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RESUMEN

En el sector de cobranzas ecuatoriano, la gestion masiva via WhatsApp suele
estructurarse bajo un enfoque legal o administrativo agresivo. Este lenguaje acttia como una
"amenaza fria" que activa el sistema de defensa biologico del deudor (secuestro de la
amigdala y segregacion de cortisol), bloqueando el razonamiento l6gico, generando
reactancia psicologica y resultando en la evasion o bloqueo del emisor.

Disefiar un modelo de arquitectura de decision basado en la neurocomunicacion y
sesgos cognitivos (nudges) que transforme la cobranza de DataPlus, sustituyendo la friccion
el rechazo por disparadores que fomenten la cooperacion y la intencion de pago.

Se empled una investigacion cualitativa fenomenologica, exploratoria y propositiva.
Se realizaron cinco Focus Groups con una muestra total de 150 participantes en Quito,
segmentados segun la "edad de mora" (desde 0 hasta més de 120 dias) para diagnosticar la
respuesta neuroconductual y probar distintos estimulos textuales.

El estudio confirmé empiricamente que palabras tradicionales como "obligatorio" o

"demanda" generan estrés cronico (cortisol), mientras que términos como "simplifica",
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"tranquilidad" o "solucidon" activan el sistema de recompensa (dopamina) y el atajo del menor
esfuerzo. Como resultado, se disefid un Manual de Neurocomunicaciéon con matrices de

"Neuro-scripts" adaptadas a cada fase de morosidad.

La implementacion empirica de estos neuro-scripts humanizoé la interaccion, logrando
reducir la friccion cognitiva del deudor. En la practica operativa de DataPlus, este enfoque
mitigd la resistencia psicologica, logrando optimizar el volumen de mensajes enviados por
eficiencia (reduciendo gastos operativos) y aumentando la facturacion y asignacion de

carteras debido a la alta efectividad persuasiva

ABSTRACT

In the Ecuadorian debt collection sector, mass communication via WhatsApp is often
structured using an aggressive legal or administrative tone. This language acts as a "cold
threat" that triggers the debtor's biological defense system (amygdala hijack and cortisol
secretion), blocking logical reasoning, causing psychological reactance, and leading to the
evasion or blocking of the sender.

To design a decision architecture model based on neurocommunication and cognitive
biases (nudges) to transform DataPlus's digital interactions, replacing friction and rejection
with triggers that encourage cooperation and payment intent.

A qualitative, phenomenological, exploratory, and applied research approach was
utilized. Five focus groups were conducted with a total sample of 150 participants in Quito,
segmented by the "age of arrears" (from 0 to over 120 days) to diagnose neurobehavioral
responses and test different textual stimuli.

The study empirically confirmed that traditional collection words like "mandatory" or

nn

"lawsuit" generate chronic stress (cortisol), whereas terms like "simplify," "peace of mind,"
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or "solution" activate the brain's reward system (dopamine) and the path of least resistance.
As a result, a Neurocommunication Manual was designed, featuring matrices of "Neuro-
scripts" tailored to each stage of delinquency.

The practical implementation of these neuro-scripts humanized the interaction and
successfully reduced the debtor's cognitive friction. In DataPlus's operations, this approach
mitigated psychological resistance, optimizing the volume of messages sent (reducing

operational costs) while significantly increasing collection effectiveness and billing revenue

CAPITULO 1
1. Introduccion
1.1. Planteamiento del problema e importancia del estudio

1.1.1.  Definicion del proyecto

Existe una necesidad imperante de transitar de una comunicacion de cobranza
basada en la inercia administrativa hacia una arquitectura de eleccion basada en
evidencia cientifica. El problema no es la deuda en si, sino la incapacidad de los
scripts actuales para mitigar el dolor del pago y activar los mecanismos cerebrales de
cooperacion y resolucion.

Segun la Asociacion de Bancos privados del Ecuador (2025), informa que, a
diciembre del 2025 los niveles de morosidad estuvieron marcados por porcentajes
altos tanto en la banca privada como en las cooperativas de ahorro y crédito. La banca
privada del pais registré una morosidad del 2.99%. Mientras que, las cooperativas de
ahorro y crédito alcanzaron una morosidad del 8,05% en el mismo periodo. Cabe

destacar que estos indices de morosidad pueden tener una influencia directa por las
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decisiones tomadas por el Gobierno del Ecuador a través del Decreto Ejecutivo 444,
el cual menciona que se permite el diferimiento de pagos por hasta 90 dias para todos
los créditos otorgados por parte de las instituciones financieras tanto ptiblicas como
privadas, y de igual forma, aplicando a las casas comerciales dentro del pais. Esta
disposicion fue aprobada y emitida por la Junta Politica y Regulacion Financiera, con
el objetivo de dar facilidades de pago y restructuracion de deudas por parte de los
hogares ecuatorianos frente a sus compromisos financieros activos.

Ademas de este comportamiento macroeconémico, en el mercado de
cobranzas en Ecuador, y especificamente en la ciudad de Quito, la mayoria de las
empresas operan bajo un modelo de gestion tradicional y empirico. El problema
radica en que la construccion de sus scripts de comunicacion se basa en criterios
administrativos, legales o de presion social, ignorando por completo los avances de la
neurociencia aplicada.

Como resultado, al no estructurar los mensajes tomando en cuenta el
funcionamiento del cerebro humano, las empresas caen en un error critico: utilizan un
lenguaje que el cerebro del deudor percibe como una amenaza directa. Esto activa de
inmediato la amigdala cerebral y el sistema simpatico, generando niveles elevados de
cortisol (Ia hormona del estrés), lo que bloquea la capacidad de razonamiento l6gico y
empuja al cliente hacia una conducta de evasion o defensa. Al no tener un retorno de
respuesta favorable por parte de los clientes, las empresas corren el riesgo de no tener
ingresos econdmicos de la cartera vencida, lo cual crea un conflicto en el flujo de
efectivo de las empresas.

Un segundo punto critico es la profunda desconexion entre el emisor y los
disparadores psicologicos que motivan la accidon en el receptor. La gestion masiva de

DataPlus via WhatsApp se enfrenta a la "ceguera de atencion": el deudor, al recibir un
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mensaje genérico y frio, aplica un filtro cognitivo automatico para ignorar la
informacion.

Adicional, la falta de comprension sobre como operan los sesgos cognitivos
(como la aversion a la pérdida o el sesgo de presente) y la ausencia de nudges
(pequetios empujones visuales o textuales) hace que la respuesta del cliente sea
minima o nula. No se trata de que el cliente no quiera pagar, sino de que el estimulo
recibido no es lo suficientemente potente o adecuado para superar la "friccion
cognitiva" y generar una respuesta de compromiso.

La herramienta en la cual nos hemos centrado WhatsApp es un canal de alta
utilizacion, pero también de alta intrusion. Al enviar mensajes masivos sin una base
de neurocomunicacion, DataPlus corre el riesgo de:

o Aumentar la Reactancia Psicologica: El fendmeno donde el deudor siente que su
libertad es amenazada y, por ende, hace lo contrario a lo pedido (no responde o
bloquea el nimero).

. Fallecer en el "Visto": Sin disparadores que activen el sistema de recompensa o el
sentido de urgencia positiva, el mensaje se convierte en ruido digital.

. Ineficiencia en la Recuperacion: La empresa gasta recursos en envios masivos que
no logran "conectar" con el sistema de toma de decisiones (Sistema 1) del cliente.

1.1.2.  Justificacion tedrica
La presente investigacion se justifica por la existencia de un vacio cientifico en el
sector de cobranzas en Ecuador. Mientras que la gestion tradicional se basa en la presion
legal y administrativa, este proyecto propone un cambio de paradigma hacia la
Neurocomunicacion.
Al aplicar conceptos como la Arquitectura de Decision (Thaler & Sunstein, 2021) y el

Modelo de Comportamiento de Fogg, se busca entender los mecanismos bioldgicos que
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activan la amigdala cerebral del deudor. La relevancia teérica reside en demostrar como el
disefio de mensajes basados en sesgos (aversion a la pérdida, reciprocidad y prueba social)
puede mitigar el "dolor del pago" y reducir los niveles de cortisol, transformando una
interaccion aversiva en una conducta cooperativa.

Desde una perspectiva practica, DataPlus enfrenta el fenomeno de la "ceguera de
atencion" y la reactancia psicologica, donde los deudores bloquean o ignoran los mensajes
masivos. Este proyecto es fundamental para optimizar el uso de la Business API de
WhatsApp, permitiendo que la tecnologia no sea solo un canal de envio, sino una herramienta
de persuasion efectiva. La reduccion de la friccion y el "sludge" (lodo operativo) en los
procesos de pago no solo facilitard la accion del cliente, sino que permitira a la empresa
sostener su crecimiento operativo, que ya ha mostrado un incremento del 102.7% en ventas
entre 2024 y 2025.

Metodolégicamente, el estudio aporta un marco de experimentacion mediante A/B
Testing de neuro-scripts. Esto permite a la organizacion pasar de decisiones basadas en la
intuicion a decisiones basadas en evidencia de datos. Al medir tasas de respuesta y
conversion vinculadas a disparadores (triggers) especificos, se establece un modelo
replicable de cobranza digital que es ético y altamente eficiente.

En el contexto economico actual de Ecuador, con tasas de morosidad que alcanzan el
8.05% en cooperativas (Asociacion de Bancos, 2025), el proyecto tiene un impacto social
positivo. Propone una cobranza mas humana y menos invasiva, alineada con la Ley Orgéanica
de Proteccion de Datos Personales (LOPDP). Al ofrecer soluciones en lugar de amenazas, se
mejora la salud financiera de los ciudadanos de Quito, permitiéndoles reinsertarse en el
sistema crediticio sin el estrés cronico que generan los métodos tradicionales.

1.2.  Objetivos

1.2.1.  Objetivo General
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Disefar un modelo de arquitectura de decision basado en neurocomunicacion

y sesgos cognitivos para transformar la interaccion digital de DataPlus, sustituyendo

la reactancia psicolédgica del deudor por disparadores de accion que fomenten la

intencioén de pago y mejoren la percepcion del mensaje en la recuperacion de cartera

mediante el envio de mensajes masivos por WhatsApp.

1.3.

1.2.2.  Objetivos Especificos
Diagnosticar el perfil neuroconductual del deudor identificando los sesgos
cognitivos predominantes y los niveles de resistencia psicoldgica ante los scripts
actuales, para establecer una linea base de contactabilidad emocional.
Estructurar una matriz de Nudges y Neuro-scripts mediante el desarrollo de una
biblioteca de palabras que impacten en marcos de referencia (framing), prueba
social y reciprocidad, disefiados especificamente para reducir la percepcion de
estrés y amenaza (asociada al cortisol) y facilitar el procesamiento de la
informacion en el sistema 1 (intuitivo) del cerebro.
Validar cualitativamente la percepcion y la respuesta emocional de los neuro-
scripts mediante Focus Groups
Elaborar un manual de Neurocomunicacién implementando los protocolos de
Meta, para que DataPlus estandarice las plantillas y aplique en su comunicacion.

Antecedentes

Para iniciar con los antecedentes sobre el proyecto, se realiza un analisis PESTEL que

permite comprender como los factores externos influyen en la arquitectura de decision del

cliente. A continuacion, se detalla el analisis de los factores del macroentorno:

El entorno en Ecuador presenta un escenario de alta digitalizacion, pero con barreras

legales y econdmicas criticas que condicionan la toma de decisiones del cliente.
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° Factores Politicos y Legales: El marco regulatorio, liderado por la Ley
Organica para la Transformacion Digital (2025) y la Ley Organica de Proteccion de Datos,
exige una gestion de datos ética. La transicion hacia Nudges éticos permite a DataPlus
cumplir con la normativa de ARCOTEL, evitando el acoso y transformando la presion en
"estimulos suaves" legales y persuasivos.

° Factores Econémicos: Existe una crisis de capacidad de pago con una
morosidad que alcanzo el 8.30% en cooperativas durante 2024. En este contexto, DataPlus ha
demostrado una resiliencia excepcional: mientras el mercado sufre, la empresa logr6 un
crecimiento patrimonial de $12,450.80 en 2024 a $47,405.93 en 2025, fortaleciendo su
solvencia institucional.

° Factores Sociales y Neuropsicologicos: El consumidor ecuatoriano
manifiesta "reactancia psicologica" ante la cobranza tradicional. Dado que los usuarios
revisan WhatsApp entre 20 y 30 veces al dia, el reto es superar la "amenaza fria" percibida
por el cerebro social mediante una comunicacion que genere confianza.

° Factores Tecnologicos: Con 18.5 millones de dispositivos conectados, la
infraestructura soporta una gestion 100% digital, permitiendo que DataPlus optimice su

estructura de costos, la cual se redujo en mas del 50% en el ltimo afio fiscal.

Tabla 1
Andlisis PESTEL
Factor Analisis del Macroentorno
Politico La estabilidad del entorno politico en Ecuador llega a ser un factor
determinante en el normal desarrollo de los proyectos tecnoldgicos a largo
plazo aplicados a la banca y servicios. La inestabilidad politica, manifestada
en las ultimas décadas en Ecuador, a través de cambios frecuentes en las
administraciones gubernamentales, genera una incertidumbre significativa
debido a posibles modificaciones repentinas en la Ley Orgénica para la
Transformacion Digital.
Econémico El panorama actual en Ecuador refleja indices de inflacion, altos indices en el

desempleo y la tasa de interés activa, los que representan una reduccion en la
capacidad de pago de los clientes, trasladandose a la ineficiencia en el servicio

16



de cobranza. Estos factores afectan a todos los hogares del Ecuador que
poseen obligaciones con el sistema financiero. Se puede inferir que los
ecuatorianos priorizan el consumo inmediato sobre la tranquilidad y a su
estabilidad economica a futuro. La morosidad dentro del sistema financiero
para el 2024 fue del 5,68%, en donde el porcentaje mas alto se presentd en las
cooperativas de ahorro y crédito con un 8,30%, frente al 3,55% de la banca
privada

Social

La educacion financiera y la proteccion de datos es de gran importancia para
la educacioén de los clientes en el Ecuador para fomentar habitos de consumo
responsable y confianza en la contactabilidad. Segun Goleman, D. (2006) en
su libro Social intelligence: The new science of human relationships menciona
que, “El cerebro social esta programado para conectar; cuando una interaccion
se percibe como una amenaza fria, el sistema nervioso responde con rechazo o
huida”

Tecnologico

De acuerdo con las cifras del INEC en su informe de los Indicadores de TIC
2022-2025 a nivel nacional indica que: el 80,1 % de las personas en el
Ecuador utilizan internet, de las cuales el 61.9% poseen un celular activado
representando 10.8 millones. Adicional, el 59.3% poseen un teléfono
inteligente. Segun el estudio de Mentinno sobre el Estado Digital del Ecuador
a noviembre 2025, indica que hay 18.5 M de dispositivos conectados en el
Ecuador, representando un crecimiento del 1.74% entre agosto del 2024 y
octubre del 2025.

Basada en la informacion de Ecuador en Cifras en su Encuesta Multipropdsito
- TIC 2019 demuestra que: para el 2020 la cantidad de usuarios activos dentro
de la app WhatsApp fue de aproximadamente 8.1 M en el Ecuador, en donde
el 73.8% estaba en el rango de 25 a 34 anos. Por lo tanto, el uso de la
infraestructura de WhatsApp Business Api de META permite operar al canal
WhatsApp como un canal empresarial. El objetivo de tener esta infraestructura
es para la gestion de grandes volumenes de mensajes a través de nimero
certificados de los clientes empresariales para evitar bloqueos por parte de los
clientes finales a los que se les envia las notificaciones. Sin embargo, los
clientes empresariales deben cumplir con todas las politicas de WhatsApp:
consentimiento de sus usuarios, uso correcto de plantillas de notificaciones,
contenido permitido y las buenas practicas.

