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RESUMEN EJECUTIVO

Descripcion del problema
La empresa ABC, cuenta con una red de canales de recaudacion que le
permite mantener una recaudacion automatizada de sus servicios para una

cobertura del 82% a nivel nacional.

Asimismo tiene la responsabilidad de buscar alternativas para mejorar los
ratios de recaudaciéon en un 3% en los préximos 5 afos y garantizar
adecuados canales de recaudacion para enfrentar la apertura de nuevos
servicios, participando en la ejecucién de la estrategia de Desarrollo de
Diversificacidon convergente considerada en el plan estratégico sobre todo
para las operaciones de distribucién, ampliando 6 reforzando el mercado

actual en los segmentos: C, D y E de zonas alejadas.

Bajo este contexto tenemos que el 18% de la recaudacion “No-
interconectada” equivalente a 26.6 millones de soles lo hace a traves de
Cajas Rurales, Autoservicios, Bancos No Interconectados, etc., obligandolo
a aplicar procedimientos, procesos y controles manuales para asegurar

una correcta carga de la recaudacién en los sistemas.



Solucién

Se ha procedido a evaluar diferentes alternativas para optimizar el proceso
de recaudacion asi como ampliar la cobertura de los canales de recaudacion
en localidades del territorio nacional geograficamente alejadas de Lima.
Ademas se ha realizado una evaluacion costo/beneficio de la operacion de
algunas agencias externas de recaudacidon segun la modalidad de

recaudacion, ubicacién geografica y niveles de recaudacion.

Los medios de conexion propuestos son los siguientes:
= Conexién a través de TPV (Terminal Punto de Venta)
= Conexion directa a la red de ABC.

= Conexién a través de la red Visanet

Conclusion:

Los principales aspectos considerados en la evaluacion son los niveles de

recaudacion de las entidades externas y las alternativas de Interconexion

vigentes en el mercado, teniendo como resultado lo siguiente:

= Se recomienda implementar un proceso de recaudacion automatizado
con Entidades Externas No Interconectadas, las que deben estar
soportadas con el uso de nuevas tecnologias de conectividad vy
transferencia de datos,

* Luego de la evaluacion econdédmica considerando los diferentes medios de
conexion, resulta recomendable la alternativa mixta: Conexion directa con

3 empresas de servicios y el uso del Terminales de Punto de Venta (TPV)



para 62 oficinas que operan en Lima y Provincias, con una inversion
inicial de 36,264 USD y costos operativos de 119,370 USD anuales, que
considerando una tasa del 15% en un horizonte de 5 afnos tiene un VPN
de 2,442 USD y un TIR de 18%. Esta alternativa resulta la mejor solucidon
técnica y economica por la factibilidad de instalarse en los diferentes
comercios ubicados a nivel nacional, asimismo representa el canal mas
idéneo para tener mayor presencia y facilitar la recepcién de pagos. Por
otro lado se podra contar con un modulo informatico que permitira
mantener un control € informacidén oportuna de la recaudacién realizada
en el dia, asi como la administracion y gestion de cada punto de venta.
La ventaja es que no se tendra que adquirir los equipos TPV, el medio de
transmision sera la red de telefonia basica y se mantendra el acceso al
Data Center que actualmente usa la red de recaudacion de ABC.
Con relacion a las entidades externas cuyos niveles de recaudacion estan
por debajo de los costos actuales de mantenimiento (menor a 5 mil soles
mensuales) , se recomienda dejar de operar con:
o 5 Bancos No Interconectados (Banco del Comercio, Banco del
Trabajo, Mibanco, Banco de Materiales y Banco Interamericano)
o 2 Empresas de servicio en provincias (Autoservicio San Jose,

Supermercado El Salitre).



INTRODUCCION

El objetivo del presente trabajo es realizar una revisién integral del proceso
actual de recaudacién de la Empresa ABC con entidades externas, con la
finalidad de plantear alternativas de solucidon que permitan mejorar los
mecanismos actuales de recaudacién y contar con nuevos canales de
recaudacion para ampliar su presencia en otros sectores de Lima y
Provincias, de tal manera de elevar el indice de recaudacién anual' de 1 a

1.03 en los préximos 3 afnos.

OBJETIVOS:

* Garantizar que la recaudaciéon que se delegue a entidades externas se

informe diariamente y oportunamente (plazo maximo de 12 horas).

= Reducir los tiempos de registro de los pagos en los sistemas
(actualizacion oportuna de la cuenta corriente de la deuda de los
servicios de los clientes), optimizando de esta manera los tiempos de

aplicacion de pagos que actualmente esta entre 1 y 5 dias. El principal

' El indice de Recaudacion es igual al Monto Recaudado anual entre el Monto Facturado
anual.
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beneficio es evitar una gestion de deuda inapropiada a los clientes que

ya efectuaron sus pagos.

Tener mayor presencia en diferentes ubicaciones geograficas de Lima y
provincias de tal manera que se amplie la cobertura de los canales de
recaudacion, sobre todo en comercios importantes y en zonas alejadas
que actualmente no tienen la facilidad de realizar los pagos de los
servicios en sus zonas y deben desplazarse a lugares mas céntricos.
Contar con puntos de control necesarios en los informes de recaudacion
que presentan las entidades externas de tal manera que se reduzcan los
errores U omisiones que actualmente presentan a través de la
automatizacion.

Reducir los costos del aparato manual instalado exclusivamente para el
seguimiento, control y validacion de las operaciones realizadas por
estas entidades externas asi como evitar posibles manejos fraudulentos
6 demoras en la entrega del dinero lo cual afecta econémicamente a la
empresa.

Garantizar la seguridad y confiabilidad de la informacion.

ALCANCE:

La presente iniciativa alcanza a todos las entidades externas de
recaudacion autorizadas y que actualmente no se encuentran
interconectados a la red de recaudacion:

— Supermercados de provincias

— Supermercados de Lima: Santa Isabel, Wong, etc.
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— Entidades externas de provincias

— Empresas de Servicios: Edelnor, Hidrandinas, etc.

No se encuentra dentro del alcance de evaluacion las entidades externas
que ya estan interconectadas, ni la recaudacién con la modalidad de

débito bancario.
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CAPITULO |

ANTECEDENTES

1.1  DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

1.1.1 LA EMPRESA ABC
La empresa ABC forma parte de uno de los grupos econdmicos lideres en

servicios publicos mas grandes y dinamicos del pais.

VISION

Ser la empresa lider en soluciones de cobranza con calidad y eficiencia,
para ello esta soportado en un conjunto de valores y recursos humanos que
le permiten buscar permanentemente |la mejora de la calidad y satisfaccion

al cliente.

MISION

Satisfacer rentablemente las necesidades de cobranza de servicios de las
empresas y filiales del Grupo ABC y de terceros, desempenandose

eficientemente en el negocio de Recaudacién, para este fin cuenta con una
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red propia de canales de recaudacién y un equipo humano comprometido en
la generacion de valor y cambio orientado a la mejora de la calidad y

atencion al cliente

Uno de los objetivos estratégicos del grupo en el largo plazo es ampliar
intensivamente sus servicios en provincias y zonas alejadas, esta situacion
ha generado que la empresa ABC busque iniciativas de expansion y
mejoras en los canales de recaudacién que ya tiene establecidos para
garantizar la oportunidad de la recaudacién y optimizar los puntos de

control.

Actualmente el publico en general tiene la facilidad de efectuar el pago de
sus servicios en supermercados (Metro, Wong, Santa Isabel, etc.) asi como
en empresas de servicios como Edelnor, Hidrandina y otras entidades

externas como Cajas Rurales, con las siguientes caracteristicas:

o La atencion de cobranzas de los servicios de la Empresa ABC en
entidades externas, es por el monto total indicado en el recibo de pago.
Algunas entidades envian diariamente la recaudacién via correo
electronico (en archivos) y otros envian via mensajeria (el talon
desglosable de los recibos cobrados) adjuntando ademas una planilla

con la relacién de pagos del dia.

0  Este procedimiento y mecanismo de transferencia de la recaudacién no
garantiza el correcto y oportuno informe de las cobranzas realizadas en

el dia.
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1.1.2 ANALISIS FODA DE ABC

FORTALEZAS:

. El grupo tiene una fuerte participacion del mercado donde opera.

. ABC no cobra comision a los clientes por la gestion de recaudacion en
zonas alejadas.

. ABC tiene presencia fisica en las principales ciudades de las

provincias, contamos con Centros de Cobranza reconocidos.

DEBILIDADES:

. No se cuenta con canales de recaudacion en zonas alejadas del
territorio nacional, teniendo que acudir al soporte de algunos bancos
como el Banco de la Nacién cuya red de recaudacion si llega a estas

localidades.

