700,000

EMPLEOS ECUADOR

-137,600

-249,600

-460,800

CP MP LP

PÉRDIDA DE EMPLEO



COMERCIAL 
6%

CONSUMO
46%

EDUCATIVO
0%

MICROCRÉDITO
36%

VIVIENDA
12%

Distribución de Carteras de las Cac´s

Fuente: RFR



La otra cara 

de la 

realidad?

Muchos 

Negocios 

cerrados

Nuevas 

oportunidades 

de negocio

Nuevas 

reglas de 

negocio



Nivel de Afectación Actividades Financiadas

Agricultura, 

Ganaderia, 

Silvicultura y 

Pesca

BAJA

Información y 

Comunicación

MEDIA

Enseñanza y 

Salud

MEDIA

Actividades no 

productivas

ALTO ALTO

Comercio, 

Transporte,

Manufactura, 

Act. Profesiona 

Adm. Pública

Fuente: RFR



Nivel de Afectación Actividades Financiadas

Alojamiento

CRÍTICO

Servicio 

Doméstico

CRÍTICO

Servicios de 

Comida

CRÍTICO CRÍTICO

Turismo

CRÍTICO

Construcción

Fuente: RFR



Negocios con Menor Impacto



Negocios con Mediano Impacto



Negocios con Mayor Impacto



65.40%

13%

11.80%

5.40%

3.10%

0.80%

Como están los ahorros de la gente ?

No tengo ahorros 

Mis ahorros me alcanzarán 

unos 2-3 meses 

Mis ahorros me alcanzarán 6 

meses 

Mis ahorros me alcanzarán 

mas de 6 meses 

Mis ahorros  me alcanzarán 

hasta fin de mes 

Mis ahorros  me alcanzarán 
hasta 1 semana

Fuente: FOCUS



72%

16%

11% 1%No estoy recibiendo ingresos

Estoy recibiendo menos que 

antes 

Estoy recibiendo lo mismo 

que antes  

Estoy recibiendo mas que 

antes 

Fuente: FOCUS 2020

Como están los ingresos de la gente ?



Ámbito

Médico

Ámbito

Económico

tiempo

Curva Médica y Económica

Sin 

Políticas

Con

Políticas

Casos

nuevos

Profundidad 

de recesión



Fidelizar
Ofrecer mas 

productos y 

servicios

Renegociar
Ofrecer

alternativas de 

ayuda

Evitar
Se aprovechan 

de las 

circunstancias

Estrategia Post 

Pandemia



FIDELIZAR

Ofrecer mas y mejores

productos y servicios.

✓ Productos con mejores

condiciones.

✓ Adaptados a la nueva realidad

✓ Adaptados al nuevo flujo de caja

✓ Satisafaciendo las nuevas

necesidades.

Socios Buenos - Buenos



RENEGOCIAR

Ofrecer alternativas de pago. ✓ Conocer las causas reales del

retrazo.

✓ Ofrecer alternativas de pago

✓ Construir el nuevo flujo de caja

✓ Otorgar nuevos productos y

servicios adaptados al nuevo flujo.

Socios Buenos - Malos



EVITAR

Evitar a estos socios en lo

posible (Se aprovechan de las

circunstancias).

✓ Conocer las nuevas causas del

retrazo.

✓ Ofrecer alternativas de pago

✓ Construir el nuevo flujo de caja

✓ Llegar a nuevos acuerdos de pago.

Socios Malos - Malos



Nuevo Comportamiento del Consumidor



Priorizar lo hecho por la comunidad 

local

Patriotismo Industrial

Importancia a nuevas actividades

Reconocimiento Social

La salud y la higiene lo primero 

Hipocondria Social

Evitar el contacto físico y las 

aglomeraciones 

Claustrofobia Social

Reparar mas y gastar menos 

Alargolescencia Programada
Dosificación por los actos sociales  

Digital por Defecto

Nuevo Comportamiento del Consumidor



Producto

Atractivo a la gente

2

People

Fidelizar a la gente

1

Precio

Competitivo

3

Plaza

Cleaning

Delivery

Pick up

On line

Contactless

4

Promoción

Tradicional

On line  

5

Mix de Marketing



Posicionamiento

Como me ve la gente

7

Procesos

Cortos y precisos  

6

Mix de Marketing



Las 

Cobranzas

Porqué no pagan ?

