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RESUMEN

Este Business Case tiene como objetivo recomendar la alternativa de optimizacion
organizacional y tecnoldgica mas conveniente para fortalecer la eficiencia operativa del area de
gestion de cobro prejuridico de CIFUENTES ABOGADOS & ASOCIADOS S.A.S., ante el
crecimiento de la cartera y las mayores exigencias de seguimiento y reporte, sin un
fortalecimiento proporcional de la capacidad operativa y tecnologica. Para su desarrollo se
empled un enfoque mixto y la metodologia de Business Case, integrando entrevistas, revision
documental, analisis operativo, mapeo de procesos AS-IS y TO-BE. El diagnoéstico evidencid
actividades manuales, informacion dispersa, reprocesos y limitada trazabilidad. A partir de estos
hallazgos se evaluaron tres alternativas: Machine Learning, Microsoft Copilot y un CRM
juridico especializado. Mediante una matriz de criterios ponderados y un andlisis financiero
basado en VPN, TIR, ROI y periodo de recuperacion, Microsoft Copilot obtuvo la mayor
valoracion general y los mejores resultados financieros, con VPN positivo, la TIR mas alta y un
periodo de recuperacidn cercano a seis meses. Se concluye que su implementacion gradual puede
reducir tiempos y errores, mejorar el cumplimiento contractual y fortalecer la sostenibilidad
organizacional, siempre que esté¢ acompanada de una adecuada gestion del cambio y de los
riesgos, asi como de la asignacion de los recursos requeridos. Machine Learning y el CRM
juridico se proyectan como alternativas para etapas posteriores de madurez digital.
Palabras clave: automatizacion de procesos, recuperacion de cartera, gestion prejuridica,
transformacion digital, Business Case

ABSTRACT
This Business Case aims to recommend the most suitable organizational and technological
optimization alternative to strengthen the operational efficiency of the pre-legal debt collection
management area at CIFUENTES ABOGADOS & ASOCIADOS S.A.S., in response to
portfolio growth and increased monitoring and reporting requirements without a proportional
increase in operational and technological capacity. A mixed-methods approach and the Business
Case methodology were used, integrating interviews, document review, operational analysis, AS-
IS and TO-BE process mapping. The diagnosis identified manual activities, dispersed
information, rework, and limited case traceability. Based on these findings, three alternatives
were evaluated: Machine Learning, Microsoft Copilot, and specialized legal CRM. Using a

weighted criteria matrix and financial analysis based on NPV, IRR, ROI, and payback period,



Microsoft Copilot achieved the highest overall score and the strongest financial results, including
a positive NPV, the highest IRR, and a payback period of approximately six months. The
analysis concludes that phased implementation of Microsoft Copilot can reduce processing times
and errors, improve contractual compliance, and strengthen organizational sustainability,
provided that it is supported by effective change and risk management and adequate resource
allocation. Machine Learning and legal CRM are proposed as alternatives for subsequent stages
of digital maturity.

Keywords: process automation, debt collection, pre-legal management, digital transformation,

Business Case
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Glosario de términos

Los términos técnicos, siglas y anglicismos mas relevantes para comprender el desarrollo

del trabajo, son los siguientes:

Automatizacioén de procesos: Uso de herramientas tecnoldgicas para ejecutar
tareas repetitivas o manuales con minima intervencién humana, mejorando tiempos,

precision y control operativo.

Analisis de datos: Proceso de examinar informacion recopilada para identificar

patrones, medir resultados y apoyar la toma de decisiones organizacionales.

AS-IS: Metodologia que permite describir el estado actual de un proceso dentro

de una organizacion antes de aplicar mejoras.

BPM (Business Process Management): Disciplina de gestion orientada a mejorar

los procesos de negocio de forma continua.

CRM: Sigla de Customer Relationship Management. Sistema tecnoldgico para

administrar relaciones con clientes y hacer seguimiento a interacciones.

CRM juridico: Software de gestion de relaciones con clientes adaptado al sector

legal; permite trazabilidad de casos y cartera.

Recuperacion de cartera: Proceso mediante el cual una organizacion gestiona el
cobro de obligaciones vencidas para disminuir la morosidad y recuperar recursos

financieros.

Gestion de cartera prejuridica: Proceso extrajudicial de recuperacion de
obligaciones crediticias antes de iniciar acciones legales ante los jueces de la republica

por via judicial o procesal.

Gestion documental: Organizacion, almacenamiento y control de documentos

fisicos o digitales de una empresa.



Habeas data: Derecho fundamental a conocer, actualizar y rectificar informacion
personal en bases de datos (En Colombia, el Habeas data fue reglamentado en Ley 1581

de 2012).

Insights: Anglicismo utilizado para referirse a hallazgos o conocimientos obtenidos a

partir del andlisis de informacion.

KPI: Sigla de Key Performance Indicators. Indicadores utilizados para medir el

desempefio de procesos u objetivos.

RPA (Robotic Process Automation): Tecnologia que automatiza tareas repetitivas y

basadas en reglas mediante robots de software.

SLA (Service Level Agreement): Acuerdo de nivel de servicio que establece tiempos y

estandares de atencion con el cliente.

TO-BE: Metodologia que disefa el estado futuro ideal de un proceso después de

implementar mejoras.

Transformacion digital: Integracion estratégica de tecnologias digitales en los procesos

organizacionales para modernizar operaciones y aumentar competitividad.

Eficiencia operativa: Capacidad de una empresa para cumplir sus actividades utilizando

de manera 6ptima sus recursos, reduciendo tiempos, costos y reprocesos.

Trazabilidad de procesos: Seguimiento detallado de cada etapa de un proceso para

identificar responsables, avances, errores y oportunidades de mejora.

Optimizacion organizacional: Disefio e implementacion de mejoras estructurales,

tecnologicas y operativas que fortalecen la productividad y sostenibilidad empresarial.



Introduccion

En el marco de la transformacion digital de los servicios profesionales, la automatizacioén
de procesos se ha consolidado como una herramienta estratégica para mejorar la eficiencia
operativa, optimizar costos y fortalecer la competitividad. En las MiPymes colombianas, la
transformacion digital representa una oportunidad para fortalecer la competitividad, aunque su
avance depende de superar barreras de inversion, conectividad y formacion directiva (Sarmiento

Suarez et al., 2024).

Conceptualmente, permite trasladar tareas tradicionalmente ejecutadas por personas hacia
sistemas programados que las gestionan con mayor precision, velocidad y trazabilidad,
articulando una dimension operativa y otra de mando tecnoldgico (Begnini, Lecaro y Shauri,
2022). En esta linea, Osterwalder y Pigneur (2010) sostienen que incorporar tecnologia en el
modelo de negocio es un factor determinante para la competitividad y la creacion de valor

sostenible en entornos dinamicos.

En este contexto se desarrolla el presente trabajo. CIFUENTES ABOGADOS &
ASOCIADOS S.A.S. es una firma juridica con sede en Medellin, especializada en servicios
legales, consultoria, representacion judicial y extrajudicial, y recuperacion de cartera para los
sectores financiero y real. Como parte de su expansion comercial, en noviembre de 2024 asumi6
un contrato de alta exigencia operativa con la Cooperativa Financiera JFK, que evidencio la
brecha entre las obligaciones contractuales adquiridas y las capacidades disponibles en el area de
gestion de cobro prejuridico. Esta d&rea —responsable de la cobranza extrajudicial, la
administracion de bases de datos, el contacto multicanal con deudores y la alimentacion
permanente de las plataformas del cliente— opera con capacidad humana limitada y
herramientas tecnoldgicas insuficientes, lo que ha generado reprocesos, sobrecarga operativa,
afectacion en la atencidon de otros clientes y riesgo reputacional por eventual incumplimiento.
Estas limitaciones comprometen no solo la eficiencia del area, sino el crecimiento, la

sostenibilidad y el posicionamiento estratégico de la firma.

Frente a esta situacion, el trabajo evalua alternativas de optimizacion organizacional y

tecnoldgica y recomienda la mas conveniente para fortalecer la eficiencia operativa del area. Para



ello identifica, evaltia y selecciona herramientas tecnologicas y opciones de redisefio de procesos
que permitan automatizar actividades clave, reducir reprocesos y mejorar el control, la
trazabilidad y la respuesta al cliente. La pertinencia de la iniciativa se sustenta en la capacidad
humana y financiera de la firma para apalancar su implementacion y en su correspondencia con
las tendencias de transformacion digital que redefinen la prestacion de servicios juridicos y
profesionales (Jiménez, 2020). La transformacion digital constituye un proceso estratégico que
implica cambios tecnoldgicos, organizacionales y culturales orientados a la generacion de valor y
ventajas competitivas (Hess et al., 2016). Los resultados esperados comprenden el incremento de
la eficiencia operativa, la disminucion de errores y tareas repetitivas, la reduccion de tiempos de
gestion, el fortalecimiento del control y la trazabilidad de la informacion, la reasignacion del
talento humano hacia actividades de mayor valor, y el fortalecimiento del cumplimiento

contractual, la sostenibilidad financiera y la imagen corporativa ante el sector financiero.

El documento se estructura como un Business Case e integra el planteamiento del
problema y la pregunta orientadora, los objetivos generales y especificos, la metodologia, el
diagnostico organizacional del area, la formulacion y evaluacion de alternativas —con su
respectivo analisis financiero—, el analisis de riesgos, el plan de implementacion y las
conclusiones y recomendaciones. Cada apartado articula de manera progresiva el diagndstico de
la situacion actual con la construccion de una solucion viable, bajo un abordaje riguroso,

aplicado y alineado con los retos estratégicos de la organizacion.
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1. Planteamiento del problema

CIFUENTES ABOGADOS & ASOCIADOS S.A.S. es una firma juridica de Medellin
cuyo eje de negocio es la recuperacion de cartera para los sectores financiero, comercial y real,
actividad que representa cerca del 80 % de sus ingresos operacionales. Su crecimiento depende,
en consecuencia, de la capacidad del area de gestion de cobro prejuridico para sostener la
operacion.

En noviembre de 2024, la firma asumié un contrato con la Cooperativa Financiera JFK
que elevo las exigencias de dedicacion, atencion multicanal y operacion permanente sobre las
plataformas tecnoldgicas del cliente. Sin embargo, el area responsable opera con una sola
abogada y un estudiante de derecho, procesos mayoritariamente manuales y herramientas
insuficientes. Hoy este contrato absorbe cerca de tres de los cinco dias laborales de la semana, lo
que reduce la capacidad de respuesta frente a clientes estratégicos como el Banco Agrario de
Colombia S.A. y los concesionarios Suzuki.

El resultado es un problema de gestion, no solo operativo: sobrecarga, reprocesos, baja
trazabilidad de la informacion, afectacion de otras areas y un riesgo creciente de incumplimiento
contractual y deterioro reputacional. En el fondo existe una brecha entre el crecimiento comercial
de la firma y su capacidad organizacional para soportarlo. La decision que la direccion debe
tomar es como cerrar esa brecha —con qué inversion, en qué tecnologia y con qué retorno— sin
comprometer el servicio a los demads clientes ni la continuidad del negocio.

Para orientar esa decision se desarrolla un Business Case que diagnostica la situacion
actual, evalua alternativas de optimizacion organizacional y tecnoldgica, y determina la de mejor
relacion entre beneficios, costos, riesgos y viabilidad de implementacion. De este planteamiento
surge la pregunta orientadora:

(Qué alternativa de optimizacion organizacional y tecnologica permitiria a CIFUENTES
ABOGADOS & ASOCIADOS S.A.S. fortalecer la capacidad de su area de gestion de cobro
prejuridico, atender eficientemente sus obligaciones contractuales y sostener el crecimiento de la

operacion sin afectar el desempefio de las demés areas?
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2. Objetivos

2.1 Objetivo general

Recomendar la alternativa de optimizacion organizacional y tecnoldgica mas conveniente
para fortalecer la eficiencia operativa del area de gestion de cobro prejuridico de CIFUENTES

ABOGADOS & ASOCIADOS S.A.S.

2.2 Objetivos especificos

e Diagnosticar la situacion actual del area de gestion de cobro prejuridico, identificando los
cuellos de botella, tiempos operativos y brechas tecnoldgicas que limitan su eficiencia.

o Identificar las alternativas de optimizacion organizacional y tecnoldgica aplicables al
area, a partir de la revision de referentes del sector.

e Diseiiar el plan de implementacion de la alternativa recomendada, con fases, cronograma,

indicadores y estrategia de gestion del cambio.
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3. Metodologia

3.1 Enfoque metodologico

El presente Business Case se desarrolld6 mediante un enfoque mixto, que integrd técnicas
cualitativas y cuantitativas para diagnosticar la situacion del area de gestion de cobro prejuridico
de CIFUENTES ABOGADOS & ASOCIADOS S.A.S., identificar sus principales restricciones
operativas y tecnoldgicas, formular alternativas de solucion y recomendar aquella con la mejor
relacion entre impacto, viabilidad y capacidad de implementacion. Su alcance es gerencial y
empresarial: busca soportar una decision directiva, no adelantar una investigacion académica ni
una valoracion financiera exhaustiva.

El componente cualitativo permitié comprender el funcionamiento interno del area, la
distribucion de responsabilidades, la percepcion de los empleados frente a los procesos actuales y
las afectaciones generadas sobre otras areas de la organizacion. EI componente cuantitativo se
orientd a variables operativas y financieras —volumenes de gestion, carga de trabajo, tiempos de
ejecucion, contacto efectivo con los deudores, reprocesos, costos de operacion y capacidad de
respuesta contractual—. El analisis financiero de las alternativas (inversion, VPN, TIR, ROl y
payback) se abordo con cifras estimadas y precios de referencia de mercado, como insumo para
la decision y no como una valoracién financiera detallada.