. No contamos con mecanismos de control automatizado con las
entidades externas a las que hemos delegado las cobranzas lo que

origina:

a) Retrasos en los informes diarios de recaudacion, esto se agudiza
segun la zona de cobranza y segun la modalidad de pago y canal

de recaudacion.

b) Riesgo de que el personal de las entidades externas hagan uso

no autorizado del dinero recaudado al no efectuar oportunamente
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la transferencia de la totalidad de la cobranza & con
omisiones/errores (Apropiacion ilicita de fondos en agencias con

garantias insuficientes).

Existen procesos manuales no homogéneos para realizar el
seguimiento y control de la informacion de recaudacion que en
algunos casos no permiten identificar casos de informacion
inconsistente 6 se han dado casos de aperturas no autorizada de
puntos de recaudacién. Estas actividades manuales generan el
consumo de recursos que en algunos casos no justifican el nivel de
recaudacion que se percibe, pues la informacion recibida debe ser
verificada y procesada mediante lectura (masiva o manual) de los

talones recibidos.

Hay algunas deficiencias en las condiciones contractuales para el
adecuado funcionamiento de la entidad 6 para aperturar una nueva
entidad, dentro de las cuales se tienen: Garantias, calidad de atencion

al cliente, condiciones de infraestructura, condiciones de seguridad.

1.1.2 OPORTUNIDADES Y AMENAZAS

OPORTUNIDADES:

Ampliar la cobertura de los canales de recaudacion orientado a
empresas cuyos clientes compartimos y se encuentran en las mismas

localidades, asi como empresas con acceso frecuente de nuestros

clientes.
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. Ampliar los servicios de recaudacion

. Implementar mejoras en el proceso de recaudacion con entidades no

interconectadas para hacer mas competitivo este servicio:

o  Mejorar la calidad de atencion al cliente reduciendo pagos dobles,
pagos no procesados y gestion indebida de una deuda ya

cancelada.

o  Mejorar el control sobre los depositos bancarios efectuados por
las entidades externas, Control sobre el momento en que realizan
las aperturas y cierres de caja. Liquidacién de cajas dentro de las

24 horas del cierre de ellas.

AMENAZAS:

Incremento de la competencia de empresas del mismo sector

. Retiro del servicio de cobranza de servicios publicos en los Bancos.

. Riesgo de pérdida econémica (reducciéon de los ingresos) por no contar
con la totalidad de la recaudacién en forma oportuna.

. Pérdida de la confiabilidad de los clientes actuales.

1.2. DIAGNOSTICO FUNCIONAL
1.2.1 PRODUCTOS
. Servicios de Recaudacion

. Caja y Liquidacion.
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1.2.2 CLIENTES

Los principales clientes son:

. Los usuarios de los servicios del grupo al que pertenece ABC.

. Empresas del grupo que brindan diversos servicios.

. Otras Empresas de servicios: Agua, Electricidad y de otros productos,
a nivel nacional.

1.2.3 PROVEEDORES

. Empresas de soluciones de negocio
. Empresa de servicios de sistemas.
. Empresa de servicios centralizado de pagos

1.2.4 PROCESOS

En el Diagrama de contexto graficado se muestran los INPUTS: documentos
pendientes, operaciones de cobranzas, configuraciones y catalogaciones;
OUTPUTS: como comprobantes, depésitos, confirmacion 6 rechazo de las
operaciones realizadas con entidades no interconectadas;, asi como los
CONTROLES y/6 reglas de negocio: de cobranzas, contables, tributarias,
regulatorias, plazos, factores de calidad, y por ultimo los MECANISMOS y/o
llamadas: la infraestructura propia de la empresa formada por los canales de
recaudacion, sistemas; otras entidades de recaudacion externas a la
empresa ABC, el Data Center y la llamada a los Bancos para entregar las
remesas; correspondiente a la situacion actual del Proceso de Operaciones
de Cobranza, para ello se ha hecho uso de la herramienta de modelamiento

de procesos IDEFO, tal como se muestra en la figura 1.
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Figura 1. Diagrama de contexto del proceso de recaudacion de la

empresa ABC.

Se ha resaltado en color rojo los inputs, outputs y mecanismos que

estaran en analisis.

]
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Figura 2. Diagrama del proceso de

operaciones de cobranza.
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En el diagrama mostrado en la Figura 2. se tienen 4 grandes procesos que
permiten registrar las operaciones de cobranzas.

= Cargar documentos pendientes

* Procesar transacciones de cobranzas

s Cuadrary liquidar caja

= Generar resultados contables, tributarios, operativos, regulatorios y de

gestion.
i —
|
I Sistema
Configuraciones, Configurado y
Cawlogos de ()rgos mlalogado
| Configurar y Catalogar Norfnas
en Sistema de Cuentas Parametros,
| por Caobrar Reglas, Plazos
| Transacciones
| Documentos v v Actualizadas
| Pendientes de pago Cargar Documentos
Neme——@»{ Pendientes en Sistema
de Cuentas por Cabrar | S
> 2
|
|
\
Infraestructura
Propia de Data Center

Recaudacion

NODO A1 [Thulo [ 1 Cal"- o [Wum 3

Figura 3. Diagrama del proceso de cargar documento pendientes.

En la Figura 3 se describen los sub-procesos que permiten la actualizacion

de los documentos pendientes de pago en el Sistema de cuentas por cobrar.
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El sub-proceso previo es la configuracion de los cargos por cada negocio en
los catalogos del sistema, para luego proceder con la actualizacion de los
documentos pendientes de pago.

Las reglas, parametros y plazos que se deben aplicar estan relacionadas
con cada negocio Yy las normas tributarias.

Como resultado tendremos los nuevos saldos y las transacciones

actualizadas en la base de datos del sistema de cuentas por cobrar

Parametros,
Reglas, Plazos

Normas
\\ Pagos normales,
Pagos dobles,
Operaciones de Pagos errados,

Cobranzas' Pagos, D Devoluciones y Transacciones
Devoluciones, Ajustes registrados Comprobantes, actualizadas
Ajustes, r — /z/
| e Regi / \\ -
Operaciones /; \\ >
De Cob 4
On -Line
o — =0 . Transacciones
‘F » Archivos de Pagos W De cobranzas
Operaciones vélidos
de cobranzas L L /
On-Line X A
3 el e
». Validar archivos de |} »

/ | cobranzas ve Canales |
| No Interconectados
' Y

Pagos normales,

LD,W Pagos dobles
Data Center S o onados
h—*
de Cobranzas registrados

| infraestructura

3
Propia de o &
| Recaudacién _}

| r nconsist
N / I Revisar I Para ref
| —— " yr | inconsistencias !

e — ! i
| M rvICciOS, |

L =
Ino- - exte Diagrima 2. Processr Transaccones de Cutwanzas Num 4

Figura 4. Diagrama del proceso de transacciones de cobranza.

En el proceso de transacciones de cobranza mostrado en la Figura 4, se
tienen 2 entradas principales segun los canales de recaudacion: Canal

propio (On-Line) 6 Canales externos (en color rojo).
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Operaciones On-Line:

Cobranzas que se realizan desde el sistema local conectado
directamente a la base de datos centralizada.

Este pago rebaja los saldos y actualiza la cuenta corriente del cliente, a
esto se le denomina pagos aplicados.

Los centros de cobro envian diariamente a cada negocio una copia del
reporte de las cobranzas efectuadas, y otra copia al area de control. Este
reporte no muestra las cobranzas del dia, sino de las cobranzas
efectuadas el dia anterior. El centro de cobro envia los documentos
fisicos cancelados a cada uno de los negocios, previamente canalizados
por el area de control.

Todos los fines de semana se actualiza la base de datos centralizada con
la nueva informacion de documentos por cobrar que informan los

Negocios.

Operaciones Canales No interconectados:

Actualmente, las agencias externas entregan diariamente al area de
control los desglosados de las facturas para que éste mediante una
lectora optica lea el codigo de barras de cada factura y genere un archivo
de texto que luego procesara en el sistema local.

Los Centros de cobranza compartida realizan la recaudacion de forma

similar a las entidades externas.
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= El modo de operacion de las cajas rurales es a traves de desarrollos
propios. Semanalmente se les transfiere una base de datos para que

puedan efectuar los cobros.

Procesar Operaciones

* Durante el proceso del sistema de cobranzas puede actualizar las

transacciones realizadas 6 rechazar en caso de inconsistencias.

Validacion de Operaciones con Canales no Interconectados:

* Para todos los casos, luego de que estas cobranzas han sido validadas
por el Area de Control se generan archivos que se envian por mail al
responsable de Contabilidad para que éste lo tome y lo cargue en el
sistema contable.

* En el caso de que existan datos 6 archivos inconsistentes, se solicita a
las entidades externas la correccion de la informacion ¢ se confirma la

recepcion.

