Carrera de Ingenieria Empresarial

“MODELO DE ARQUITECTURA EMPRESARIAL Y
SU INFLUENCIA EN LA GESTION DE
COBRANZAS EN UNA EMPRESA
RECAUDADORA”

Trabajo de investigacion para optar el titulo profesional de:
Ingeniero Empresarial

Autores:
Flavia Teresa Plasencia Sanchez
Lucio Felipe Moisés Rodriguez Terrones

Asesora:
Mg. Ing. Betty Lizby Suarez Torres

Trujillo - Peru
2018



ACTA DE AUTORIZACION PARA PRESENTACION DEL TRABAJO DE
INVESTIGACION

El asesor Betty Lizby Suéarez Torres, Docente de la Universidad Privada del Norte, Facultad de

Ingenieria, Carrera profesional de , |NGEN|ER|'A EMPRESARIAL na realizado el

seguimiento del proceso de formulacién y desarrollo de la investigacion de los estudiantes:
e Flavia Teresa Plasencia Sdnchez

e Lucio Felipe Moisés Rodriguez Terrones

Por cuanto, CONSIDERA que el trabajo de investigacion titulado: “Modelo de Arquitectura
Empresarial y su influencia en la Gestion de Cobranzas en una empresa recaudadora” para aspirar
al titulo profesional por la Universidad Privada del Norte, retne las condiciones adecuadas, por lo
cual AUTORIZA al interesado para su presentacion.

Mg. Ing. Betty Lizby Suérez Torres
Asesora

Plasencia Sanchez, Flavia Teresa y Rodriguez Terrones, Lucio Felipe Moisés



ACTA DE EVALUACION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

El comité del trabajos de investigacién, conformado por: Ing. Pall Alexander Quifiones Martinez,
Ing. Marcelino Torres Villanueva e Ing. Juan Miguel Deza Castillo; designados mediante la
documentacion de la coordinacion de Ingenieria Empresarial Flavia Teresa Plasencia Sanchez y
Lucio Felipe Moisés Rodriguez Terrones; “Modelo de Arquitectura Empresarial y su influencia en la
Gestién de Cobranzas en una empresa recaudadora”

Luego de la revision del trabajo en forma y contenido los miembros del jurado acuerdan:

() Aprobacién por unanimidad () Aprobacién por mayoria
Calificativo: Calificativo:

() Excelente [18 -20] () Excelente [18 -20]

() Sobresaliente [15 - 17] () Sobresaliente [15 - 17]
() Buena[13 - 14] () Buena [13 - 14]

() Desaprobacién
Firman en sefial de conformidad

Ing. Paul Alexander Quifiones Ing. Marcelino Torres Villanueva

Martinez Miembro del Comité
Miembro del Comité

Ing. Juan Miguel Deza Castillo
Miembro del Comité

iii
Plasencia Sanchez, Flavia Teresa y Rodriguez Terrones, Lucio Felipe Moisés



DEDICATORIA

A mis padres por brindarme su apoyo
incondicional y su carifio para lograr ser un
profesional.

A mi hermana Catalina por estar conmigo en
mi crecimiento profesional y darme la
confianza para lograr mis objetivos.

A mi abuelo Alfonso que en paz descanse,
quien estuvo presente hasta el final de mi
educacion universitaria con sus consejos Yy
teniendo presente siempre a Dios.

A Flavia Plasencia Sanchez por estar
incondicionalmente en el proceso de
investigacion, desarrollo y evaluacién de la
tesis.

Lucio Felipe Moisés Rodriguez Terrones

A mi padre por transmitirme sabiduria, por
guiarme y educarme con los valores y principios
necesarios que me han permitido desarrollarme
correctamente  como persona |y CcoOmo
profesional.

A mi madre por sus infinitos cuidados vy
atenciones, por su apoyo incondicional y
emocional; y por siempre motivarme a seguir
adelante con mis ideales.

A Lucio Rodriguez Terrones por su excelente
colaboraciéon en el desarrollo del presente
proyecto de investigacion.

A todas aquellas personas que creyeron en mi'y
en mis logros.