Ecologico

Optar por la estrategia masiva y deshumanizada en la primera linea en el
proceso de cobranza genera optimizacion en los recursos y reduce la huella
fisica en las operaciones. El modelo de Reduccion de la huella de carbono
representa un impacto para la Responsabilidad Social Empresarial. Este
enfoque digital permite que las empresas se posicionen como actores
conscientes del impacto ecoldgico de sus operaciones. La eficiencia ganada a
través de la arquitectura de eleccion digital permite que la recuperacion de
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cartera sea un proceso mas limpio y menos intrusivo, favoreciendo la
preservacion del valor de marca a largo plazo.

Legal Citando a la Ley para defender los derechos de los clientes, afirma que un
cambio en las politicas de proteccion al consumidor podria afectar la
contactabilidad por los horarios o la frecuencia de los envios masivos.
Adicional, la Ley de proteccion de Datos Personales (LOPDP) regula el
tratamiento de toda la informacion personal teniendo como objetivo garantizar
el derecho a la intimidad, acceso, rectificacion y eliminacion de datos. Estas
dos leyes impactan directamente sobre las operaciones que se puedan realizar
a través de la plataforma WhatsApp Business.

Nota: Elaboracion Propia

1.3.1.  Extracto de Proteccion al Consumidor y Derechos del Deudor:
Este extracto regula el comportamiento o perativo del proyecto DataPlus. Define
coémo, cuando y a quién puede contactar el sistema.
° Leyes Clave: Ley Organica de Defensa del Consumidor (Art. 49) y Ley Organica
para Defender los Derechos de los Clientes del Sistema Financiero Nacional y
Evitar Cobros Indebidos.
° Restricciones de Tiempo y Frecuencia (Parametros para el software):

o Horarios: Contacto permitido tinicamente de 07:00 a 20:00.

o Dias: Prohibido contactar los fines de semana y dias feriados.

o Frecuencia: Maximo un (1) contacto al dia por deudor.

° Restricciones de Destinatarios y Métodos (Politicas de privacidad):

o Exclusividad: La gestion es estrictamente personal y confidencial. DataPlus no
puede automatizar ni permitir llamadas a terceros (familiares, jefes,
compafieros o vecinos).

o Identificacion: El sistema debe originar mensajes desde nimeros visibles e

identificables (no privados/ocultos). Los numeros son certificados por META.
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o Dignidad: Se prohiben métodos de cobranza hostiles, lenguaje amenazante o
dinamicas que afecten el entorno familiar o busquen la ridiculizacion del

deudor.

1.3.2.  Extracto de Proteccion de Datos Personales
Este extracto regula el almacenamiento, procesamiento y seguridad de las bases de

datos que manejara DataPlus.

° Ley Clave: Ley Organica de Proteccion de Datos Personales (LOPDP).
° Requisitos de Infraestructura y Gestion de Datos:

o Consentimiento Obligatorio: DataPlus solo puede tratar datos que cuenten con
una autorizacion libre, especifica, informada e inequivoca del titular.

o Seguridad de la Informacion: Obligacion de implementar medidas
tecnologicas y administrativas estrictas para evitar fugas, hackeos o accesos no
autorizados a la base de datos de deudores.

) Integracion de Derechos ARCO en el Sistema:

o Elsoftware/plataforma de DataPlus debe prever canales para que los deudores

ejerzan sus derechos de Acceso, Rectificacion, Eliminacion y Oposicion

respecto a sus datos personales.

1.3.3.  Matriz de Riesgo y Fiscalizacion para DataPlus
Si DataPlus incumple cualquiera de estos extractos, se expone a fiscalizaciones y

denuncias ante las siguientes entidades:

Tabla 2
Andlisis Matriz de Riesgo y Fiscalizacion para DataPlus
Entidad Fiscalizadora Causa del Riesgo Tipo de Sancion Esperada
Superintendencia de Vulneracion de‘base de Multas bajo el régimen
Proteccion de Datos datos o .co'bro St sancionatorio de la LOPDP
consentimiento. :
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Acoso, llamadas en horarios Sanciones por vulneracion
prohibidos o uso de lenguaje de derechos fundamentales y
intimidatorio. del consumidor.

Defensoria del Pueblo /
MIES

1.4. Antecedentes de DataPlus

DataPlus inici6 sus operaciones en el afio 2016 con un enfoque especializado en la
gestion de cobranzas y recuperacion de cartera. Desde su concepcidn, la organizacion
identificoé que el modelo tradicional de cobranza requeria una transformacion para ser
eficiente en la era digital. A diferencia de las agencias tradicionales, DataPlus dio un giro
tecnologico disruptivo al apostar por la institucion de un Call Center deshumanizado (sin
intervencion de agentes fisicos en la primera linea), fundamentado en una estrategia de
comunicacion omnicanal. Este enfoque permitié optimizar la cadena de valor al reducir
costos operativos y maximizar la capacidad de contacto simultaneo.

La crisis sanitaria global de 2020 actué como un catalizador para la empresa. Tras la
pandemia, DataPlus redefini6 su ventaja competitiva al convertirse en Partner oficial de
META. Esta alianza estratégica permiti6 a la compatfiia concentrar sus esfuerzos en el
desarrollo de una herramienta avanzada para el envio de mensajes masivos via WhatsApp,
con capacidades diferenciadoras en el mercado:

° Envios ilimitados desde un tnico nimero certificado, garantizando la confianza y
seguridad del receptor.

° Personalizacion total de los mensajes, aplicando actualmente principios de
marketing relacional para construir conexiones individuales a escala.

° Plataforma de respuestas en linea, disefiada para agilizar la negociacion y el cierre

de acuerdos con los clientes en tiempo real.
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DataPlus opta de centrarse en WhatsApp responde a la realidad del mercado local. En
Ecuador, WhatsApp no es solo una aplicacion de mensajeria; es el ecosistema de
comunicacion predominante. Estadisticas Clave (Ecuador 2024-2025):

° Penetracion de Uso: Aproximadamente el 90% de los usuarios de internet en
Ecuador utilizan WhatsApp como su principal via de comunicacién movil.

° Frecuencia: Se estima que el usuario promedio revisa la aplicacion entre 20 y 30
veces al dia.

° Tasa de Apertura: A diferencia del correo electronico (que ronda el 20%), los
mensajes de WhatsApp en entornos de negocios alcanzan una tasa de apertura del
98%, lo que garantiza que la gestion de cobranza o venta sea vista por el cliente.

° Confianza del Consumidor: El uso de numeros certificados (Business API)
aumenta en un 60% la probabilidad de respuesta del cliente en comparacioén con
nimeros desconocidos o no verificados.

1.4.1.  Analisis situacional

Actualmente, los clientes corporativos de DataPlus, basan su comunicacion en scripts
estructurados bajo una logica administrativa y amenazante ("Usted debe, pague aqui"), que va
incrementando su agresividad a la vez que aumenta la edad de mora, no se aplican Nudges
por desconocimiento del beneficio, que genera la aplicacion con neurociencias la accion de
pago sin generar rechazo. Evidenciar cuantitativamente como consecuencia del proceso
actual, la empresa corre los siguientes riesgos:

J Desprestigio de la Marca: Una comunicacion percibida como agresiva daiia la
relacion a largo plazo con el cliente.

. Ineficiencia Operativa: El equipo de cobranza digital pierde tiempo en contactos
que no generan compromiso de pago real y ademas se sobredimensiona la carga

operativa y genera un alto gasto corriente de sueldos.
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DataPlus en la actualidad utiliza el marketing relacional como estrategia, y ve una
oportunidad en la neurocomunicacion como una técnica a implementar entendiendo los
mecanismos cerebrales que subyacen a la interaccion humana tanto verbal como no verbal
con el fin de aumentar la eficacia de los mensajes de manera que la certeza de estos en la
mente del receptor para apelar a sus emociones, necesidades y procesos cognitivos en favor
de la cobranza. DataPlus ha evolucionado de un Call Center tradicional a una plataforma de
Comunicacion Omnicanal Automatizada, con orientacion a la herramienta WhatsApp; lo que
se refleja directamente en su salud financiera. Citando a Kotler, Kartajaya, et al (2019),
mencionan que “la omnicanalidad se define como un enfoque estratégico de gestion que
unifica todos los canales de contacto de una organizacion para ofrecer una experiencia fluida,
consistente y sin fricciones al usuario, independientemente del medio que este elija para
interactuar. En el contexto de DataPlus, esta integracién permite que herramientas como
Channel Plus dejen de operar de manera aislada y se conviertan en plataformas
transaccionales donde el cliente resuelve su situacion financiera en un solo entorno digital.

La alianza estratégica con META (Business API) permite una tasa de respuesta 60%
mayor gracias a la certificacion de nimeros. Esta ventaja tecnoldgica ha permitido a la
empresa escalar sus operaciones sin incrementar proporcionalmente sus gastos. Basado en los
estados financieros recientes, se observa un punto de inflexion estratégico:

. Crecimiento: Las ventas experimentaron un incremento en el periodo 2024-2025.
° Rentabilidad Operativa: La utilidad neta alcanzo los $283,643.64 en 2025,

revirtiendo la tendencia negativa del afo anterior.

Tabla 3
Matriz de Diagnostico Situacional (Resumen)
Dimension  Hallazgo Clave Implicacion Estratégica
. . Utilidad neta de $283k Capacidad de inversion para liderar el mercado de
Financiera
en 2025. neuro-cobranza.
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Apertura en WhatsApp ~ Canal critico para aplicar sesgos cognitivos en

Mercado .

del 98%. tiempo real.

. , Rechazo a mensajes Urgencia de transitar de la presion al neuro-

Psicologia

amenazantes. engagement.

, Alianza estratégica con  Escalabilidad certificada para envios masivos sin

Tecnologia )

META. riesgo de spam.

Por ultimo, ponemos en evidencia el Software que actualmente se utiliza en Data
Plus, para argumentar la parte situacional. Channel Plus (la herramienta de DataPlus) es un
sistema de mensajeria masiva lineal hacia un ecosistema de cobranza inteligente y
automatizado, integrando los principios de neuro-respuesta y eficiencia operativa. El software
ha pasado de ser un canal de notificacion a una plataforma de negociacion transaccional.

La evolucion del modelo de interaccion de DataPlus demuestra que el paso del texto
plano a la omnicanalidad documental reduce drasticamente la friccion cognitiva, permitiendo
que el usuario resuelva su situacion sin salir del ecosistema de WhatsApp (Dooley, 2019).
Asimismo, el uso de notas de voz acttia como un facilitador bioldgico; desde la perspectiva
de la neurociencia aplicada, este estimulo auditivo humaniza la interaccion y mitiga la
respuesta de 'amenaza fria' que el cerebro social activa automaticamente ante los mensajes de
cobro tradicionales (Bermejo, 2015)."

A continuacion, se detalla el analisis de su evolucion y el impacto de la

implementacion de IA:

Tabla 4

Andlisis de la evolucion y el impacto de la implementacion de 14
Caracteristica Detalle
Evolucion del e Etapa Inicial (Texto Plano): Se centraba en el envio
modelo de masivo unidireccional, lo que generaba una alta tasa de
interaccion apertura (98%) pero una conversion limitada debido a la

rigidez del formato.

23



El salto de la IA:
Agente de
respuesta

inteligente.

Matriz de Impacto:
Implementacion de

IA

Etapa de Omnicanalidad Documental: La inclusion de
voice notes, comprobantes de pago, links y PDFs
transforma el chat en una oficina virtual.

Impacto: Disminuir la friccion cognitiva; el usuario no
tiene que salir de la app para realizar el pago o
demostrarlo.

Neuro-insight: Las notas de voz humanizan la
interaccion, reduciendo la "amenaza fria" que el cerebro

social percibe en el texto de cobranza

Velocidad de Respuesta (Gratificacion Inmediata): La IA
elimina el tiempo de espera. Un cerebro estresado por
una deuda busca soluciones rapidas; si la respuesta es
lenta, la intencion de pago decae.

Gestion de Compromisos de Pago: La IA puede
categorizar automaticamente las promesas de pago y
programar recordatorios personalizados mediante nudges
(empujoncitos) €ticos, alineandose con la normativa legal
vigente.

Precision en el Flujo: Al identificar palabras clave y
sentimientos en el texto del usuario, el agente de 1A
selecciona el "neuro-script" mdas adecuado, evitando la
reactancia psicologica.

Andlisis de Capacidades de Channel Plus.

Entrada (Input): El usuario envia una duda o un
comprobante.

Procesamiento (IA): El agente analiza si es una

consulta, una queja o una promesa.

Accion (Output): * Si es promesa: Genera el
compromiso en el sistema automaticamente.

o Sies pago: Valida el comprobante y agradece,

activando el sistema de recompensa del cliente.
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o Sies duda técnica: Envia el PDF o link de pago

correspondiente de forma instantanea.

Para optimizar la interaccion omnicanal, la plataforma de DataPlus se estructura bajo
el concepto de un agente inteligente, el cual es definido como una entidad capaz de percibir los
estimulos de su entorno a través de sensores y ejecutar acciones correctivas automatizadas
mediante actuadores (Russell y Norvig, 2022). En el contexto de la cobranza digital, el agente
'percibe’ el estado de morosidad y las respuestas del usuario para 'actuar' mediante el envio
automatico de neuro-scripts personalizados via WhatsApp.

1.4.2.  Conclusion del Analisis Situacional

El proyecto de titulacion se inserta en un momento de éxito operativo para DataPlus.
Las cifras demuestran que la automatizacion masiva ya generé un impacto positivo en la
rentabilidad, reduciendo los costos de ventas de forma drastica. Sin embargo, para sostener este
crecimiento en un entorno de alta morosidad nacional, es importante refinar la calidad de la
interaccion.

La experimentacion con A/B Testing y Neuro-comunicacion permitira que ese 98%
de tasa de apertura en WhatsApp no solo sea una visualizacion, sino una conversion efectiva,
transformando la cobranza de un proceso traumatico en una negociacion fluida que proteja la
relacion a largo plazo con el cliente y asegure la liquidez de la organizacion.

1.5.  Perfil de la organizacion

1.5.1.  Datos identificativos y filosofia institucional

° Razon Social: Eslosar Consultores Profesionales en Cobranzas
° Nombre comercial: DataPlus
° Mision: Optimizar la recuperacion de cartera y la gestion de cobranzas de

nuestros clientes mediante la integracion de consultoria estratégica y soluciones
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tecnologicas avanzadas, garantizando procesos eficientes, éticos, seguros y de alto

impacto en su liquidez empresarial.

Vision: Ser la firma consultora y proveedora de tecnologia en gestion de

cobranzas lider a nivel nacional y regional para 2030, reconocida por transformar

la recuperacion de cartera a través de la automatizacion inteligente, la analitica de

datos y la innovacion constante.

Valores:

o Integridad y Etica: Actuamos con total transparencia y respeto en la gestion
de recuperacion y manejo de informacion.

o Innovacién Tecnoldgica: Evolucionamos continuamente adoptando
herramientas digitales para maximizar la eficiencia operativa.

o Orientacion al Resultado: Enfocamos cada estrategia en mejorar los
indicadores de liquidez y retorno para nuestros clientes.

o Seguridad de la Informacion: Protegemos con los mas altos estandares
técnicos los datos sensibles de las organizaciones que confian en nosotros.