Parametros,
Reglas, Plazos

Operaciones

de cobranzas Depésitos
con Caja

\\ Cerrar y
Cuadrar Caja 2L

£ 3 » Registio de
Drferencias

[
// > Liquidar y |
il | Aperturar Caja |
I 2
T Cajas hquidadas

Infraestructura L

Propia de "
Recaudacion

v

Data Center

Remesar
recaudacion
a bancos

|nopo A3 TITULO Diagrama 3 Cusdrar y Liqudar Caja i

Figura 5. Diagrama del proceso de cuadrar y liquidar caja
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El cuadre y cierre de caja se realiza al final del dia con la culminacién de
la atencidn a clientes. La liquidacion se realiza en forma diaria y al dia

siguiente del cierre de haber realizado el cuadre y cierre de caja.

Los procesos nocturnos del sistema, validan si lo recaudado cuadra con
las remesas realizadas en el dia por tipo de moneda. Si no hay diferencia
se procede con la liquidacion. Si existe diferencias, el responsable en
control analiza los motivos de la diferencia hasta eliminar dicha diferencia
0 sustentarla. Luego se procede con la liquidacion que es la operacion en

el sistema que dar por cerrado la recaudacion realizada en el dia en cada

entidad.

Los depdsitos bancarios se realizan durante el dia y al final del dia con la
generacion de una remesa por vez, se registra el monto y moneda que

se entrega a los bancos.
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Figura 6.

Diagrama del proceso de generacion de resultados
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En estos sub-procesos se toma como entradas las transacciones validas, en
consecuencia los resultados contables se envian a Contabilidad, los
tributarios a Tributacion, los operativos a los Negocios, los Regulatorios a las

areas de Control y los de Gestion son entregados a los directivos.

1.2.5 ORGANIZACION DE LA GERENCIA DE COBRANZAS

Gerencia General

Figura 7. Organigrama de la Gerencia de Cobranzas

La Gerencia general tiene 5 gerencias: Finanzas, Marketing, Operaciones,
Logistica, Personal y un Area de Control., que le permiten realizar
principalmente las labores comerciales, operacionales y de control.

La Gerencia de Marketing, tiene como principal funcion la captacion de
nuevos clientes, ofertar los productos actuales y crear nuevos productos.

La Gerencia de Operaciones, es la encargada de administrar las
operaciones de los centros de Recaudacion propios como externos.

El Area de Control, es el rgano auditor encargado de realizar el control de

la recaudacion, liquidaciones e interfases contables.
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CAPITULO i

MARCO TEORICO

Las principales herramientas de soporte tedrico que se usan en el analisis,
diagnodstico y propuesta de solucion al problema de recaudacion de la

empresa ABC son las siguientes:

2.1 REDISENO DE PROCESOS

La Redisefo de Procesos es una herramienta de gestidn moderna, orientada
al mejoramiento de los procesos actuales. Su adecuada aplicacién seguida
de innovacién y mejoramientos continuos permiten mantener competitiva a la
organizacion, pero en ningun momento puede por si sola ser la solucién a
los males, problemas o falencias de la organizacion. Su aplicacién por si
misma, no garantiza necesariamente el éxito de la empresa.

En téerminos generales, el Redisefio de Procesos es una metodologia que
involucra la revisidén exhaustiva de los procesos, asi como la implementacion
de las mejoras propuestas, enfocandose en agregar valor a cada uno de los
pasos de un proceso y eliminar aquellos que no den o no puedan dar ningun
valor agregado, siendo muy apropiada para generar organizaciones

horizontales y organizaciones por procesos, asi como para reducir costos,
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tiempos de procesos , mejorar el servicio y los productos, asi como para
mejorar la motivacion y la participacion del personal.
La aplicacion de esta herramienta para el analisis de procesos y del

Mejoramiento de Procesos de Negocio, permitira evaluar los siguientes

aspectos:

v Eliminacion de la burocracia

v Analisis de valor ganado

v Eliminacion de la duplicidad

v Simplificacion de métodos

v Reduccién de tiempos del ciclo del procesos
v Eliminacion de errores

v Reestructuracion organizacional

v Establecer un lenguaje simple

v Estandarizacion

v Lograr asociacion con proveedores

v Automatizar los procesos que ameriten
v Uso de tecnologias de punta

2.2 MODELAMIENTO DE PROCESOS

Es un conjunto de enfoques, técnicas y herramientas tecnologicas que
permiten abstraer los procesos reales actuales a modelos teoricos
simplificados para poder entenderlos y a partir de ello, redisenar a nuevos
modelos de procesos que incrementen la productividad de las

organizaciones.
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El analisis aportara el Mapa Funcional de la organizaciéon, definiendo
funciones, responsabilidades e interrelaciones entre las distintas areas, asi

como el Modelamiento de su Negocio.

La herramienta que se ha usado para el modelamiento de negocio en el
presente trabajo es el Integration Definition for Function Modelling (IDEFO0),
que es una metodologia para representar de manera estructurada y
jerarquica las actividades que conforman un sistema o empresa y los objetos
o datos que soportan la interaccidon de esas actividades.

Aplicabilidad del IDEFO:

« Es un medio para comunicar reglas y procesos de negocios

« Permite obtener una vista estratégica de un proceso

« Facilita el analisis para identificar puntos de mejora

En resumen, IDEFO representa lo que se hace en la empresa. Es una
técnica sencilla pero poderosa, ampliamente usada en la industria durante la

etapa de analisis en Re-ingenieria de procesos de negocios (BPR).

IDEFO modela actividades y es independiente de la organizacidon y tiempo,

ademas fomenta el trabajo en equipo de manera disciplinada y coordinada.
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2.3 PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

Como con muchos otros conceptos, no hay una definicion unica de lo que es
la Planeacion Estratégica:

J. Antonio Carranza la define como “el proceso a través del cual se disena
y se mantiene un ajuste viable entre los objetivos y recursos de la
organizacion con las oportunidades que se presentan en el medio ambiente”.
James Stoner y Charles Wankel la visualizan como “el proceso de
seleccionar las metas de una organizacién, determinar las politicas vy
programas necesarios para lograr los objetivos especificos que conduzcan
hacia las metas y el establecimiento de los métodos necesarios para
asegurarse de que se pongan en practica las politicas y programas
estratégicos”.

Para Karsten G. Hellebust y Joseph Krallinger es “el movimiento
planeado desde un presente incompletamente comprendido hasta el futuro
deseado, asi como probable, con un objetivo a varios anos”.

Jerry M. Rosenberg, la conceptualiza como el “tipo basico de planificacion,
por el cual una empresa formula sus objetivos a largo plazo y selecciona los
medios para alcanzar dichos fines”.

Con las definiciones anteriores, podemos concluir que planeacion
estratégica es un proceso para fijar las lineas o estrategias generales de
accion que conlleven a alcanzar en el futuro las metas y objetivos que una
organizacion cualquiera se fija en el presente y que debe seguir los

siguientes pasos:
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o Se determina un objetivo y una estrategia.

o Primero se analiza a fondo antes de empezar.
. Una etapa de experimentacion.

o Se toma la decision definitiva.

o Control y de evaluacion.

o Alimentacion de lo planeado.

Asi pues, la implantacion del planeamiento estratégico tiene las siguientes
ventajas:

Mejora el funcionamiento de la empresa al guiarla mas directamente a la
consecucion de su mision.

Permite preparar a la organizacion para que enfrente un entorno cambiante
con éxito y con menos costos futuros; y

Ayuda a los administradores o funcionarios responsables a reconocer las
oportunidades seguras y riesgosas Yy, por consiguiente a elegir entre ellas
reduciendo al minimo las posibilidades de errores y sorpresas

desagradables.

Reglas Fundamentales para un Sistema de Planeacion.
e Determinar el objetivo general de la organizacion.

e Piramide de objetivos.

e Cuantificacion.

e Objetivos y responsabilidades.

e Objetivos ambiciosos y alcanzables.
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e Logroy recompensa.

e Revisiones periédicas.

Esta herramienta sera usada para poder competir en el ambito de la

globalizacion donde nos encontramos, lo cual permitira:

Participar activamente en el Plan de Desarrollo, ampliando la cobertura

de canales de recaudacion.

* Dinamizar y flexibilizar el proceso de recaudacién con las entidades no
interconectadas.

= Revisary replantear nuestra actitud hacia el mercado

= Minimizar costos y esfuerzo

* Racionalizar nuestras inversiones.

= Analizar nuestras ventajas competitivas y concentrarnos en ellas.
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CAPITULO il

PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Del Diagnodstico Funcional se deduce que, la empresa ABC requiere ampliar
sus canales de recaudacién y mejorar la conectividad de los canales ya
establecidos, por lo que se enfrenta a la decision de tener que seguir
recaudando a través de entidades externas cuya operacidén de recaudacion
es manual 6 dejar de operar con estas agencias y buscar otros medios que
permitan reducir los riesgos actuales que intrinsecamente tienen estos

medios de recaudacion manual.