La integracion de ambos componentes permiti6 abordar el problema desde una
perspectiva organizacional y gerencial, evitando reducir el andlisis a la mera incorporacion de
una herramienta tecnologica. Asi, la metodologia privilegio la utilidad para la toma de
decisiones: evaluar como cada alternativa contribuiria al fortalecimiento de la capacidad
operativa, la sostenibilidad y la escalabilidad de la firma, més que la exhaustividad técnica o

estadistica propia de un ejercicio investigativo.

3.2 Fuentes y técnicas de recoleccion de informacion

La informacion se recolecté mediante cuatro técnicas —revision documental, entrevistas
semiestructuradas, andlisis de datos operativos y observacion directa de procesos, cada una con
su respectivo instrumento: una ficha de revision documental, una guia de entrevista

semiestructurada y las planillas de registro de la informacion operativa. Dado el tamafio reducido
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de la organizacion (nueve empleados) y el caracter gerencial del ejercicio, el estudio no empled
muestreo estadistico, sino una seleccion cualitativa de fuentes e informantes clave.

La revision documental abarcé los contratos suscritos con los clientes, los manuales de
funciones, los reportes de gestion, las bases de datos de cartera, los procedimientos internos y los
registros operativos del area prejuridica. Estas fuentes permitieron precisar las obligaciones
contractuales, la distribucion de cargas, los flujos de informacion y las principales actividades
del proceso de recuperacion de cartera.

Las entrevistas semiestructuradas, aplicadas mediante una guia tematica, se dirigieron a
los informantes con participacion directa o dependencia del proceso prejuridico: los dos
integrantes del area (la abogada y el estudiante de derecho) y los responsables de las areas
relacionadas —gerencia, gestion juridica-procesal e investigacion de bienes—. La muestra fue de
caracter cualitativo, no probabilistico e intencional; el criterio de seleccion fue el conocimiento
directo de la operacion y su afectacion por el contrato con la Cooperativa Financiera JFK, y no la
representatividad estadistica. Con ellas se identificaron las actividades, los cuellos de botella, los
reprocesos, las dificultades de coordinacion, las limitaciones tecnologicas y las oportunidades de
mejora percibidas por el equipo. La transformacion digital debe evaluarse también desde las
habilidades técnicas, la percepcion del cambio y las condiciones que facilitan la adopcion
tecnologica del talento humano (Manco Zapata & Cortes Gomez, 2023).

El componente cuantitativo no se bas6 en una muestra de sujetos, sino en los registros
operativos y financieros disponibles del area —volumenes de casos, tiempos de gestion, cargas
operativas, contacto efectivo con los deudores, reprocesos, costos de ejecucion y resultados de
recuperacion—, empleados en su totalidad para dimensionar la brecha entre las exigencias
contractuales asumidas y la capacidad instalada de la organizacion.

Finalmente, se realiz6 una revision de literatura técnica sobre transformacion digital,
automatizacion de procesos, inteligencia artificial y optimizacion organizacional, apoyada en
bases académicas y fuentes especializadas, y un ejercicio de referenciacion de buenas practicas
en otras firmas juridicas, entidades financieras y organizaciones de recuperacion de cartera que
han incorporado automatizacion, sistemas CRM, gestion documental digital y analitica de datos,
con el fin de identificar referentes, buenas practicas y condiciones de implementacion aplicables

a la firma.
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3.3 Métodos de analisis

El analisis de la informacion se desarrollo en tres momentos. En el primero se realizo el
diagnostico organizacional y operativo del area de gestion prejuridica, mediante la triangulacion
de la informacion documental, los datos cuantitativos y los resultados de las entrevistas. Este
procedimiento permiti6 identificar las causas del problema, sus efectos sobre la organizacion y
las principales brechas de capacidad.

En el segundo momento se aplico el mapeo de procesos bajo los enfoques AS-IS y TO-
BE. El modelo AS-IS permiti6 representar el funcionamiento actual del area, identificar
actividades manuales, duplicidades, puntos de espera, riesgos de pérdida de informacion y
dependencias entre cargos y areas. A partir de estos hallazgos, el modelo TO-BE permiti6
disefiar un escenario de operacion optimizado, incorporando mejoras organizacionales y
tecnologicas orientadas a reducir reprocesos, fortalecer la trazabilidad y mejorar la capacidad de
respuesta. La gestion por procesos comprende identificacion, modelado, andlisis, redisefio,
automatizacion y seguimiento; por ello, el diagnostico AS-IS debe conducir a un TO-BE
verificable (Dumas et al., 2018).

En el tercer momento se formularon y analizaron tres alternativas de solucion: un sistema
predictivo de priorizacion de cobranza basado en machine learning, la implementacion de
Microsoft Copilot como asistente juridico inteligente y la incorporacion de un CRM juridico
especializado. Cada alternativa fue examinada en funcion de su capacidad para responder al
problema identificado, sus beneficios esperados, sus requerimientos, sus riesgos y su adecuacion

al nivel de madurez tecnologica y organizacional de la firma.

3.4 Criterios para la evaluacion de alternativas

La evaluacion comparativa se realiz6 mediante una matriz de criterios ponderados. Los
criterios y sus respectivos pesos fueron definidos a partir de las prioridades identificadas en el
diagnostico:

e Eficiencia operativa: 35 %.
e Viabilidad financiera: 30 %.
e Impacto estratégico: 20 %.

e Impacto sobre el talento humano: 15 %.
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La eficiencia operativa recibid la mayor ponderacion por corresponder a la principal
restriccion identificada en el area prejuridica. La viabilidad financiera permitio valorar la
relacion entre inversion, costos de implementacion y beneficios esperados. El impacto
estratégico consider?d la contribucion de cada alternativa al crecimiento, la competitividad y la
escalabilidad de la firma. Por ultimo, el impacto sobre el talento humano evalu¢ la facilidad de
adopcion, las necesidades de formacion, los cambios en las funciones y el potencial de la
alternativa para orientar a los empleados hacia actividades de mayor valor agregado.

Cada alternativa recibid una calificacion por criterio, la cual fue multiplicada por su
respectivo peso porcentual. La suma de los resultados determind la valoracion ponderada final.
La alternativa seleccionada correspondio6 a aquella que, ademas de obtener la mayor puntuacion,
demostro viabilidad técnica, financiera y organizacional para su implementacion en las

condiciones actuales de la empresa.

3.5 Limitaciones y supuestos

Entre las principales limitaciones del estudio se encuentran la disponibilidad restringida
de datos historicos estructurados sobre tiempos, productividad y reprocesos; la posible
subjetividad en las percepciones de los empleados entrevistados; la dispersion de la informacion
en diferentes archivos y plataformas; y el riesgo de pérdida de conocimiento derivado de la
rotacion o retiro de personal.

También se reconoce que los resultados del andlisis se circunscriben a las condiciones
operativas, contractuales y financieras observadas. Por tanto, cambios significativos en el
volumen de cartera, en los contratos vigentes, en la estructura de costos o en las condiciones
regulatorias podrian modificar la conveniencia de las alternativas evaluadas.

El desarrollo del Business Case se sustentd en los supuestos de continuidad de la
demanda de servicios de recuperacion de cartera, disponibilidad de los recursos necesarios para
ejecutar la alternativa seleccionada y disposicion de la direccion y de los empleados para

participar en los procesos de formacion, adaptacion y gestion del cambio.



3.6 Consideraciones éticas y manejo de la informacion

El estudio tuvo en cuenta los principios de confidencialidad, privacidad, uso responsable

de la informacion y proteccion de datos personales. Para ello, se considero el marco

constitucional y legal colombiano aplicable, particularmente el articulo 15 de la Constitucion

Politica, la Ley 1581 de 2012 y la Ley 1266 de 2008. El cumplimiento en proteccion de datos

exige articular las obligaciones juridicas con medidas organizacionales acordes con el tamafio y

la actividad de la empresa (Cabezas Azuero, 2023).

La informacién contractual, financiera, operativa y personal consultada se utilizd

exclusivamente con fines académicos y para el desarrollo del Business Case. Su tratamiento se

realizd de manera reservada, evitando la divulgacion de datos sensibles o informacion que

pudiera afectar a la empresa, sus clientes o los titulares de las obligaciones gestionadas.

Las entrevistas se realizaron con conocimiento y autorizacion de los participantes,

informandoles el proposito del estudio y garantizando que sus respuestas serian utilizadas de

manera confidencial. Asimismo, cualquier herramienta tecnologica o de inteligencia artificial

considerada dentro de las alternativas deberd implementarse bajo criterios de supervision

humana, seguridad de la informacion, trazabilidad y responsabilidad profesional.

3.7 Trazabilidad de fuentes, periodos y calculos

Tabla 1. Matriz de trazabilidad de indicadores del diagndstico

Indicador Fuente consignada Periodo Férmula Validacion

Casos activos Base de cartera 'y 30 de junio de 2025 al No de casos entrantes Lider del area
Adminfo 30 de junio de 2026 prejuridica
Planillas de Horas dedicadas a JFK

Concentracion en JFK

Contactabilidad
efectiva

Duplicidad de
Procesos y funciones

dedicacion y
asignacion de cartera

Registros de llamadas
y gestiones

Planilla de tiempos

Coste hora y horas

30 de junio de 2025 al
30 de junio de 2026

30 de junio de 2025 al
30 de junio de 2026

Semana tipo del 22 de
junio al 26 de junio de
2026

/ horas totales
disponibles x 100
Contactos efectivos /

intentos de contacto x
100

Horas OneDrive +
horas Adminfo

Coste por hora x horas

Gerencia y lider
funcional

Area prejuridica

Lider funcional

Coste anual manual . Afo base 2026 semanales X semanas Administracion
repetitivas Py
del ano
Registro de Gestiones corregidas o

Reprocesos

correcciones y
duplicidades

30 de junio de 2025 al
30 de junio de 2026

repetidas / gestiones
totales x 100

Control de calidad
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4. Diagnéstico organizacional
4.1 Contexto del proceso actual

4.1.1 Estructura organizacional de CIFUENTES ABOGADOS & ASOCIADOS S.A.S.

CIFUENTES ABOGADOS & ASOCIADOS S.A.S. opera con una planta de nueve
empleados, organizados en cinco areas funcionales que atienden de manera articulada los
diferentes frentes del servicio juridico y de recuperacion de cartera, asi:

¢ Gerencia y Administracion: Conformada por el gerente y el subgerente de la firma,
responsables de la direccion estratégica, la gestion comercial y la administracion general
de la organizacion.

e Gestion Juridica-Procesal: Integrada por dos abogados especializados y con amplia
experiencia profesional en la recuperacion de cartera morosa por via ejecutiva, quienes
lideran los procesos judiciales ante los despachos competentes.

¢ Investigacion de Bienes: Dirigida por un investigador judicial, encargado de la
identificacion y localizacion de activos de los deudores como insumo para los procesos
de embargo y ejecucion.

e Mensajeria y Servicios Generales: Compuesta por un mensajero y una empleada de
oficios varios, quienes apoyan la operacion logistica y administrativa de la firma.

e Gestion de Cobro Prejuridico: Area mas reciente de la organizacién, conformada por
una abogada de apoyo y un estudiante de derecho, responsables de la etapa extrajudicial
del proceso de recuperacion de cartera.

Esta tltima area constituye el eslabon inicial de la cadena de valor del servicio de

recuperacion de cartera de la firma y, por tanto, el foco central del presente diagnoéstico.

4.1.2 Origen del drea de gestion de cobro prejuridico

El area de gestion de cobro prejuridico no surgi6 de un proceso de planeacion estratégica
interna, sino como respuesta a una necesidad contractual especifica derivada del ingreso de un
nuevo cliente: La Cooperativa Financiera JFK, con quien se formaliz¢ la relacion contractual en

noviembre de 2024. Este hecho marcé un punto de inflexion en la estructura operativa de la
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firma, al requerir la conformacion de una unidad funcional con capacidades especializadas que,

hasta ese momento, no existian de manera formal en la organizacion.

La vinculacion con la Cooperativa Financiera JFK se logro6 tras cumplir con exigentes

requisitos en materia de infraestructura tecnologica, seguridad de la informacion, capacidad

operativa y disponibilidad de personal. Las condiciones contractuales establecidas por este

cliente fueron, entre otras:

Asignacion de personal con dedicacion exclusiva al cumplimiento de las obligaciones
pactadas.

Operacion continua de lunes a sabado, con disponibilidad para la gestion de cobranza
durante toda la jornada laboral.

Contacto multicanal y permanente con los deudores asignados, mediante llamadas
telefonicas grabadas, correos electronicos, mensajes de texto y de WhatsApp.

Registro y trazabilidad de todas las gestiones realizadas, tanto en la nube corporativa de
la firma —a través de OneDrive— como en la plataforma tecnologica de cobranza del
cliente, denominada Adminfo.

Formalizacion, seguimiento y control de los acuerdos de pago suscritos con los deudores,

con monitoreo permanente de su cumplimiento.