Flavia Teresa Plasencia Sanchez

Plasencia Sanchez, Flavia Teresa y Rodriguez Terrones, Lucio Felipe Moisés



AGRADECIMIENTO

A Dios por la oportunidad de unir nuestras capacidades
y habilidades las cuales fueron necesarias para el
desarrollo del proyecto de investigacion.

A la empresa en estudio por brindarnos las facilidades
de informacion esenciales en nuestro proyecto.

Al Ing. Juan Miguel Deza Castillo, Director de la Carrera
de Ingenieria Empresarial, por sus valiosas ideas y
recomendaciones, motivacion y estimulo constante.

A la Ing. Betty Suarez Torres por su conocimiento
intelectual y sus alcances enfocados en el tema de
investigacién que hicieron posible la realizacion de este
proyecto de investigacion.

Los autores

Plasencia Sanchez, Flavia Teresa y Rodriguez Terrones, Lucio Felipe Moisés



INDICE DE CONTENIDO

ACTA DE AUTORIZACION PARA PRESENTACION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION............ ii
ACTA DE EVALUACION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION .....ccooviiiiiiirieieeieie e iii
DEDICATORIA ...ttt ettt etttk e et sa ekt e s bt e e R et e sa e e e be e e R et e aaRe e e nsn e e s nne e s neeenareeanneeen iv
AGRADECIMIENTO ...ttt ittt ettt ettt ettt sttt ettt ettt e sbe e e sabe e s be e e sabe e eabe e et ee e ambe e e aabeesnbeesnbeeesabeeannes %
INDICE DE CONTENIDO ........oeuiuiaiieteeeeteteteee ettt ettt sttt es et se sttt e st ese s s et sese s esne vi
INDICE DE TABLAS ..ottt ettt sttt sttt sttt se sttt et e s se st b e st e s s e st b b se st s e s e ettt e e s ne viii
INDICE DE FIGURAS ..ottt sttt ettt ettt e st s bt ese s e st s et et se et et es e e nnanas X
RESUMEN......oiiiiiiiiiii e Xiii
AB ST R A T Xiv
CAPITULO I. INTRODUCCION ..ottt ettt se s 15
O = =T o F= To [ o 0] o] [=T 4 - o7 USSR 15
O O AN 1 (o =T o =T (PR PRSPTR 19
0 2 V. - T oo I (=T oo PSPPSR 23
1.2. Formulacion del ProbIEMa ... .....ueeiiii oo e e e a e e e e 48
R T © ] o] =3 1Y/ o 1 PP 48
1.3.1. ODJEUVO GENETAL ...ttt e bt e e e e e st e e e nbee e e e enene 48
1.3.2. ODjJEtiVOS ESPECITICOS ...eiiiueiiiieiiiiie ettt e e et e e e et e e e eneee 48
O o 1100 (=1 PP PRRPTR 48
1.4.1. HIPOLESIS GENEIAI ...ttt ettt e e e s e bt e e e e nbre e e e neee 48
1.4.2. HIiPOLESIS @SPECTIICAS ...eiiiueiiiie ittt ettt e e e et e e e 48
2.1, TIPO A€ INVESHIGACION .....vvviiii e e i i it e e et e e e e e e e e e e e e s e st a e e e e e e e s s aaabaaaeeeeeeseanssrraaeeeaens 49
2.2. PODIACION Y MUESIIA .....uiiiiiiie et e e e e s e e e e e e e e s e st b e e e e e e e e e e e snarraaeeeaens 49
P22 N = o T o] = ox T o T SO 49
A /0T 1 > PP 49
2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccién y analisis de datos ..........ccccceeeviviiiiiieiie e, 49
CAPITULO I1l. RESULTADOS ..ottt ettt sttt b e 50
3.1. Modelo de Arquitectura EMPreSarial ..........ccoiiiiiiiiiiiieiiiiee et 50
3.2. Variable independiente: Modelo de Arquitectura Empresarial ..........cccooveeeiiiiieiiiiiiee e 51
1O I I\ {0 [ 011 C=Tod (B[ 7= Wo (S0 T=To ool [ PR PO 51
3.2.2. ArqUItECIUIA AE QALOS ......ueiiiieiii ittt ettt e e e e ettt e e e e e e s bbb e e e e e e e e s annbreeeeaaens 52
3.2.3. Arquitectura de apliCACIONES: ........uuiiiiiiiiee ittt e e e e e e n 55
3.2.4. ArquItECIUra TECNOIOGICA ....uvveieiiiiiiee ittt e ettt e st e e et e e e snba e e s snbeeeeesnbneeeean 56
3.3. Variable dependiente: Gestion de COBIANZAS...........ceeviiiiieiiiiiiee et 57
I TR T I = 1= Tox 11/ o F= 1o [T 57
G IO T {1 1= o o] - SO 57
G 20 T T - 1 o - Lo [P 58
3.4. ANAlISIS A& SALISTACCION .....eeiiitiiie ittt e e e st e e e st e e e stae e e e sbaeeeesnsbeeeeans 59
R I O 11T o1 (=N 01 (=T o o PP TR PO 59
A O 1= 0| (=3 =D (=] 1 o L PO PURR PSPPI 60