La red de agencias de recaudacién de ABC cuenta con 38 Centros de
Recaudacion en Lima y provincias que estan interconectados, sin embargo
tiene afiliados 30 canales de recaudacion no interconectados que le permiten

operar finalmente con 68 oficinas de pago.



32

Como resultado del analisis funcional y estratégico se muestran los

problemas identificados y sus consecuencias:

It PROBLEMA CONSECUENCIAS
1 [Canales de * Inadecuado seguimiento y control de la recaudacion
recaudacién no * Diferentes formatos de recaudacion
interconectados |+ Consumo innecesario de recursos
» Demoras en los tiempos de recaudacion
* Deterioro en la calidad de atencion, evidenciado por
reclamos de los clientes, y trae como consecuencia
disminucion de la confiabilidad.
* Posibles inconsistencias en los pagos
* Riesgo de gestiones indebidas por deuda ya cancelada
» Falta de oportunidad de la totalidad de la recaudacion
* Riesgo de pérdida econémica
2 |Deficiente nivel de | » Se incurre en costos innecesarios. Impactando en las
recaudacién de Garantias, calidad de atencién, condiciones de
algunas infraestructura, condiciones de seguridad, etc.
entidades.
3 | Cobertura de » Reduccidn de clientes por tener pocos canales de
recaudacion recaudacidn sobre todo en zonas alejadas
restringida

3.2 ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Alternativas de solucion segun el problema:

It PROBLEMA ALTERNATIVAS DE SOLUCION
1 [Canales de « interconectar la red de canales de recaudacion de la
recaudacién no empresa ABC con las redes de otros canales de
interconectados |recaudacion a través de medios tales como
Alternatival: Conexion a través de TPV
Alternativa2: Conexién directa con la red de ABC
Alternativa3: Conexion através de la red VISA
2 | Deficiente nivel de | » Dejar de operar con Agencias cuyos niveles de
recaudacion de recaudacion son muy bajos.
algunas
entidades.
3 |Cobertura de » Ampliar cobertura de los canales de recaudacion en
recaudacién localidades geograficas de mayor volumen de clientes.

restringida
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METODOLOGIA DE SOLUCION

Para encontrar la mejor alternativa de solucidn se aplicara la siguiente

metodologia:

Actividades:

1.

Revisar el Proceso actual y elaborar un Rediseio del proceso, en
términos de Tiempos y Costos:

1.1 Tiempos de Proceso: el objetivo es alcanzar la duracion que
actualmente tiene el proceso interconectado equivalente a 1 dia. La
herramienta a usar es el IDEFO.

1.2 Valorizar ahorro: en el costo del personal que realiza las labores de
revision de archivos y validacion de resultados = 4 responsables y 2
auxiliares.

Realizar un analisis de rentabilidad de la Inversion de las alternativas,

2.1 Comparacion de resultados: considerando Ingresos por las
transacciones realizadas, Costos (inversion y operativos), y el Ahorro en
procesos, considerando una tasa = 15% y un periodo de 5 anos.

2.2 Seleccionar la alternativa mas econdmica,

3. Revisar los niveles de recaudacion y ubicacion geografica de las agencias

externas para seleccionar las que se prescindira de sus servicios, segun
tabla de parametros de -calificacion por tipo de agencia externa

previamente elaborado.
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3.4 TOMA DE DECISIONES

Este enfoque es importante, ya que cada canal de recaudacion tiene su

propio entorno y caracteristicas de funcionamiento.

Ademas la capacidad de atencién de cada entidad y costos deben estar al

alcance de tal manera que se pueda acceder a ella con facilidad y en poco

tiempo.

. Evaluar las entidades externas que resulten atractivas por los niveles
de recaudacion y ubicacion estratégica en la localidad geografica.

° Evaluar la reduccion en tiempos de proceso con la aplicacion del
rediseno del proceso.

. Evaluar los costos de inversidn y costos operativos, asi como un
analisis costo-beneficio de las alternativas para encontrar la mejor

solucidon econdmica.

3.5 ESTRATEGIAS ADOPTADAS

3.5.1 Analisis de la Solucion

Caracteristicas del producto:

Por tratarse de un servicio de recaudacion, la solucidon debe basarse
en la cercania de puntos de pago hacia los clientes, y para la empresa

ABC el contar con la recaudacién en el minimo tiempo.
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Analisis de la demanda:

Existe la necesidad de terceras empresas de contar con los servicios
de recaudacion a través de la red de recaudacion de ABC, tales como
empresas de seguros, empresas de productos cosmeéticos, empresas

de servicios de luz y agua.

Analisis de la oferta:

La red de oficinas de recaudacion de ABC ubicados en lugares
céntricos de las principales ciudades a nivel nacional representa una

oferta atractiva para cualquier empresa.

Analisis de la competencia:

Aparte de los bancos, estan como nuevos puntos de cobro: las

farmacias, boticas y los grandes almacenes: Saga, Ripley.

Sin embargo cada transaccion tiene un costo adicional 6 debe ser

realizada con la tarjeta correspondiente.

3.5.2 Diseno de la Solucion

1) Analisis de los niveles de recaudacion en Soles y volumen de

documentos recaudados en promedio en un mes:
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TOTAL Monto
de
Recaudacion

Agen- | Oficinas x TOTAL
CANAL clas | Agencia [ documentos

Agencias
Interconectado  extemas 23 24 54,865 7,075,732
Bancos 7 587 264.952| 36,895,608
Centro de
PAgo 563,123 77,572,691
Total Interconectado 882,940 121,544,032
No Bancos
Interconectado 5 173 241 19,934
Caja Rural 7 16 56,545 8,481,698
Empresa
de Servicio 11 40 120,906 18,135,963

Total No Interconectado 177,692 26,637,596

Total general 115 902 1,060,633 148,181,627

El analisis de alternativas contempla las 23 entidades que aun no estan

interconectadas y nuevos canales.

La recaudacién por los canales no interconectados representa el 18% con
relacién al monto, mientras que es un 17 % con relacién a la cantidad de

documentos recaudados.

2) Analisis de parametros de calificacién de las entidades externas:

a) WONG, Metro, Santa Isabel:
v Representan el 7% de la recaudacion total.

v Transacciones Mensuales promedio por Entidad: 66,000 documentos
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v Comisién promedio por agente: S/. 5,545

v Cuentan con un banco interconectado en el interior de sus tiendas
Si bien se requiere de un desarrollo para interconectar su sistema, el
servicio en estas empresas mejora la imagen de ABC ante sus clientes.

Es estratégico mantenerlas como agentes de recaudacion.

b) Bancos No interconectados: del Trabajo, Comercio, de Materiales

v Representan el 0.01% de la recaudacién total.

v Transacciones Mensuales promedio por Entidad: 48 documentos

Pueden eliminarse en caso se identifique que existen otros bancos dentro

de una localidad.

c) Otras Agencias externas: 26 agencias

v Representan el 7% de la recaudacion total.

v Transacciones Mensuales promedio por Entidad: 71,600 documentos

v' Comisién promedio por Agencia: S/. 850
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3) Analisis por modalidad de recaudacidn de las entidades no
interconectadas:

Entidad Medio Desventajas
Cajas Rurales Transferencia de archivos La | Retrasos en envio de
Bancos No entidad transmite informacion a | informacién.
Interconectados, un ambiente predefinido

Entidades externas

Empresas de
Servicios: Edelnor,
Hidrandina, etc.

e-mail: Entidad envia
informacion en archivo con una
estructura predefinida.

Retrasos / rechazos
en envio de
informacion.

Empresas de
servicios: WONG,
Metro.

Mensajeria: Entidad envia
talones de los recibos

Retrasos y Riesgo de
enviar informacion
incompleta.

4) Analisis del Proceso Actual y Propuesto:

Arquitectura actual

INFRAESTRUCTURA INTERCONECTADA

Empresa ABC

18%NO .
Interconectado

sagalalabella com
; Hidrandinas |-

N ST N s oL s R
d

MEDIONUTNTERCONECTADO

,
’
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Se ha identificado que el proceso existente para los canales no
interconectados cuenta con sub-procesos que insumen recursos, tiempos y
costos debido a que la infraestructura que la soporta es ineficiente, por lo
que se presenta la propuesta de Rediseno del proceso para los canales no
interconectados soportado en una infraestructura que permita usar el Data

center ya instalado.

El Diagrama de contexto propuesto ya no considera como salida los
rechazos 6 confirmaciéon de los archivos 6 transacciones provenientes de

canales no interconectados.

Las operaciones de cobranza se estaran realizando por un canal de

recaudacion que permita interconectarse con el Data center.