Qué alternativas 

existen ?

Cúales son las causas 

del no pago ?

Entender la relidad del deudor



Estrategias de Cobro de Cartera en Mora

PREMISA BÁSICA

“ Una Venta y Colocación adecuada, está 
reflejada en una cartera sana y una mínima 

gestión de cobranza”



PROSPECTOS

SOCIOS



NEGOCIO NEGOCIO

Saldo de 

Cartera

Número de 

Socios

Saldo de 

Cartera



Generación Z 
(1994-2021)

50%

Silent 
Generación 

(1930-1948)

2%

Baby Boom
(1949-1968)

14%

Generación X 
(1969-1980)

14%

Generación Y 
(1981-1993)

20%



• Internet

• Conversaciones

• Tres F

Family

Friends

Followers

• Enfoque la Sociedad,

conexión, redes

• Marcas

Humanizadas

• Generar Valores

• Entorno Social y

Ambiental

• Enfoque los Valores

• Con la radio y tv

aparecen las cuñas

publicitarias

• Generar

Emociones

• Enfoque el

Consumidor

Marketing 2.0 Marketing 3.0 Marketing 4.0

• Era Industrial

• Desarrollo de un solo

producto

• Enfoque de Calidad

Marketing 1.0



P
R

O
M

O
C

IÓ
N

Referidos

Barridas

Venta Fría

Grupos y 
Asociaciones

Alianzas 
Estratégicas

Call Center

Marketing Digital



C
O

B
R

A
N

Z
A

Referencias

Barridas

Nocturnas

Notificaciones

Líderes de 
comunidad

Call Center

Marketing Digital



Estrategias
Delivery

Nuevos productos 

y servicios que 

requiere el 

Consumidor

E - commerce

Cleaning

Salud y familia

Teletrabajo

Primero el planeta

Educación on line

Pick-up

Contactless



Portafolio Moderno

01 Entrega de productos a domicilio

Delivery

02

Retirar sus productos sin tener 

contacto

Pick-up

03 Plataformas de servicios on line

E-commerce



Portafolio Moderno

04 Primero la salud y la familia

Salud y familia

05

Se puede trabajar desde casa 

Teletrabajo

06 Conservación del medio ambiente

Primero el planeta



Portafolio Moderno

07 Se puede estudiar desde casa

Educación on line

08
Sin contacto 

Contactless

09
Cleaning

La limpieza es importante 



HERRAMIENTAS DE LA 

COBRANZA



Scoring de Cobranzas

3

2

1

Clasifica a los socios 

Objetivo 1

Indica que estrategia aplicar

Objetivo 2

Ayuda a la administración del 

portafolio 

Objetivo 3

El Scoring de Cobranzas cumple con tres objetivos:







Mayor Riesgo

Mediano Riesgo

Bajo Riesgo

Bajo 2

Bajo 3

Bajo 4

SEGMENTACIÓN ESTRATEGIA

Mando Máximo

Mando Medio

Mando Bajo

Cobranzas

Oficinas

Asesor



Mayor Riesgo

Mediano Riesgo

Bajo Riesgo

Bajo 2

Bajo 3

Bajo 4

✓ Saldo capital

✓ Días de atraso

✓ Tipo de cartera

✓ Calificación de cartera

✓ Provisión

✓ Dividendos pagados

✓ Dividendos vencidos

✓ Número de dividendos

✓ Cuota vencida

✓ Alertas tempranas

VARIABLES



GG

Análisis de Cosechas 

Comportamiento histórico de la cartera

Este análisis se realiza segmentando la cartera de acuerdo a la fecha de desembolso de los créditos (cosecha) y
observando su evolución en el tiempo.