4.1.3 Relevancia estratégica del area y su proceso

La importancia del area de gestion de cobro prejuridico trasciende el cumplimiento de las

obligaciones con la Cooperativa Financiera JFK. En términos estratégicos, esta unidad representa

tres dimensiones de valor para la firma:

e Primera, constituye una fuente agil de flujo de caja, dado que sus honorarios —equivalentes

al 10 % del valor efectivamente recaudado en esta etapa— se generan de manera mas rapida

que en las fases judiciales del proceso, las cuales implican tiempos procesales

considerablemente mayores.

e Segunda, su consolidacion exitosa sienta las bases para la estructuracion de un nuevo

servicio dentro del portafolio de la firma: la operacion de un centro de contacto o contact

center especializado en cobranza extrajudicial, lo que ampliaria significativamente el alcance

y la oferta de valor de la organizacion en el mercado.
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e Tercera, una gestion prejuridica eficiente actia como filtro que reduce la carga operativa de

las demas areas. En la medida en que se logre recaudar la cartera en esta etapa, se evita el

inicio de procesos ejecutivos judiciales, lo que descarga directamente el area de gestion

juridica-procesal y reduce la necesidad de investigaciones de bienes para embargo,

optimizando el uso del talento humano en toda la cadena de valor de la empresa.

4.1.4 Descripcion del proceso operativo actual del drea

El area de gestion de cobro prejuridico concentra aproximadamente el 90 % de su

capacidad operativa en la atencion del contrato suscrito con la Cooperativa Financiera JFK, cuyo

portafolio supera los 1.000 deudores activos y aumenta periddicamente con la asignacion de

nuevos casos. Esta dindmica ha incrementado considerablemente la carga de trabajo del equipo y

ha evidenciado limitaciones relacionadas con la ejecucion manual de actividades, la duplicidad

de registros, la dispersion de la informacion y la necesidad de realizar seguimiento permanente

sobre un alto volumen de expedientes. El proceso operativo actual se representa en la Figura 1.
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Figura 1. Flujograma del proceso operativo actual del area

por via judicial.
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El proceso comprende los siguientes pasos o actividades clave:

Recepcion y asignacion de cartera. La Cooperativa Financiera JFK remite
periddicamente a la firma los casos de deudores en mora, junto con la informacién basica
de identificacion, estado de la obligacion y datos de contacto, para iniciar la gestion de
recuperacion por la via extrajudicial.

Gestion de contacto con el deudor. El equipo realiza llamadas telefonicas grabadas y
complementa la gestion mediante correo electronico, mensajes de texto y WhatsApp,
buscando establecer contacto efectivo y generar alternativas de normalizacion de la
obligacion.

Registro y actualizacion de la informaciéon. Cada gestion realizada debe registrarse
simultdneamente en dos entornos independientes: la plataforma Adminfo, administrada
por la Cooperativa Financiera JFK, y la nube corporativa de la firma (OneDrive). Esta
doble digitacion incrementa el tiempo operativo, favorece la generacion de reprocesos y
aumenta el riesgo de inconsistencias en la informacion.

Negociacion y formalizacion de acuerdos. Cuando se establece contacto con el deudor
o sus deudores solidarios, se negocian alternativas de pago y, de alcanzarse un acuerdo,
este se formaliza mediante los documentos definidos por la firma y se registra
nuevamente en ambas plataformas.

Seguimiento al cumplimiento. El area realiza monitoreo permanente al cumplimiento de
los compromisos adquiridos por el deudor, efectuando nuevas gestiones de contacto
cuando se presentan incumplimientos o retrasos en los pagos.

Escalamiento al cobro juridico. Si transcurridos treinta dias calendarios no se logra una
respuesta favorable o el deudor incumple los acuerdos suscritos, el expediente es remitido
al area de gestion juridica-procesal para evaluar el inicio de acciones ejecutivas. Como
requisito previo, el investigador judicial realiza la correspondiente investigacion de
bienes para determinar la viabilidad de medidas cautelares.

Retorno del expediente al area prejuridica. Cuando la investigacion de bienes resulta
negativa o el proceso judicial no ofrece resultados oportunos por ausencia de activos
embargables, congestion judicial u otras circunstancias procesales, el expediente retorna

al area de cobro prejuridico para continuar la gestion extrajudicial. En estos casos, un
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mismo expediente puede permanecer activo durante meses o incluso afios, generando

multiples ciclos de seguimiento, nuevos registros y reiteradas gestiones de contacto.

Este comportamiento evidencia que el proceso actual presenta ciclos repetitivos de
gestion, alta dependencia de actividades manuales y una significativa carga administrativa
derivada del registro duplicado de informacion. Estas condiciones reducen la productividad del
equipo, dificultan la trazabilidad de los expedientes y limitan la capacidad del area para
responder eficientemente al crecimiento de nuevos contratos y atender simultineamente a otros

clientes estratégicos de la firma.

El 10 % restante de la capacidad operativa se destina a la gestion de cartera de otros
clientes, entre ellos el Banco Agrario de Colombia S.A., Inversiones y Finanzas Sol de Oriente
(Concesionarios Suzuki), el Centro de Atencién al Drogadicto Santos Angeles y la Sociedad de
Transporte y Logistica S.A. Esta distribucion de recursos evidencia una alta concentracion
operativa sobre un Unico contrato, situacion que incrementa la vulnerabilidad del area frente al
crecimiento de la demanda y refuerza la necesidad de fortalecer sus capacidades

organizacionales y tecnoldgicas.
4.2 Caracterizacion del proceso AS-IS

El analisis AS-IS permiti6 caracterizar el funcionamiento actual del proceso de gestion de
cobro prejuridico de CIFUENTES ABOGADOS & ASOCIADOS S.A.S., con el propdsito de
identificar las condiciones operativas bajo las cuales se desarrolla la recuperacion extrajudicial
de cartera y reconocer las principales limitaciones que afectan su desempefio. El modelado de
procesos permite identificar ineficiencias, puntos de control y oportunidades de mejora que

sirven de base para la transformacion organizacional (Weske, 2019).

La caracterizacion evidencia un proceso con alta dependencia de actividades manuales,
registros duplicados, dispersion de la informacion y escasa integracion tecnoldgica, condiciones
que incrementan la carga administrativa, dificultan la trazabilidad de los expedientes y limitan la
capacidad operativa del area para responder al crecimiento de la demanda. Estos hallazgos
constituyen la base para el disefio del modelo TO-BE y para la evaluacion de alternativas de

optimizacion organizacional y tecnologica desarrolladas en el presente Business Case.
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La documentacion detallada facilita la estandarizacion y automatizacion de procesos,
mejora la respuesta a los cambios y permite trasladar el modelo a herramientas BPM (Lopez

Supelano, 2015).

Tabla 2. Caracterizacion del estado actual (AS-1S) del proceso de gestion de cobro prejuridico

Elemento Caracterizacion AS-1S
Objetivo del proceso | Recuperar cartera por via extrajudicial antes del cobro ejecutivo.
Entradas | Bases de datos de deudores, obligaciones, informacion contractual.
Actividades criticas | Contacto, negociacion, registro, seguimiento, escalamiento juridico.
Actores | Gestores de cobro, abogado, investigador judicial, cliente.
Salidas | Acuerdos de pago, expedientes escalados, reportes de gestion.
Problemas | Doble registro, reprocesos, dispersion de informacion, actividades manuales, baja
identificados | trazabilidad.
Riesgos | Incumplimiento contractual, errores de registro, sobrecarga operativa, pérdida de
informacion.
Oportunidades de  Automatizacion, integracion tecnoldgica, estandarizacion documental, analitica
mejora de datos.

4.3 Actividades del proceso y dedicacion estimada

Con el fin de dimensionar la carga operativa del proceso AS-IS, se estim6 el tiempo
semanal dedicado a las principales actividades desarrolladas por el area de gestion de cobro
prejuridico. La distribucion presentada en la Tabla 3 permite identificar la concentracion del
esfuerzo operativo, los responsables de cada actividad y la forma como actualmente se asigna la

capacidad del equipo.

La estimacion evidencia que la mayor parte de la capacidad disponible del area se
concentra en actividades operativas y administrativas asociadas a la gestion del contrato con la
Cooperativa Financiera JFK. Asimismo, se observa una dedicacion significativa a tareas
repetitivas de contacto, registro y seguimiento, las cuales reducen el tiempo disponible para
actividades de analisis, mejora continua, fortalecimiento de otros clientes y desarrollo de
capacidades organizacionales. Esta distribucion confirma la necesidad de incorporar
herramientas que permitan optimizar el uso del tiempo, reducir la carga administrativa y
fortalecer la capacidad operativa del area sin incrementar proporcionalmente la estructura de

personal.
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ACTIVIDAD RESPONSABLE TIEMPO SEMANAL
Revision y organizacion de bases de datos de deudores | Estudiante de derecho 8 horas
Llamadas telefonicas a deudores (grabadas) | Ambos empleados 10 horas
Envio de correos electronicos y mensajes de WhatsApp | Ambos empleados 10 horas
Registro de gestiones en OneDrive (firma) | Estudiante de derecho 4 horas
Registro de gestiones en plataforma Adminfo (cliente) | Estudiante de derecho 6 horas
Negociacion y formalizacion de acuerdos de pago | Abogada de apoyo 20 horas
Seguimiento al cumplimiento de acuerdos | Ambos empleados 8 horas
Gestion de cartera de otros clientes (Banco Agrario, Suzuki, | Ambos empleados 4 horas
otros)
TOTAL, HORAS LABORALES 72
TOTAL, HORAS SOLO ESTUDIANTE | 18 horas exclusivasy 40 HORAS
22 compartidas
TOTAL, HORAS SOLO ABOGADA 20 horas exclusivasy 42 HORAS

4.4 Herramientas utilizadas en el proceso actual

22 compartidas

El proceso de gestion de cobro prejuridico se apoya en un conjunto de herramientas de

uso general que permiten desarrollar las actividades operativas del area, pero que presentan

limitaciones para gestionar de manera integrada un volumen creciente de expedientes y soportar

la toma de decisiones. La Tabla 4 resume las principales herramientas utilizadas y su funcion

dentro del proceso.

Tabla 4. Herramientas utilizadas en el proceso AS-1S

Canal principal para el contacto con los deudores. Las llamadas deben ser grabadas y

Soportan las actividades operativas del area y constituyen la infraestructura tecnologica
sobre la cual podrian incorporarse nuevas herramientas de productividad.
Medio para el envio de comunicaciones formales y notificaciones de cobro,

Canal de alta efectividad para el contacto con deudores, utilizado sin automatizacion ni
Repositorio institucional para el almacenamiento de documentos y soportes de gestion.

Plataforma de la Cooperativa Financiera JFK para registrar y documentar las gestiones
Utilizados para el seguimiento de acuerdos, consolidacion de informacion, elaboracion

Herramienta Propdsito dentro del proceso
Teléfono celular
corporativo | almacenadas manualmente en OneDrive.
Equipos de computo
con Microsoft 365
Correo electronico
corporativo | gestionadas de manera manual.
WhatsApp
integracion con otros sistemas.
Microsoft OneDrive
Adminfo
Microsoft Excel y Word
de reportes y preparacion de documentos juridicos.

Aunque la organizacion dispone de una infraestructura tecnologica bésica y de

herramientas corporativas licenciadas, estas operan de manera aislada y requieren una
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intervencion permanente de los empleados para ejecutar actividades de registro, consulta,
elaboracion documental y seguimiento. La inexistencia de un sistema propio de gestion de
cobranza o de una plataforma que integre la informacion obliga a mantener registros paralelos
entre la firma y la plataforma del cliente, incrementando los reprocesos y la carga administrativa.
Asimismo, actividades como la elaboracion de comunicaciones, el envio de correos electronicos,
mensajes de texto y WhatsApp, la consolidacion de reportes y la actualizacion documental
contintan realizdndose de forma manual y repetitiva. Estas condiciones limitan el
aprovechamiento de la infraestructura tecnolédgica existente y evidencian que el principal reto de
la organizacion no radica en adquirir mas herramientas, sino en integrarlas y utilizarlas de

manera mas eficiente para fortalecer la capacidad operativa del area.
4.5 Flujo de informacion con la Cooperativa Financiera JFK

El siguiente esquema ilustra el flujo de informacién entre el area prejuridica y uno de sus

principales clientes, la Cooperativa Financiera JFK, como caso representativo del proceso AS-IS:
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Figura 2. Mapa de procesos de la gestion de cobro prejuridico
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El1 90 % de la capacidad del area se concentra en JFK, el 10 % restante se atienden otros
clientes como el Banco Agrario de Colombia S.A., Inversiones y Finanzas Sol de Oriente
(concesionarios Suzuki), entre otros. El contacto efectivo estimado es de 3 de cada 5 deudores

principales o solidarios. Proceso enteramente manual y sin automatizacion.

4.6 Analisis de actividades, actores y cargas operativas

El proceso AS-IS, descrito en la Figura 2, se soporta en una estructura conformada por
unicamente dos empleados, quienes asumen la totalidad de las actividades de gestion prejuridica.
A continuacion, se presenta un andlisis de los principales factores que explican la carga operativa

y los cuellos de botella identificados.

Sobre el contacto efectivo. La gestion telefonica y el envio de mensajeria multicanal
representan las actividades de mayor dedicacion del area. Se estima que aproximadamente tres
de cada cinco intentos logran establecer contacto con el deudor principal o sus codeudores, lo
que implica una importante inversion de tiempo en gestiones sin resultado. La ausencia de
herramientas de automatizacion hace que este proceso sea repetitivo y reduzca la eficiencia

operativa.

Sobre la doble digitacion. Cada gestion debe registrarse tanto en la nube corporativa
(OneDrive) como en la plataforma Adminfo del cliente. Esta duplicidad consume cerca de ocho
horas semanales y constituye uno de los principales reprocesos derivados de la falta de

integracion entre ambos sistemas.

Sobre la concentracion operativa. Cerca del 90 % de la capacidad del area se destina a
la Cooperativa Financiera JFK, mientras que el 10 % restante debe atender los demas clientes de
la firma. Esta concentracion limita la capacidad de respuesta, incrementa el riesgo reputacional y

restringe el cumplimiento del rol estratégico del area.