Vi

Plasencia Sanchez, Flavia Teresa y Rodriguez Terrones, Lucio Felipe Moisés



3.5. Analisis Economico de la IMplemMENtaCION .........ccociiiiiiieiiiie ettt 61

CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES......c.covciieteiieeecteeeiee ettt n e 64
I o L= T o PP UPURRPPPRR 64
N ©o ] Tod (11T 1= 1 TP PRI 65
REFERENCIAS ...ttt ettt ettt ettt sttt e e sttt e e s e s st e s ass b et e e eaate e e e ensbe e e e ensteeeeensbeeeeesraeeesnees 67
| )@ 1S PSPPSR 69

Vi

Plasencia Sanchez, Flavia Teresa y Rodriguez Terrones, Lucio Felipe Moisés



iINDICE DE TABLAS

TABLA 1: TIPOS DE ARQUITECTURA TOGAF ....cceiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee et eeeee e et e e e e et et e e e e e e e e e e e e e e e e eeeeeeeeeseeeeeeeeeeesasesaseseeasenereeees 31
TABLA 2: ANALISIS COMPARATIVO DE LOS MARCOS DE REFERENCIA PARA LA ARQUITECTURA EMPRESARIAL .......cccuvvveeeeeennnnns 36
TABLA 3: TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS ...uuvvvrvreeeseeesnrrrreeesesesasssssseesessssssssssessesssssssssnseesssennns 49
TABLA 4: DETALLE DE TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS.....uvvvreeeeeeeienrrrreesesesesnnsreesessssssssssnseesssnnns 49
TABLA 5: RESULTADOS DE LA ARQUITECTURA DE NEGOCIO...ccitiiiiieieieieeeiererererererererererererererererererseerererererererereseeeseserseens 51
TABLA 6: RESULTADOS DE LA ARQUITECTURA DE DATOS — PROCESO DE GESTION DE COBRANZA TELEFONICA... .52
TABLA 7: RESULTADOS DE LA ARQUITECTURA DE DATOS - PROCESO DE GESTION PRESENCIAL ...vveeeeeeeeiiriieeeeeeeeeinrreeeeeeeennns 53
TABLA 8: RESULTADO DE LA ARQUITECTURA DE DATOS - CALIDAD DE LA CONSULTA DE DATOS ....cevvvvvieieieieeeieieieeeeeeeeeeeeeees 54
TABLA 9: RESULTADOS DE LA ARQUITECTURA DE APLICACIONES ...ceveereeeeeieieeeieeerereeererererereeeresesesesesesesessreeesssersssssseresseens 55
TABLA 10: RESULTADO DE LA ARQUITECTURA TECNOLOGICA ...eeeeeeeeeiunrereeeeeeeseutseeeeseeesaasssseesesesessssssessesssessssssssessesennns 56
TABLA 11: RESULTADOS DE LA GESTION DE COBRANZAS BASADO EN EFICIENCIA.... ...57
TABLA 12: RESULTADOS DE LA GESTION DE COBRANZAS BASADO EN CALIDAD.......uvvrireeeeeieiuirrreeseeeseiinssreeseesssssnnssnseesssnnns 58
TABLA 13: ANALISIS DE LA VARIACION DE RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION AL TRABAJADOR ......cccevuvrrrreeeeesnnnns 59
TABLA 14: ANALISIS DE LA VARIACION DE RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE ..ccevvieeereeeeereeeeeeeeeeenennns 60