DIAGRAMA DE CONTEXTO (PROPUESTO):

Reglas, Normas

Parametros, Calidad requenda y
Plazos Presupuesto disponible
Comprobantes, Depositos,
00%'"9';‘05 Tvans’:ccuones aclugllzadas
pendientes Resultados Contables,
Tributarios, Operativos,
Regulatonios, De Gestion

Procesar Operaclones =
De cobranzas

Conﬁguracnones
Catalogos
Remesar
recaudacion

Infraestructura Data a Bancos
Propia de center
Recaudacwn
Propésito Mejorar el proceso de recaudacion de los canales No-Interconectados
Punto de Vista: Equipo de Cobranzas

[NODOA-0 |TITULOREDISENO: Optimizar Proceso de Recaudacién canales No Interconectados  INum.: 1
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Parametr b.
Reglas, Plafos L@'\ ‘ Calidad requerida y
AW Normas Presupuesto disponible
Documentos -3 /
pendientes Y v
/1/. Cargar >
%' Doct /V
) pendientes Transacciones
V e 1| Documentos Actualizadas
#\ A Fy pendientes
. actuahzaL ;
Config| nefl, e
Cajlogos Procesar Comprobantes,
& Transacciones
De cobranzas a
-
=2 Liquidaciones Depositos
W W v \‘\
Opelfpciones V) —
de cfbranzas Cuadrary
o Liquidar Caja Rgsultados Contables,
e . Tributarios, Operativos,
Er:t.i:;a ) == 3 Regulatorios, De Gestibn
Transacciones 4
Daa Center NO actualizadas Extemag i . .
Recaudaciér] Generar Resultados
L. Contables, Tributarios,
\ Operativos, Regulatorios,
= De Gestion
Infraestructura I~ 4
Propia de Remesar S
Recaudacion recaudacion
[ = a bancos J
[ —
W
NOOO A0 [TITULO: REDISERO: O A 0: Procesar O de Cobranza Num 2

DIAGRAMA A2: PROCESAR TRANSACCIONES DE COBRANZAS
(PROPUESTO)

Normas

Parametros,
Reglas, Plazos

Entidades Externas
de Recaudacion
Multiservicios,
Bancos ,
Agencias extenas

A2 |TITULO

REDISERO Di

Infraestructura
Propia de
Recaudacion

2 Procesas Ti

Operaciones de 3 Comprobantes,
Cobranzas: Pagos, ~
Devoluciones, 4
Ajustes, y v
Registrar Operaciones -
. De Cobranzas i
- -
1 \ \\
A 4 A Pagos normales, Transacciones
Pagos dobles, actualizadas
Pagos errados,
W v Devoluciones y
S, M Ajustes registrados
Procesar
transacciones
de Cobranzas |sss—
2
Data Center . i
Transacciones
\ De cobranzas

lNdm
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Al eliminarse los 2 sub-procesos: el sub-proceso de Validacion de archivos
de canales no interconectados y el sub-proceso de Revision de
Inconsistencias, se reduce la carga de trabajo operativo para el equipo de
Control y se reducen los tiempos de proceso en los sistemas de Cuentas
por cobrar asi como las inconsistencias generadas por los inputs manuales

enviados por las entidades externas.

El esquema fisico de la solucidon propuesta es el siguiente:

Puntos Propios de Recaudacion

G \
82 %
BancodeCrédito » BCPY  WiaBCP 4,
interconectado

Arquitectura Propuesta

nmcou FINANCIERO n Interbank

Su (armaise o buanes mana

Banco () Sudamaricano
.

Empresa ABC

. \WONG ,ymetro .@

N
. @2t e
: )( sigataistat i Crie CU N 0"
: plazagts \“‘et \$°’° i

INFRAESTRUCTURA INTERCONECTADA

__________________________________
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5) Objetivos de la solucion:

Reducir los tiempos de recaudacion a un maximo de 1 dia,

Fidelizar a los clientes, brindando mayores facilidades y lugares de pago

a los clientes,

Mejorar la calidad de atencion evitando inconsistencias en los pagos vy

gestiones indebidas por deuda ya cancelada.

Mejorar el control sobre los depodsitos bancarios efectuados por las

entidades externas.

Mejorar el Control y tiempos de aperturas, cierres de caja, Liquidacion de

cajas y validaciones en el back-office.

Contar con canales de recaudacidon que permita diversificar sus

productos y/o ampliar el mercado a los ya existentes.

6) Analisis de Tiempos de proceso

PROCESO ACTUAL PROCESO PROPUESTO
Tiempo de validacion: 1 dia Tiempo de validacion, proceso y revision:
Tiempo de proceso: 1 dia maximo 1 dia.

Tiempo de revision: minimo 1 dia Recursos humanos: 0

Recursos humanos: 4
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Parametros,
Reglas, Plazos

Normas
Pagos normales, PROCESO ACTUAL
9
Pagos dobles,
Operaciones de ™  Pagos errados,
Cobranzas: Pagos, - Devoluciones y Transacciones
Devoluciones, Ajustes registrados Comprobantes, actualizadas
Ajustes, Registrar y 4 >
’I Operaciones =
De Cobranzas L g
On - Line
.
) Transacciones Confirmacion/
' Archlvos'de Pagos De cobranzas Rechazos de
Operaciones validos Operaciones
de cobranzas / No Interconectadas
On-Line A\ 4 /
g p Vaidar archivos de » |
cobranzas de Canales | |
No Interconectados
A ™ \
Operaciones f » A Pagos normales,
De pagos en Procesar B Pagos dobles,
archivos Data Center &1 tran | Pago; ten::os
’ registrados
do Cobranzas Transacciones |
Infraestructura 3 Inconsistentes
Propia de
Recaudacion
Archwvo 6 formato ~Inconsistencias
inconsistente Revisar Para reproceso
\ ﬁ | inconsistencias |
Entidades Externas 4
de Recaudacion: Multiservicios, L
Bancos No interconectados, [
NO_ . Aggnc:as ?).d.emas Dragriima 2. Procesar Transacciones de Cobranzas Num . 4 |
Parametros, ]
e P~ b PROCESO PROPUESTO |
Operaciones de \l i Comprobantes, ‘
Cobranzas: Pagos, ™) |
Devoluciones, |
Ajustes, J v
1
\Q\ Registrar Operaciones >
& De Cobranzas -
1 \\\ \\
4 I & Pagos normales, Transacciones
Pagos dobles, actualizadas [
Pagos errados, |
Devoluciones y
=, t e Ajustes registrados |
Procesar
transacciones
de CODIanZas |————
2
Data Center .
Transacciones
\ De cobranzas |
Entidades Externas |
de Recaudacion: Infraestructura [
Multiservicios, Propia de
Bancos , Recaudacién
Agencias externas
nopo A2 [rituio: ~ REDISERNO Diagrama 2 Procesar T de Cobranzas a = "~ [num 4
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6) Analisis de las Soluciones de interconexion en el mercado:

o Alternativa 1. Redisefno del proceso soportado en una Conexion a
través de TPV (Terminal Punto de Venta)

o Alternativa 2. Redisefno del proceso soportado en una Conexion a
través de la red centralizada que usa la empresa ABC y el canal de
pago de cada entidad.

o Alternativa 3: Redisefio del proceso soportado en una conexion

por medio de la red de Visanet

ALTERNATIVA 1. Rediseiio del proceso soportado en una Conexién a
través de TPV (Terminal Punto de Venta)
Esta propuesta tiene como objetivo usar los servicios de capturar las
transacciones de cobranzas a través de la red de Terminales Puntos de
venta y su procesamiento en el Data Center.
Estas soluciones involucran desde la instalacion, mantenimiento de la
red, captura de transacciones desde Internet, procesamiento
centralizado, servicios de back-office considerando diferentes sistemas
de gestion de los comercios afiliados.
Se incluyen los costos de las transacciones que son variables y
dependen de la cantidad de documentos que se recaudan, asi como la

instalacion y trafico de las lineas de comunicacion, y costo del TPV.

La desventaja de esta alternativa es que so6lo se puede efectuar el
cobro de un comprobante por transaccion lo que impide que el cliente

elija el documento que desea pagar.
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ALTERNATIVA 2: Rediseino del proceso soportado en una
Conexion a través de la red centralizada que usa la empresa ABC y
segun las factibilidades técnicas de cada canal de pago.
Esta alternativa considera los costos de los servicios profesionales de
desarrollo, servidores, licencias, y costos de conexion para usar la red
de canales que actualmente usa la empresa ABC.
La ventaja radica en que se contaria con la misma solucion de
interconexidn que ya se tiene implementada.
La desventaja de esta alternativa radica en que las entidades externas

cuenten con la arquitectura informatica para realizar la interconexién..

ALTERNATIVA 3: Rediseino del proceso soportado en una conexion

por medio de la red de Visanet

Esta alternativa pretende aplicar las facilidades de interconexion a
traves de la red de TPV's de la red Visanet.

La ventaja de ésta alternativa radica en la cobertura que actualmente
tiene instalado en los diferentes puntos de venta a nivel nacional.