Sobre el escalamiento juridico. Cuando no se logra contacto o un acuerdo de pago
dentro de los 30 dias calendario, el caso se remite al area juridica. Sin embargo, debido al alto

volumen de aproximadamente 1.000 deudores y a la limitada capacidad operativa, este
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escalamiento ocurre con mayor frecuencia de la deseada, incrementando tiempos y costos de

recuperacion.

Sobre los reprocesos. Los acuerdos de pago incumplidos, la inexistencia de bienes

embargables y los procesos judiciales sin resultados hacen que numerosos expedientes regresen

nuevamente a la etapa prejuridica. Esta reincidencia, sumada al ingreso permanente de nueva

cartera, genera congestion operativa y prolonga los ciclos de recuperacion, tal y como se presenta

en la tabla 5.

Tabla 5. Actividades — reprocesos del area de gestion de cobro prejuridico

ACTIVIDAD CANTIDAD O OBSERVACIONES
PORCENTAJE
Cartera Antigua o historica | 1000 obligaciones por  Cartera asignada durante un afo

Ingreso de cartera nueva mensual
Contactabilidad de los deudores principales
Contactabilidad de los deudores solidarios

Acuerdos de pago incumplidos

Inexistencia de bienes embargables

Porcentaje de obligaciones que son trasladadas
al area de gestion juridica

Procesos ejecutivos ineficaces

cobrar o recuperar
80 a 90 obligaciones
nuevas

80% de efectividad
40% de efectividad

50% de
incumplimiento

30% de inexistencia

50% se traslada

20% de ineficiencia

(junio 2025 a junio 2026)
Un mes promedio, aunque esto
puede variar

Datos actualizados por ser
asociados de la cooperativa
Busqueda en bases de datos propias,
no tienen la calidad de asociados
La mitad de los acuerdos a los que
se llegan son cumplidos, otro 50%
no

La firma es muy eficiente en esta
busqueda, ademas por el caracter de
cooperativa del cliente, casi todos
los bienes del deudor son
embargables

Por lo general, corresponde al
mismo porcentaje de acuerdos
incumplidos

El 80% de los procesos ejecutivos
llegan a feliz término por diferentes
circunstancias

TOTAL, OBLIGACIONES POR COBRAR
MENSUALMENTE POR EL AREA

Entre 1100 y 1200
obligaciones

A pesar de todos los esfuerzos en
diferentes areas, el nimero de
obligaciones por cobrar no
disminuye y en ocasiones tiende a
subir
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4.7 Actividades susceptibles de automatizacion

La automatizacion de procesos de negocio favorece la agilidad para responder a los
requerimientos del cliente, los cambios normativos y la estrategia empresarial (Tinoco Leodn,

2017).

Del analisis del proceso AS-IS se identifican claramente las siguientes actividades con

alto potencial de automatizacion:

El envio masivo de mensajes de texto y correos electronicos a deudores, hoy realizado de
forma manual uno a uno, de manera constante y reiterativa, es susceptible de ser gestionado
mediante plataformas de comunicacion automatizada con plantillas parametrizadas. Las llamadas
telefonicas repetitivas de primer contacto podrian apoyarse con sistemas de marcacion predictiva
o bots de voz para filtrar contactos efectivos antes de derivarlos al agente humano. El registro de
gestiones en dos plataformas simultaneas podria unificarse mediante conectores o integraciones
API entre los sistemas de la firma y Adminfo. El seguimiento al cumplimiento de acuerdos de
pago es igualmente automatizable mediante alertas y recordatorios programados, eliminando la
necesidad de revision manual periodica. La organizacion y priorizacion de la base de deudores
podria gestionarse con un CRM juridico basico que segmente automaticamente los casos por
antigliedad, monto y probabilidad de pago. Adicionalmente y para mejorar toda la gestion o
actividades en el area de cobro prejuridico de la sociedad de abogados, podrian implementarse y
desarrollarse agentes de inteligencia artificial que complementen o apoyen en estas labores

operativas constantes, reiterativas o repetitivas.

Estas brechas identificadas en el AS-IS constituyen la base sobre la cual se construira la

propuesta de optimizacion en los apartados subsiguientes del presente diagnodstico.

4.8 Analisis de informacion y trazabilidad

Las bases de datos de los deudores principales que es recibida periodicamente por la
sociedad de abogados por parte de la cooperativa financiera JFK para el inicio del proceso de
gestion de recuperacion de cartera, por lo regular estd actualizada y estandarizada en un 80 % —
Excel de datos de contacto y plataforma Adminfo- ya que, el cliente, por su calidad o naturaleza

de cooperativa, continiia en contacto permanente con su deudor, quien, ademas, es su asociado
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activo, por lo general. No es asi, con su deudor solidario o codeudor, quien, por lo regular, es un
tercero externo a la cooperativa, es decir, no es asociado, motivo por el cual la contactabilidad de
este se dificulta un poco mas o debe buscarse en otras bases de datos de la empresa de abogados.
En ambos casos, deudores principales o solidarios, la informacion relativa a los bienes del
deudor, para su posterior embargo, si es una actividad exclusiva de la firma de abogados, ya que,

el cliente posee nula o escasa informacion o, la misma se encuentra desactualizada.

Por cada deudor principal y su solidario, la sociedad de abogados abre un expediente
digital que se carga en la nube —OneDrive- y se respalda en el disco duro de los computadores de
la empresa, dicho expediente digital, se divide en cuatro items o carpetas: 1- Gestion prejuridica,
2- Investigacion de bienes, 3- Proceso Judicial y 4- Acuerdos de pago. Cada item o carpeta es
administrada por el area competente y alli se debe ingresar todas y cada una de las acciones o
actividades que se hayan realizado o ejecutado. Asi mismo, los empleados del area de cobro
prejuridico deben realizar una a una las actividades realizadas o ejecutadas en la plataforma
Adminfo del cliente, para el seguimiento y actualizacion de bases de datos y gestion por parte de
estos, inclusive aquellas que se realicen durante la etapa procesal o judicial. Por otra parte, los
pagarés fisicos son resguardados en la caja fuerte de la empresa cuyo acceso exclusivo lo tiene la

gerencia de la empresa.

El area de gestion de cobro prejuridico, entre otras funciones, debe prestar especial
atencion al seguimiento de los acuerdos de pago, para lo cual, ademas de su realizacién o
configuracion, debe revisar semanalmente que estos se estén cumpliendo, para lo cual, debe
seguir en continua comunicacion con el cliente y los deudores, hasta que se logre el pago total de

las obligaciones o puesta al dia, como comliinmente se denomina.

Toda la informacion que se reporta a la cooperativa financiera JFK es confiable y
oportuna y, ademas, sujeta a auditoria, lo cual sucede cada seis meses o antes, si asi lo dispone el

cliente. Hasta la fecha actual no se ha generado ninguna fuga de la informacion
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4.9 Estado de la tecnologia y herramientas actuales

La firma dispone actualmente de las herramientas tecnoldgicas descritas en el apartado

4.4 para el desarrollo de su objeto social.

El nivel de integracion de estas herramientas es deficiente o nulo, por ejemplo, la
aplicacion o plataforma de Adminfo es exclusiva de la Cooperativa Financiera y alli se debe
reportar Unica y exclusivamente lo solicitado por el cliente, esta no tiene ningtn vinculo o
comunicacion con el OneDrive de la compaiiia, este tiltimo también es exclusivo de la empresa,
con acceso restringido para terceros y clientes. Asi mismo, no se hace un uso eficiente de los
servicios, aplicaciones y complementos de office 365, el cual, pese a ser licenciado, no se utiliza
eficientemente su inteligencia artificial- Copilot- ni tampoco de sus herramientas para trabajo
compartido en tiempo real, cuadros de mando, etc., su uso solo se limita a las funcionalidades
mas basicas y conocidas.

Las brechas tecnoldgicas se evidencian principalmente en la ausencia de: A- Plataformas
de comunicacion automatizada con plantillas parametrizadas. B- Sistemas de marcacion
predictiva o bots de voz para filtrar contactos efectivos antes de derivarlos al agente humano. C-
Conectores o integraciones API entre los sistemas de la firma y Adminfo. D-Automatizacion
mediante alertas y recordatorios programados, eliminando la necesidad de revision manual
periddica, para el cumplimiento o no de acuerdos de pago. E- CRM juridico bésico que segmente
automaticamente los casos por antigiiedad, monto y probabilidad de pago y F- Implementacion y
desarrollo de agentes de inteligencia artificial que complementen o apoyen en las labores

operativas constantes, reiterativas o repetitivas.

4.10 Impactos del modelo actual

Las observaciones del proceso AS-IS permite comprender que las limitaciones
identificadas trascienden el &mbito operativo y generan efectos sobre la productividad, la
sostenibilidad financiera, el talento humano y la capacidad de crecimiento de la organizacion. En
consecuencia, el problema no se limita a la ejecucion manual de determinadas actividades, sino
que refleja una brecha entre el crecimiento del negocio y la capacidad organizacional para

soportarlo de manera eficiente. Las organizaciones altamente dependientes de actividades
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manuales presentan mayores costos operativos, menor escalabilidad y menores niveles de

productividad (Brynjolfsson & McAfee, 2014).

Impacto sobre la eficiencia operativa: La elevada participacion de actividades
manuales, la duplicidad de registros y la ausencia de herramientas de automatizacioén
incrementan significativamente la carga administrativa del area de gestion de cobro prejuridico.
Se estima que el equipo destina aproximadamente ocho (8) horas semanales al registro duplicado
de informacion, veinte (20) horas a la gestion manual de comunicaciones con deudores, seis (6)
horas al seguimiento de acuerdos y cuatro (4) horas a la organizacion de bases de datos. En
conjunto, mas del 70 % del tiempo operativo del estudiante de derecho y la abogada de apoyo,
esto es, el equipo de gestion de cobro prejuridico, corresponde a actividades repetitivas
susceptibles de automatizacion, reduciendo la disponibilidad de este equipo para actividades de

analisis, negociacion y generacion de valor.

Impacto econémico: Desde una perspectiva gerencial, estas ineficiencias representan un
costo operativo relevante para la organizacion. Considerando un costo promedio entre COP
$32.000 y $38.000 por hora de trabajo, se estima que las actividades manuales representan
aproximadamente COP $1.000.000 semanales, equivalentes a cerca de COP $4.000.000
mensuales y COP $48.000.000 anuales en costos asociados a reprocesos y actividades de bajo
valor agregado. Estos costos ocultos disminuyen la rentabilidad del contrato con la Cooperativa
Financiera JFK y limitan la capacidad de la firma para atender nuevos clientes sin incrementar
proporcionalmente su estructura administrativa. Los anteriores valores incluyen el factor
prestacional, seguridad social y parafiscal del equipo de gestion de cobro prejuridico, ademas de
lo que se puede dejar de percibir a titulo de lucro cesante o perdida de oportunidad, por la
desatencion o no desarrollo de otras actividades de la empresa, ajenas al contrato con la

cooperativa.

En la actualidad, este contrato le representa a la sociedad de abogados ganancias cercanas
a los $12,000.000 mensuales, es decir, una rentabilidad o utilidad neta de $8.000.000 si tenemos
en cuenta lo anterior, pero, para este afio, una vez implementadas las mejoras del bussiness case,

pretendemos llegar a los $15.000.000, sin generar perdidas por reprocesos.
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Impacto sobre el talento humano y la operacion: El area de gestion de cobro
prejuridica opera con dos trabajadores, un estudiante de derecho y una abogada de apoyo, para
atender un portafolio cercano a mil (1.000) deudores activos, cuya demanda contintia en
crecimiento. Esta condicidon genera una elevada presion operativa, incrementa el riesgo de fatiga
laboral, dificulta la distribucion equilibrada de las cargas de trabajo y aumenta la dependencia
del conocimiento individual de los empleados. La continuidad del proceso depende en gran
medida de la experiencia acumulada por el equipo, lo que representa un riesgo frente a

eventuales ausencias, rotacion de personal o incremento del volumen de operaciones.

Impacto estratégico y reputacional: Las condiciones actuales también generan riesgos
para la sostenibilidad del negocio. La alta concentracion de la capacidad operativa en el contrato
con la Cooperativa Financiera JFK reduce la disponibilidad de recursos para atender otros
clientes estratégicos de la firma, afectando la oportunidad en la prestacion del servicio y
limitando las posibilidades de crecimiento comercial. Asimismo, la naturaleza manual del
proceso incrementa el riesgo de errores en los registros, inconsistencias en la trazabilidad,
incumplimientos de tiempos de gestion y observaciones durante auditorias contractuales. A ello
se suman los riesgos asociados al cumplimiento de la normativa aplicable en materia de
recuperacion de cartera, incluyendo las disposiciones establecidas por la Ley 2300 de 2023 ("Ley

Dejen de Fregar").

En conjunto, estos impactos evidencian que, con su configuracion actual (dos personas y
procesos manuales), el area opera cerca de su capacidad maxima disponible, lo que restringe la
competitividad y la escalabilidad de la organizacion. Mantener las condiciones actuales
implicaria trasladar el crecimiento del negocio al incremento de la carga laboral del equipo, en
lugar de fortalecer las capacidades organizacionales mediante procesos mas eficientes,
integrados y soportados en tecnologia. Para facilitar la comprension de los impactos en cada

dimension, se presentan las evidencias y consecuencias en la Tabla 6.
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Tabla 6. Resumen de los impactos del modelo actual

Dimension Evidencia Consecuencia
Operativa | >70 % del tiempo en actividades Baja productividad
repetitivas
Econémica | COP $48 millones/afio en actividades Menor rentabilidad
manuales
Talento | Sobrecarga del equipo Fatiga y riesgo de rotacion
humano
Estratégica | 90 % de capacidad concentrada en un Baja escalabilidad y mayor dependencia
cliente
Reputacional | Riesgo de errores y auditorias Posible afectacion de la relacion con el
contractuales cliente

Para efectos de este analisis, la capacidad del area se entiende como el volumen de
gestion que sus dos integrantes pueden atender, con procesos manuales, en la jornada de lunes a
viernes. Bajo esa referencia, el contrato con la Cooperativa Financiera JFK absorbe cerca del 90
% de la capacidad disponible y ocupa tres de los cinco dias laborales de la semana, y deja un

margen cercano al 10 % para los demas clientes.