TABLA 15: DETALLE DEL COSTO DE LAS FASES DEL SISTEMA GEOGESTION ...v.evevvvereneereereneeseesenseseesesessesesesseseseseesesseneens
TABLA 16: COSTOS DIFERIDOS DEL PROYECTO ....veevieveverinseseesessesseseesessesessessesessessesessensesessensessesensessesensessssesessesessensens
TABLA 17: COSTOS DE INVERSION DEL PROYECTO.... ..
TABLA 18: FLUIO DE CAJA LIBRE INCREMENTAL. ...veuvevevissesestiseseesessessesessessesesessesessessesessessessssensessssensessssesessasessensans
TABLA 19: EVALUACION FINANCIERA DE LA IMPLEMENTACION .....vvviureteeriteseeteseseeseesesseseesessesessessesessensessssesessesesseseans
TABLA 20: FACTORES DE INTERES DEL ANALISIS DE LA CADENA DE VALOR ....cuveveeviveneeresteseeseesessesessessesessesesessensessssesseneans
TABLA 21: ANALISIS AMOFHIT DE LA EMPRESA RECAUDADORA «.....veuvevereereseesesesseseesenseseesensessesensessesessessssessessesesseneens
TABLA 22: MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES INTERNOS (MEFI).... .
TABLA 23: MATRIZ DE FACTORES DE INTERES DEL ANALISIS PESTEL......cveivieveveerieeeeereeeteereeseseeseeseseeseesesseseesesseseesensenes
TABLA 24: MATRIZ DE LOS FACTORES DE INTERES DEL ANALISIS DE PORTER .....vecveveveererereereseseeseeseseeseesesseseesesseseeseneenes
TABLA 25: ANALISIS PARA LA EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS (MEFE)

TABLA 26: CATALOGO DE LAS AREAS ORGANIZACIONALES DE LA EMPRESA RECAUDADORA .....uvvveieeeieinerrereesesesinnsrereesseanns 113
TABLA 27: CATALOGO DE LOS PROCESOS DE LA EMPRESA RECAUDADORA .....cceeeuuttireeeeeeseiretreeeeseseinssneseesssessnsssnssessennnns 114
TABLA 28: CATALOGO DE INTERESADOS DE LA EMPRESA RECAUDADORA ... . 115
TABLA 29: MATRIZ DE ANALISIS FODA DE LA EMPRESA RECAUDADORA . .....ceevtrteeeeeeeeeereerereeereeeeseesseseersesrersresssesssseseeeens 116
TABLA 30: ANALISIS DE POSICION ESTRATEGICA Y EVALUACION DE LA ACCION ..ceevvvvieieieieeeeeeereeeeeeeeeeseeseeesesesessessssssesenens 119

TABLA 31: MATRIZ CUANTITATIVA DEL OBJETIVO N2 1
TABLA 32: MATRIZ CUANTITATIVA DEL OBJETIVO N2 2
TABLA 33: MATRIZ CUANTITATIVA DEL OBJETIVO N2 3
TABLA 34: MATRIZ CUANTITATIVA DEL OBJETIVO N2 4
TABLA 35: MATRIZ CUANTITATIVA DEL OBJETIVO N2 5
TABLA 36: MATRIZ CUANTITATIVA DEL OBJETIVO N2 6
TABLA 37: OBJETIVOS ESTRATEGICOS VS PROCESOS...cceieeiuurrrrieeeesassuietteeeesssssussteesessssssnsseesesssssssssseesessssssssssssesssnnnns
TABLA 38: RIESGOS Y RESTRICCIONES DE LA ESTRATEGIA DE IMIITIGACION ..ceevivuiiiiieerersieiiiiieeeesssnsnnrreseesssesnnrenesesssnnns
TABLA 39: ANALISIS DE BRECHAS DE LA ARQUITECTURA DE PROCESOS - PROCESAMIENTO DE CARTERA ..
TABLA 40: ANALISIS DE BRECHAS DE LA ARQUITECTURA DE PROCESOS - PROGRAMACION Y EJECUCION DE CARTERA DE