X

n1 n2 n3

Horizonte 

del Tiempo X Y Z

Altura de 

Vida X Y Z

X $ 1 $ $ $

Y $ $ 2 $ $

Z $ $ $ 3 $

COSECHA COSECHA



Consideraciones para el análisis de cosecha:

• Definir el período de cosecha (tiempo)
• Segmentar la cartera (modalidad, portafolio, líneas)
• Establecer el horizonte en el tiempo
• Realizar seguimiento

Información para el análisis de cosecha:

• Valor de desembolso (cosecha)
• Número de créditos desembolsados
• Saldo de cartera a la fecha de corte

Indicador de 

cosecha
# saldo en mora + castigos (- recuperación de castigos)

Valor de desembolso
=



Período 

Inicial

Período 

Final



Matriz de Transición

OPERACIONES MONTO

PORCENTAJE

Este análisis nos indica el cambio de calificación que va teniendo la cartera en un período determinado. El análisis
dependerá de las estrategias de recuperación.



Período 

Inicial

Período 

Final



LA 
ORIGINACIÓN 
DEL CRÉDITO



NEGOCIO NEGOCIO

Saldo de 

Cartera

Número de 

Socios

Saldo de 

Cartera



7 C´s de Créditos

Capacidad

Carácter

Capital

ColateralesCondiciones

Comprensión

Coraje

Evaluación de 
Riesgos 

Crediticios



Scoring de Crédito



1

2

3

Evaluación Crediticia

Análisis Preliminar

Análisis in situ de 

ser el caso

Reconstruir 

operaciones



• Política de Crédito

• Reglamento de crédito

• Procedimientos

• Instructivos

• Formularios

• Otros

Metodología 

Bancaria

Metodología de 

Créditos 

Grupales

Metodología Crediticia



El Proceso de Cobranzas

Cobranza Judicial
Final

Cobranza Extrajudicial

Cobranza Administrativa

Seguir con el negocio

Cobranza Preventiva

Inicio



Etapas de Cobranzas



Gestión de Cobranza



Estrategias de 

Recuperación

http://www.showeet.com/


Estrategias de Cobro de Cartera en Mora

NO PUEDE Y 

NO QUIEREAnálisis 
Situacional

Quiere y

No Puede

No Quiere 

y No Puede

Quiere y

Puede

No Quiere 

Y Puede



“A” QUIERE Y PUEDE

✓ Por lo general son casos generados por lo que se denomina “mora técnica”, no es una

mora real.

✓ Nuestra tarea debe ser eliminar rápidamente las objeciones que traban el pago y realizar

una fuerte tarea de “servicio al cliente”.

“B” NO QUIERE Y PUEDE

✓ Identificar las razones REALES del “no quiere”

✓ Ofrecer ventajas hacia el socio que hagan atractiva la cancelación en ese mismo instante

del saldo deudor.

✓ Solicitar información patrimonial actualizada para recalificar al cliente

✓ Evaluar las garantías disponibles

✓ Iniciar en caso de perpetuarse la negativa al pago, acciones prejudiciales y legales

rápidamente para evitar una posible insolvencia del deudor.



“C” QUIERE Y NO PUEDE

✓ Identificar las causales del “no puede”.

✓ Eliminar gradualmente los límites de crédito

✓ Aplicar cuotas “accesibles”, no complicar innecesariamente la situación de mora.

✓ Utilizar refinanciaciones o reestructuras que se ajusten a las necesidades del socio y a

las políticas de la Institución.

✓ Motivar la preferencia de pago

“D” NO QUIERE Y NO PUEDE

✓ Verificar si realmente “no puede”, recalificación crediticia, visitas cualitativas

✓ El “no quiere” a que se debe?: puede estar generado por una situación no expuesta?

Manejar las objeciones profesionalmente.

✓ Dependiendo de la maduración de la deuda, ofrecer algún beneficio extraordinario,

castigo, etc. En definitiva si no existe una acción judicial que pueda ser marginalmente

conveniente hay que guiarse por la regla de costos hundidos.