1.5.2.  Actividades, Marcas, Productos y Servicios

Actividades principales: Consultoria especializada en gestion de cobranzas,

optimizacién de procesos de recuperacion de cartera, desarrollo e integracion de

software para comunicacion masiva y administracion de infraestructura TI segura.

Marcas y Alianzas Clave:

o Eslosar: Marca matriz enfocada en la consultoria, estrategia y operacion de
cobranzas.

o Nombre comercial (DataPlus) / Producto (Channel Plus): Plataforma
tecnologica aliada en modalidad SaaS (Software as a Service) utilizada para

potenciar el alcance de las operaciones.
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Productos y Servicios:

o Consultoria en Recuperacion de Cartera: Disefio de estrategias a medida
para la gestion de cuentas por cobrar en diferentes etapas de vencimiento
(preventiva, administrativa, extrajudicial).

o Channel Plus (SaaS): Sistema basado en la API de WhatsApp para el envio
masivo y automatizado de notificaciones de pago, recordatorios de cuotas y
gestion interactiva de cobranza.

o Servicios de Infraestructura y Ciberseguridad TI: Configuracion de
entornos cloud seguros, redes privadas (VPNs) y monitoreo para blindar las
bases de datos de cobros de cualquier vulnerabilidad.

1.5.3.  Ubicacion y Estructura Juridica

Ubicacién: Sede principal en Tumbaco, Quito, Ecuador, con capacidad de

cobertura operativa y tecnoldgica a nivel nacional.

Propiedad y forma juridica: Empresa privada constituida legalmente como una

firma de consultoria y servicios profesionales, estructurada bajo un gobierno

corporativo agil liderado por su Gerencia General y Presidencia, lo que permite una
rapida adaptacion a las exigencias del mercado financiero y comercial.
1.5.4. Mercado y Alcance de Negocio

Mercados servidos: Mercado corporativo, institucional y empresarial de Ecuador

que requiera tercerizar, optimizar o automatizar sus procesos de recaudacion y

cobranza.

Sectores objetivo:

o Sector financiero (cooperativas, banca, mutualistas).

o Sector comercial, retail y de servicios masivos con ventas a crédito.
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o Empresas de telecomunicaciones y educacion que manejan carteras de clientes
recurrentes.

1.5.,5. Tamaiio e Informacion Laboral

Tamaiio de la organizaciéon: Empresa pequefia de servicios profesionales y base

tecnologica de alta eficiencia. Al combinar la consultoria experta con el software

automatizado, logra una operacion optimizada (Lean Enterprise).

Informacion de los empleados y trabajadores: Equipo multidisciplinario que

combina la experiencia de consultores senior en finanzas y cobranzas, con el

respaldo de ingenieros en sistemas, desarrolladores de software, expertos en
ciberseguridad y especialistas en comportamiento del consumidor/neuromarketing
para disefar estrategias de cobro mas efectivas.

1.5.6. Procesos Clave y Modelo de Negocio

Procesos clave relacionados con el objetivo:

o Analisis y Segmentacion de Cartera: Evaluacion técnica de las bases de
datos de los clientes para aplicar la estrategia de cobro adecuada segun el
perfil de riesgo.

o Operacion y Automatizacion Omnicanal: Ejecucion de campafias de
contacto masivo e interactivo mediante Channel Plus y otros canales digitales.

o Aseguramiento de la Informacion: Procesos estrictos de ciberseguridad para

el manejo seguro de la informacion financiera de terceros.

Modelo de negocio:

o B2B (Business to Business): Servicios prestados exclusivamente a empresas

y corporaciones.
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o Consultoria + SaaS: Modelo mixto que combina los honorarios por servicios
profesionales de consultoria/recuperacion con el esquema de suscripcion
recurrente de la plataforma tecnologica Channel Plus para la gestion autobnoma

o delegada de la comunicacion.

1.5.7.  Principales Cifras, Ratios y Numeros (enero - marzo 2026)

El desempeiio operativo y la capacidad de contactabilidad masiva de la organizacion se

miden trimestralmente a través de la plataforma core ChannelPlus. Durante el primer trimestre

de 2026, las métricas clave consolidaron los siguientes resultados:

Volumen de Transaccionalidad Trimestral: Un total de 3,303,246 mensajes

cargados y procesados a través de 8,829 campaiias ejecutadas en el periodo.

Capacidad Operativa: La infraestructura y las estrategias de cobro fueron

gestionadas de forma activa por un frente de 160 gestores inicos a lo largo de 69

dias operativos.

Tasa de Efectividad Global en Contactabilidad: El promedio consolidado del

trimestre alcanzé un 96.76% de efectividad (rozando la meta institucional del 97%),

logrando la entrega exitosa de 3,196,357 mensajes.

o Enero 2026: 97.11% de efectividad (Meta cumplida).

o Febrero 2026: 97.64% de efectividad (Meta cumplida).

o Marzo 2026: 95.84% de efectividad (Mes critico en retroceso bajo analisis).

Tasa de Fall Global (Margen de Error): Se situ6 en un 3.24% consolidado,

desglosado en dos componentes:

o Fallas Operativas Evitables: Representan el 2.88% (95,031 mensajes perdidos)
debido a errores en la preparacion de bases (G1), errores de longitud en el

mensaje (G2), o controles del sistema (G3).
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o Cobertura de Canal (No evitable): Un porcentaje marginal e inevitable del
0.36% (11,858 mensajes) atribuido a nimeros sin WhatsApp o sin teléfono
activo en origen.

° Comportamiento por Tamaiio de Base (Ratios por Quintil): Se identifica un
patron estructural donde las bases de datos masivas (Quintil 5 - muy grande)
superan sistematicamente la meta de error con un 4.45% de fall consolidado
(alcanzando picos de 5.5% en marzo), convirtiéndose en la prioridad del protocolo
de doble validacion obligatoria.

° Frecuencia e Impacto de Errores Criticos:

o G1 (Preparacion de Base): Explica el 71% del dafio operativo del trimestre,
acumulando 155 campaias afectadas y 66,799 mensajes perdidos.
o G2 (Longitud del Mensaje): 43 campatfias fallidas con un total de 16,600
mensajes perdidos por exceder los 950 caracteres.
Este ajuste le otorga al perfil una solidez diagndstica real, demostrando que Eslosar no
solo asesora, sino que audita y optimiza sus niimeros con rigor analitico mes a mes.

J Disponibilidad Tecnolégica: Uptime del 99.9% en las plataformas cloud que

soportan la operacion diaria de cobro de los clientes.
1.5.8.  Grupos de Interés (Stakeholders)

° Internos:

o Socios y Alta Direccién: Responsables de trazar el rumbo comercial,
financiero y tecnologico de la firma.

o Equipo de Consultoria y Tecnologia: Profesionales encargados de disear
las estrategias, dar soporte a las plataformas y operar las campafas de
recuperacion.

° Externos:
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o Clientes Corporativos: Empresas contratantes que delegan la optimizacion de
su liquidez y el cuidado de su cartera en Eslosar.

o Usuarios Finales / Deudores: Clientes de las empresas contratantes con
quienes se mantiene una comunicacion persuasiva, respetuosa y orientada a
soluciones de pago.

o Partners de Tecnologia: Proveedores clave de infraestructura cloud (AWS) y
canales de comunicacion oficiales (Meta/WhatsApp API).

o Organismos Reguladores: Entidades estatales de control societario, tributario

y de proteccion de datos personales

CAPITULO 2
2.  Fundamentos del Neuromarketing y la toma de decisiones emocionales
2.1.  El papel del sistema limbico en la toma de decisiones, la reaccion bioldgica
de defensa (secuestro de la amigdala) y como los '""nudges" logran revertir
este bloqueo.

La teoria econdmica clasica que se mantiene con los modelos tradicionales de gestion
cobranza se basa que el comportamiento del consumidor, y especificamente, del perfil del
deudor, responden a un proceso racional que maximiza la utilidad y evaluacion del costo-
beneficios. "La mayoria de los juicios y elecciones cotidianas son producidos por procesos
automaticos y asociativos que operan con rapidez y con escasa supervision consciente."
(Kahneman, 2011, p. 20). Conforme a esta perspectiva, se define que el impago de una
obligacion financiera obedecia a una carencia de liquidez o una relacion que hace el deudor
del costo de oportunidad asociado a la mora. "La amigdala responde rapidamente a estimulos
emocionalmente relevantes y puede sesgar la toma de decisiones al aumentar la atencion y la
memoria sobre eventos salientes, influyendo asi en las decisiones posteriores." (Phelps &

LeDoux, 2005, p.169). Sin embargo, la convergencia entre el proceso de comunicacion desde
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marketing y la neurociencia ha demostrado que mas del 85% al 95% de los procesos de toma
de decisiones se realizan bajo la conciencia plena entre el sistema limbico y las estructuras
subcorticales del cerebro emocional (Zaltman, 2004).

En el escenario del envio de los comunicados de cobranza desde DataPlus, a través de
Channel Plus, el comportamiento que tiene el cliente ante una deuda corresponde a un
proceso de envios de mensajes de estados neurofisiologicos caracterizados por el estrés
cronico, la ansiedad y la activacion de conductas de evitacion. "Cuando la amigdala detecta
una amenaza, puede anular los procesos corticales mas lentos, produciendo respuestas
conductuales rapidas e impidiendo temporalmente las funciones cognitivas superiores
mediadas por la corteza prefrontal." (Ohman, 2005, p. 121). Desde el ambito de
comunicacion sobre cobranza, la saturacion mediante llamadas repetitivas o textos
impositivos generan que el cerebro del receptor, en este caso el deudor, no procese la
informacion de manera 16gica, administrativa y de manera consciente. Por el contrario, las
interacciones entre el deudor y la comunicacion terminan siendo interacciones codificadas de
forma automatica por el cerebro social y las estructuras del cerebro reptiliano (Goleman,
20006).

La respuesta neurobioldgica ante los estimulos de aversion se centraliza en eje
hipotalamico-hipofisario-adrenal (HHA) y la amigdala cerebral. "La secrecion elevada de
cortisol durante el estrés deteriora la memoria de trabajo y las funciones ejecutivas,
mecanismos que sustentan la toma de decisiones racional y la resolucion de problemas."
(Lupien et al., 2009, p. 451). Al percibir los mensajes tradicionales de cobro como un ataque
al estatus del deudor o a su seguridad, la amigdala se activa generando una segregacion
masiva de cortisol y adrenalina. Esta segregacion neuroquimica activa el sistema nervioso
simpatico, generando un estado de lucha o huida de las funciones ejecutivas y del

razonamiento logico de la corteza prefrontal, quedando temporalmente inhibidas ante los
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estimulos de la comunicacion (Goleman, 2006). A consecuencia de este estado, el deudor
adopta una postura y conducta defensiva de bloqueo sistematico, que se traduce a ignorar el
mensaje o bloquear el nimero emisor en el canal de WhatsApp.

Para contrarrestar esta postura del deudor, la aplicacion de la teoria los Nudges
formulada por Thaler y Sustein (2012) resulta una base para generar una reestructuracion a la
arquitectura de los canales de comunicacion con cada uno de los clientes. La arquitectura de
eleccion —la organizacion del contexto en el que las personas toman decisiones— puede
disefiarse para empujar (nudge) a las personas hacia mejores elecciones reduciendo la friccion
y aprovechando sesgos cognitivos predecibles." (Thaler & Sunstein, 2008, p. 6). Este cambio
se sustenta para que sean menos intrusivos y empaticos, sobre todo, en el canal de WhatsApp.
Por lo tanto, DataPlus debe reducir la friccion cognitiva y modular positivamente la respuesta
bioldgica del deudor, transformando un touchpoint critico en una experiencia cooperativa de
resolucion de conflictos de morosidad. "Las intervenciones conductuales que reducen el
esfuerzo cognitivo y replantean las opciones aumentan consistentemente el cumplimiento en
comparacion con mensajes contundentes y punitivos, especialmente cuando preservan la
sensacion de autonomia del receptor." (Benartzi et al., 2017, p. 112).

2.2. Laneurociencia transforma la recuperacion de la cartera

Con el objetivo de evitar de conectar positivamente con el sistema limbico, se desea
aplicar la Teoria del Empujon o Nudges basados en la Arquitectura de Decision de Thaler y
Sustein. Los nudges son recursos visuales o textuales, con un enfoque ético, disefiados para
ser una guia dentro del comportamiento del individuo con el fin de lograr la cooperacion del
receptor. Estos estimulos facilitan la accion trabajando en conjunto con los sesgos cognitivos
naturales que presenta el cerebro, algunos son:

o Reduccion de friccion cognitiva: facilita la accion del cerebro al disminuir el

esfuerzo mental que el deudor necesita para tomar una decision. Esto favorece en
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las respuestas automaticas y rapidas en lugar de un analisis transversal. Cuando la
opcion de comunicacion esta de forma clara, simple y con menos pasos, el cerebro
de las personas necesita menos recursos para procesar la informacion, aumentando
la probabilidad de que las personas actiien sin postergar las respuestas y
decisiones (Kahneman, 2011; Thaler & Sunstein, 2008). En este sentido,
simplificar la arquitectura de eleccion mediante el uso de nudges de manera
amigable (usando pistas visuales como emojis, negritas y mensajes cortos) son
atajos mentales para que el deudor no sienta fatiga visual ni estrés al recibir el
mensaje.

Aversion a la pérdida y Sesgo de presente: facilitan la accion para que las
personas puedan reaccionar con una mayor intensidad frente a la alternativa de
perder algo a cambio de tener una oportunidad de ganar lo mismo. Adicional,
tienden a priorizar los beneficios inmediatos sobre acciones futuras. La
combinacion de estos dos sesgos tiene el efecto para que los mensajes estén
orientados a evitar pérdidas cercanas o recargos posteriores generando respuestas
mas rapidas (Kahneman & Tversky, 1979; Laibson, 1997). Por ejemplo, en moras
tempranas se enfoca en el "estatus" de mantener un buen historial crediticio; en
moras medias, se apela a evitar la pérdida de servicios; y en moras altas, se
caracterizan por usar acciones legales o penales.

Reciprocidad y Prueba Social: facilitan la respuesta porque activan los
mecanismos de cooperacion y validacion social que atacan a la conducta de las
personas. Cuando un individuo logra percibir un apoyo o acompafiamiento previa
de ayuda, tiende a responder de forma positiva y favorable; del mismo modo,
observar que otras personas realizan una conducta similar refuerza la percepcion

de que la accidén que estan tomando es la correcta (Cialdini, 2009; Fareri, 2019).
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Se utilizan palabras especificas que impactan en los marcos de referencia
(framing) del individuo, invitandolo a cooperar en lugar de defenderse, lo que
reduce la segregacion de cortisol y facilita el procesamiento en el cerebro intuitivo
(Sistema 1).

. Marco de Ganancia (Framing): favorece la respuesta de la persona porque
presenta una conducta como la oportunidad de obtener beneficios, en lugar de
percibir castigos o amenazas. La evidencia sobre el framing dice que la forma en
la que se presenta las opciones modifica la valoracion de los mensajes formulados
en términos de ganancia. Estos mensajes generan mayor apertura y menor rechazo
emocional (Tversky & Kahneman, 1981). En neuromarketing, esto permite que la
comunicacion se oriente al alivio, solucion o avance. Para deudores muy atrasados
que sufren bloqueo comunicacional, los nudges transforman la deuda en una
oportunidad, ofreciendo descuentos o refinanciacion como un beneficio exclusivo
y de gratificacion inmediata, rompiendo la barrera defensiva.