COBRANZA TELEFONICA ...tttteeeeeeiutttreeeeeeesaistssseeseseaaassasesseasssaassssasssasssasassssssasssesasssssssesssesssssssseesssennsssssseses 171
TABLA 41: ANALISIS DE BRECHAS DE LA ARQUITECTURA DE PROCESOS - PROGRAMACION Y EJECUCION DE CARTERA DE

COBRANZA PRESENCIAL ..vvttteesessuutrereeessessaussareeesesssssssaneeesessssssssesesesssasssssssseesssasssssssseesssessssssnseesssesssssnseeses 173
TABLA 42: ANALISIS DE BRECHAS DE LA ARQUITECTURA DE PROCESOS - GESTION DE RESULTADOS ... . 175
TABLA 43: CATALOGO DE ENTIDADES DEL PROCESO DE GESTION DE COBRANZAS ....evvviereirrurrrreeresesannnrneeeessssssnreneeesssnnns 182
TABLA 44: MATRIZ DEL MODELO DE INTEGRACION DEL PROCESO DE PROCESAMIENTO DE CARTERA DE COBRANZA............... 183
TABLA 45: MATRIZ DEL MODELO DE INTEGRACION DEL PROCESO DE GESTION DE COBRANZAS TELEFONICA.......cccvvveeeeeeenns 184
TABLA 46: MATRIZ DEL MODELO DE INTEGRACION DEL PROCESO DE GESTION DE COBRANZAS PRESENCIAL.......ccuvvveeeeeernns 185
TABLA 47: MATRIZ DEL MODELO DE INTEGRACION DEL PROCESO DE GESTION DE COBRANZAS.....ccccecurriereeeeeeeirrveeeeaeeennns 186

TABLA 48: ANALISIS DE BRECHAS DE LA ARQUITECTURA DE DATOS
TABLA 49: MATRIZ DEL CATALOGO DE APLICACIONES ...uevvvvreeeeeeesaerrneeesesssssussressesssssssssenesessssssssssessesssasssssneeesssnnnns
TABLA 50: MATRIZ DE APLICACIONES VS PROCESOS ...eeeieiuuvrureeeeeeeseurereeesesesssussseesesssasssssessessssssssssessessssssssssnesesssnnnns
TABLA 51: CATALOGO DE APLICACIONES OBJETIVO..eteiiieiuerureeeeeeeseiurereeesesesssussseesesssassssssessessssssssssessesssssssssnseessennnns
TABLA 52: ANALISIS DE BRECHAS DE LA ARQUITECTURA DE APLICACIONES ......uuuvviieeeeeeeeeinrreeeeeeeeeiusrseseeeesesnsssnseasseanns 202
TABLA 53: CATALOGO DE INFRAESTRUCTURA

Plasencia Sanchez, Flavia Teresa y Rodriguez Terrones, Lucio Felipe Moisés



TABLA 54: REQUERIMIENTOS FUNCIONALES INFRAESTRUCTURA ....utiitttittieeeeeeeeeruuieseseseensannnsesessessnnssssesesssssnnnsessssenes 206
TABLA 55: CATALOGO DE INFRAESTRUCTURA OBJETIVO....uuurrrieeeeeeieurreeeeseeesaaiussseseeessesisssssssesesasssssssseesssesssssssseesssannns 207
TABLA 56: DIAGRAMA DE OPORTUNIDADES ............
TABLA 57: MATRIZ DE PRIORIDADES DE SOLUCIONES

TABLA 58:
TABLA 59:
TABLA 60:
TABLAG1:
TABLA 62:
TABLA 63:
TABLA 64:
TABLA 65:
TABLA 66:
TABLA 67:
TABLA 68:
TABLA 69:

TABLA 70
TABLA71
TABLA 72
TABLA73
TABLA 74
TABLA 75
TABLA 76
TABLA 77
TABLA 78
TABLA79

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES POR ESTRATEGIAS SEGUN OBJETIVO LARGO PLAZO N2 01
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES POR ESTRATEGIAS SEGUN OBJETIVO LARGO PLAZO N2 02
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES POR ESTRATEGIAS SEGUN OBJETIVO LARGO PLAZO N2 03
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES POR ESTRATEGIAS SEGUN OBJETIVO LARGO PLAZO N2 04
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES POR ESTRATEGIAS SEGUN OBJETIVO LARGO PLAZO N2 05
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES POR ESTRATEGIAS SEGUN OBJETIVO LARGO PLAZO N2 06
TABULACION DELITEM 1 ...

TABULACION DELITEM 2.1ittieeeieiuitieeseeseeiueteeeeesesesustseeeesssasanssanesessssssssssseessssssssssssesssssssssssssensesssssnsnnes
TABULACION DELITEM 3.riiiieieieiitiieeteeeeeiiitteeeesesesnetaeeeesssessnstanesesssessnsssneeeeesesasssssseeeesessasssssnneesssssnnnnes
TABULACION DELITEM 4. e eeeeeeee e eeeeee e eeeeee e e e e e e e e s e e e e e e e ee s e e e s e e e e e ee e e s e eeseseeesesesasesesesesasasasesesesasesesnsesesnsens
TABULACION DEL ITEM Do ettt e e e e e e e e e s e e e e e e e e e s e e e s e e e e e e e e e e e e e s e eeseseseseseseeesesesesasasesenens
TABULACION DEL ITEM B.ieeeeeieeeieieieieieieeeieeeeeseeeeeeeseseeesesesesesesesesasesesesesesssesesasesssssesesesesesesnsesesesnsesesnses
T TABULACION DELITEM 7.uttvteeeeeieieiittieeeeeesecttteeeeeeeseuetaaeeesssesnstasseesssesanssssneesesssansssssaesessssnssssnneeesennnns
T TABULACION DELITEM 8...uvviieieieieiiitieeeeeeseiitteeeeeessesaetaaeeesesesnstaaseesesesanssssseesesssnssssssassessssanssssnneeessennes
T TABULACION DELITEM O..tvieieiieeiiiitiee e e e e sttt e e e e e e seattaeeeeeesesantaeeeeeesesanssaaaaeeeeesansssssaeeeasssnnstsnneeeseanes
T TABULACION DELITEM L0..cciiiiiiiiiiiiieee e e e sttt e e e e e ittte e e e e e e e saatae e e e e e sesnnsaaaeeeeeesnnsastsaeeeesssnsnnssnneeessenes
S Y= 1 O N o= = Y PRt
T TABULACION DELITEM 121 iiiiieiiieieieieeeeeeee ettt ettt eeeee e et e e e e e e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e s e e e e e aeeaeeeaeeeeseeeeseessreeeeeeseeeenees
T TABULACION DELITEM 131 ittt et e et e et e e e e e e e e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeeeseeseeeeeeeeeeaeeeees
TTABULACION DEL ITEM 14 oottt e ettt e e ee ettt et e e e e e e aba e e e e e e eeseabaaaeeeeeeeesassaeesaaeeennssaaneaeeeennes
: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE DEPENDIENTE.....uuvvvrreereeeisurrnreesesesssnnnsreesessssnsnssneseesseenns
: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE....uvvvreeeeeeieerrrreeseeesssnnsreesessssssnssneseessennns