Lo que le sirve a uno puede no servirle a otro



Identificación del CAN del Socio

Capacidad Necesidad

CANAutoridad

Responde financieramente a la
deuda.

Es quien toma la decisión.

Le conviene mantener su buen
nombre frente a la comunidad
o el Sistema Financiero.

Análisis del Socio



Método Impositivo con Enfoque Gradual

Cobrar lo más 
rápido posible sin 
disgustar al socio.

El proceso de 
cobranza es una 
secuencia.

Cada paso varía y 
sube ligeramente 
respecto al anterior.



➢ Mantenga un contacto visual
➢ Pregunte de manera 

oportuna
➢ Descubra el problema
➢ Despierte el interés
➢ Mantenga la cordura y el 

respeto.
➢ Proponga usted alternativas 

de solución.
➢ Llegue a un acuerdo

Recuerde

Habilidad para hacer Preguntas IMPORTANTE

Las personas recuerdan
el 10% de lo que oyen, el
50% de lo que hacen y el
90% de aquello que ven
y de lo que participan.



Recuerde

Habilidad para Escuchar
Escuchar es
la otra mitad de la
conversación.

➢ Sea consciente y respetuoso
➢ Evite distracciones mentales
➢ Mantenga una mirada fija
➢ Póngase en el lugar de quien 

habla.
➢ Observe el lenguaje no 

verbal.
➢ Escuche las alternativas de 

solución
➢ Llegue a un acuerdo



Como funciona nuestra mente 

Instinto

Emoción

Razón

La Neurocobranza





La Economía Conductual



La Economía del Comportamiento



Video: La Economía del Comportamiento



12 oz. 16 oz. 21 oz. 

A B C

Cúal Eliges ?



16 oz. 21 oz. 32 oz. 

B C D

Cúal Eliges ?



ECONS

HUMANOS







La Neurocobranza

La Neuro cobranza aplica los conocimientos existentes sobre el funcionamiento del cerebro humano para

influir de manera eficaz en el comportamiento y en los procesos de toma de decisiones del deudor.

MANIPULACIÓN OBJETIVA

Se busca que el deudor incremente su interés mediante la propuesta y el diálogo y disminuya su

resistencia natural, mediante la gestión de sus emociones y la articulación de sus intereses,

necesidades, anhelos y deseos con su memoria emotiva.



Las Neuronas Espejo

Las EMOCIONES son contagiosas, todo esto gracias a las NEURONAS ESPEJO

EMPATÍA

Estimular al Cerebro Decisor 

Estructura del Discurso 

Argumentativo



ESTÍMULO DEL 

CEREBRO 

DECISOR

IDEAS PRECISAS

El cerebro primitivo no 

entiende de ideas complejas

MENSAJE CON 

CONTRASTE 

El cerebro si no ve contraste 

no reacciona

INTERESES Y 

NECESIDADES 

DEL DEUDOR 

El cerebro primitivo es 

egocéntrico

MENSAJE VISUAL 

El cerebro es inmensamente 

visual 

MENSAJE 

EMOTIVO 

El cerebro primitivo utiliza la 

emoción para tomar decisión

PRINCIPIO Y FINAL

El cerebro recuerda el inicio y 

el final de la conversación



ESTRUCTURA DEL 

DISCURSO 

REPRESENTATIVO

APERTURA 

Presentación de la idea 

(Plantee el objetivo)

CUERPO

Argumentación de la idea, 

(cuente de manera 

convincente)

Retorno a la idea inicial, pero 

esta vez con el peso de la 

razón y la emoción

CONCLUSIÓN 



Diferencia entre Táctica y Estrategia de Cobranzas

La TÁCTICA es la habilidad que se utiliza para ejecutar un plan y llegar a un objetivo

La ESTRATEGIA es un esquema que se implementa para alcanzar los objetivos 

EJEMPLO:

El Objetivo de la empresa es: Reducir la morosidad promedio de 90 a 30 días 

La ESTRATEGIA puede consistir en mejorar las políticas de otorgamiento de créditos

La TÁCTICA incluye el uso de acciones específicas como:

✓ Identificar cuales son los destinos de crédito mas riesgosos

✓ Identificar cuales son las necesidades del socio

✓ Ofrecer financiamiento que se ajuste a las necesidades

✓ Alinear el préstamo con el flujo de fondos

✓ Reforzar la capacitación al personal en metodología y análisis financiero



Ejemplo 1 Técnicas de Manipulación

A la gente no le 

gusta recibir 

órdenes

Es necesario decir 

las palabras claves

Órdenes Sucesivas (orden) y (orden)

Ante dos órdenes iguales, la gente toma una

decisión por la primera para no sentirse

manipulado.

Ejm: Realiza el informe (Y) luego me lo informas

Utilizar siempre el ¨Por que¨

El ¨por que¨ describe importancia

Ejm: Necesito el informe (por que) es necesario



Considerar la 

cultura de la gente

Es necesario saber 

escuchar

Hablar por el ¨nombre¨

A la gente le gusta que la llames por su nombre

Ejm: Rodrigo necesito que canceles la deuda

Suponer lo ¨Obvio¨

Las personas fingen saber lo que hablas

Ejm: Probablemente ya sabes que esto afecta tu

relación………………



Las cosas 

negativas se las 

puede decir 

amablemente

Modifica el tono de 

vos para decir las 

cosas

Utilizar el ¨pero¨ para invertir el sentido de la 

oración

Positivo Pero Negativo

Ejm: Tu eres una persona intachable pero en

este momento no entras en los planes

Orden Hipnótica ¨causa – efecto¨

Conforme vayas escuchando mi vos iras

teniendo mayor atención…….

Ejm: Conforme te vaya explicando los

beneficios, te iras sintiendo mas seguro de

adquirirlo.



Ejemplo 2 Señales

Paúl Ekman

1972

Agrado

• Pasarse la lengua por los labios

• Morderse el labio inferior

• Apoyar un dedo cerca de los labios

Desagrado
• Frotarse la nariz

• Sacarse algo de la zona del lagrimal

• Rascarse una ceja o la frente

• Evitar la mirada

• Cruzarse de brazos

• Levantarse las gafas

• Levantarse las mangas



Ejemplo 3 Explorando al Microempresario





La Normativa

Acción Estratégica

Herramienta



A

BC

D

E

Pérdida
Personas que se declaran
insolventes o en quiebra y no
tienen medios para pagar sus
obligaciones.

Dudoso Recaudo
Con ingresos nulos que hacen
peligrar el crédito concedido.

Deficiente
Con ingresos deficientes para
afrontar sus obligaciones.

Riesgo Normal
Cuenta con suficientes
ingresos para pagar capital e
intereses. Se encuentra al día
en sus obligaciones.

Riesgo Potencial
Todavía demuestran que
pueden atender sus
obligaciones, sin embargo no
lo hacen a su debido tiempo.

Cartera

Clasificación de Cartera



Pérdidas Esperadas

Es la pérdida media por ciclo económico, que deriva del riesgo de crédito que sufre un

préstamo o cartera de créditos.

Es la esperanza matemática de un posible desastre económico de una de las partes

contratantes.

La Pérdida Esperada es determinada por la calidad de cada acreditado por medio de su

calificación.

PE Normativa (estándar): Determinada por las provisiones respecto a su calificación de

riesgos.

PE Propia (rating interno): Determinada por un módelo propio de la cooperativa, utilizando su 

base de datos.



Pérdidas Esperadas

PE = E * PI * (1 – r)

Nivel de Exposición al riesgo (E): Es el tamaño de la deuda, es el saldo de cartera al momento que

ocurra el incumplimiento.

Probabilidad de Incumplimiento % (PI): Es la posibilidad de que una operación de crédito tenga un

evento adverso, es decir que un poseedor de un crédito incumpla con sus obligaciones, a este evento se

lo denomina default.