2.3.  Marketing sensorial y respuestas

Aunque la cobranza masiva mediante ChannelPlus ocurre en una pantalla digital, el
marketing sensorial se activa a través de estimulos visuales y de lectura rapida
(procesamiento cognitivo) que generan respuestas neurofisiologicas inmediatas:

o Impacto Visual y Arquitectura del Mensaje: El cerebro procesa la informacion
en patrones de lectura rapidos (en forma de "F"). Un mensaje plano y kilométrico
satura la memoria de trabajo. Por ello, la taxonomia de la plataforma exige
controlar la longitud de los mensajes (evitando superar los 950 caracteres para
prevenir fatiga o rechazo visual). El uso estratégico de negritas, emojis y saltos de
linea funciona como "pistas sensoriales" que guian la atencion hacia la solucion de

pago sin activar las alertas de peligro del cerebro.
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. El "Tono" Digital y la Empatia Cognitiva: El estimulo tactil y visual de recibir

una notificacion en WhatsApp genera una respuesta de dopamina si el mensaje es

personalizado (personalizacion con nombre y datos precisos), o de cortisol si es

percibido como una amenaza. Un disefio sensorial optimo en ChannelPlus utiliza

copys enfocados en el alivio del estrés ("Simplifica tu pago", "Mantén tu

tranquilidad financiera") para generar una respuesta de apertura y disposicion al

dialogo, en lugar de un cierre defensivo.

2.4. Matrices de Nudges y Neuro-scripts
Tabla 5
Matriz de nudges con preguntas de evaluacion individual por segmento de edad de mora
Tramode  TipodeNudge Sesgo/ Objetivo de la Preguntas
mora a analizar Principio Arquitectura de especificas de
Conductual Decision validacion
parala
herramienta de
investigacion
0a30Dias Nudge de Atajo del menor  Colocar un unico (Tener un
(Preventiva  Simplificacion esfuerzo botdn o link de enlace de pago
/ Temprana) Absoluta (Sistema 1) pago directo directo en el

Nudge de Statu
Quo

Inerciay
preservacion
del estado

unificado para
eliminar pasos y
ganarle a la inercia
del olvido.

Enmarcar el
cumplimiento
como la via
automatica para
mantener el
estado de
tranquilidad
actual.

mismo chat
redujo la pereza
mental de tener
que buscar por
separado la app
de su banco?

Al leer que el
pago sirve
para
"mantener su
tranquilidad
actual", ;siente
una
motivacion
positiva o lo
percibe como
un cobro frio
tradicional?
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Recordatorio Prueba social Validar si presentar  El saber de
Social Corto implicita el pago como un forma sutil que
comportamiento ponerse al dia
normalizado y es lo que hace
masivo de la la mayoria de
comunidad reduce  los usuarios en
el rechazo su misma
defensivo. situacion,
Jactivo un
sentido de
responsabilidad
o indiferencia?
31a60 Nudge de Anclaje y Romper la Al escanear
Dias (Mora  Prominencia contraste "ceguera de rapidamente la
Inicial) Visual perceptual atencion” (el pantalla, ;los
usuario empiezaa  datos del
ignorar los chats) recargo en
organizando negrita y
montos y fechasen  vifietas
un patrén "F" capturaron su
limpio. atencion de
inmediato o
prefiriod cerrar el
chat?
Framing de Arquitecturade  Reducir la paralisis  El hecho de que
Eleccion Dual eleccion por analisis se le den
simplificada forzando al cerebro  exactamente
a elegir entre dos opciones
exactamente dos numeradas (1y
caminos: pagar 2), ile facilitd
cuota vs. pedir tomar una
ayuda. decision rapida
o le generd
confusion?
Nudge de [lusion de Otorgar libertad Cuando el
Autonomia control percibida al mensaje le dice
Dirigida conductual usuario sobre el “tu eliges el

momento de
interactuar,
mitigando la
reactancia
psicologica.

momento de
ponerte al dia”,
(disminuye la
sensacion de
acoso o
invasion que a
veces causan
los mensajes de
cobro?
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61a90 Encuadre de Dolor de la Enfocar la atencion  La frase "evita
Dias (Mora  Aversion a la pérdida en evitar el recargos
Media) Pérdida (Kahneman) crecimiento de adicionales",
recargos e intereses /activo en su
adicionales en cerebro una
lugar de reclamar alerta para
el capital viejo. proteger su
dinero o le
genero un
rechazo hacia la
empresa?
Reciprocidad de  Deuda Posicionar a la Sentir que
Soporte compartida empresa como un  DataPlus se
(Cooperacion) aliado estratégico enfoca en
que da el primer "apoyarle ante
paso de apoyo, imprevistos" en
activando el deseo  lugar de
de corresponder. juzgarle,
Jincremento su
confianza y
disposicion para
responder al
chat?
Nudge de Consecuencia Advertir de forma  El aviso
Feedback conductual clara pero explicito sobre
Transparente visible sumamente el riesgo de
respetuosa sobre el  cambiar
estatus real de su negativamente
firma y reporte su calificacion
crediticio actual. crediticia, ¢lo
proceso como
una advertencia
util o como una
amenaza
administrativa?
91a120 Nudge de Efecto FOMO Establecer una Colocar un
Dias (Mora  Escasez (Miedo a perder  ventana de tiempo  limite estricto
Avanzada)  Temporal la opcidn) estricta (ej. 48 de 48 horas para
horas) para forzar ~ aprovechar un
al cerebro a actuar  descuento, ;le
rapido y romper el genero una
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habito del impago.

prisa mental por
resolver el
problema antes
de que expire?



Principio de Sentido de Presentar las Al leer que su
Exclusividad identidad y opciones de caso fue
estatus condonacién como  "seleccionado
un beneficio inico  para un
asignado a su perfil beneficio
por seleccion exclusivo",
especial. (sintio un alivio
que lo motivo a
interactuar con
el asistente
virtual?
Nudge de Cierre  Miedo al Advertir de forma  Saber que se
Opcional aislamiento directa que las encuentra ante
comercial propuestas la "altima
comerciales estan ~ propuesta
por agotarse, comercial",
empujandolo a Jrompio su
aprovechar la habito de
ultima oferta. ignorar el chat
por miedo a
perder el
descuento
definitivo?
+de 120 Nudge de Visibilidad del Hacer visible de Ver términos
Dias (Mora  Rendicion de coste de manera explicitael explicitos como
Castigada)  Cuentas inaccion perjuicio "honorarios de
econdmico abogados
inminente externos" y
(honorarios "medidas
legales) siel caso  judiciales",

Ultima Ventana
Directa

Canal de escape
de emergencia

se eleva
judicialmente.

Posicionar el
enlace como el
salvavidas final
para resolver el
conflicto de forma
interna y evitar
tramites complejos
externos.

[logro capturar
su atencion
visual y sacarlo
de la
indiferencia
ante la deuda?
Al presentarse
el chat como la
"altima
instancia
administrativa"
disponible,
/sintid que era
su ultima
oportunidad de
escape pacifico
antes de un
conflicto
mayor?
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Redireccion
Humana Directa

Romper la
automatizacion

Detener por
completo la

Saber que al dar
clic hablaria de

interaccion del bot  forma

y proveer un confidencial
acceso directoaun  con un "Asesor
negociador Legal

humano para Especializado"

gestionar la crisis.  en lugar de un
bot, ;le dio la
confianza

necesaria

Tabla 6

Matriz de neuro-scriptss (estimulos textuales cognitivos) por segmento de mora

Tramo de Variante de Enfoque de la Propuesta de Texto para

Mora Neuro-scripts Sintaxis Evaluacion y Testeo en la
Cognitiva Investigacion PDF

0a30Dias Variante A: Mitigar el dolor  "Hola, [Nombre] Tu cuota

(Preventiva  Enfoque de del pagousando  presenta un saldo pendiente.

/ Temprana) ~ Alivio términos Simplifica tu pago hoy haciendo clic
eufonicos y de en este enlace seguro: [Link].
calma. Registra tu comprobante aqui mismo

y mantén tu tranquilidad financiera."
Variante B: Estimular la "Hola, [Nombre] Cuidar tu
Enfoque de dotacion historial crediticio es proteger tus
Estatus positivadel buen  metas futuras. Mantén tu cuenta al
historial dia aqui de forma rapida: [Link] y
crediticio. sigue disfrutando de todos tus
beneficios."
Variante C: Romper la "Hola, [Nombre]. Tu estado de
Enfoque monotonia del cuenta registra una novedad de cuota
Informativo F texto plano pendiente. Revisa los datos basicos:
mediante B8 Monto asignado: [Valor]
estructuras @ Solucion directa: [Link]
breves. Paga sin filas desde tu celular."

31 a60 Variante A: Reducir "Hola, [Nombre]. Tu saldo presenta

Dias (Mora  Enfoque Dual opciones para un atraso de mas de 30 dias. Tu

Inicial) Directo guiar la eliges como solucionarlo hoy sin
respuesta complicaciones desde WhatsApp:
interactiva del ED Pagar en linea de forma segura:
bot.

[Link]
£3 Responde con la palabra
AYUDA."
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Variante B: Enmarcar el "Hola, [Nombre] «0 Un pequeio
Enfoque de pago como un paso hoy te quita un gran peso de
Progreso avance personal  encima mafiana. Libera tu saldo de
hacia la mora inicial de forma directa
estabilidad. ingresando a este enlace oficial:
[Link]. j Tu tranquilidad lo vale!"
Variante C: Usointensivode  "Hola, [Nombre] i Atencion!
Enfoque Visual  espacios para Registramos una cuota pendiente con
Rompedor contrarrestar el recargo inicial.
escaneo en "F".
Evita que el saldo siga sumando
valores. Tu acceso directo de pago
estd listo aqui: [Link]. Soluciénalo
hoy mismo."
61a90 Variante A: Activar la "Hola, [Nombre] 4. Evita recargos
Dias (Mora  Aversionala urgencia adicionales. Tu cuenta registra un
Media) Perdida moderada atraso de mas de 60 dias. Detén hoy
mediante la mismo el crecimiento de tu saldo
prevencion de pendiente pagando de forma segura
recargos. aqui: [Link]."
Variante B: Estimular la "Hola, [Nombre] %+ Entendemos
Reciprocidad cooperacion que surgen imprevistos en el camino.
Social reduciendo la Queremos apoyarte para proteger tu
percepcion de firma crediticia. Revisa las
amenaza fria. alternativas de pago inmediato
ingresando a: [Link]."
Variante C: Confrontar al "Hola, [Nombre]. Tu cuenta presenta
Enfoque de Sistema2conel 61 dias de mora. Para evitar que tu
Consecuencia estado de su calificacion crediticia cambie
historial negativamente y limite tus planes
financiero. comerciales futuros, te invitamos a
conciliar en: [Link]."
91 a120 Variante A: Cambiar la "Hola, [Nombre] iBuenas
Dias (Mora  Framing de percepcion de noticias! [Nombre de la empresa] ha
Avanzada)  Ganancia pérdida habilitado un beneficio exclusivo de
patrimonial por  condonacion de intereses

un beneficio
anico.
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especial de [Monto] aqui: [Link]."



Variante B: Provocar laprisa  "Hola, [Nombre] Oportunidad
Enfoque FOMO  del Sistema 1 limitada: El beneficio asignado a tu
/ Tiempo usando la cuenta para remover intereses expira
caducidad del en las proximas 48 horas. Recupera
premio. tu tranquilidad financiera ingresando
a: [Link]."
Variante C: Apelar al estatus  "Hola, [Nombre]. Tu caso califica
Enfoque de individual para recibir un Convenio de Pago
Convenio mediante un Preferencial T . Remueve los
lenguaje de trato  recargos de tu cuenta respondiendo
preferencial. directamente con la palabra
CONVENIO en este chat."
+de 120 Variante A: Incrementar la Estimado(a) [Nombre]. Su
Dias (Mora Instancia solemnidad expediente registra mas de 120 dias
Castigada)  Administrativa  institucional de mora y ha sido trasladado al
pararomper la departamento legal. Resuelva su
habituacion. estado antes del cierre administrativo
en: [Link].
Variante B: Activar el miedo  Evite recargos adicionales por
Costo de controlado honorarios de abogados externos y
Inaccion mediante la citaciones complejas. Solucione su
visibilidad del cuenta de forma directa ¢ inmediata
gasto legal. haciendo clic en el canal oficial:
[Link]."
Variante C: Presentar el "Estimado(a) [Nombre]. Ante la falta
Enfoque de enlace comouna de respuesta a los flujos previos, un
Mediacion salida pacifica, Mediador Legal Autorizado atendera
dignay su caso de forma directa y
confidencial. confidencial para estructurar un
acuerdo de ultima hora aqui: [Link]."
Tabla 7
Biblioteca de palabras para la matriz de nudges
Tramo de Palabras que Reaccion Palabras que Reaccion
Mora activan Psicoldgica activan Psicolégica
CORTISOL Simulada DOPAMINA Simulada
(Amenaza Fria (Marcos de
/ Friccion) PDF Alivio /
Recompensa)
PDF
0 a 30 Dias “Usted debe” Friccion por “Simplifica” Gratificacion
Esfuerzo: El por Facilidad:
“Obligatorio” cerebroasume  “Tranquilidad”  Satisface laley
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que resolver la del menor
“Tramite” deuda requiere  “Un clic” esfuerzo de

un alto gasto de Daniel
“Acérquese” energia fisicay  “Link” Kahneman,

mental, promoviendo la

activando la respuesta rapida

pereza del Sistema 1.

cognitiva.

31 a 60 Dias "Registra Friccion por "Ayudarte" Autonomia

atraso" Culpa: Enfocar Percibida:
la sintaxis en el ' Sentir que posee
. error pasado "Opciones” el control de la
"Saldo vencido"  gepera decision a
incomodidad "ot través de
. Elige . o
"Exigencia" ylsceral, opciones mitiga
impulsando al el acoso y
usuario a "Digital" reduce la
ignorar el reactancia
"Incumplio” mensaje o cerrar conductual.
la app.

61 a 90 Dias "Reportado” Bloqueo "Detén el Empatia
Defensivo: La  recargo" Cognitiva:
palabra Palabras de

"Intereses" "Reportado” soporte mutuo
activaunestado  Frotege” estimulan las
" Afectacion” de estrés agudo neuronas
que bloquea las "Estamos aqui" espejo,
funciones de transformando
"Multa" razonamiento el cobro en un
de la corteza "Segura" escenario
prefrontal. colaborativo.

91 a 120 Dias "Moroso" Habituacion por "Buenas Efecto

Humillacion: noticias" Oportunidad: El
- . Las etiquetas descuento es
Lista negra negativas procesado como
destruyen los "Descuento” un premio o
"Sancién” puentqs de‘ ’ ganancia
comunicacion. "Exclusivo” mespprada,
El deudor reactivando la
"Cobro total" prefiere evadir intencion de
larealidad antes  "Condonacién"  1nteractuar con
que el castigo. el bot.

+ de 120 Dias "Demanda" Paralisis "Instancia" Alivio por
Coactiva: Siel Escape:
panico es Presentar una

"Abogados" extremo e "Acuerdo salida directa 'y
irreversible, el directo” pacifica antes
nroc e deudor desiste de la via
Juicio . o g
de negociar y judicial genera
asume la dopamina

43



"Embargo" pérdida, "Mediador" debido a la

recurriendo al expectativa de
bloqueo eliminar la
L. " SN}
definitivo. Solucién amenaza
formal.

CAPITULO 3
3. Diseiio de la investigacion

3.1.  Objetivo de la investigacion

Diagnosticar la respuesta neuroconductual, los sesgos cognitivos dominantes y el
nivel de reactancia psicoldgica de los deudores frente a los nudgest y neuro-scripts de
cobranza propuestos para el canal WhatsApp, con el fin de identificar la reaccion de los
clientes por edad de mora.