Plasencia Sanchez, Flavia Teresa y Rodriguez Terrones, Lucio Felipe Moisés



INDICE DE FIGURAS

FIGURA 1: EVOLUCION DE LA TASA DE MOROSIDAD A NIVEL MUNDIAL ....uvvvereeeeeeiiurreeeeeeeeeeinrseseeeesessssssseesssenssssssseesesenes 15
FIGURA 2: EVOLUCION DEL INDICE DE MOROSIDAD EN LATAM .....etvveeteeeeeet et eee et et seenee et saeneneese s s s enens 16
FIGURA 3: MOROSIDAD VS. DEMANDA INTERNA Y EMPLEO: 1997 —2016.. .17
FIGURA 4: RATIO DE MOROSIDAD DEL SISTEMA FINANCIERO ...vvvveeeeseseurrrreesesssassessneseessssssssssessesssssssssssseesssessnssssnsesssennes 17
FIGURA 5: PRINCIPALES INDICADORES DEL SISTEMA FINANCIERO ..eeeeeeiutrvrreesesesesuurreessesssessnsssessessssssnsssessesssessnssssneesssnnnes 18
FIGURA 6: RATIO DE MOROSIDAD POR ENTIDADES DEL SISTEMA FINANCIERO ...uuvvvrreeeeeesesinrrreesesssessnnsseseesssessnnssnssesssnnnes 18
FIGURA 7: RATIO DE MOROSIDAD POR ENTIDADES DEL SISTEMA FINANCIERO ......uuuuviiereeeeeeeinrreeeeeeeesinnseeseeessensnsssseesesannns 18
FIGURA 8: PROCESO DE PLANIFICACION ESTRATEGICA ..cecieiutviteeeeeeeeeiitteeeeeeeeesiustaeseeeesesussseseeaesesanssseseasssessssseseesesannen 25
FIGURA 9: PROCESO DE ELABORACION DEL PLAN ESTRATEGICO .. .27
FIGURA 10: ARQUITECTURA EIMPRESARIAL . .vvvvvuvuvessresssssssssasssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsssnsnsnsnns 28
FIGURA 11: REPRESENTACION DE LA INFRAESTRUCTURA ZACHMAN. ... .uuvvtreeteeeieiuurrreesesssesnsssessesssessnsssessessssssssssnneesssenes 30
FIGURA 12: EL CICLO DEL METODO DE LA ARQUITECTURA EMPRESARIAL .....ceieeeiiiiriieeeeeeseiunrreesesesesinnsseseesssessnsssnseesssnnns 33
FIGURA 13: PROCESO DE GESTION DE COBRANZA......eeeeeieieutrrrreeeesesaissssreesesesasissssessesssessssssnssesssessssssssessssssssssnseesssnnnns 38
FIGURA 14: CANALES DE LA GESTION DE COBRANZA ... .41
FIGURA 15: PROCESO DE COBRANZA A DOMICILIO .vvuvuvuvururureruressssssresssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnnnsnsnns 41
FIGURA 16: MODELO DE TECNOLOGICO DE COBRANZA TELEFONICA ...vvvvvvvvvurerererssssssssssssssnsssssssssssssssssssssssssssssssnsnsnsnsnsnns 42
FIGURA 17: FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE GESTION DE COBRANZA ......uvvvvvurererersrssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsnsnnnsnsnns 44
FIGURA 18: ROL DE LOS INDICADORES EN LA GESTION DE COBRANZA ......uvvreeieeeieiurrreeeesesesnssressesssesssssessesssessssssneesssanes 46
FIGURA 19: INDICADORES DE LA GESTION DE COBRANZA ......uuvvrreeeeeeiiiuusrreesesesesusssessesssessssssessesssamsssssssessssnsnsssnssesssnnns 47
FIGURA 20: CUADRO DE MANDO INTEGRAL DE LA GESTION DE COBRANZA ... .47
FIGURA 21: DISENO DEL MODELO DE ARQUITECTURA EMPRESARIAL.....uvvvreeieeeieiurrreeeeeeseninnereeeesesessnssseseessssssssssneesssnnns 50
FIGURA 22: RESULTADO DE LA ARQUITECTURA DE DATOS — PROCESO DE GESTION TELEFONICA .....uvvvvvererernenrnrnennnnnnnennnnnnnns 52
FIGURA 23: RESULTADOS DE LA ARQUITECTURA DE DATOS - PROCESO DE GESTION PRESENCIAL ...vvvvvvvvvervvnvnrnrnennnnnnnsnnnnnnnes 53