Conclusion gerencial: con la configuracion actual —dos personas y procesos
manuales— el area opera en un punto de saturacion funcional: casi toda su capacidad esta
comprometida con un solo contrato y carece de holgura para absorber nuevo crecimiento sin
aumentar horas de trabajo o personal. Por ello, sostener el crecimiento del negocio exige

evolucionar hacia un esquema de gestion y cobranza automatizado, integrado y escalable.

4.11 Modelo TO-BE del proceso de gestion de cobro prejuridico

El modelo TO-BE conserva la intervencion profesional y el registro obligatorio en
Adminfo, pero incorpora apoyo de Microsoft Copilot para preparar documentos, resumir
expedientes, estandarizar comunicaciones y consolidar reportes. Ninguna salida juridica o
comunicacion al cliente se envia sin validacion humana. La integracion automatica con Adminfo
queda fuera del alcance inicial y solo podré evaluarse si el propietario de la plataforma habilita

mecanismos técnicos y contractuales.
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Etapa

Actividad futura

Apoyo tecnoldgico

Control humano

1. Recepcion

2. Priorizacion

3. Preparacion

4. Gestion

5. Registro

6. Seguimiento

7. Escalamiento

Importar y verificar la
base de cartera
Clasificar casos
conforme a reglas
aprobadas

Generar borradores de
comunicaciones y
acuerdos

Contacto y negociacion
con el deudor

Actualizar OneDrive y
Adminfo

Consolidar
vencimientos y
borradores de
recordatorio
Preparar resumen del
expediente para
revision juridica

Excel/Adminfo

Excel y plantillas

Copilot en Microsoft
365

Canales autorizados

Registro paralelo

Microsoft 365

Copilot y OneDrive

Control de duplicados y
campos minimos

La prioridad final la
valida el responsable

Plantillas aprobadas;
sin envio automatico

Intervencién humana y
cumplimiento
normativo

Lista de comprobacion
para evitar
inconsistencias

Revision semanal y
aprobacion del
responsable

Validacion y firma de
abogado

8. Control

Medir KPI, errores,
tiempos y satisfaccion

Tablero de control

Auditoria y mejora
continua
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El diagnostico organizacional evidencié que las principales restricciones del area de

gestion de cobro prejuridico de CIFUENTES ABOGADOS & ASOCIADOS S.A.S. no obedecen

exclusivamente a una limitacion en la disponibilidad de personal, sino a una brecha entre el

crecimiento operativo de la firma y su capacidad para gestionar de manera eficiente un mayor

volumen de informacion, procesos y obligaciones contractuales. La dependencia de actividades

manuales, la dispersion de la informacion, la duplicidad de registros y la ausencia de

herramientas de apoyo para la toma de decisiones limitan la productividad del area y

comprometen la capacidad de atender simultaneamente varios clientes estratégicos. En América

Latina, la digitalizacion empresarial puede optimizar procesos, reducir costes y habilitar nuevos

modelos de negocio, pero requiere capacidades, financiacion y gobernanza (Patifio et al., 2025).

Estas restricciones no corresponden a percepciones aisladas: se sustentan en la evidencia

cuantitativa levantada en el diagndstico, que se consolida en la Tabla 8. Los datos muestran una

operacion concentrada en un solo contrato, altamente manual y costosa, cuya capacidad instalada

ya esta comprometida. Este es el punto de partida que da sustento a las alternativas desarrolladas

a continuacion.

Tabla 8. Evidencias cuantitativas de las restricciones del area

Restriccion / debilidad

Evidencia o dato (del diagnostico)

Consecuencia

Concentracion en un solo
cliente

Dependencia de procesos
manuales

Duplicidad de registros y
dispersion

Costo de la ineficiencia

Volumen que supera la
capacidad instalada

Ausencia de apoyo a la
decision

El contrato JFK absorbe =~ 90 % de la
capacidad del area y 3 de los 5 dias
laborales; =~ 10 % para los demas clientes

Gestion telefonica y multicanal 100 %
manual; contacto efectivo en 3 de cada 5
intentos

Doble digitacion en OneDrive (firma) y
Adminfo (cliente), sin integracion entre
plataformas

Costo hora COP $32.000-$38.000;
actividades manuales =~ COP
$1.000.000/semana ~ $4.000.000/mes ~
$48.000.000/afio

=~ 1.000 deudores asignados; escalamiento al

area juridica a los 30 dias mas frecuente de
lo deseado

Priorizacion basada en criterio individual,
sin analitica ni segmentacion

Baja capacidad de respuesta a
clientes estratégicos (Banco
Agrario, Suzuki)

Alto tiempo invertido en
gestiones sin resultado;
reprocesos

Reprocesos, baja trazabilidad y
riesgo de error

Costo operativo relevante que
erosiona el margen

Sobrecarga, mayor costo de
recuperacion y riesgo de
incumplimiento

Asignacion suboptima del tiempo
y de los recursos
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En este contexto, la organizacidn requiere una solucion que no solo incremente la
eficiencia operativa, sino que fortalezca su capacidad organizacional para sostener el crecimiento
del negocio sin aumentar proporcionalmente su estructura administrativa. Bajo esta premisa, se
formularon tres alternativas con diferentes niveles de complejidad, inversion y alcance
estratégico. Cada una fue analizada considerando su contribucion para resolver el problema
identificado, su viabilidad técnica y financiera, el impacto esperado sobre la operacion y el
talento humano, asi como su capacidad para generar valor sostenible para la organizacion. Este
gjercicio constituye el fundamento técnico y gerencial para la seleccion de la alternativa con

mayor potencial de implementacion.

5.1 Alternativa 1: Sistema predictivo de priorizacion de cobranza basado en machine

learning

La primera alternativa consiste en desarrollar un sistema de analitica predictiva basado en
machine learning, orientado a estimar la probabilidad de recuperacion de cada obligacion
mediante el analisis del comportamiento historico de los deudores. A partir de esta informacion,
el sistema clasificaria automaticamente los casos seglin su nivel de riesgo y potencial de
recuperacion, permitiendo priorizar las gestiones de cobranza sobre aquellos expedientes con

mayor probabilidad de éxito.

Desde una perspectiva gerencial, esta alternativa representa una evolucion hacia un
modelo de gestion soportado en datos, donde las decisiones dejan de depender exclusivamente de
la experiencia o criterio individual de los gestores para fundamentarse en evidencia analitica.
Esto permitiria optimizar la asignacion del tiempo y de los recursos disponibles, mejorar la
productividad del area y aumentar la efectividad de las acciones de recuperacion de cartera,
especialmente en escenarios donde el volumen de casos supera la capacidad de la configuracién

manual actual.

Diversos estudios respaldan este enfoque. Garcia (s. f.) sefiala que la incorporacién de
modelos predictivos en los procesos de cobranza mejora significativamente la asignacion de

recursos al identificar patrones de comportamiento de pago y orientar los esfuerzos hacia los
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casos con mayor probabilidad de recuperacion. En esta misma linea, entidades financieras como
BBVA han implementado modelos de inteligencia artificial para segmentar clientes segiin su
riesgo de incumplimiento y definir estrategias diferenciadas de gestion, obteniendo mejoras en la

eficiencia de sus procesos de recaudo.

No obstante, aunque esta alternativa presenta un alto potencial estratégico, su
implementacion en el contexto actual de CIFUENTES ABOGADOS & ASOCIADOS S.A.S.
enfrenta limitaciones importantes. El desarrollo de modelos predictivos requiere bases de datos
histdricas consolidadas, informacion estructurada y de alta calidad, procesos previamente
estandarizados y capacidades técnicas para entrenar, validar y mantener los algoritmos en el
tiempo. Actualmente, la organizacion presenta precisamente debilidades relacionadas con la
dispersion de la informacion y la limitada integracion de sus sistemas, condiciones que podrian

afectar la confiabilidad de los modelos y disminuir el valor esperado de la solucion.

En consecuencia, si bien un sistema predictivo basado en machine learning constituye
una alternativa alineada con las tendencias de transformacion digital y con una vision de largo
plazo para la organizacion, su implementacion resulta mas conveniente como una etapa posterior
dentro del proceso de madurez tecnologica de la firma. Previamente, es necesario fortalecer la
gestion de la informacion, estandarizar procesos y consolidar una infraestructura tecnoldgica que
permita aprovechar plenamente el potencial de la analitica predictiva y garantizar una adecuada

relacion entre la inversion realizada y los beneficios esperados.

5.2 Alternativa 2: Implementacion de Microsoft Copilot como asistente juridico inteligente

La segunda alternativa consiste en incorporar Microsoft Copilot como asistente
inteligente para apoyar las actividades desarrolladas por el area de gestion de cobro prejuridico,
aprovechando el licenciamiento de Microsoft 365 con el que actualmente cuenta la organizacion.
A diferencia de una solucion desarrollada desde cero o de la adquisicion de plataformas

especializadas de mayor complejidad, esta alternativa permite potenciar las capacidades
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existentes mediante herramientas de inteligencia artificial generativa integradas al entorno de

trabajo habitual de los empleados.

Desde una perspectiva gerencial, esta propuesta responde directamente al principal
desafio identificado en el diagnostico: incrementar la capacidad operativa del area sin aumentar
proporcionalmente la estructura administrativa de la firma. En este sentido, Microsoft Copilot no
pretende sustituir el criterio profesional de los abogados ni automatizar integralmente el proceso
de recuperacion de cartera; su propoésito es reducir la carga asociada a actividades repetitivas,
administrativas y de bajo valor agregado, permitiendo que el talento humano concentre sus

esfuerzos en funciones que requieren analisis juridico, negociacion y toma de decisiones.

Entre las actividades susceptibles de optimizacion se encuentran la elaboracion de
comunicaciones de cobro, la redaccion de acuerdos de pago, la consolidacion de reportes, el
analisis y resumen de informacion proveniente de expedientes, la clasificacion documental, la
busqueda de antecedentes y la preparacion inicial de documentos juridicos. La automatizacion de
estas tareas permitiria disminuir tiempos de ejecucion, reducir errores derivados de procesos
manuales, fortalecer la estandarizacion documental y mejorar la trazabilidad de la informacion,

generando una mayor capacidad de respuesta frente al incremento sostenido de la operacion.

Uno de los principales atributos de esta alternativa radica en su rapida adopcion
organizacional. Al integrarse con aplicaciones ya utilizadas por la firma, como Outlook, Word,
Excel, Teams, SharePoint y OneDrive, Microsoft Copilot aprovecha la infraestructura
tecnoldgica existente y minimiza la necesidad de inversiones adicionales en hardware,
desarrollos especializados o procesos complejos de integracion. Esta caracteristica reduce
significativamente las barreras de implementacion y favorece una transicion gradual, con

menores riesgos operativos y financieros para la organizacion.

Riesgos financieros derivados de pérdidas econdmicas por reprocesos, previamente
indicados, por perdidas de oportunidad o lucro cesante al dejar desatendidas otras actividades o
clientes, pero, ademas, derivados de riesgos de cartera, por no cubrir a la totalidad de los

deudores morosos o sus deudores solidarios, sin dejar de lado los riesgos derivados por
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incumplimiento contractual, el riesgo por sobrecostos de la operacion, el riesgo de liquidez o el

eventual riesgo de perdida del contrato con la cooperativa financiera.

La literatura reciente respalda este enfoque. Mora Poveda (2024) senala que las
soluciones Legal Tech basadas en inteligencia artificial constituyen una fuente de ventaja
competitiva para las firmas juridicas al automatizar actividades repetitivas y fortalecer la
productividad del talento humano. En la misma linea, el Poder Judicial y Fundar (2024) destacan
que la inteligencia artificial genera mayores beneficios cuando opera como herramienta de apoyo
a la labor profesional, bajo esquemas de supervision humana y criterios claros de responsabilidad

sobre las decisiones adoptadas.

Esta tendencia también se evidencia en el &mbito internacional. De acuerdo con
Bloomberg Linea, reconocidas firmas juridicas como Freshfields, Linklaters y Simmons &
Simmons han incorporado asistentes inteligentes en actividades relacionadas con la revision
documental, el analisis contractual, la gestién del conocimiento y la preparacion de documentos
legales. En el &mbito juridico latinoamericano, la IA ofrece beneficios de eficiencia y calidad,
pero su adopcion requiere formacion adecuada y atencion a la ética y la transparencia (Chamoli

Falcon et al., 2025).