3.2. Metodologia de la investigacion

3.2.1. Tipo de investigacion

Para el presente proyecto, se utiliza el tipo de investigacion cualitativa ya que se
adopta un enfoque fenomenoldgico para explorar las percepciones afectivas, el nivel de
reactancia psicoldgica y la activacion de la amigdala cerebral (segregacion de cortisol) en los
deudores expuestos a los estimulos lingliisticos.

Investigacion Exploratoria y Descriptiva: El estudio es exploratorio-descriptivo
porque busca comprender las percepciones y barreras cognitivas frente a los estimulos del
deudor en la ciudad de Quito y la naturaleza de las anomalias operativas de la plataforma.
Asimismo, posee un alcance explicativo porque busca determinar las relaciones de causa-
efecto entre la sintaxis cognitiva del mensaje y la respuesta biologica del usuario.

Investigacion Propositiva (Aplicada): Posee un caracter propositivo fundamental,
porque utiliza la evidencia cientifica y los hallazgos recolectados en las fases para disefiar un

modelo de arquitectura de decision y un Manual de Neurocomunicacion estandarizado bajo
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los protocolos de META. Esto con el fin de sustituir de forma real la friccion operativa por
disparadores de accion eficientes y éticos.
3.2.2. Técnicas de recoleccion de datos: Focus Group

Para diagnosticar el perfil neuroconductual, identificar los sesgos cognitivos en los
deudores y validar la transicion hacia la matriz de Nudges y Neuro-scripts, se desarrollaron 5
sesiones de Focus Group se disefia bajo una metodologia de antropologia de consumo y
psicologia cognitiva, con la meta de analizar las matrices de Nudges y Neuro-scripts
planteados.

Los Focus Group Online se realizan via Teams para garantizar la privacidad y reducir
la friccion de asistencia, utilizando dindmicas de proyeccion psicoldgica. Cada sesion tendré

duracion de 50 minutos aproximadamente para el estudio
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Tabla 8
Cuadro de Focus Group por segmento
Segmento Fecha Hora Link
Segmento 1: 7 de abril de 2026 11:30 - 12:20 FOCUS GROUP
Personas con edad DATAPLUS
de mora de 0 a 30 SEGMENTO 1 |
dias Microsoft Teams |
Encuentro-Unirse
Segmento 2: 7 de abril de 2026 12:30 - 13:20 FOCUS GROUP
Personas con edad SEGMENTO 2 |
de mora de 31 a 60 Microsoft Teams |
dias Encuentro-Unirse
Segmento 3: 7 de abril de 2026 14:30 — 15:20 FOCUS GROUP
Personas con edad SEGMENTO 3 |
de morade 61 a90 Microsoft Teams |
dias Encuentro-Unirse
Segmento 4: 14 de abril de 2026  15:30 — 16:20 FOCUS GROUP
Personas con edad SEGMENTO 4 |
demorade9l a Microsoft Teams |
120 Encuentro-Unirse
Segmento 5: 14 de abril de 2026  16:30 — 17:20 FOCUS GROUP
Personas con edad SEGMENTO 5 |
de mora con mas Microsoft Teams |
de 120 dias Encuentro-Unirse
3.2.3. Determinacion de la muestra:



Poblacion: Ciudadanos residentes en Quito, de acuerdo con la edad de mora:

. Segmento 1: 0 a 30 dias de mora (30 participantes)

o Segmento 2: 31 a 60 dias de mora (30 participantes)

. Segmento 3: 61 a 90 dias de mora (30 participantes)

o Segmento 4: 91 a 120 dias de mora (30 participantes)

o Segmento 5: mas de 120 dias de mora (30 participantes)

Tamaiio del Grupo: 150 participantes en global por todas las sesiones.
3.2.4. Vision general de la edad de mora de cobranzas
Para DataPlus, la segmentacion de la base de datos no solo responde a criterios
demograficos, sino a la edad de la cartera vencida. A mayor antigiiedad de la deuda, el cerebro
del consumidor genera un sesgo de habituacion o desensibilizacion (el deudor se "acostumbra"
a estar en mora y bloquea la culpa emocional). La estrategia en ChannelPlus se adapta segin

los tramos de mora:

Cartera de 0 a 30 dias (Mora Temprana / Preventiva)

° Enfoque neuro-emocional: Recordatorio amistoso, apelando al sesgo de
"Mantener el estatus" y los beneficios del buen historial crediticio. El nivel de estrés
es bajo.

° Estrategia operativa: Campafas agiles y personalizadas de alto volumen con

enlaces directos de pago para facilitar la accion impulsiva positiva.

Cartera 31 a 60 dias (Mora Inicial)

° Enfoque neuro-emocional: Apelacion a la aversion a la pérdida (pérdida de
servicios, recargos por intereses, reportes negativos). El consumidor empieza a

mostrar conductas de evitacion.
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Estrategia operativa: Mensajes que combinan urgencia moderada con soluciones

u opciones de refinanciacion.

Cartera 61 a 90 dias (Mora Media)

Enfoque neuro-emocional: Romper el bloqueo de comunicacion. El cliente asume
que la deuda es impagable. Se requiere usar la técnica del "Marco de Ganancia"
(ofrecer descuentos agresivos, condonaciones o convenios de pago como un
beneficio exclusivo e inmediato).

Estrategia operativa: Interaccion semiautomatizada donde el bot de WhatsApp

deriva rapidamente a un gestor especializado.

Cartera 91 a 120 dias (Mora Avanzada)

Enfoque neuro-emocional: El cliente presenta agotamiento financiero, evasion y
sensacion de incapacidad de pago. La estrategia debe enfocarse en recuperar el
sentido de control, reduciendo la presion y promoviendo micro compromisos de
pago. La comunicacion debe combinar empatia, urgencia moderada y soluciones
concretas.

Estrategia operativa: Gestion intensiva mediante contacto omnicanal
personalizado y seguimiento frecuente. Priorizacion de gestores especializados
para negociacion flexible, convenios y pagos parciales. Uso de automatizacion

para identificar intencidén de pago y derivar rapidamente a atencion humana.

Cartera 120 dias o mas (Mora Castigada / Prejudicial)

Enfoque neuro-emocional: Manejo de crisis. La comunicacion debe ser formal,

directa y apelar al principio de realidad juridica, reduciendo la carga publicitaria e
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incrementando la solemnidad institucional del mensaje para activar una respuesta
de alerta responsable.

Estrategia operativa: Gestion especializada de alta intensidad con segmentacion
por probabilidad de recuperacion y capacidad de pago. Uso combinado de
negociacion personalizada, campafias omnicanal y ofertas de recuperacion como
descuentos, quitas o reestructuraciones. Escalamiento progresivo hacia cobranza
prelegal o judicial unicamente en casos de baja respuesta o incumplimiento
reiterado.

3.2.5. Consideracion de acuerdo con la Ley Organica de Proteccion de

Datos Personales (LOPDP):

De acuerdo con la Ley Orgénica de la Proteccion de Datos Personales, se debe

anonimizar o seudoanonimizar la informacién de los participantes. Este proceso consiste en

proteger los datos desde una manera informatica. Se les llamara unicamente por su primer

nombre. No se solicitaran datos de montos exactos ni instituciones especificas para mitigar

los niveles iniciales de cortisol y vergilienza social.

CAPITULO 4

4.

Herramienta de investigacion de mercado
4.1. Esquema de Focus Group
Fase 1: Introduccion y Clima de Confianza (5 Minutos)

Objetivo: Reducir la activacion de la amigdala cerebral y el estrés social. Crear un

entorno seguro ("In-group").

Script del Moderador:

"Hola a todos, bienvenidos y gracias por su tiempo. Hoy estamos aqui para conversar

sobre experiencias cotidianas en nuestra comunicacion digital con empresas de servicios y

finanzas. En este espacio no hay respuestas correctas ni incorrectas, todas las opiniones son
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sumamente valiosas. Para proteger su privacidad, nos llamaremos tinicamente por nuestro
primer nombre. Esta sesion esta siendo grabada exclusivamente para fines de analisis
académico y de desarrollo de software de atencion al cliente, bajo estrictos parametros de
confidencialidad de la LDPDP. Siéntanse en total libertad de expresarse."

Dinamica Rompehielos (Check-in):

Pregunta: "Si WhatsApp fuera una persona que toca a la puerta de su casa, ;como se
la imaginan? ;Es un amigo, un cobrador, un familiar, un desconocido? ;Como se sienten
cuando vibra el teléfono?"

Resultados por segmento:

Ilustracion 1
Personificacion Segmento 1

Segmento 1 Mors Preventive (O » 30 dias)

Pursonificacién:

Q Partll del deudor
-

p————

Reaccion Bologica

Iustracion 2
Personificacion Segmento 2

Segmento 2: Mora Iniclal (31 a2 80 dias) Nocsiaitlsatbin

£ vecno ircermade
- Parfil del doudor
8

P

Reoccitn Bicldgice
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Iustracion 3
Personificacion Segmento 3

Segmento 3: Mora Media (61 & 90 dias)

i i Pertll del deudor

Pursonificacién:

Resoccion Bologico

Ilustracion 4
Personificacion Segmento 4

Segmento 4&: Mora Avanxada (91 a 120 dias)

‘ Perfil del doudor

ten

' r Resccion Biclogica

Ilustracion 5
Personificacion Segmento 5

Segmenteo 5: Mora Castigadas (+ 120 dias)

Perfil del doudor

N s —

Resccion Biclogica

Fase 2: Diagnéstico Neuroconductual y "Ceguera de Atencion' (10 Minutos)
Objetivo: Identificar los filtros cognitivos (Sistema 1- sistema limbico) y los

disparadores de la evasion o reactancia ante la cobranza tradicional.
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Preguntas Dirigidas:

° Cuando reciben un mensaje de una institucion financiera o empresa comercial por

WhatsApp de un nimero desconocido, ;cudl es su primera reaccion biolodgica o

emocional? (;Estrés, curiosidad, fastidio?).

° ([ Qué caracteristicas especificas de un mensaje de texto hacen que ustedes

apliquen el 'filtro cognitivo' y decidan dejarlo en 'Visto' o ignorarlo por completo?

° Muchos usuarios bloquean niimeros corporativos. {En qué momento exacto

sienten que un mensaje cruza la linea de la 'notificacion' y se convierte en una

'amenaza fria' o invasion a su privacidad?

Resultados por segmento:

Tabla 9

Resultados Fase 1- Segmento 1

Pregunta/
Dimension

Distribucion de Respuestas
(N=30)

Métrica Cognitiva
Dominante

Enfoque Antropologico

P1: Reaccion
Emocional o
Biologica

P2: Activacion
del Filtro
Cognitivo

P3: Linea de
la Amenaza /
Invasion

Sorpresa / Vergiienza: 21
Curiosidad: 6
Estrés leve: 3

Texto demasiado largo: 15
Falta de claridad en montos: 10
Postergacion: 5

Horarios invasivos: 18
Uso de Mayusculas Fijas: 9
No siente amenaza aun: 3

Activacion del
Sistema 2: El cerebro
analiza el mensaje
para saber como
actuar.

Sobrecarga de
informacion: Si el
mensaje tiene una
estructura que exige
procesar muchas
cifras juntas, el
cerebro del deudor
prefiere aplazar la
lectura.

Violacion de
expectativa: El
cerebro del deudor
detecta hostilidad
inesperada de una
empresa que le ha
entregado su tiempo y
recursos.
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Mitigacion de la culpa: El
deudor necesita pagar rapido
para restaurar su estatus de
buen cliente.

Friccion operativa: El deudor
busca eficiencia; si el canal es
confuso, el proceso de pago se
rompe y queda en espera.

Ruptura de etiqueta: El banco
invade el tiempo sagrado de
descanso familiar con un
problema menor.



Tabla 10

Resultados Fase 1 — Segmento 2

Pregunta/
Dimension

Distribucion de Respuestas
(N=30)

Métrica Cognitiva
Dominante

Enfoque Antropoldgico

P1: Reaccion
Emocional o
Biologica

P2: Activacion
del Filtro
Cognitivo

P3: Linea de
la Amenaza /

Fastidio / Incomodidad: 18
Estrés moderado: 9
Indiferencia reactiva: 3

Mensaje sin opciones de salida:

16

Tono demasiado frio/exigente:
11

Rechazo al nimero
desconocido: 3

Palabras de ultimatum: 14

Interrupcion en horas laborales:

Evitacion del dolor:
El Sistema 1 asocia el
remitente con escasez
de dinero y genera un
rechazo inmediato.

Sesgo de
confirmacion: "Si el
texto no me ofrece
una solucion viable
(descuento), leerlo
solo me causara
ansiedad inutil".

Efecto de Encuadre
(Framing): La

Activacion del Sesgo Etico: El
deudor toma una postura
justificando su no pago para
proteger su capital.

Proteccion del bienestar: El
consumidor prioriza gastos
basicos e ignora los mensajes
para no desestabilizarse.

Pérdida de estatus: Siente que
la corporacion lo ha degradado

Invasion 11 comunicaciéon cambia de la categoria "cliente" a la
Tono condescendiente: 5 bruscamente de un categoria "deudor".
marco de "servicio" a
uno de "penalizacion".
Tabla 11

Resultados Fase 1 - Segmento 3

Pregunta/
Dimension

Distribucion de Respuestas
(N=30)

Métrica Cognitiva
Dominante

Enfoque Antropolégico

P1: Reaccion
Emocional o
Biolégica

P2: Activacion
del Filtro
Cognitivo

Ansiedad / Taquicardia: 15
Enojo / Ira defensiva: 12
Bloqueo emocional: 3

Disefio informal/Dudoso: 14

Ausencia de nombre propio: 10

Links externos sospechosos: 6

Respuesta Lucha o
Huida: Adrenalina
alta. El estimulo
visual enciende la
amigdala cerebral
antes de procesar el
texto.

Heuristica de
disponibilidad: "Los
niimeros extrafios con
links suelen ser
estafas". El cerebro
descarta por
seguridad.

Resistencia territorial: El
individuo se defiende de un
ecosistema que percibe como
un depredador social.

Crisis de confianza: El
consumidor desconoce la
legitimidad del cobrador y
rompe la comunicacion.
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P3: Linea de
la Amenaza /
Invasion

Acoso por alta frecuencia: 17
Mencion de terceros: 9
Insinuacion legal precoz: 4

Aversion a la pérdida
aguda: Miedo real y
fisico a perder la paz,
el control de su dia o
la privacidad de sus
datos.

Castigo digital: El usuario

castiga la insistencia invasiva
bloqueando el nimero de forma
definitiva.

Tabla 12

Resultados Fase I - Segmento 4

Pregunta/
Dimension

Distribucion de Respuestas
(N=30)

Métrica Cognitiva
Dominante

Enfoque Antropologico

P1: Reaccion
Emocional o
Biologica

P2: Activacion
del Filtro
Cognitivo

P3: Linea de
la Amenaza /

Indiferencia / Apatia: 16
Cinismo o ironia defensiva: 10
Fastidio residual: 4

Falta de oferta econoémica: 22
Textos robotizados (Copy): 6
Ignora todo por defecto: 2

Mencion de Burd o Visitas: 19
Jerga legal: 8

Habituacion del
estimulo: El cerebro
se adapt6 al miedo.
La cobranza ya no
genera descargas
severas de cortisol.

Filtro atencional
selectivo: El cerebro
solo reacciona si la
vista escanea
palabras clave como
"% de descuento" o
"Condonacion".

Reactancia
Psicologica: Al

Supervivencia econdomica:
Normalizacion de la deuda
como parte de su realidad de
vida y presupuesto actual.