Severidad de Pérdida (1-r): Es la pérdida que sufrirá la institución después de haber realizado todas las

gestiones para recuperar los créditos incumplidos, ejecutando garantías.

r: Tasa de recuperación: Es el porcentaje de la recaudación realizada sobre las operaciones de crédito

que han sido incumplidas.



Provisiones Estándar 

* Hasta el 31 de diciembre del 2022

DESDE HASTA
CATEGORÍA 

DE RIESGO
% Provisión

0 5 A1 (0,50 – 3)%

6 30 A2 (2 – 6)%

31 60 A3 (4 - 12)%

61 75 B1 (8 - 20)%

76 90 B2 (15 - 60)%

91 120 C1 (30 - 100)%

121 150 C2 (50 - 100)%

151 180 D (75 - 100)%

181 E 100%

PARAMETROS DE CALIFICACIÓN
Microcrédito, Consumo, Educativo

DESDE HASTA
CATEGORÍA 

DE RIESGO
% Provisión

0 5 A1

6 30 A2 (2 - 6)%

31 60 A3 (4 - 12)%

61 75 B1 (8 - 20)%

76 90 B2 (15 - 60)%

91 120 C1 (30 - 100)%

121 180 C2 (50 - 100)%

181 360 D (75 - 100)%

361 E 100%

PARAMETROS DE CALIFICACIÓN
Productivo

(0,50 – 3)%



DESDE HASTA
CATEGORÍA DE 

RIESGO
% Provisión

0 5 A1 (0,50 - 3)%

6 45 A2 (2 - 6)%

46 90 A3 (4 - 12)%

91 150 B1 (8 - 20)%

151 210 B2 (15 - 60)%

211 270 C1 (30 - 100)%

271 360 C2 (50 - 100)%

361 450 D (75 - 100)%

451 E 100%

PARAMETROS DE CALIFICACIÓN

Vivienda de Interés Social, Público, Inmobiliario



Nivel de Riesgo Categoría

Productivo 

Corporativo y 

Empresarial

Productivo 

Pymes

Consumo 

Microcrédito 

Educativo

Inmobiliario 

Vivienda de 

Interés Social y 

Público

A1 0 0 0 0

A2 (1-15) (1-15) (1-15) (1-30)

A3 (16-30) (16-30) (16-30) (31-60)

B1 (31-60) (31-60) (31-45) (61-120)

B2 (61-90) (61-90) (46-60) (121-180)

C1 (91-120) (91-120) (61-75) (181-210)

C2 (121-180) (121-150) (76-90) (211-270)

Dudoso Recaudo D (181-360) (151-180) (91-120) (271-450)

Pérdida E Mayor a 360 Mayor a 180 Mayor a 120 Mayor a 450

Riesgo Normal

PARAMETROS DE CALIFICACIÓN

Riesgo Potencial

Riesgo Deficiente

* Desde el 01 de enero del 2023



N
o

v
a
c
ió

n
Se extingue la operación anterior y nace una nueva

Se pueden mantener los accesorios

El socio presenta una calificación de hasta A3

Se presenta un flujo favorable

Se descuenta el saldo pendiente

Instrumentos de Administración de Cartera



R
e

fi
n

a
n

c
ia

m
ie

n
to

Se prevee probabilidades de incumplimiento

El socio presenta una calificación de hasta B2

El socio presenta flujo favorable

La cartera comienza a contaminarse

Se lo realiza previa solicitud por escrito



R
e

e
s
tr

u
c
tu

ra
El deudor presenta fuertes debilidades financieras

Su operación registra mora

Mantiene un riesgo superior al potencial B2, 
microcrédito, consumo > 90 días  

Capacidad de pago nula o insuficiente

Se lo realiza previa solicitud por escrito



Muchas Gracias – Vielen Dank

Mail: rmullo@dgrv.coop mmullo1@hotmail.com

Telf: 0995456703

mailto:rmullo@dgrv.coop
mailto:mmullo1@hotmail.com