Para la realidad de CIFUENTES ABOGADOS & ASOCIADOS S.A.S., esta alternativa
ofrece una ventaja diferencial frente a las demds opciones analizadas. Mientras un sistema
predictivo basado en machine learning requiere un nivel de madurez en la gestion de datos que
actualmente la organizacidn ain no posee, y un CRM juridico demanda inversiones superiores,
procesos de parametrizacion y migracion de informacion de mayor complejidad, Microsoft
Copilot permite obtener beneficios operativos en el corto plazo utilizando la infraestructura
tecnologica existente. Esta condicion favorece una implementacion progresiva, con una inversion
relativamente baja, un menor riesgo de adopcion y una rapida generacion de resultados. La
inteligencia artificial genera mayor valor cuando complementa las capacidades humanas y
potencia la toma de decisiones, en lugar de reemplazar completamente a los profesionales

(Davenport & Ronanki, 2018).
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En consecuencia, esta alternativa equilibra impacto estratégico, viabilidad financiera,
facilidad de implementacion y fortalecimiento de la capacidad organizacional. Mas que una
solucion tecnologica aislada, representa el primer paso de una estrategia de transformacion
digital orientada a incrementar la eficiencia operativa, consolidar una cultura de trabajo apoyada
en datos y preparar a la organizacion para futuras etapas de evolucion tecnoldgica. En América
Latina, la IA generativa tiene mayor potencial para complementar tareas y mejorar productividad
que para automatizar completamente los empleos, aunque la brecha digital limita sus beneficios

(Gmyrek et al., 2024).

5.3 Alternativa 3: Implementacion de un CRM juridico especializado

La tercera alternativa consiste en implementar un sistema de gestion de relaciones con
clientes (CRM) especializado para firmas juridicas, con el proposito de centralizar en una unica
plataforma la administracion de expedientes, acuerdos de pago, informacion de clientes, gestion
documental, seguimiento de actividades e indicadores de desempefo. Esta solucion permitiria
superar una de las principales debilidades identificadas en el diagndstico organizacional: la
dispersion de la informacion y la limitada trazabilidad de los procesos asociados a la

recuperacion de cartera.

Desde una perspectiva gerencial, un CRM juridico contribuiria a fortalecer el control de
la operacion mediante la integracion de la informacion, la estandarizacion de procedimientos y la
disponibilidad de indicadores en tiempo real para apoyar la toma de decisiones. Asimismo,
facilitaria el seguimiento de cada caso, reduciria la dependencia de archivos independientes y
mejoraria la coordinacion entre las diferentes areas de la organizacion, generando condiciones

favorables para el crecimiento futuro de la firma.

Diversas organizaciones del sector juridico han avanzado en este tipo de soluciones. Un
referente es la plataforma HighQ, desarrollada por Thomson Reuters, la cual integra la
administracion de expedientes, la gestion documental, la colaboracion entre equipos, la
automatizacion de flujos de trabajo y tableros de control para la gestion de firmas juridicas. Estas

experiencias evidencian que la centralizacion de la informacion constituye un factor
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determinante para mejorar la eficiencia operativa, fortalecer la trazabilidad y facilitar la gestion

basada en datos.

No obstante, aunque esta alternativa responde de manera estructural a las necesidades de
administracion de la informacidn, su implementacion demanda una inversion superior, procesos
de parametrizacion, migracion y depuracion de datos, asi como una adaptacion organizacional
mas amplia que la requerida por otras alternativas analizadas. En el contexto actual de
CIFUENTES ABOGADOS & ASOCIADOS S.A.S., estas condiciones podrian prolongar los
tiempos de implementacion y retrasar la obtencidon de beneficios operativos, precisamente
cuando la organizacion requiere soluciones que incrementen su capacidad de respuesta en el

corto plazo.

En consecuencia, el CRM juridico representa una alternativa estratégica para consolidar
la transformacion digital de la firma en una tercera etapa de evolucion tecnologica. Una vez
fortalecidos los procesos internos y alcanzado un mayor nivel de madurez digital mediante la
incorporacion de herramientas de inteligencia artificial como Microsoft Copilot, la
implementacion de un CRM especializado permitird consolidar un ecosistema tecnoldgico
integrado, escalable y orientado por datos, capaz de soportar el crecimiento sostenido de la

organizacion y la diversificacion de su portafolio de servicios.

5.4 Evaluacion comparativa de las alternativas

Con el proposito de seleccionar la alternativa que ofreciera la mejor respuesta al
problema identificado, se realizé una evaluacion comparativa mediante una matriz de criterios
ponderados. Este instrumento permiti6 valorar cada opcion desde una perspectiva integral,
considerando no solo sus capacidades tecnoldgicas, sino también su contribucion al
fortalecimiento organizacional y su viabilidad para el contexto especifico de CIFUENTES

ABOGADOS & ASOCIADOS S.A.S.

Los criterios de evaluacion fueron definidos a partir de los resultados del diagnostico
organizacional y de las prioridades estratégicas de la firma. La eficiencia operativa recibio la
mayor ponderacion (35 %), al constituir la principal necesidad identificada en el area de gestion

de cobro prejuridico. La viabilidad financiera representod el 30 %, considerando que la
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organizacion busca maximizar el impacto de la inversion sin comprometer su estabilidad
econdmica. El impacto estratégico (20 %) permitio valorar la contribucion de cada alternativa al
fortalecimiento de la competitividad y al crecimiento futuro de la firma, mientras que el impacto
sobre el talento humano (15 %) evaluo la facilidad de adopcion, el aprovechamiento de las

capacidades existentes y el potencial para fortalecer la productividad del equipo.

La escala de calificacion se interpreta asi: 1 = respuesta muy baja o inviabilidad; 2 =
respuesta baja; 3 = respuesta media; 4 = respuesta alta; y 5 = respuesta muy alta. La puntuacioén
refleja el contexto actual de la firma y no una superioridad universal de una tecnologia. Las
ponderaciones se mantienen: eficiencia operativa 35 %, viabilidad financiera 30 %, impacto

estratégico 20 % e impacto sobre el talento humano 15 %.

Tabla 9. Matriz de evaluacion de alternativas con justificacion

Al. Machine
learning

4: prioriza casos,
pero exige datos
maduros

Criterio  Peso A2. Microsoft
Copilot

5: reduce tareas
documentales de

forma inmediata

A3. CRM juridico

4: centraliza
informacion, con
implantacion mas
lenta

Eficiencia | 35 %
operativa

Viabilidad | 30 % 5: inversidn menor

financiera

3: inversion alta y
VPN negativo a tres
afos

y mejores métricas
del escenario base

3: inversion y
parametrizacion
intermedias

Impacto estratégico | 20 % 5: habilita analitica  5: inicia una 4. fortalece control
predictiva adopcion gradual de  y escalabilidad
TA
Talento humano | 15 % 4: exige capacidades 5: se integra con 4: requiere

analiticas nuevas herramientas adaptacion y
conocidas migracion de
procesos
Resultado 3,95 5,00 3,75

Los resultados de la evaluacion que se observan en la Tabla 9 evidencian que Microsoft

Copilot (Alternativa n.° 2) obtuvo la mayor valoracion global (5,00), seguido por la alternativa de

machine learning (3,95) y la implementacion de un CRM juridico especializado (3,75). Més alla

de la diferencia en las calificaciones, el analisis permiti6 identificar que cada alternativa

responde a distintos niveles de madurez tecnolédgica y organizacional, por lo que no deben

interpretarse como soluciones excluyentes, sino como componentes potenciales de una estrategia

de transformacion digital progresiva.
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La alternativa n.° 1 basada en machine learning obtuvo una valoracién favorable por su
alto impacto estratégico y su capacidad para fortalecer la toma de decisiones mediante analitica
predictiva. Sin embargo, su implementacion depende de la existencia de informacion historica
estructurada, procesos estandarizados y capacidades analiticas que actualmente la organizacion
aun no ha consolidado. En consecuencia, aunque representa una herramienta de gran potencial
para incrementar la efectividad de la gestion de cobranza, su adopcion resulta mas pertinente en

una etapa posterior del proceso de madurez digital.

Por su parte, el CRM juridico especializado (Alternativa n.° 3) constituye una solucion
robusta para centralizar la informacion, fortalecer la trazabilidad y mejorar el control de la
operacion. No obstante, requiere una inversion inicial superior, procesos de parametrizacion y
migracion de datos, asi como mayores esfuerzos de adaptacion organizacional. Estas condiciones
hacen que, si bien representa una alternativa altamente conveniente para el fortalecimiento
estructural de la firma, no responda con la misma rapidez a las necesidades operativas que

actualmente enfrenta el area de gestion prejuridica.

En contraste, la Alternativa n.° 2, Microsoft Copilot present6 el mejor equilibrio entre
impacto esperado, costo de implementacion, facilidad de adopcidn y capacidad para generar
resultados en el corto plazo. El aprovechamiento de la infraestructura tecnoldgica existente, la
reduccion de barreras de implementacion y su integracion con las herramientas de trabajo ya
utilizadas por la organizacion permiten incrementar la productividad sin requerir modificaciones
sustanciales en la estructura tecnologica o administrativa. Desde esta perspectiva, la alternativa
seleccionada responde de manera directa al objetivo estratégico de fortalecer la capacidad
operativa de la firma para acompaiar su crecimiento comercial sin incrementar

proporcionalmente sus costos de operacion.

En consecuencia, la evaluacion comparativa demuestra que la seleccion de Microsoft
Copilot no obedece unicamente a sus funcionalidades tecnolodgicas, sino a su capacidad para
generar valor organizacional en las condiciones actuales de la empresa. La decision adoptada
privilegia una implementacion gradual, financieramente viable y alineada con el nivel de

madurez digital de la organizacion, creando las condiciones necesarias para incorporar, en etapas
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posteriores, soluciones de mayor complejidad como un CRM juridico especializado y modelos

predictivos basados en machine learning.

5.5 Analisis financiero de las alternativas

Para complementar la matriz de criterios ponderados con evidencia monetaria —
elemento distintivo de la metodologia de Business Case—, se desarrollé un andlisis financiero
comparativo de las tres alternativas. Se estimaron la inversion inicial, los costos recurrentes y el
beneficio econdmico anual de cada opcidn y, a partir de ellos, se calcularon el retorno sobre la
inversion (ROI), el valor presente neto (VPN), la tasa interna de retorno (TIR) y el periodo de
recuperacion (payback), empleando un horizonte de tres afios y una tasa de descuento del 15 %

efectivo anual.

Tabla 10. Andlisis financiero comparativo de las alternativas

Variable machine learning Microsoft Copilot CRM juridico
Inversion inicial | $60.000.000 $10.000.000 $20.000.000
Costos recurrentes | $15.000.000 $4.000.000 $8.000.000
(anual)
Beneficio economico | $38.000.000 $24.000.000 $20.000.000
anual
Flujo neto anual | $23.000.000 $20.000.000 $12.000.000
(beneficio — recurrente)
ROI (acumulado a 3 | 15 % 500 % 80 %
anos)
VPN (15 % E.A., 3 afios) | —$7.500.000 $35.700.000 $7.400.000
TIR | =7% =193 % ~36 %
Payback =31 meses = 6 meses = 20 meses

Nota. Los valores de Microsoft Copilot (inversion de COP $10.000.000 y
aprovechamiento de licencias ya existentes) y el costo anual de la operacion manual (COP
$48.000.000) provienen del diagnostico del presente trabajo; los costos de las alternativas de
machine learning y CRM juridico se estimaron con precios de referencia de mercado (Microsoft,
s. f.; Revenue Hub LATAM, 2026; Juridesk, s. f.; RuleX, s. f.). Los beneficios anuales se
calcularon como un porcentaje del costo de ineficiencia manual (Copilot = 50 %; CRM = 42 %),
mas la recuperacion incremental de cartera en el caso de machine learning. Se emplearon un
horizonte de tres afios y una tasa de descuento del 15 % efectivo anual. El andlisis confirma la

seleccion de Microsoft Copilot, que presenta el VPN positivo més alto, la mayor TIR y el menor
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periodo de recuperacion; el machine learning (VPN negativo en el corto plazo y positivo a cinco

anos) y el CRM juridico se confirman como etapas posteriores de madurez digital.

5.6 Conclusiones del analisis de alternativas

El anélisis comparativo permitio establecer que las tres alternativas evaluadas aportan
valor para el fortalecimiento del area de gestion de cobro prejuridico; sin embargo, su
conveniencia depende del momento de desarrollo organizacional en que se encuentra la empresa

y de su capacidad para asumir procesos de transformacion tecnologica.

Los resultados evidencian que la principal necesidad de CIFUENTES ABOGADOS &
ASOCIADOS S.A.S. no consiste en incorporar la solucion tecnoldgicamente mas sofisticada,
sino en adoptar aquella que genere beneficios operativos en el corto plazo, fortalezca la
capacidad instalada de la organizacion y reduzca las restricciones que actualmente limitan su
crecimiento. Desde esta perspectiva, Microsoft Copilot representa la alternativa que mejor
responde al problema identificado, al combinar facilidad de implementacion, bajo nivel de
inversion, rapida apropiacion por parte del talento humano y un impacto inmediato sobre la
productividad del 4rea. La inteligencia artificial puede funcionar como apoyo consultivo de la
labor juridica, sin desplazar la responsabilidad interpretativa y decisoria del profesional del

derecho (Yaipén-Torres & Rojas-Lujan, 2024).

Asimismo, el analisis permiti6 concluir que la transformacion digital debe entenderse
COMO Un pProceso progresivo y no como una intervencion aislada. La incorporacién futura de un
CRM juridico especializado y de herramientas de analitica predictiva basadas en machine
learning conserva plena vigencia como parte de una hoja de ruta de evolucion tecnoldgica, una
vez la organizacion fortalezca sus procesos, consolide la calidad de su informacién y alcance un

mayor nivel de madurez digital.

En este sentido, la alternativa seleccionada constituye el punto de partida de una
estrategia orientada a fortalecer las capacidades organizacionales de la firma, incrementar su

eficiencia operativa y consolidar un modelo de gestion escalable, capaz de responder al
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crecimiento de nuevos contratos sin comprometer la calidad del servicio, la sostenibilidad

financiera ni el posicionamiento competitivo de la organizacion.