Estrategia de negociacion: El
usuario busca el maximo
beneficio economico bajo sus
nuevas reglas de juego.

Blindaje del hogar: Expulsion
inmediata del cobrador de su

Invasion Cobranza por agencia externa: 3 sentirse acorralado  burbuja de seguridad personal y
por amenazas de familiar.
visitas, el usuario
bloquea para
retomar el control.
Tabla 13

Resultados Fase 2 - Segmento 5

Pregunta/
Dimension

Distribucion de Respuestas
(N=30)

Métrica Cognitiva
Dominante

Enfoque
Antropolodgico

Exclusion de la

comunidad: El usuario
ya no se siente parte de
esa marca; ahora es un
extraflo o un enemigo.

Hastio absoluto: 14
Anestesia emocional: 12
Molestia por ruido: 4

P1: Reaccion
Emocional o
Biolégica

Extincion de la respuesta:
El estrés por cobro ha
muerto mentalmente.
Indiferencia casi absoluta
al estimulo.
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P2: Activacion Falta de verificacion oficial: 18 Ceguera por desatencion:  Deslegitimacion de la

del Filtro Exigencia de saldos totales: 10 El cerebro automatiza la autoridad: El usuario
Cognitivo No abre el chat bajo ningiin accion de borrar o reportar  considera que la
motivo: 2 como SPAM sin llegara  empresa ya no tiene
leer el texto. ningln poder real sobre
él.
P3: Linea de  El simple hecho de usar Pérdida absoluta de Santuario digital:
la Amenaza/ WhatsApp: 23 confianza: Clasificacion WhatsApp es exclusivo
Invasion Palabras como "Embargo": 5 permanente del emisoren  para su comunidad real
Tono intimidatorio crudo: 2 la categoria mental de (familia/amigos). Las
"Peligro / Fraude". deudas viejas no

pertenecen ahi.

Fase 3: Evaluacion de Nudges para la arquitectura de decision por edad de mora
(10 Minutos)
Objetivo: Medir el impacto de los sesgos, atajos cognitivos y la estructura de eleccion
de acuerdo con la edad de mora.
Dinamica de Testeo (Pantallas de Estimulo): El moderador comparte pantalla
mostrando tres ejemplos reales de nudges a realizar
Preguntas Dirigidas y Resultados:
Segmento 1
° (Tener un enlace de pago directo en el mismo chat redujo la pereza mental de
tener que buscar por separado la app de su banco?
° Al leer que el pago sirve para "mantener su tranquilidad actual", ;siente una
motivacién positiva o lo percibe como un cobro frio tradicional?
° El saber de forma sutil que ponerse al dia es lo que hace la mayoria de los
usuarios en su misma situacion, jactivo un sentido de responsabilidad o

indiferencia?
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Tabla 14

Resultados Fase 3 - Segmento 1

Pregunta Distribucion de Respuestas Métrica / Sesgo Analisis
Evaluada (N=30) Cognitivo Antropologico
1. (El enlace de Si, facilito accion: 24 Heuristica de Ritual de pago fluido:

pago directo
redujo la pereza
mental?

2. ;"Mantener
tranquilidad"
motiva o se siente
frio?

3. (Saber que la
mayoria se pone
al dia activa

Le dio desconfianza: 4
Prefiri6 su app bancaria: 2

Motivacion / Alivio: 22
Mensaje neutro comun: 5
Le gener6 desconfianza: 3

Activo responsabilidad: 19
Indiferencia / Le dio igual: 8
Presion social molesta: 3

Disponibilidad: El cerebro
elige la ruta con menos

clics para resolver un
pendiente.

Encuadre Positivo

(Framing): Al enfocarse en

proteger el bienestar

actual, la mente baja sus

defensas.

Prueba Social (Social

Proof): Tendencia a imitar
el comportamiento de los

El consumidor
moderno valora la
conveniencia como
parte de su estilo de
vida.

Autoimagen de
bienestar: El cliente
actlia para seguir
perteneciendo al
grupo de "usuarios al
dia".

Deseo de
conformidad: El
individuo busca

responsabilidad? pares para validar las alinearse con la norma
acciones. invisible de su
comunidad o entorno.
Segmento 2
° (El enlace directo reduce la pereza mental de tener que buscar el portal web del

banco por separado?

° (Evocar la "pérdida de la tranquilidad actual" es mas efectivo que exigir el dinero

de forma directa?

° (Hacerle notar de forma sutil que otros ya pagaron activa un sentido de

responsabilidad u orden social?

Tabla 15

Resultados Fase 3 - Segmento 2

Pregunta
Evaluada

Distribucion de Respuestas
(N=30)

Métrica / Sesgo
Cognitivo

Analisis
Antropologico
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1. ;El enlace
directo reduce la
pereza de buscar
el portal web?

2. (Evocar
"pérdida de
tranquilidad" es
mejor que exigir
directo?

3. ;Hacer notar
que otros ya
pagaron activa
orden social?

Si, simplific proceso: 18
Ignoro por desconfianza: 7
Prefirio ir directo a web: 5

Doli6 mas perder la paz: 21
Lo vio como manipulacion: 6

Se mantuvo indiferente: 3

Activo orden social: 16
Indiferencia defensiva: 11
Le gener6 molestia: 3

Reduccion de friccion

(Sistema 1): Al eliminar
pasos, se mitiga el deseo
del cerebro de postergar.

Aversion a la Pérdida: Al
ser humano le asusta mas
perder algo que ya posee
que la idea de entregar
dinero.

Presion de grupo implicita:

El cerebro detecta que se
esta quedando rezagado
frente a su entorno.

Canales seguros: El
consumidor intenta
resolver la deuda sin
desestabilizar la
confianza con el
banco.

Activacion del
Sesgo Etico: El
miedo a perder la
paz supera las
excusas para
justificar el atraso.

Miedo a la

exclusion: El deudor
evita ser visto como
el "atrasado" dentro
de su circulo social.

Segmento 3

° Al dar exactamente dos opciones numeradas, ;el cerebro procesa la negociacion

de forma mas rapida?

° (Mencionar que "evite cargos adicionales" activa una alerta positiva para detener

el crecimiento de la deuda?

° (Decirle "t eliges el momento" mitiga la sensacion de acoso o intrusion que

genera WhatsApp?

Tabla 16

Resultados Fase 3 - Segmento 3

Pregunta Distribucion de Respuestas Métrica / Sesgo Analisis
Evaluada (N=30) Cognitivo Antropologico

1. ;Dar Elegir A o B fue facil: 20 Paradoja de la Eleccion: Simplificacion de
exactamente dos Ninguna opcion servia: 6 Reducir las opciones evita negociacion: El
opciones procesa Le generd confusion: 4 que la mente se abrume en  usuario en crisis

mas rapido?

momentos de estrés.

agradece caminos
concretos que
devuelvan
estructura.




2. ;" Evite cargos
adicionales"
activa alerta
positiva?

3. (Decirle "tu

Fren¢ el postergar: 17
Se vio como amenaza fria: 9
Indiferencia total: 4

Devolvio6 el control: 22

Efecto de Anclaje

incrementado: El miedo a
que la cifra siga creciendo

actua como un freno
mental.

[lusién de Control: Cuando

Proteccion del
presupuesto: El
consumidor
reacciona para
defender su
economia de un
dafio mayor.

Baja resistencia

eliges el Truco falso corporativo: 5 el usuario siente que territorial: Se
momento" mitiga No disminuy0 el fastidio: 3 decide la agenda, la mente suaviza la invasion
el acoso? baja las defensas de percibida dentro del
inmediato. chat privado de
WhatsApp.
Segmento 4
° (Establecer un limite de horas rompe el habito de dejar el mensaje "en visto" de
forma indefinida?
° (Sentirse "seleccionado para un beneficio especial” incrementa la disposicion a
responder al asistente virtual?
° (El miedo a perder la Gltima negociacion comercial activa el deseo de conciliar la
deuda?
Tabla 17
Resultados Fase 3 - Segmento 4
Pregunta Distribucion de Respuestas Métrica / Sesgo Analisis
Evaluada (N=30) Cognitivo Antropolodgico
1. ;Establecer un Gener6 urgencia: 19 Efecto de Escasez / Reactancia

limite de horas
rompe el habito
del "Visto"?

Lo ignor6 a proposito: 8
Bloque6 el numero: 3

Tiempo: Una hora limite

obliga al Sistema 2
(16gico) a tomar una
decision rapida.

controlada: Rompe
el habito cronico del
usuario de "esconder
la cabeza" ante el
cobro.
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2. ;Sentirse
"seleccionado"
incrementa
disposicion?

3. (Miedo a
perder la ultima
negociacion
activa el deseo?

Sint16 interés / Curiosidad: 16
Indiferencia (cree es truco): 11
Le causo fastidio: 3

Temi6 perder el descuento: 23
Resignacion a perderlo: 5
Desconfi6 de la oferta: 2

Efecto de Reciprocidad:
El cerebro reacciona de
forma mas cooperativa al
sentirse tratado con
distincion.

Aversion a pérdida
definitiva: Perder un
beneficio econdomico
agresivo (FOMO) duele

Restauracion de
estatus: El
consumidor se
siente valorado de
nuevo, no solo
perseguido o
sefialado.

Ultimo recurso de
conciliacion: Cierre
del ciclo de deuda
bajo sus propias

como perder dinero capacidades
propio. economicas.
Segmento 5
° (Hacer visibles los "honorarios de abogados" saca al deudor del estado de
indiferencia ante la deuda?
° (El concepto de "tltima instancia administrativa" es percibido como una
advertencia real o como presion ordinaria?
° (Saber que hablara con un "Asesor Especializado” eleva la seriedad de la
interaccion para el usuario tardio?
Tabla 18
Resultados Fase 3 - Segmento 5
Pregunta Distribucion de Respuestas Métrica/ Sesgo Analisis
Evaluada (N=30) Cognitivo Antropologico

1. ;Hacer visibles
"honorarios"
saca de la
indiferencia?

El costo legal asusto: 18
Indiferencia: 9
Reacciono con enojo: 3

Consecuencias Reales:
Detiene los filtros
automaticos de bloqueo
mental al introducir un
costo extra tangible.

Ruptura de anestesia
emocional: Obliga al
deudor a salir de su
estado de
desensibilizacion
cronica.
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2. ;"Ultima
instancia
administrativa"
se percibe real?

3. (" Asesor
Especializado"
elevala seriedad?

Advertencia formal y real: 15
Presion ordinaria / Falsa: 13
Se mantuvo indiferente: 2

Sinti6 poder de decision: 17
Ignor¢ el titulo del cargo: 10
Gener6 mayor desconfianza: 3

Encuadre de Autoridad:
El uso de términos
institucionales severos
activa alertas de
cumplimiento en el
cerebro.

Sesgo de Autoridad: Las
personas estdn mas
dispuestas a negociar y
ceder ante figuras
percibidas como
expertas.

Frontera legal: El
deudor evalua el costo
social y el impacto de
llevar el problema a un
entorno legal publico.

Cambio de rol
interactivo: Pasa de
evadir perezosamente a
un "bot" a prepararse
para negociar con un
"humano experto"

Fase 4: Evaluacion de Neuro-Scripts bajo estimulos textuales cognitivos por cada

edad de mora (10 Minutos)

Objetivo: Analizar el impacto del uso de anclajes visuales y emojis destinados a modular

la segregacion de cortisol o dopamina garantizando no superar los 950 caracteres

Dinamica de Testeo (Pantallas de Estimulo): El moderador comparte pantalla

mostrando tres ejemplos reales de neuro-scripts a realizar

Propuestas de texto para evaluar y resultados:

Segmento 1

Tabla 19

Resultados Fase 4 - Segmento 1

Mensaje Evaluado Reaccion de los 30 Sesgo Cognitivo/ Analisis de Consumo
Participantes Métrica (Antropologia)

"Hola, [Nombre] . Tu cuota Abren y pagan por el link  Efecto de Ritual de pago intacto:
directo: 25 Encuadre Positivo:  El cliente no se siente

presenta un saldo pendiente.
Simplifica tu pago hoy
haciendo clic en este enlace
seguro: [Link]. Registra tu
comprobante aqui mismo y
mantén tu tranquilidad
financiera."

"Hola, [Nombre] i« Cuidar tu
historial crediticio es proteger
tus metas futuras. Mantén tu
cuenta al dia aqui de forma
rapida: [Link] y sigue

Lo dejan para la noche: 3
Desconfian del link: 2

Reaccionan positivo al

beneficio: 20

Lo ignoran por texto

genérico: 8

No les interesa la marca: 2

El cerebro busca
mantener el statu
quo de su paz
mental actual.

Sesgo de
Reciprocidad: "Si
la marca cuida mis
beneficios, yo
cumplo con mis
obligaciones".

atacado; el link se ve
como un servicio de
valor.

Alineacion de Estatus:
Conecta con el deseo
del consumidor de
mantener una identidad
exitosa y limpia.
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disfrutando de todos tus
beneficios."

"Hola, [Nombre]. Tu estado de
cuenta registra una novedad de
cuota pendiente. Revisa los

datos basicos:

Monto asignado: [Valor]

Valoran el dato rapido del
monto: 22

Lo posponen por falta de
dinero: 6

Lo ven muy corporativo: 2

Z Solucion directa: [Link]

Paga sin filas desde tu celular."

Reduccion de
Friccion
Cognitiva: Al dar
el monto exacto y
la solucion junta,
el cerebro no gasta
energia buscando.

Conveniencia: El
consumidor valora su
tiempo por encima de
todo; "sin filas" es un
detonante de accion.

Segmento 2

Tabla 20

Resultados Fase 4 - Segmento 2

Mensaje Evaluado

Reaccion de los 30 Participantes

Sesgo Cognitivo

Analisis de Consumo

/ Métrica (Antropologia)
"Hola, [Nombre]. Tu Responden "AYUDA": 18 [lusion de Ruptura de la evasion:
saldo presenta un atraso  Pagan directo por el link: 8 Control: Dardos Al permitir pedir
de mas de 30 dias. T4 Ignoran por completo: 4 opciones "ayuda", el deudor no
eliges como numeradas se siente juzgado, sino
solucionarlo hoy sin reduce la guiado.

complicaciones desde
WhatsApp:

Pagar en linea de
forma segura: [Link]
| Responde con la
palabra AYUDA."

"Hola, [Nombre] #
Un pequeiio paso hoy
te quita un gran peso
de encima mafiana.
Libera tu saldo de
mora inicial de forma
directa ingresando a
este enlace oficial:
[Link]. jTu
tranquilidad lo vale!"

"Hola, [Nombre]
jAtencion!
Registramos una
cuota pendiente con
recargo inicial. Evita
que el saldo siga
sumando valores. Tu
acceso directo de

Sienten alivio y entran al link: 15
Lo ven muy romantico para su
crisis: 11

Lo ignoran por apatia: 4

Reaccionan rapido por miedo al
costo: 21

Se asustan y cierran el chat: 6

Bloquean el numero: 3

ansiedad y la
paralisis por
analisis.

Alivio de Carga
Cognitiva: El
copy reduce la
magnitud del
problema

("pequefio paso")

para evitar el
bloqueo mental.

Aversion a la
Pérdida
Inmediata: El
miedo a que la

deuda crezca hoy
es mas fuerte que

el deseo de
ignorarla.

Justificacion del yo:
Conecta con el
consumidor atrapado
que quiere quitarse la
etiqueta mental de
"deudor".

Alerta territorial: Se
percibe un tono mas
rigido; el usuario
despierta de su letargo
para proteger su
bolsillo.
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pago esta listo aqui:
[Link]. Soluciénalo
hoy mismo.”