La desventaja esta dada por el alto costo de este servicio.
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3.5.3 Ahorros, Ingresos y Costos de la Solucién

1) AHORROS POR ELIMINACION DE PROCESOS:

Considerando que al eliminar los procesos manuales se esta reduciendo los

tiempos de proceso de la recaudacion en un minimo de 3 dias por cada dia

que se recibe la recaudacion (frecuencia diaria),

descripcion Precio Frecu Monto
Concepto PCION it Cant UDM Ano ;
del servicio encia Soles
Soles
Serv.profesionales | Digitacion 1,800 4/UN [ANO1 12 (86,400 24 686
Serv.profesionales | Auxiliares 1,000 2|UN |ANO1 12 24,000 6,857 |
Serv.profesionales | Jefe 2,500 1|UN |ANO1 12| 30,000 8,571
TOTAL | 140,400 | 40,114

El ahorro en la reduccion de tiempos en 1 ano es de: 40,114 USD.
2) INGRESOS POR COMISIONES DE COBRANZA:

La apertura de nuevos puntos de recaudacion permitira incrementar la
cobranza de documentos en un 5% con una comision de cobranza de 0.50

Soles. Los ingresos esperados son de 90,911 USD en 1 afio .

INGRESOS POR COMISION DE COBRANZA

5% Incremento mensual de Documentos 53:032
Comision x documento (Soles) 0.50
Ingreso mensual x comisién (Soles) 26,516
Ingreso mensual x comision (USD) TC: 35 7,576

Ingreso anual x comision (USD)
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3) COSTOS DE LA ALTERNATIVA 1: Rediseiio del proceso soportado

en una Conexion a través de TPV (Terminal Punto de Venta)

Conceptos y Costos Unitarios:

Frecu |Costos
boncepto Descripcion UDM | encia Us$
Inversion | Linea telefénica x TPV TPV 1 79.00

SSPP de desarrolio UN 1 3,285.71
SSPP de desarrollo en los TPV UN 1 1,571.43
SSPP de desarrollo en Mddulo de
Gestion y adm.TPV's UN 1 857.14
SSPP de desarrollo en Servidor
Transaccional UN 1 7,000.00
TPV - Equipo TPV 1 164.00
TPV - SSPP instalacion x TPV TPV 1 32.50
TPV - SSPP reprogramacion x TPV TPV 1 4.50
Gastos
Operativos — |
Costol/trx en Data center Trx 12 0.033
Linea telefonica (renta mensual) TPV 12 11.43
Linea telefénica (servicio) Trx 12 0.010
TPV - SSPP distribucién suministros x
TPV TPV 12 4.50
TPV - SSPP mantenimiento x TPV TPV 12 2.25
TPV - SSPP x retiro UN 1 8.00
TPV - SSPP x visitas infructuosas UN 1 3.00

Entidades, Posiciones y Transacciones

Alternativa 1: TPV Pos TRX

86 230,483
Wong,Metro 21 48,515
Sta.lsabel 6 17,789
Edelnor 3 39,534
Hidrandinas,
Electronorte, Electrosur 26 71,614
Nuevas entidades 30 53,032

Flujo de Desembolsos por ANO:

oncepto ANnodl ANO ANO ANGC ANO04 ANO

Inversién 21,114 - - - - -

Gastos Operativos - 1.130,054 | 130,054 | 130,054 | 130,054 | 1_30,05_9

TOTAL DESEMBOLSOS 21,114 | 130,054 | 130,054 | 130,054 | 130,054 | 130,054
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Ver detalles en el Anexo1

Flujo de Ingresos por ANO:

Concepto N Ano1 Ano2 Ano3 Ano4 AnoS
Ahorros 40,114| 40,114| 40,114 40,114| 40,114
Ingresos 90,911 90,911| 90,911| 90,911| 90,911
TOTAL INGRESOS 131,026 | 131,026 | 131,026 | 131,026 | 131,026
RESUMEN:

FLUJO ECONOMICO

Ingresos -

Desembolsos (21,114) 972
Tasa 15%

Tiempo (Aiios) 5

VAN /VPN (15,527)

TIR

Esta alternativa no es econdmicamente rentable.

4) COSTOS DE LA ALTERNATIVA 2: Rediseiio del proceso
soportado en una Conexion a través de la red centralizada que usa la

empresa ABC y segun las factibilidades técnicas de cada canal de

pago.

Conceptos y Costos Unitarios:

Frecu |Costos

Concepto | Descripcion UDM encia |[US$
Inversion | Linea telefénica x TPV TPV 1 79.00

SSPP de desarrollo UN 1 3,285.71

SSPP de desarrollo en los TPV UN 1 1,571.43

SSPP de desarrollo en Madulo de

Gestion y adm.TPV's UN 1 857.14

SSPP de desarrollo en Servidor

Transaccional UN 1 7,000.00

TPV - Equipo TPV 1 164.00

TPV - SSPP instalacion x TPV TPV 1 32.50

TPV - SSPP reprogramacion x TPV TPV 1 4.50
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Gastos

Operativos
Costol/trx en Data center Trx 12 0.033
Linea telefénica (renta mensual) TPV 12 11.43
Linea telefénica (servicio) Trx 12 0.010
TPV - SSPP distribucién suministros x
TPV TPV 12 4.50
TPV - SSPP mantenimiento x TPV TPV 12 2.25
TPV - SSPP x retiro UN 1 8.00
TPV - SSPP x visitas infructuosas UN 1 3.00

Entidades, Posiciones y Transacciones

Alternativa TPV: Pos TRX
62 142,435
Sta.lsabel 6 17,789
Hidrandinas, Electronorte, Electrosur 26 71,614
Nuevas entidades 30 53,032

Alternativa SIX

to SIX TRX

88,048
Wong, Metro 48,515
Edelnor 39,534

Concepto
Inversién TPV 21,114
Gastos Operativos | TPV 82655| 82655, 82655| 82655| 82,655
DESEMBOLSO 21,114 B82655| 82655 82655| 82655| 82655

Ver detalles en el Anexo2

Concepto
Inversion SIX to SIX 15,150
Gastos Operativos | SIX to SIX 36,715| 36,715| 36,715| 36,715| 36,715
DESEMBOLSO 15,150 36,715| 36,715| 36,715| 36,715| 36,715

Ver detalles en el Anexo3

Flujo de Desembolsos por ANO:

Concepto
Inversion 36,264 - - - - -
Gastos Operativos -1 119,370(119,370| 119,370 119,370 119,370
TOTAL DESEMBOLSOS 36,264 | 119,370(119,370| 119,370| 119,370| 119,370
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Flujo de Ingresos por ANO:

Concepto Ano0 Ano1 Ano2 Ano3 Ano4d Ano5
Ahorros 40,114| 40,114| 40,114| 40,114 40,114
Ingresos 90,911| 90911| 90911| 90,911| 90,911
I TOTAL INGRESOS 131,026 | 131,026 | 131,026 | 131,026 | 131,026
RESUMEN:
FLUJO ECONOMICO Afno0 Ano1 Ano2 Ano3 Ano4 Anob5
Ingresos — Gastos (36,264)| 11,656| 11656 11656 11656| 11,656
Tasa 15%
Tiempo (Aios) 5
VAN /VPN 2,442
TIR 18%

Esta alternativa resulta economicamente rentable

5) COSTOS DE LA ALTERNATIVA 3: Rediseio del proceso

soportado en una conexién por medio de la red de Visanet

Conceptos y Costos Unitarios:

Frecu | Costos
Concepto | Descripcion UDM | encia | US$
Inversion | Linea telefénica x TPV ) | TPV 1 79.00
SSPP de desarrollo UN 1 3,285.71
SSPP de desarrollo en los TPV UN 1 157143
SSPP de desarrollo en Modulo de Gestiony
adm.TPV's UN 1 857.14
SSPP de desarrollo en Servidor Transaccional | UN 1 7,000.00
TPV - Equipo TPV 1 164.00
TPV - SSPP instalaciéon x TPV TPV 1 32.50
TPV - SSPP reprogramacién x TPV TPV 1 4.50
Gastos
Operativos | Comisiones/recibo Trx 12 0.03
Costo/trx en Data center Trx 12 0.033
Linea telefénica (renta mensual) TPV 12 11.43
Linea telefonica (servicio) | Trx |12 0.010
TPV - SSPP distribucién suministros x TPV TPV 12 4.50
TPV - SSPP mantenimiento x TPV TPV 12 2.25
TPV - SSPP x retiro UN 1 8.00
TPV - SSPP x visitas infructuosas UN 1 3.00
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Si bien lo ideal es que la interconexion se realice On-line, pero el costo de

esta solucion es muy alto y dejaria de ser una solucién atractiva.