5.7 Analisis de sensibilidad y de escenarios de la alternativa recomendada

5.7.1 Variable critica y definicion de escenarios

El escenario esperado corresponde a los supuestos base del analisis financiero ya
validado en el documento, un beneficio econémico anual de COP $24.000.000, derivado
principalmente del ahorro sobre el costo de la operacion manual estimado en COP $48.000.000
anuales. Sobre ese valor base se aplico una variacion simétrica de =20 %, cuyo sustento

cualitativo se encuentra en los riesgos identificados previamente en el trabajo.

Escenario pesimista (—20 %): Supone una menor captura de beneficios por
materializacion parcial de los riesgos Altos identificados —resistencia al cambio del personal y
limitaciones de integracion de Copilot con la plataforma Adminfo—, que reducirian el nivel de
automatizacion efectivamente alcanzado.

Escenario esperado (base): Supone una adopcion normal de la herramienta y la captura
del ahorro proyectado (= 50 % del costo de la operacion manual).

Escenario optimista (+20 %): supone una adopcion agil y una automatizacion multicanal

superior a la prevista, con mayor liberacion de horas y reduccion de reprocesos.

Tabla 11. Definicion de escenarios sobre la variable critica (beneficio anual estimado)

Parametro Pesimista (—20 Esperado Optimista (+20
%) (base) %)

Beneficio $19.200.000 $24.000.000 $28.800.000
economico anual

(-) Costos $4.000.000 $4.000.000 $4.000.000

recurrentes anuales

(=) Flujo neto $15.200.000 $20.000.000 $24.800.000
anual
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5.7.2 Matriz de analisis de sensibilidad

La siguiente matriz muestra como varian los tres indicadores: VPN, TIR y periodo de
recuperacion, ante los escenarios definidos. Se incluye adicionalmente el ROI acumulado a tres
afnos como indicador complementario, ya presente en el analisis financiero del documento. Todos

los célculos emplean la misma tasa de descuento (15 % E.A.) y el mismo horizonte (3 afios).

Tabla 12. Matriz de sensibilidad del beneficio anual — Alternativa Seleccionada

Indicador Pesimista Esperado Optimista Criterio de
(—20 %) (base) (+20 %) decision

Beneficio $19.200.000 $24.000.000 $28.800.000 Variable critica
anual estimado

Flujo $15.200.000 $20.000.000 $24.800.000 —
neto anual

VPN (15 $24.705.000 $35.665.000 $46.624.000 Se acepta si
% E.A., 3 aiios) VPN >0

TIR =141 % ~192 % =242 % Se acepta si TIR

>15%

Payback =~ 7,9 meses =~ 6,0 meses ~ 4,8 meses Dentro del
(periodo de horizonte (36 meses)
recuperacion)

ROI 356 % 500 % 644 % Complementario
acumulado (3 aiios)

Nota. VPN calculado sobre flujos netos anuales constantes descontados al 15 % E.A. durante
tres aros, con inversion inicial de $10.000.000 en el periodo cero. La TIR se obtuvo igualando el VPN a

cero, el payback simple resulta de dividir la inversion entre el flujo neto anual.

5.7.3 Punto de equilibrio del beneficio (analisis de robustez)

Como prueba adicional de robustez, se calculo el valor minimo del beneficio anual en la
cual la alternativa deja de generar valor (VPN = 0). Manteniendo constantes la inversion, los
costos recurrentes, la tasa de descuento y el horizonte, el punto de equilibrio se alcanza con un
beneficio econémico anual de aproximadamente COP $8.400.000, equivalente a un flujo neto

anual de COP $4.380.000. Esto significa que el beneficio anual estimado tendria que caer cerca
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de un 65 % frente al escenario base para que el proyecto perdiera su atractivo financiero —una

caida muy superior al =20 % del escenario pesimista modelado.

5.7.4 Interpretacion de resultados

Los resultados evidencian que la alternativa recomendada —la implementacion de
Microsoft Copilot— conserva un desempefio financiero favorable en los tres escenarios
evaluados. Incluso bajo el supuesto pesimista, con una reduccion del 20 % en el beneficio anual,
el VPN permanece ampliamente positivo (COP $24,7 millones), la TIR (= 141 %) supera con
holgura la tasa de descuento del 15 %, y el periodo de recuperacion se mantiene por debajo de

los ocho meses, muy dentro del horizonte de evaluacion de tres afios.

La baja sensibilidad de los indicadores frente a la variacion del beneficio se explica por la
estructura de costos de la alternativa: una inversion inicial reducida (COP $10.000.000) que
aprovecha licencias de Microsoft 365 ya existentes, sumada a costos recurrentes moderados. Esta
combinacion genera un margen de seguridad amplio: el analisis de punto de equilibrio confirma
que el beneficio podria caer hasta un 65% antes de comprometer la creacion de valor. En
consecuencia, la decision no depende de un supuesto optimista, sino que se sostiene sobre una

base conservadora.

Este resultado es coherente con la evaluacion comparativa y con el analisis financiero del
documento, donde Microsoft Copilot obtuvo la mayor viabilidad financiera frente a las
alternativas de machine learning y CRM juridico. El anélisis de sensibilidad, por tanto, no
modifica la recomendacion: la refuerza, al demostrar que su ventaja se mantiene atin en

condiciones menos favorables.

5.7.5 Conclusion del analisis de sensibilidad y de escenarios

El analisis de sensibilidad y de escenarios confirma que la alternativa recomendada es

financieramente robusta. La implementacion de Microsoft Copilot genera valor (VPN positivo),

rentabilidad muy superior al costo de capital (TIR > 15 %) y una rapida recuperacion de la
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inversion en los escenarios pesimista, esperado y optimista. Dado que la conclusion se sostiene
incluso bajo supuestos menos favorables, y que el punto de equilibrio exige una caida del
beneficio cercana al 65 % para anular la creacion de valor, se ratifica la seleccion de Microsoft
Copilot como la alternativa mas conveniente para fortalecer la eficiencia operativa del area de

gestion de cobro prejuridico de CIFUENTES ABOGADOS & ASOCIADOS S.A.S.
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6. Analisis de riesgos

6.1 Marco estratégico y contexto de la implementacion

La implementacion de Microsoft Copilot constituye el primer paso de la estrategia de
transformacion digital propuesta para CIFUENTES ABOGADOS & ASOCIADOS S.A.S. Su
proposito es fortalecer la capacidad operativa del area de gestion de cobro prejuridico, optimizar
actividades administrativas y aprovechar de manera mas eficiente la infraestructura tecnologica

disponible.

No obstante, la incorporacion de inteligencia artificial también introduce riesgos
asociados con la seguridad de la informacidn, la proteccion de datos personales, la confiabilidad
de los resultados, la adopcion por parte del talento humano y la continuidad de la operacion. En
una firma juridica, donde se administra informacion sensible y se requiere un alto nivel de
trazabilidad, estos aspectos deben gestionarse de manera preventiva para garantizar una
implementacion segura y alineada con los objetivos de la organizacion. La gestion de riesgos de
IA debe considerar validez, seguridad, resiliencia, transparencia, explicabilidad, privacidad y

equidad durante todo el ciclo de uso (Tabassi, 2023).

En este contexto, la gestion de riesgos constituye un componente transversal del modelo
propuesto, orientado a identificar, evaluar y tratar los eventos que puedan afectar el éxito de la
implementacion. El presente capitulo analiza los principales riesgos desde las dimensiones
tecnoldgica, operativa, humana, juridica, financiera y reputacional, y plantea medidas de

tratamiento que permitan favorecer una adopcion gradual, segura y sostenible de la solucion.

6.2 Matriz integral de riesgos: evaluacion y clasificacion

La implementacion de Microsoft Copilot incorpora beneficios operativos para la
organizacion, pero también introduce riesgos que deben ser gestionados de manera sistematica
para garantizar el cumplimiento de los objetivos del proyecto. Con este propdsito, se elabor6 una
matriz integral de riesgos basada en la evaluacidon conjunta de la probabilidad de ocurrencia y el
impacto potencial de cada evento sobre la operacion, la informacion, el talento humano y la

estrategia de la firma.



Este analisis permitio priorizar los riesgos que requieren mayor atencion durante la

implementacion y establecer medidas de tratamiento acordes con su nivel de criticidad.

Asimismo, facilita la asignacion de recursos de control hacia aquellos eventos con mayor

capacidad de afectar la continuidad del negocio y la generacion de los beneficios esperados.
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A continuacion, en la Tabla 13, se presenta la matriz integral de riesgos identificados para

la implementacion de Microsoft Copilot en el drea de gestion de cobro prejuridico. Cada evento

fue clasificado seglin su categoria, probabilidad de ocurrencia, impacto esperado y nivel de

riesgo, constituyendo la base para la definicion de las estrategias de tratamiento desarrolladas en

el apartado siguiente.

Tabla 13. Matriz detallada de riesgos

NIVEL
CATEGORIA EVENTO DE RIESGO ]flli(l)]];:]') P ng o DE
RIESGO
TECNOLOGICO Limitaciones de integracion de Copilot con Adminfo, Media Alto Alto
impidiendo automatizacion completa.
OPERACIONAL Resistencia de los empleados por temor al cambio o Media Alto Alto
pérdida de funciones.
NORMATIVO Y DE | Tratamiento inadecuado de datos personales (Leyes Baja Alto Medio-
PROTECCION DE 1581, 1266 y 2300). Alto
DATOS
TECNOLOGICO Interrupciones de servicio en Microsoft 365 o fallas Baja Alto Medio
de conectividad.
OPERATIVO Uso inadecuado de la IA por falta de entrenamiento Media Medio Medio
(respuestas incorrectas).
SEGURIDAD DE LA | Acceso no autorizado a documentos en OneDrive o Baja Alto Medio
INFORMACION procesados por Copilot.
FINANCIERO Incremento de costos por licencias, actualizaciones o Media Medio Medio
servicios no presupuestados.
ESTRATEGICO Modificacion de procesos o finalizacion de contrato Baja Alto Medio
por parte de la Cooperativa.
TALENTO Rotacion de personal capacitado y pérdida de Media Medio Medio
HUMANO conocimiento critico.
CALIDAD DE LA Generacion de documentos con errores juridicos o Baja Alto Medio
INFORMACION interpretaciones inadecuadas.
GENERADA
REPUTACIONAL Afectacion de la imagen de la firma ante el cliente Baja Alto Medio
por errores derivados de la IA.
GESTION DEL Retrasos por falta de disponibilidad del equipo o Media Medio Medio
PROYECTO priorizacion de la operacion diaria.
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6.3 Visualizacion de riesgos criticos

La evaluacion realizada permitio identificar tres riesgos con el mayor nivel de criticidad

para la implementacion de Microsoft Copilot. Aunque pertenecen a categorias diferentes, todos

tienen la capacidad de afectar directamente el éxito del proyecto y, por tanto, requieren acciones

prioritarias de tratamiento y seguimiento.

Limitaciones de integracion con Adminfo (Riesgo Alto). Este constituye el principal riesgo
tecnologico del proyecto, debido a que la plataforma Adminfo pertenece a la Cooperativa
Financiera JFK y presenta restricciones de integracion con herramientas externas. Si esta
condicidn persiste, parte de los beneficios esperados en términos de automatizacion y
reduccién de reprocesos podrian verse limitados, manteniéndose actividades manuales que
disminuyen la eficiencia de la operacion.

Resistencia al cambio por parte de los empleados (Riesgo Alto). La adopcion efectiva de
Microsoft Copilot depende en gran medida de la apropiacion de la herramienta por parte del
equipo de trabajo. Una implementacion sin un adecuado proceso de gestion del cambio
podria generar baja utilizacion de la solucion, uso inadecuado de sus funcionalidades o
dependencia de los procedimientos tradicionales, reduciendo el impacto esperado sobre la
productividad.

Tratamiento de datos personales y cumplimiento normativo (Riesgo Medio-Alto). La
implementacion de herramientas de inteligencia artificial exige garantizar el cumplimiento de
la normativa vigente sobre proteccion de datos personales y recuperacion de cartera,
particularmente las Leyes 1581 de 2012, 1266 de 2008 y 2300 de 2023. La administracion de
informacion financiera y juridica demanda controles adecuados sobre acceso,
confidencialidad, trazabilidad y supervision humana, con el fin de prevenir riesgos legales y

reputacionales para la organizacion.
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6.4 Matriz de tratamiento de riesgos

Tabla 14. Matriz de tratamiento de riesgos

Riesgo Estrategia Responsable Accion

Integracion Adminfo | Mitigar Gerencia/ TI  Mantener doble registro mientras exista integracion
Resistencia al cambio | Mitigar Gerencia Capacitacion + gestion del cambio
Proteccion de datos | Mitigar Gerencia Protocolos + supervision humana
Errores 14 | Mitigar Abogada Validacion obligatoria antes del envio
Costos | Aceptar Gerencia Seguimiento presupuestal

6.5 Plan de tratamiento y seguimiento de riesgos

La identificacion y evaluacion de los riesgos permitio establecer un conjunto de acciones
orientadas a reducir la probabilidad de ocurrencia de los eventos criticos y minimizar su impacto
sobre la implementacién de Microsoft Copilot. Estas acciones integran medidas preventivas,
correctivas y de seguimiento, buscando garantizar que la adopcion de la herramienta contribuya
efectivamente al fortalecimiento de la capacidad operativa de la organizacion sin comprometer la
continuidad del negocio, la seguridad de la informacion ni el cumplimiento de las obligaciones
contractuales. La automatizacion exige competencias técnicas y alfabetizacion digital, incluido el

pensamiento critico para valorar informacion sesgada o poco fiable (Graue et al., 2019).