Segmento 3

Tabla 21

Resultados Fase 4 - Segmento 3

Mensaje Evaluado

Reaccion de los 30
Participantes

Sesgo Cognitivo /
Métrica

Analisis de Consumo
(Antropologia)

"Hola, [Nombre] =
Evita recargos
adicionales. Tu cuenta
registra un atraso de
mas de 60 dias. Detén
hoy mismo el
crecimiento de tu saldo
pendiente pagando de
forma segura aqui:
[Link]."

"Hola, [Nombre] &
Entendemos que surgen
imprevistos en el
camino. Queremos
apoyarte para proteger
tu firma crediticia.
Revisa las alternativas
de pago inmediato
ingresando a: [Link]."
"Hola, [Nombre]. Tu
cuenta presenta 61
dias de mora. Para
evitar que tu
calificacion crediticia
cambie
negativamente y
limite tus planes
comerciales futuros,
te invitamos a
conciliar en: [Link]."

Interacttian para frenar la
deuda: 16

Lo ven como amenaza fria: 10

Eliminan el mensaje: 4

Responden positivamente: 22
Desconfian de la "ayuda"
corporativa: 5

Entra pero no pagan: 3

Entran preocupados por sus
planes futuros: 19

Lo sienten muy legal: 8

Se resignan: 3

Efecto de Anclaje: La
cifra de los "60 dias"
genera un impacto
numérico de urgencia
en el cerebro.

Efecto de Reciprocidad
Humana: La empatia
reduce la reactancia
psicologica.

Descuento Hiperbolico
Invertido: Conectar la
accion de hoy con las
"metas futuras"
despierta la logica del
Sistema 2.

Instinto de
conservacion: El cliente
acttia no por lealtad a la
marca, sino para
detener un sangrado
financiero.

Validacion Social: Al
validar que los
imprevistos pasan, se
reduce la culpa y el
sesgo ético defensivo.

Miedo a la exclusion
del mercado: El
consumidor teme
perder su derecho al
consumo futuro
(créditos, compras).

Segmento 4
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Tabla 22

Resultados Fase 4 - Segmento 4

Analisis de

Mensaje Evaluado Reac.qon de los 30 Se§gq Cognitivo/ Consumo
Participantes Meétrica ,
(Antropologia)
Muestran alto interés: 24 Efecto de Cazador de ofertas:

"Hola, [Nombre]
jBuenas noticias!
[Nombre de la
empresa] ha
habilitado un
beneficio exclusivo
de condonacion de
intereses acumulados.
Liquida tu cuenta
pagando Unicamente
el valor especial de
[Monto] aqui:
[Link]."

"Hola, [Nombre]
Oportunidad
limitada: El beneficio
asignado a tu cuenta
para remover
intereses expira en las
proximas 48 horas.
Recupera tu
tranquilidad
financiera ingresando
a: [Link]."

"Hola, [Nombre]. Tu
caso califica para
recibir un Convenio
de Pago Preferencial
ti. Remueve los
recargos de tu cuenta
respondiendo
directamente con la
palabra CONVENIO
en este chat."

Segmento 5

Dudan: 4
No tienen dinero ni con
descuento: 2

Reaccionan bajo presion del

tiempo: 20
Lo dejan pasar: 7

Bloquean el chat por estrés: 3

Eligen responder con la palabra:

23
No creen en el bot: 5
Ignoran el mensaje: 2
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Aislamiento (Efecto
Von Restorff): La
palabra
Condonacion y un
monto menor
rompen el filtro de
desatencion.

Principio de
Escasez: Poner una
ventana de 48 horas
fuerza una respuesta
para no perder el
beneficio (FOMO).

Reduccidn radical
de la friccion:
Reemplazar el
proceso de pago por
solo escribir una
palabra activa la
comodidad del
Sistema 1.

El deudor cambia su
chip mental de
"perseguido" a
"comprador
buscando una
liquidacion".

Negociacion
extrema: El usuario
entiende que el
tiempo de juego se
acaba y debe tomar
una decision
econdmica.

Santuario digital
respetado: El
mensaje se siente
interactivo y
conversacional,
reduciendo la
sensacion de acoso.



Tabla 23

Resultados Fase 4 - Segmento 5

Analisis de

Mensaje Evaluado Reac.qon de los 30 Se§gq Cognitivo/ Consumo
Participantes Meétrica ,
(Antropologia)
Estimado(a) [Nombre]. Reaccionan con miedo y Efecto de Encuadre de  Confrontacién

Su expediente registra
mas de 120 dias de
mora y ha sido
trasladado al
departamento legal.
Resuelva su estado
antes del cierre
administrativo en:
[Link]."

Evite recargos
adicionales por
honorarios de
abogados externos y

citaciones complejas.

Solucione su cuenta
de forma directa e
inmediata haciendo
clic en el canal
oficial: [Link]."

"Estimado(a)
[Nombre]. Ante la
falta de respuesta a
los flujos previos, un
Mediador Legal
Autorizado atendera
su caso de forma

directa y confidencial

para estructurar un

acuerdo de ultima
hora aqui: [Link]."

abren el link: 14
Muestran apatia: 13
Reportan como SPAM: 3

Se alertan para evitar un gasto

mayor: 16
Muestran cinismo: 11

Bloquean de inmediato: 3

Eligen dialogar: 18

Lo ven como otra trampa de

cobranza: 8
Ignoran por desconexion
total: 4

Severidad: Palabras
técnicas como
"Expediente" rompen la
anestesia mental por
miedo a consecuencias.

Aversion a la Pérdida
Aguda: Ver por escrito
que la deuda va a subir
por "honorarios de
terceros" genera
impacto directo.

Sesgo de Autoridad y
Respeto: La figura del
"Mediador
Confidencial" suena
neutral, no persecutoria
como la del "cobrador".

institucional: El
consumidor se da
cuenta de que ya no
es un problema
comercial, sino un
riesgo legal.

Proteccion de la
propiedad: El
deudor reacciona
para blindar lo poco
que tiene ante una
amenaza externa
agresiva.

Restauracion de la
dignidad: El usuario
acepta el canal
porque el término
"Mediacion” lo trata
como a un igual en
un conflicto

Fase 5: Evaluacion de biblioteca de palabras que generan cortisol y dopamina (10

Minutos)

Objetivo: Medir el impacto de ciertas palabras que influyan sobre el sistema 1 como

disparadores neuroquimicos directos en el cerebro del receptor de acuerdo a la edad de

mora.
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Dindamica de Testeo (Pantallas de Estimulo): El moderador comparte pantalla

mostrando cuatro ejemplos reales de palabras que generen cortisol y dopamina

Para Cortisol (Estrés/Rechazo): 1 = Nada de estrés, 5 = Estrés/Ansiedad extrema.

Para Dopamina (Alivio/Apertura): 1 = Nada de motivacion, 5 = Motivacién/Alivio

extremo.

Palabras evaluadas y resultados:

Segmento 1

Tabla 24

Resultados Fase 5 - Segmento [

Tipo de Palabra Likert Efecto Neurocognitivo Simulado Analisis de Consumo
Neurotransmisor  Evaluada Promedio (Antropologia)
Cortisol (Estrés) "Usted debe" 38 Rompe el sesgo ético de "buen Provoca vergiienza
pagador”. social y deseo de
corregir el error rapido.
"Obligatorio" 4,1 Reactancia psicologica ligera ante la  Se percibe como una
imposicion. orden agresiva de un
aliado comercial.
"Tramite" 2,9 Pereza mental y fatiga cognitiva Asociacion con
inmediata. burocracia que rompe
el ritual del pago agil.
"Acérquese" 35 Friccion fisica y coste de tiempo Resistencia territorial:
percibido. pereza de romper la
rutina diaria.
Dopamina (Alivio) "Simplifica" 4,5 Activacion del Sistema 1 (ruta de El consumidor premia
menor esfuerzo). la comodidad y la
inmediatez.
"Tranquilidad" 4,7 Efecto de encuadre positivo Validacion de su
(bienestar protegido). estatus social como
ciudadano responsable.
"Un clic" 4.4 Optimizacion de la heuristica de Alineacion con la
disponibilidad. cultura del consumo
digital instantaneo.
"Listo" 42 Cierre cognitivo (sensacion de tarea  Satisface el deseo del
completada). cliente de salir rapido
del pendiente.
Segmento 2
Tabla 25
Resultados Fase 5 - Segmento 2
Tipo de Palabra Evaluada Likert Efecto Neurocognitivo Analisis de Consumo
Neurotransmisor Promedio Simulado (Antropologia)
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Cortisol (Estrés) "Registra atraso" 3,6 Evitacion del dolor Disconformidad con la
econdmica. autoimagen de
cumplimiento.
"Saldo vencido" 4 Anclaje negativo con Siente que la marca lo
escasez de dinero. etiqueta formalmente
como "deudor".
"Exigencia" 43 Reactancia psicologica Ruptura del contrato
defensiva (Ira). social amigable con la
institucion.
"Incumplio” 4,5 Culpabilidad punitiva alta. ~ Ataque directo al ego.
Activas justificaciones
para no pagar.
Dopamina (Alivio)  "Ayudarte" 4,3 Efecto de reciprocidad Reduce la hostilidad
humana. percibida en el canal
digital.
"Opciones" 4,6 Mitigacion de la paralisis Devuelve el estatus de
por analisis. comprador que decide
su destino.
"Digital” 39 Asociacion con modernidad  Ritualizacion del pago
sin friccion. desde la comodidad de
su espacio privado.
"Elige" 4,5 Ilusién de control Desactiva el instinto de
(Empoderamiento). huida del deudor
acorralado.
Segmento 3
Tabla 26
Resultados Fase 5 - Segmento 3
Tipo de Likert Efecto Neurocognitivo Anélisis de Consumo
. Palabra Evaluada . . .
Neurotransmisor Promedio Simulado (Antropologia)
Cortisol (Estrés) "Reportado” 4,7 Activacion extrema de la Panico social a la
amigdala cerebral. muerte crediticia y
exclusion del mercado.
"Intereses" 472 Miedo al crecimiento del dafio El cerebro detecta un
financiero. castigo econdmico
directo a sus ingresos.
"Afectacion” 39 Encuadre de pérdida de Preocupacion por la
bienestar futuro. reputacion personal
ante su entorno
comercial.
"Multa" 44 Aversion a la pérdida Sensacion de cobro
inmediata. injusto que gatillaira'y
evasion defensiva.
Dopamina (Rechazo)  "Recargo" 2,1 El usuario la proceso como Se rechaza el término
Cortisol en este nivel. porque connota un
castigo financiero extra.
"Protege" 42 Instinto de conservacion Da seguridad al usuario

(Escudo cognitivo).

frente a las amenazas
del entorno externo.
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"Estamos aqui"

44

Sentido de comunidad y
soporte humano.

Rompe el aislamiento
social e institucional
que siente el deudor.

"Segura" 4,1 Garantia de confianza contra  Esencial en este nivel
fraudes digitales. de mora donde abundan
mensajes falsos.
Segmento 4
Tabla 27
Resultados Fase 5 - Segmento 4
Tipo de Likert Efecto Neurocognitivo Analisis de
Neurotransmisor Palabra Evaluada Promedio Simulado Consumor
(Antropologia)
Cortisol (Estrés) "Moroso" 4,4 Asignacion de etiqueta social ~ Estigmatizacion. El
degradante. deudor bloquea el
canal por dignidad.
"Lista negra" 4,6 Miedo a la exclusion social Genera panico o
total de consumo. cinismo defensivo
extremo ("ya qué
importa").
"Sancion" 4,1 Reactancia ante la autoridad El usuario siente que
punitiva. la relacion comercial
se volvid enemistad.
"Cobro total" 4,5 Bloqueo mental por El cerebro apaga la
imposibilidad financiera. atencion porque
fisicamente no puede
pagar el total.
Dopamina (Alivio) "Buenas noticias" 4,7 Efecto Von Restorff (Ruptura ~ Apertura cognitiva
de patrén de quejas). inmediata. El cerebro
quiere leer mas.
"Descuento" 4,8 Activacion del instinto Saca al usuario de la
"cazador de ofertas". apatia; se vuelve
oportunidad
econdmica.
"Exclusivo" 43 Elevacion del estatus y El deudor vuelve a
autoimagen. sentirse un "cliente
especial” y no un
paria.
"Condonacion" 49 Alivio dopaminérgico masivo  El término técnico
(Solucién final). preferido para
limpiar la culpa
econdmica.
Segmento 5
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Tabla 28

Resultados Fase 5 - Segmento 5

Analisis de

Tipo de Likert Efecto Neurocognitivo Consumo
Neurotransmisor Palabra Evaluada Promedio Simulado (Antropologia)
Cortisol (Estrés) "Demanda" 4,8 Estrés agudo. Ruptura de la El problema salta la
anestesia mental. barda comercial y
entra en terreno
legal.
"Abogados" 4,5 Percepcion de agentes externos  Invasion del
de amenaza. ecosistema personal
por parte de extraios
hostiles.
"Juicio" 4,6 Miedo al escrutinio publico y Evaluacion del costo
registro legal. social y familiar de
una disputa publica.
"Embargo" 4,9 Amenaza existencial a la Instinto de
propiedad y al hogar. supervivencia basico.
El usuario busca
negociar ya.
Dopamina (Alivio) "Instancia" 35 Encuadre de orden y proceso Suena a oportunidad
técnico. burocrética antes del
desastre final.
"Acuerdo directo"” 4,6 Alivio por evitacion del Canal seguro para
intermediario legal. solucionar la crisis
bajo sus propios
términos.
"Mediador" 4,4 Sesgo de neutralidad y justicia ~ Dignificacion de la
(Tercero imparcial). interaccion: ya no
habla con un
cobrador.
"Solucion" 4,7 Cierre absoluto del estrés El fin del calvario

croénico prolongado.

social y mental de la
deuda vieja.

4.2. Elaboracion del Manual

En el manual que hemos desarrollado, presentamos los lineamientos estratégicos para

la implementacion de un sistema de cobranza basado en evidencia neurocientifica. El

objetivo es cambiar de un modelo transaccional tradicional a uno de acompafiamiento

neuroconductual, aplicando nudges para optimizar las tasas de recuperacion sin activar la

reactancia psicologica del deudor.

4.2.1.

Neuroarquitectura de la Cobranza
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El sistema de cobranza tradicional dispara la respuesta de cortisol (estrés) en el
deudor, lo que produce una conducta de evitacidon o reactancia a todos los comunicados que
se realizan independientemente de la edad de mora. El uso de nudges permite que el deudor
mantenga su sentido de autonomia mientras es guiado hacia la regularizacion de su deuda

creando un estado de alivio generado por la dopamina.

Tabla 29
Principios de Nudges
Principio Aplicacion en Neuro-Cobranza
Arquitectura de Seleccion Presentar opciones binarias limitadas para
reducir la carga cognitiva.
Efecto de Enmarcado Cambiar el foco del pago de una deuda hacia
la recuperacion de un servicio.
Sesgo de Presente Ofrecer beneficios inmediatos al realizar el

pago dentro de las proximas 24 horas.

4.2.2. Catalogo de Neuro-Scripts por Segmentacion
Los scripts se han disefiado para minimizar el sesgo de aversion a la pérdida y

maximizar la percepcion de control del usuario.

Tabla 30

Catadlogo de Neuro-Scrips por Segmentacion

Segmento de  Barrera Neuroconductual Nudge Aplicado Neuro-Script
Mora Propuesto

0 a 30 dias Sesgo buen pagador Refuerzo de identidad  "Hola [Nombre], tu

historial de
cumplimiento con
[Empresa] es un
referente para nuestra
comunidad. [Salto de
ajuste de
texto]Queremos
ayudarte a mantener
esa calificacion
crediticia

impecable. [Salto de
ajuste de texto]; Te
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31 a 60 dias

61 a 90 dias

91 a 120 dias

Sesgo de Optimismo Contraste de
Oportunidad
Efecto Tunel Simplificacion y
Control

gustaria realizar el pago
de [Monto] hoy y evitar
cualquier interrupcion
en tus beneficios?"