Entidades, Posiciones y Transacciones

Alternativa3 TPV - VISA: Pos TRX

86 230,483
Wong,Metro 21 48,515
Sta.lsabel 6 17,789
Edelnor 3 39,534
Hidrandinas, Electronorte, Electrosur 26 71,614
Nuevas entidades 30 53,032

Flujo de Desembolsos por ANO:

Concepto
Inversion 21,114 - - - -
Gastos Operativos - 216,756 | 216,756 | 216,756 | 216,756 | 216,756
TOTAL DESEMBOLSOS 21,114 | 216,756| 216,756 | 216,756 | 216,756 | 216,756

Ver detalles en el Anexo4

Flujo de Ingresos por ANO:

Concepto Ano1 Ano2 Ano3 Ano4 Ano5
Ahorros 40,114 | 40,114| 40,114 40,114| 40,114
Ingresos 90,911 | 90,911 90,911 90,911 90,911

TOTAL INGRESOS 131,026 | 131,026 | 131,026 | 131,026 | 131,026
RESUMEN:
Concepto Ano0 Ano1 Afo2 Ano3 Ano4 Anob5
FLUJO ECONOMICO Aio0 Aino1 Aiio2 Ario3 Aio4 Aiio5
Ingresos - Gastos (21,114)| (85,731)| (85,731)| (85,731)| (85,731)| (85,731)
Tasa 15%
Tiempo (Afios) 5
VAN /VPN (268,258)
TIR

Esta alternativa no es econémicamente rentable, pues tiene costos

operativos muy elevados.
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Por otro lado como requiere el uso de tarjeta de crédito, resultan poco

atractiva para el uso masivo de clientes deudores.

3.5.4 Duracion del Proyecto

La duracion promedio de las alternativas presentada es de 4 meses.

3.5.5 Planificacion de la Solucion

1.

Gestionar la asignacion de partidas presupuestales para ejecutar la

inversion y planificar los gastos operativos anuales de los proximos afos.

Planificar las negociaciones con cada entidad externa existente y con las

nuevas.

Establecer los términos de contratacion de los servicios con los

proveedores segun la solucion por aplicar.

Programar el Despliegue y difusion de los nuevos canales.

Hacer el seguimiento a la Implantacion.

Aplicar parametros de calificacién para tomar decisiones sobre la
continuidad de operacion de los canales de recaudacion: Por Tipo de
entidad, Nivel de recaudacién en cantidad de documentos y montos,

Ubicacion geografica, Garantia de las agencia 'y comisiones.
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CAPITULO IV

EVALUACION DE RESULTADOS

4.1. EVALUACION DE LOS CAMBIOS EN EL PROCESO:

La alternativa de Rediseno de proceso propuesto permite reducir los

tiempos en 3 dias y eliminar los recursos de personal para las actividades

de validacion y revision.

Proceso Actual

Proceso propuesto

Tiempo de validacion: 1 dia Tiempo de

Tiempo de proceso: 1 dia validacion, maximo 1 dia
proceso y

Tiempo de revision: minimo 1 dia | revision:

Recursos humanos: 6 Recursos humanos: 0 |

4.2. EVALUACION DE LOS EFECTOS CON LOS PROVEEDORES:

a) A pesar de no estar interconectadas se considera estratégico mantener

las entidades: WONG, Metro y Santa Isabel como agentes de recaudacion,

por la imagen de los servicios de ABC ante sus clientes y por la factibilidad

de interconectarse en el corto plazo.
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b) En la evaluacion realizada se ha identificado que hay 5 bancos con bajos

niveles de recaudacion, menor a 5,000 soles mensuales: Banco del Trabajo,

Banco del Comercio, Mibanco, Banco de Materiales, Banco Interamericano.

Pueden excluirse como canal de recaudacion.

Monto
Empresa Documentos recaudacion
BANCO DE COMERCIO 36 3.712
BANCO DEL TRABAJO 57 4,855
MIBANCO 36 2,657
BANCO DE MATERIALES 64 3.864
Interamericano 47 4,845

c) Luego de la evaluacidn se ha identificado que hay 2 establecimientos que

no tienen recaudacion.

Deben excluirse.

Docu- Monto
Empresa Entidad Tipo Canal mentos recauvdacién
Autoservicio San | Agencias
José extemas | Externo | Interconectado 0 2
Supermercado | Agencias
El Salitre externas | Externo | Interconectado 0 -

4.3. EVALUACION DE LOS EFECTOS CON LOS CLIENTES:

Mayores medios de pagos y presencia en zonas alejadas,



4.4. EVALUACION ECONOMICA:

EVALUACION DE LA MEJOR ALTERNATIVA ECONOMICA:

Condiciones evaluadas por cada alternativa:

Alternatival

TPV: Pos TRX

| 86| 230,483

Wong_;Metro_v _21.+ 48,515
|

Sta.lsabel 6 17,789

Bdelnor | 3 39,534

Hidrandinas,

Electronorte,

__Electr@r_ 26| 71,614

Nuevas ;

entidades 30/ 53,032

Alternativa2

SIX + TPV: Pos

TRX

_ Minimo | 6'2"i 861,032
Wong, Metro_F SIX 48515
Edelnor ' g1x | 39,534
Sta.lsgt{el ‘ 61 17,789
Hidrandinas, !
Electronorte, .
Electr_osur 26| 71,614
Nuevas '
entidades 30| 53,032

Alternativa3:
TPV-VISA: Pos

. 86.
YVong,Metro 21
Sta.lsabel
Edelnor
Hidrandinas, 1
Electronorte,
Electrosur 26

Nuevas

entidades J 30
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TRX
230,483

48,515
17,789

39,534

71614

53,032

Resumen alternativas:

Tasa 15%
Tiempo (Aios) 5
VAN /VPN (15,527)
TIR

Tasa 15%
Tiempo (Aios) 5

VAN /VPN 2,442
TIR 18%

ALT3: TPV-VISA
15%
5
(268,258

Tasa

Tiempo (Aios)
VAN /VPN

TIR

La alternativa econdmicamente rentable es la Alternativa2, porque permite

la recuperacion de la inversidn en el plazo fijado.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

1. Con relacion a los procesos, la mejora se hace evidente con el Redisefio
propuesto del Proceso de operaciones de cobranzas, con una reduccion
en el tiempo de registro de la recaudacion diaria en un minimo de 3 dias
que toman las operaciones de revisidon de archivos y validacién de
resultados con la participaciéon de 6 personas en 1 mes. El monto de

ahorro es de 40,114 USD en 1 ano.

2. La interconexion permitira ademas la ampliacion de la cobertura de otros
canales de recaudacion en 30 nuevos puntos de venta, obteniendo un
incremento en la recaudacion anual de un 5% equivalente a un
aproximado de 7.4 MM de soles mensuales (con relacién al monto
promedio de recaudacion mensual: 155 MM soles) y un ratio anual de

recaudacion de 1.03 con relacion a lo facturado.

3. Se estara dotando de capacidad instalada y mecanismos para aperturar
nuevos servicios de recaudacion que se tiene planificado ofertar a los

clientes en el proximo periodo.
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4. Se estara fidelizando a los clientes, brindandoles facilidades para realizar
sus pagos y la adquisicién de otros productos, ademas de reducir las

probabilidades de reclamos por documentos cancelados.

5. Se ha identificado entidades recaudadoras que cuentan con bajos niveles

de recaudacion.

5.2 RECOMENDACIONES

1. Implementar el Redisefio del Proceso de Recaudacién con entidades
externas No Interconectadas de la Empresa ABC, el cual debe estar
asociado a la aplicacion de nuevas tecnologias de conectividad y
transferencia de datos, de tal manera que podamos contar con los
medios que nos permitan cumplir con los objetivos de incrementar los

ratios de recaudacion en un 3% anual en los proximos 5 afnos.

2. De las 3 alternativas técnicas propuestas, resulta recomendable la
Alternativa de Interconexion Mixta con el Uso del Terminal Punto de
venta (TPV) y la conexion directa con las empresas de servicios que
cuenten con el ambiente de integracion SIX, que ademas permitira tener
mayor presencia en zonas alejadas para la recepcion de pagos y contar
con puntos de control automatizados desde el registro de a transaccion
hasta la entrega oportuna de lo recaudado, asi como la administracién y

gestion de los terminales.
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BENEFICIOS DE LA SOLUCION:

v Cumplir con los objetivos de incrementar los ratios de

recaudacion en un 10% anual en los préximos 3 anos

v Operar en zonas alejadas

v Contar con puntos de control desde el registro de la

transaccién hasta la entrega oportuna de lo recaudado.

v Tener mayor presencia y facilitar los pagos de los clientes a

través de otros canales de recaudacion.

v Ampliar la recaudacién a otros servicios

3. Dejar de operar con 5 bancos de bajos niveles de recaudacion (menor a
20,000 soles mensuales): Banco del Trabajo, Banco del Comercio,
Mibanco, Banco de Materiales, Banco Interamericano y con 2 Agencias
externas que no tienen recaudacion. Autoservicio San José vy

Supermercado el Salitre.
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GLOSARIO DE TERMINOS

INPUT

DOCUMENTOS PENDIENTES: Documentos pendientes de pago, pueden
ser recibos, facturas, etc.