Las estrategias definidas se agrupan en cuatro lineas de actuacion que responden a las
principales dimensiones del riesgo identificadas durante el andlisis. La formacion y la consulta a
los trabajadores se asocian con mejores resultados en la adopcion de inteligencia artificial y con

una valoracion mas favorable de sus efectos laborales (Lane et al., 2023).

6.5.1 Gobernanza tecnoldgica y proteccion de la informacion

a. Ejecucion de pruebas piloto rigurosas antes del despliegue masivo.
b. Validacion técnica de compatibilidad con Adminfo; es imperativo mantener

procedimientos operativos paralelos de forma obligatoria mientras se estabilizan
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las integraciones, garantizando que la operacion no dependa de un sistema en fase
de ajuste.

Aplicacion de protocolos de seguridad avanzada: autenticacion multifactorial,
segmentacion de acceso por perfiles y auditorias de ciberseguridad sobre el
entorno Microsoft 365.

Aseguramiento del cumplimiento normativo estricto (Leyes 1581 de 2012, 1266

de 2008 y 2300 de 2023).

6.5.2 Gestion del cambio y fortalecimiento del talento humano

a.

Despliegue de un programa de acompanamiento permanente para neutralizar la
resistencia cultural, enfatizando a Copilot como un multiplicador de capacidades
humanas.

Capacitacion técnica formal con manuales de uso y supervision intensiva durante
las fases iniciales.

Institucionalizacion de la capacitacion cruzada y documentacion de procesos para

blindar el proyecto ante la rotacion de personal.

6.5.3 Control de calidad y continuidad

a.

Supervision juridica obligatoria: Establecimiento de un protocolo donde ningtin
documento generado por IA sea enviado sin la validacion y firma de un abogado
titulado.

Planes de contingencia activos que incluyen redundancia de conectividad y
respaldos automaticos.

Seguimiento semanal de hitos por la gerencia para evitar el desplazamiento de las

actividades del proyecto por la operacion diaria.



54

6.5.4 Seguimiento y monitoreo continuo

1. Auditoria de Seguridad y Cumplimiento: Revision bimensual de los registros de
acceso en OneDrive y validacion del cumplimiento de las politicas de proteccion de datos
personales.

2. Control de Gestion y Presupuesto: Seguimiento semanal de hitos por parte de la
gerencia para asegurar que la ejecucion se mantiene dentro de los margenes de tiempo y
costos proyectados.

3. Gobernanza Juridica Innegociable: Auditoria de calidad sobre el 100 % de los
documentos criticos, reafirmando la responsabilidad del abogado sobre el producto final
de la IA.

4. Monitoreo de Percepcion y Satisfaccion: Medicion de indicadores de calidad percibida
tanto por los usuarios internos (abogados) como por el cliente final (Cooperativa JFK),

asegurando que la innovacion fortalezca la relacion comercial y la imagen de la firma.

En conclusion, la firma avanza hacia un modelo de innovacion segura y responsable. Al
ejecutar este marco de gestion de riesgos, la organizacioén no solo optimiza su eficiencia
prejuridica, sino que consolida un estandar de excelencia operativa y calidad juridica, alineado
con las mas altas exigencias del mercado de recuperacion de cartera y financiero contemporaneo.
La implementacion de este plan permitira que la gestion de riesgos acompaiie todo el proceso de
adopcion de Microsoft Copilot, favoreciendo una transicion controlada hacia el nuevo modelo
operativo y fortaleciendo la capacidad de la organizacion para capturar los beneficios esperados
del proyecto dentro de condiciones aceptables de seguridad, calidad y sostenibilidad. El uso
juridico de A generativa plantea desafios de responsabilidad, sesgos, privacidad, autoria y
seguridad juridica, lo que exige controles y marcos de gobernanza adaptados (Lope-Cervantes et

al., 2025).



7. Plan de implementacion

7.1 Alcance de la implementacion
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Este plan de implementacion incluira la habilitacion de la IA Copilot sobre Microsoft

365; configuracion de permisos; disefio de plantillas para comunicaciones de cobro, acuerdos de

pago, informes y minutas; capacitacion del equipo prejuridico; piloto con la Cooperativa

Financiera JFK; seguimiento de indicadores y ajustes. No incluird la implementacion de CRM

juridico, desarrollos API con Adminfo, modelos predictivos de machine learning ni redisefio

organizacional de otras areas. La exposicion ocupacional a la IA generativa depende de las tareas

y no implica automaticamente la sustitucion integral del puesto, por lo que la adopcion debe

centrarse en redisefiar funciones y capacidades (Gmyrek et al., 2025).

7.2 Fases del proyecto, cronograma y responsables

Tabla 15. Fases del proyecto, cronograma y responsables

FASES PERIODOS LO QUE SE ACTIVIDADES RESPONSABLE
HARA
PRIMERA | Primer mes  Diagnéstico Levantamiento de requerimientos,  Gerencia,
técnico y de revision de licencias, identificacion ~ Subgerencia y
planeacion de procesos repetitivos, definicion ~ Area Prejuridica
de KPIL
SEGUNDA | Segundo Configuraciéon Configuracion de Copilot, Proveedor de
mes permisos, plantillas, repositorios Microsoft o
OneDrive y pruebas funcionales. consultor de TI
TERCERA | Tercer mes  Capacitacion Formacion practica, elaboracion de  Consultor y
manuales, casos reales y Gerencia
acompafiamiento.
CUARTA | Cuartomes  Piloto Ejecucion tnicamente con la Area Prejuridica
cartera JFK, medicion de resultados
y ajustes.
QUINTA | Quinto mes  Despliegue Implementacién definitiva. Gerencia
SEXTA | Sexto mes Seguimiento y Seguimiento semanal, cierre y Area
auditoria estandarizacion. Revision general administrativa
interna cada 6 meses

7.3 Gobernanza

e Patrocinador: Gerente general.

e Director del proyecto: Subgerente.

e Lider funcional: Abogada del area prejuridica.
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Soporte tecnologico: Proveedor Microsoft o consultor TI: empresa Expertos IP.
Usuarios clave: Abogada y estudiante de derecho.

Comité quincenal para aprobar avances, riesgos y decisiones.

7.4 Recursos requeridos: Presupuesto estimado

Consultoria y parametrizacion: COP $4.000.000
Capacitacion especializada: COP $3.000.000
Gestion del cambio: COP $1.000.000
Contingencia: COP $2.000.000

Total, estimado: COP $10.000.000.

Tiempo del equipo: 6 horas semanales por empleado durante tres meses.

Nota: Las licencias Microsoft 365 y Copilot ya hacen parte de la infraestructura

tecnologica de la sociedad.

7.5 Estrategia de gestion del cambio

Lanzamiento oficial por Gerencia.
Socializacion de beneficios.

Talleres practicos.

Usuarios lideres como multiplicadores.
Seguimiento semanal.
Reconocimiento al uso adecuado.

Encuestas de percepcion para disminuir resistencia.

Los procesos de transformacion tienen mayores probabilidades de éxito cuando se

fortalecen las capacidades del personal y se fomenta la participacion de los equipos de trabajo

(Kotter, 2012).



7.6 KPI de éxito

Tabla 16. Ficha de indicadores de éxito
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KPI Formula Fuente Linea base  Meta Frecuencia  Responsable
Tiempo de | Minutos Registro de  Piloto —50 % Mensual Lider
elaboracion | totales / tiempos funcional
documental | documentos
terminados
Reprocesos por | Registros Control de Piloto —80 % Mensual Area
digitacion | corregidos/  calidad prejuridica
registros
totales x 100
Productividad | Gestiones Adminfoy  Piloto +20 % Mensual Gerencia
completas/  planilla
horas
trabajadas
Contactabilidad | Contactos Registrode 60 % 70 % Semanal Area
efectiva | efectivos / llamadas estimado prejuridica
intentos x
100
Tiempo de | Horas de Registro de  Piloto —30 % Mensual Lider
reportes | preparacion / tiempos funcional
reporte
Cumplimiento | Actividades SLAy Piloto >95 % Mensual Gerencia
contractual | en plazo / Adminfo
actividades
exigibles x
100
Satisfaccion del | Puntuacion  Encuesta Piloto >90 % Trimestral Gerencia
cliente | obtenida / aprobada
maxima X
100
Adopcion | Usuarios Informe de 0 % antes 100 % Mensual TI
activos / uso del
usuarios despliegue
licenciados
x 100

7.7 Sostenibilidad

Se estableceran auditorias internas semestrales, actualizacion de plantillas, capacitacion

anual, revision semestral de KPI y mejora continua. Una vez estabilizado el modelo en la

Cooperativa Financiera JFK, la metodologia se extendera progresivamente al Banco Agrario,
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Suzuki y demas clientes. Posteriormente podra complementarse con un CRM juridico y modelos

predictivos, consolidando un ecosistema de transformacion digital escalable.

7.8 Conclusion gerencial

El plan propuesto es viable porque aprovecha la infraestructura tecnoldgica existente,
minimiza la inversion adicional, reduce el riesgo de implementacion mediante un piloto
controlado y establece indicadores concretos para evaluar resultados. Su ejecucion permitira
disminuir actividades repetitivas, fortalecer la calidad documental, mejorar la productividad y

aumentar la capacidad operativa sin incrementar proporcionalmente la planta de personal.
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8. Conclusiones y recomendaciones

8.1 Conclusiones

1.

Diagnostico organizacional. El diagndstico confirmo una brecha entre el crecimiento
comercial de CIFUENTES ABOGADOS & ASOCIADOS S.A.S. y la capacidad
operativa del area de gestion de cobro prejuridico. La evidencia —concentracion de cerca
del 90 % de la capacidad en un solo contrato, procesos manuales, duplicidad de registros
entre OneDrive y Adminfo, y un costo de la operacién manual cercano a COP
$48.000.000 anuales— muestra que la restriccion es un problema estructural de

capacidad organizacional, no una simple insuficiencia de personal.

Evaluacion de alternativas. La evaluacion técnica, financiera y estratégica determin6
que Microsoft Copilot es la alternativa mas conveniente para iniciar la transformacion
digital de la firma. Ademads de obtener la mayor valoracion en la matriz de criterios
ponderados, present6 los mejores indicadores financieros —VPN positivo, la TIR mas
alta y una recuperacion de la inversion cercana a seis meses—, al aprovechar la
infraestructura tecnoldgica existente y ofrecer una baja barrera de adopcion, lo que

habilita una implementacion gradual y sostenible.

Valor estratégico de la solucion recomendada. La alternativa recomendada trasciende
la incorporacion de una herramienta y plantea un cambio en la forma de gestionar la
operacion prejuridica. La estandarizacion de procesos, la automatizacion de tareas
repetitivas y el fortalecimiento de la trazabilidad mejoran la eficiencia, apoyan la toma de
decisiones y orientan el talento humano hacia actividades de mayor valor, fortaleciendo la

sostenibilidad y la competitividad de la organizacion.

Transformacion y gestion del cambio. El estudio evidenci6 que el éxito de la
transformacion digital depende tanto de la tecnologia seleccionada como de la capacidad
de la organizacion para gestionar el cambio. La apropiacion por parte del talento humano,

la gestion de riesgos, la seguridad de la informacion y el liderazgo del proceso son
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determinantes para materializar los beneficios esperados y asegurar la continuidad

operativa.

5. Proyeccion organizacional. El principal desafio estratégico de la firma es desarrollar
una capacidad operativa escalable que acompaie su crecimiento sin aumentar
proporcionalmente su estructura administrativa. El Business Case ofrece una hoja de ruta
por fases: consolidar la eficiencia con Microsoft Copilot y, en etapas posteriores de
madurez digital, incorporar la analitica predictiva (machine learning) y un CRM juridico.
Asi, la organizacion podra atender nuevos clientes, diversificar sus servicios y consolidar

su posicionamiento competitivo.

8.2 Recomendaciones

1. Implementar Microsoft Copilot mediante un despliegue gradual, iniciando con un piloto
sobre la cartera de la Cooperativa Financiera JFK y priorizando los procesos que
concentran la mayor carga manual —elaboracion de comunicaciones de cobro, acuerdos
de pago y consolidacion de reportes—, de modo que la organizacion valide resultados

antes de ampliar su alcance.

2. Disefiar e implementar un programa formal de gestion del cambio que fortalezca las
competencias digitales del talento humano, facilite la apropiacion de las nuevas
herramientas y mitigue la resistencia al cambio, identificada como uno de los principales

riesgos del proceso.

3. Establecer una linea base con los indicadores actuales del area (costo de la operacion
manual, tiempos de gestion, contacto efectivo, reprocesos y concentracion de la carga) y,
sobre ella, un sistema integral de KPI que mida el impacto de la implementacion en
productividad, tiempos de respuesta, recuperacion de cartera, satisfaccion del cliente y

retorno de la inversion (ROI y periodo de recuperacion).
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4. Fortalecer el gobierno de datos y la seguridad de la informacién mediante politicas,
protocolos y controles para el uso responsable de la inteligencia artificial, garantizando el
cumplimiento de la normativa vigente (Ley 1581 de 2012 y Ley 1266 de 2008) y la

proteccion de la informacion de los clientes.

5. Considerar una segunda fase de transformacion digital, condicionada al logro de una
mayor madurez en la gestion de datos, orientada a incorporar un CRM juridico
especializado y capacidades de analitica avanzada e inteligencia artificial predictiva; su

mayor retorno se materializa en un horizonte de mediano y largo plazo.

6. Institucionalizar un esquema de seguimiento ejecutivo, con evaluaciones periddicas
lideradas por la gerencia, que permita monitorear el cumplimiento de los objetivos,
gestionar riesgos, introducir acciones de mejora continua y mantener la alineacién de la

iniciativa con la estrategia corporativa.
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