"Hola [Nombre],
notamos que tu cuenta
sigue abierta.
Queremos evitar que tu
historial de pagos se
vea afectado. ;Prefieres
liquidar hoy y
mantener tus beneficios
intactos o activar un
plan de pagos
simplificado de 2
cuotas?"

"Hola [Nombre], en
[Empresa] queremos
liberarte de esta carga.
Hemos analizado tu
caso y calificas para
una condonacion de
intereses si regularizas
esta semana. ; Te envio
el enlace directo para
procesarlo en menos de
1 minuto?"

Reduccion de fricciony "Hola [Nombre], te

oferta de salidas
negociadas

escribe el equipo de
gestion de [Empresa].

Entendemos que los
imprevistos suceden y
queremos evitar que tu
cuenta pase a un
proceso de cartera
vencida.

Hemos habilitado una
estructura de
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Mas de 120 dias Apatia / Indefension Punto de Partida (Fresh
Aprendida (El deudor siente Start)
que la deuda es
inmanejable).

refinanciamiento
especial para tu perfil
que te permite
regularizar todo con
solo [Monto
Minimo]. ;Qué dia de
esta semana te
resultaria mas comodo
para concretarlo?"

"Hola [Nombre], el
equipo de [Empresa]
quiere cerrar este
capitulo contigo de
forma definitiva.
Hemos habilitado un
esquema de 'borron y
cuenta nueva' con un
pago unico reducido.
(Te gustaria conocer el
monto final para cerrar
este proceso hoy
mismo?"

4.2.3. Técnicas de Mitigacion de Reactancia (Neuro-Escudos)

Ante la negativa, se debe aplicar el método de Validacion Empatica + Nudge de

Alternativa:

5. Paso 1 (Validacion): "Entiendo, [Nombre]. Es totalmente comprensible que las

prioridades financieras cambien en estos momentos."

6. Paso 2 (Nudge): "Para que no tengas que preocuparte por tu servicio, /crees que sea

mejor una pausa técnica de 15 dias o una cuota mensual reducida?"

7. Paso 3 (Anclaje): "Solo necesitamos confirmar esto hoy para activar el beneficio en tu

cuenta."

7.1.1. Recomendaciones de implementacion de mensajes
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Para asegurar la efectividad de estos scripts:

° Timing: Realizar el envio de mensajes en los horarios de menor fatiga cognitiva

(preferiblemente entre las 10:00 AM y 12:00 PM).

° Friccion Cero: Todos los mensajes deben incluir el enlace directo a la pasarela de

pago o un boton de accion claro (CTA).

° Iteracion: las tasas de respuesta (CTR) para cada script y realizar pruebas A/B

trimestrales para ajustar la narrativa segun el comportamiento observado en la

muestra de 150 participantes.

7.1.2.  Biblioteca de palabras dopaminérgicas

Tabla 31
Biblioteca de palabras dopaminérgicas

Categoria de Palabra Palabras Clave

Funcién Neurocognitiva

Gratificacion Inmediata

Empoderamiento/Control

Ahora
Hoy
Listo
Directo
Répido
Simple
Facilidad
Inmediato
Clic
Solucionar
Agilizado
Agil
Practico
Fluido
Acceso
Ejecutar

Ta
Elige
Habilitado
Tu decision
A tumedida
Decision
Control
Autonomia

Personal
Medida
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Reducen la carga cognitiva al prometer
una resolucion sin friccidén ni
burocracia.

Devuelven el sentido de agencia al
deudor, reduciendo la reactancia
psicologica.



Tu opcién
Prioridad
Decide
Lidera
Autonomia
Capacidad
Gestiona

Tranquilidad
Cerrar
Resuelto
Acuerdo
Cuidar
Paz
Cerrar
Descanso
Seguridad
Liberar
Estabilidad
Balance
Calma
Armonia
Proteccion
Bienestar
Respiro

Alivio y Seguridad

Especial
Privilegio
Calificas
Tu perfil
Beneficio

Unico
Ventaja
Oportunidad
Exito
Preferencial
Distinguido
Destacado
Ganancia
Valor
Diferenciado

Exclusivo

Exclusividad/Valor

7.2.  Aplicacion del Manual

7.2.1.

72

Mitigan la respuesta de la amigdala
(cortisol) al transformar la deuda en un
problema solucionado.

Activan la busqueda de recompensa al
hacer sentir al deudor que es tratado de
forma tinica y no como un niimero mas.

Aplicativo para cliente corporativo: Entidad Financiera



El aplicativo implementado para la Entidad Financiera se basa en una plataforma de
mensajeria masiva automatizada (canal WhatsApp / Channel Plus), orientada a la gestion de
cartera y recuperacion de saldos mediante notificaciones estratégicas.

A partir del mes de abril, el aplicativo experimentd una reingenieria en su capa de
contenido mediante la aplicacion de scripts basados en neurociencias y economia del
comportamiento. Estos componentes técnicos incluyeron:

° Gatillos cognitivos: Uso estratégico de sesgos de aversion a la pérdida, urgencia
controlada y personalizacion.

° Estructuracion del Nudge (Empujon): Redisefio del Call to Action (CTA) para
reducir la friccion cognitiva del usuario al momento de interactuar o reportar su
pago.

° Segmentacion conductual: Adaptacion del tono y la urgencia del mensaje seglin el
perfil de riesgo de la entidad.

7.2.1.1.  Cantidad de envios
Basado en el historico de datos extraido del reporte de operaciones, la evolucion
del volumen de mensajeria muestra un comportamiento dindmico enfocado en la
transicion de la masividad hacia la eficiencia:

Tabla 32
Cantidad de envios Entidad Financiera

Mes Men.sajes Observaciéon Operativa
Enviados
dic-25 988,031 Volumen base de fin de afo.
ene-26 1,085,175 Incremento estacional por inicio de ciclo fiscal.
feb-26 963,135 Estabilizacion del volumen estandar.
mar-26 1,205,098 Plcq maximo de envios bajo el modelo tradicional (enfoque
masivo).

abr-26 1,039,744  Fase de Transicion: Implementacion de scripts de neurociencias.

Fase de Eficiencia: Reduccion estratégica del volumen de envios

may-26 650.000 Y
por regularizacion de cuentas.
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Nota analitica: Como se observa en los datos, marzo represent6 el punto algido de envios

masivos convencionales (mas de 1.2 millones de mensajes). Con la entrada de los scripts

neuroasociados en abril, el volumen comenz6 a contenerse en 1.03 millones, preparando

la optimizacién sistémica evidenciada en mayo llegando a 650 mil envios.

7.2.1.2. Resultados de envios con el uso del Manual

La integracion de las directrices del Manual (neurociencias + optimizacion

tecnologica) generd un impacto positivo inmediato en los indicadores de rendimiento (KPIs)

del cliente corporativo durante el bimestre abril-mayo:

Efectividad Persuasiva Incremental (Abril): La introduccion de textos basados en
neurociencias mitigd la resistencia psicoldgica del deudor, elevando la tasa de
lectura y respuesta (Click-Through Rate y conversion de promesas de pago) sin
necesidad de incrementar el volumen de envios de marzo.

Regularizacion de Edades de Mora (Mayo): El impacto acumulado de los estimulos
cognitivos aplicados en abril provocd que un porcentaje significativo de la cartera
en mora temprana se normalizara de manera anticipada. Las cuentas migraron hacia
tramos estables de cumplimiento.

Optimizacion del Envio y Eficiencia Operativa: Al regularizarse las edades de
mora, el aplicativo ejecutd una depuracion y optimizacion de las bases de datos de
envio en mayo. Esto significé que se requirieron menos impactos (mensajes) por
cliente para lograr el mismo o mejor resultado de recaudo.

Retorno de Inversion (ROI) y Sostenibilidad: La reduccién del gasto innecesario en
mensajeria redundante gener6 una optimizacién del costo operativo (Costo por
Dolar Recuperado), demostrando que la efectividad basada en el comportamiento

humano es superior a la insistencia por volumen genérico.
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7.2.2.  Aplicativo para cliente corporativo: Empresa de Cobranzas

El aplicativo implementado para la Empresa de Cobranzas consiste en una plataforma
inteligente de mensajeria masiva automatizada y multicedente (canal WhatsApp / Channel
Plus), disefiada para la gestion integral de carteras vencidas y castigadas.

A partir del mes de abril, el aplicativo incorporo los scripts basados en neurociencias
cognitivas y economia del comportamiento desarrollados en el Manual. En este modelo de
negocio, el aplicativo actua bajo una logica de optimizacion de respuesta masiva mediante:

° Gatillos de Cooperacion y Reciprocidad: Formulas de negociacidon persuasiva que
disminuyen la postura defensiva del usuario en mora.

° Reduccion de Friccion en el Pago: Mensajes con enlaces directos, instrucciones
claras y llamadas a la accion (CTA) optimizadas que facilitan la autogestion de la
deuda.

) Escalabilidad por Cedente: Capacidad técnica de segmentar los scripts
automatizados respetando las politicas de cobro de multiples entidades financieras
de forma simultanea.

7.2.2.1. Cantidad de envios

A diferencia de otros modelos de contenciodn, el analisis de datos extraido de la base
de Dataplus refleja un incremento constante en la cantidad de envios. Este fendémeno
responde directamente al éxito comercial: a mayor efectividad demostrada por los scripts
neuroasociados, mayor ha sido el volumen de cartera asignada por los clientes (clientes de

edad de mora antigua y nueva).

La evolucion de envios y el impacto en la facturacion se detalla a continuacion:
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Tabla 33

Cantidad de envios Entidad de Cobranzas

Fecha
Factura

Enero
2026

Febrero
2026

Marzo
2026

Abril 2026

Mayo 2026

TOTAL

Mensajes
Enviados

47,032

71,929

193,554

203,155

285,372

801,042

Total
Facturado

$1,410.97

$2,157.86

$5,806.61

$6,094.65

$8,561.16

$24,031.25

Variacion / Comportamiento Operativo

Linea base operativa inicial.

Crecimiento inicial en la asignacion de
bases.

Expansion del negocio y consolidacion
técnica.

Lanzamiento del Manual: Incorporacion
de scripts neuroasociados.

Pico de Asignacién: Captacion masiva de
cartera por alta efectividad.

Acumulado del periodo evaluado.

Nota analitica: Como se evidencia en los datos de Dataplus, el volumen de envios

crecid un 40.5% entre abril y mayo de 2026 (pasando de 203,155 a 285,372 mensajes). Este

incremento no representa una ineficiencia en el canal, sino una respuesta directa al

incremento de la asignacion de cartera de los cedentes, quienes aumentaron su confianza en

la empresa de cobranzas gracias a los resultados de los meses previos.

7.2.2.2.

Resultados de envios con el uso del Manual

La aplicacion formal del Manual en la Empresa de Cobranzas transformo el

incremento de asignacion en un circulo virtuoso de rentabilidad durante el bimestre abril-

mayo:
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Efectividad y Validacion Comercial (Abril): La implementacion de los scripts de
neurociencias en abril elevd drasticamente la tasa de recuperacion de cartera y el
cumplimiento de promesas de pago. Este repunte de efectividad funcioné como la
principal carta de presentacion ante los comités de riesgos de los cedentes.
Atraccion de Nuevas Carteras (Mayo): Como consecuencia directa de la alta
efectividad del mes anterior, en mayo multiples entidades financieras y comerciales
decidieron ampliar sus asignaciones de cartera o incorporar nuevos tramos de mora
(carteras mas frescas o castigadas), lo que empujo el volumen de envios a su
maximo historico de 285,372 mensajes.

Optimizacion en la Gestion Multicedente: A pesar del aumento masivo en el flujo
de datos y mensajes procesados, el uso del Manual permiti6 estandarizar la
comunicacion. Se logré mitigar el riesgo de bloqueos de lineas de WhatsApp y se
mantuvo una conversion sumamente alta por cada lote enviado.

Economia de Escala y Maximizacion de Ingresos: El crecimiento en los envios vino
acompafiado de un aumento proporcional en la facturacion total (alcanzando
$8,561.16 en mayo). Esto demuestra que el aplicativo es altamente escalable: a
mayor asignacion de cartera, los scripts mantienen o mejoran la conversion,
garantizando un excelente retorno tanto para la empresa de cobranzas como para

los cedentes que confian sus activos

CAPITULO 5

8.

Conclusiones y Recomendaciones

En conclusion, la sintaxis en los mensajes de cobranza tradicional actia como una amenaza

fria que tiene un impacto en el sistema limbico del deudor. Los resultados que se obtuvieron

en los Focus Group, evidenciaron que usar un lenguaje impositivo a través de palabras como
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“Uste debe”, “Reportado” u “Obligatorio” provoca una segregacion de cortisol en la mente de
los deudores, lo que genera un bloqueo en la corteza prefrontal. Este bloqueo se traslada a una
reactancia psicologica, habituacion y por consiguiente la ceguera de atencion a los mensajes.
La validacion fenomenologica comprobd que estructurar la arquitectura de decision en los
mensajes de acuerdo con la edad de mora mediante Nudges revierte el bloqueo defensivo que
tiene el cerebro de los deudores. El uso de las palabras dopaminérgicas y estrategias como la
reduccion de opciones o los links directos logran activar el Sistema 1 del cerebro. Esto refuerza
la ley del menor esfuerzo, transformando la percepcion del mensaje frio y administrativo a una
oportunidad de cooperacion y alivio financiero.

La implementacion del Manual de Neurocomunicaciéon en la plataforma Channel Plus,
demostrd que humanizar los tipos de neuro-scripts de cobro en los cinco segmentos de edad de
mora genera un impacto financiero tangible. En el caso aplicado para la entidad financiera, la
neurocomunicacion permitié optimizar la operacion, creando una reduccion en el volumen de
envios a 650 mil para el mes de mayo. Por su parte, en la entidad de cobranza, la efectividad
de los neuro-scripts aumento la confianza de los cedentes, elevando el volumen de asignacion
y facturacion, validando la oportunidad que se tiene para lograr una escalabilidad del modelo.
Se recomienda estandarizar que todos los mensajes de mora temprana y media se incluya un
enlace directo a la pasarela de pago o que puedan responder con una sola palabra al mensaje
de cobro. Al eliminar la mayor parte de pasos burocraticos, los clientes de Dataplus podran
capitalizar la necesidad del cerebro de buscar atajos inmediatos, reduciendo el deseo de
postergar el pago pendiente.

Se sugiere calibrar el uso de la biblioteca de palabras en los mensajes que se vayan a utilizar
en los diferentes momentos de la edad de mora de los deudores. Las palabras de la categoria

alivio y estatus debes ser solo para la mora temprana de (0 a 60 dias). Para las carteras

78



castigadas (mas de 120 dias) se recomienda el uso medido de encuadres de severidad
institucional para romper la habituacion del usuario y generar la urgencia necesaria.

A pesar de la validacion cualitativa lograda en los Focus Group, se recomienda que DataPlus
implemente metodologias de andlisis cuantitativos continuos en la herramienta Channel Plus
mediante la ejecucion de A/B testing trimestrales de los mensajes. Esto permitird evaluar las
tasas de clics (CTR) en tiempo real, ajustando los copys a los cambios en el entorno econdémico

o emocional del deudor ecuatoriano.

CAPITULO 6
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