OPERACIONES DE COBRANZAS: Pagos Efectivo, Pagos Cheques,
Ajustes, Devoluciones, Cierre y Registro de Diferencias
CONFIGURACIONES, Catalogos: Ingresar datos de configuracion, Aperturar
cuentas contables, glosas, etc.

CONTROLES

REGLAS, parametros, plazos: Recaudacion, contables, tributarias,
financieras, facturacioén, vigencias, plazos

NORMAS: Normas Regulatorias, Legales, Tributarias

PRESUPUESTO: Presupuesto disponible que sirve de control para el
ingreso/salida de nuevos canales de recaudacion

OUTPUT

Comprobantes de pago: Al realizar un pago se genera: Factura, Boleta,
Nota de Crédito/Débito, Notas de Ingreso/Egreso

Depésitos bancarios Luego de realizada la recaudacion, los
supervisores pueden generar una remesa hacia
el banco quien entregara un depésito bancario.

Transacciones actualizadas: Por la aplicacion de operaciones de
cobranzas: saldos, ajustes, devoluciones, pagos
dobles, pagos errados

Resultados Contables, Tributarios, Operativos, Regulatorios, Gestion:
Archivos, Reportes é interfases contables,
operativos, tributarios (Registro Auxiliar de
Ventas), etc.
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Confirmacion/Rechazos de operaciones No Interconectadas:
Archivos/Reportes de recaudacion segun los
canales de recaudacion no interconectados:
Multiservicios, Agencias externas, Bancos no
interconectados

MECANISMOS

Infraestructura propia de recaudacién: Todos los componentes de recursos
humanos y fisicos que permiten realizar las
operaciones de recaudacion: Cajero, Supervisor,
Controlador, Sistemas,  Aplicativos, Caja
Terminal, enlaces, equipos, etc.

Entidades externas de recaudacion: Otros canales de recaudaciéon

Data Center: Plataforma tecnolégica que almacena las
transacciones

Remesar recaudacién a Bancos: Envio de depédsitos bancarios a los bancos

ON-LINE.- Proceso y resultados en tiempo real
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ANEXOS

Anexo N° 1. ALTERNATIVA1: COSTOS CON TPV
Anexo N° 2. ALTERNATIVA2: COSTOS TPV
Anexo N° 3. ALTERNATIVA2: COSTOS SIX TO SIX

Anexo N° 4. ALTERNATIVA3: COSTOS TPV-VISA



ANEXO1 - ALTERNATIVA1: COSTOS CON TPV

AA

Total general

Total Gastos Operativos

124

21,114

461,176

461,176

130,054

130,054

461,176

461,300

Medio [TPV | ANOO ANO1 TOTAL
[Cantidal Monto | Cantidad Monto Cantidad Monto

Concepto Descripcion UDM|FrecCostos US$

Inversion Linea telefénica x TPV TPV 1 79.00 30 2,370 30 2,370
SSPP de desarrollo UN 1] 3,285.71 1 3,286 1 3,286
SSPP de desarrollo en los TPV UN 1 1,571.43 1 1,571 1 1,571
SSPP de desarrollo en Modulo de Gestion UN 1 857.14 1 857 1 857
SSPP de desarrollo en Servidor TransacciUN 1| 7,000.00 1 7,000 1 7,000
TPV - Equipo TPV 1 164.00 30 4,920 30 4,920
TPV - SSPP instalaciéon x TPV TPV 1 32.50 30 975 30 975
TPV - SSPP reprogramacion x TPV 30 135 30 135

Total Inversion 124 21,114 124 21,114

Gastos Operativos |Costo/trx en Data center Trx 12 0.033 230,483 91,271 230,483 91,271
Linea telefénica (renta mensual) TPV 12 11.43 30 4114 30 4,114
Linea telefénica (servicio) Trx 12 0.010 230,483 27,658 230,483 27,658
TPV - SSPP distribuciéon suministros x TP|TPV 12 4.50 86 4,644 86 4,644
TPV - SSPP mantenimiento x TPV TPV 12 2.25 86 2,322 86 2,322
TPV - SSPP x retiro UN 1 8.00 4 32 4 32
TPV - SSPP x visitas infructuosas UN 1 3.00 4 12 4 12

130,054

151,168




ANEXO2 - ALTERNATIVA2: COSTOS TPV

Medio |TPV ANOO ANO1 TOTAL
| Cant Monto Cant Monto Cant Monto

Concepto Descripcion UDM |FrecyCostos US$

Inversion Linea telefénica x TPV TPV 1 79 30 2,370 30 2,370
SSPP de desarrollo UN 1] 3,286 1 3,286 1 3,286
SSPP de desarrollo en los TPV UN 1 1,571 1 1,571 1 1,571
SSPP de desarrollo en Médulo de Gestién y adm.TPV's UN 1 857 1 £57 1 857
SSPP de desarrollo en Servidor Transaccional UN 1] 7,000 1 7,000 1 7,000
TPV - Equipo TPV 1 164 30 4,920 30 4,920
TPV - SSPP instalacién x TPV TPV 1 33 30 975 30 975
TPV - SSPP reprogramacién x TPV TPV 1 5 30 135 30 135

Gastos Operativos |Costoltrx en Data center Trx 12| 0.033 142,435 56,404 142,435 56,404
Linea telefénica (renta mensual) TPV 12| 11.43 30 4114 30 4114
Linea telefénica (servicio) Trx 12| 0.010 142,435 17,092 142,435 17,092
TPV - SSPP distribucién suministros x TPV TPV 12| 4.50 62 3,348 62 3,348
TPV - SSPP mantenimiento x TPV TPV 12 225 62 1,674 62 1,674
TPV - SSPP x retiro UN 1 8.00 2 16 2 16
TPV - SSPP x visitas infructuosas UN 1 3.00 2 6 2 6

Total Gastos Operativos

82,655

285,028

Total general
e ———

124

21,114

285,028

82,655

285,152

103,769




ANEXO3 - ALTERNATIVA2: COSTOS SIX TO SIX

Medio [SIX to SiX | ANOO ANO1 TOTAL
| Cant Monto Cant Monto Cant Monto

Concepto Descripcion UDM |FreqCostos US$

Inversién SSPP de desarrollo UN 1 3000 1 3,000 1 3,000
SSPP en el concentrador de las cajas UN 1 1950 1 1,950 1 1,950
SSPP en el Switch UN 1 3150 1 3,150 1 3,150
SSPP en el Switch del Data Center UN 1 3450 1 3,450 1 3,450
SSPP para Cajas UN 1 3600 1 3,600 1 3,600

Gastos Operativos |Costo de Enlace de comunicaciones UN 12 77 2 1,848 2 1,848
Costo de Transaccion en Data Center Trx 12 0.033 88,048 34,867 88,048 34,867
Costo por Comisiones/recibo Trx 12 0 88,048 - 88,048 -

Total Gastos Operativos 176,098 36,715 176,098 36,715

Total general 5 15,150 176,098 36,715 176,103 51,865
e




ANEXO4 - ALTERNATIVA3 : COSTOS TPV-VISA

TPV - SSPP reprogramacién x TPV
%1

Medio [TPV ANOO ANO1 TOTAL
[ Cant Monto Cant Monto Cant Monto

Concepto Descripcion UDM|FrecyCostos US$

Inversion Linea telefénica x TPV TPV 1 79.00 30 2,370 30 2,370
SSPP de desarrollo UN 1] 3,285.71 1 3,286 1 3,286
SSPP de desarrollo en los TPV UN 1] 1,571.43 1 1,571 1 1,571
SSPP de desarrollo en Mddulo de Gestién y adm.TPV's UN 1] 857.14 1 857 1 857
SSPP de desarrollo en Servidor Transaccional UN 1| 7,000.00 1 7,000 1 7,000
TPV - Equipo TPV 1] 164.00 30 4,920 30 4,920
TPV - SSPP instalacién x TPV TPV 1 32.50 30 975 30 975

TPV 1

Total general

TPV - SSPP x visitas infructuosas

=

124

21,114

691,715

216,756

Gastos Operativos |Comisiones/recibo Trx 12 0.03 230,483 79,023 230,483 79,023
Costol/trx en Data center Trx 12 0.033 230,483 91,271 230,483 91,271

Linea telefénica (renta mensual) TPV 12 1143 86 11,794 86 11,794

Linea telefénica (servicio) Trx 12 0.010 230,483 27,658 230,483 27,658

TPV - SSPP distribucién suministros x TPV TPV 12 4.50 86 4,644 86 4,644

TPV - SSPP mantenimiento x TPV TPV 12 2.25 86 2,322 86 2,322

TPV - SSPP x retiro UN 1 8.00 4 32 4 32

UN 1 3.00 4 12 4 12

691,839

237,871