FIGURA 24: RESULTADO DE LA ARQUITECTURA DE DATOS - CALIDAD DE LA CONSULTA DE DATOS.....cvvvvvererrrerernrnnernnnennnnnnnns 54
FIGURA 25: RESULTADOS DE LA ARQUITECTURA DE APLICACIONES... .
FIGURA 26: RESULTADO DE LA ARQUITECTURA TECNOLOGICA ...eeeieeeieiiitieeeeeeseiurteeeeesesessssseseesesesssssssseesssessnssssssesssnnes
FIGURA 27: RESULTADOS DE LA GESTION DE COBRANZA BASADO EN EFECTIVIDAD .....eevieeeieciriieeeeeeseiirtreeeesesennnsnnseesesennns 57
FIGURA 28: ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA RECAUDADORA. ....vuvutvtetereresesesesesesssssesesesesssssssssssssssssssssssssssssssessmmsesemmmmmmn. 69
FIGURA 29: CADENA DE VALOR DE LA EMPRESA RECAUDADORA........cutururututererarenssessrsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnnsnsnns 70
FIGURA 30: RANKING REGIONAL DOING BUSINESS 2016 .....evuvuverururerererererererenererurerssererssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsnns 76
FIGURA 31: LATIN BUSINESS INDEX 2015......ccccvvvuneenns .77
FIGURA 32: TASAS DE IMPUESTOS PRINCIPALES COMPARATIVO REGIONAL ...eeteeeieirrrieeeesesesinrreeeesssassunseeseessssnsssseesesssnnes 78
FIGURA 33: AMERICA DEL SUR: RANKING A NIVEL MUNDIAL DEL [NDICE DE PERCEPCION DE LA CORRUPCION (IPC) - 2016...... 78
FIGURA 34: ACUERDOS COMERCIALES Y BILATERALES DE INVERSION ......uvviireieeeieiirteeeeeeeseinnrseseesesensnssseseesssensnsssessesssanes 79
FIGURA 35: PILARES DE LOS SERVICIOS FINANCIEROS ...vvvvuvvvurererereseseresssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssesssemsmmmen. 80
FIGURA 36: RANKING DEL [NDICE MULTIDIMENSIONAL DE INCLUSION FINANCIERA ... .80
FIGURA 37: LINEAS DE ACCION DE LA ENIF ittt ettt e e e s st e e e e s s e aaba e e e e e s sensssbbaaeeeesennen 81
FIGURA 38: INDICE DE DIGITALIZACION. ... veveveveeeeeeesesesessesseseesesesesessssesssssssssssssssssssesesesasasssssesesesesesessssasssssssssssenas 81
FIGURA 39: CUADRO DE PROVISIONES ESPECIFICAS SEGUN CATEGORIAS DE RIESGO...ueeieeiieierrieeeeeeieriiereeeeesssessnnreeeeesssennns 82
FIGURA 40: TASAS DE PROVISIONES PARA CREDITOS ..vveeeeeeiuturtreeeeeesaisssseessesesasissssessesssessssssessesssesssssssssesssenssssssssesssnnnns 82
FIGURA 41: POSICION MUNDIAL DE INVERSION INTERNACIONAL ... .84
FIGURA 42: CRECIMIENTO DEL PBI EN AMERICA LATINA ... uuttitieeeeeeieiitteeeeeeesesitteeeeeeesesnstaesaeessesnssaeseeassessnssanssasesannns 84
FIGURA 43 CRECIMIENTO IVIUNDIAL w.11ttvvutvvetasesssssasssssssesssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnssnsnns 85
FIGURA 44: EVOLUCION DEL INDICE MENSUAL DE LA PRODUCCION NACIONAL: MAYO 2017 (ARO BASE 2007) .....cooveveeeeeee 86
FIGURA 45: RIESGO PAIS EN EMBIG CALCULADO EN PUNTOS BASICOS A ABRIL DE 2017 ....uueviiiieieeeieiniieeeeeesesiiveeeeeeseaes 87
FIGURA 46: PRODUCTO BRUTO INTERNO Y DEMANDA INTERNA (VARIACION PORCENTUAL DEL iNDICE DE VOLUMEN FiSICO
RESPECTO AL MISMO PERIODO DEL ANO ANTERIOR) ANO BASE 2007 ......ceeeivreeeeiieeeeereeeesteeeeeeneeesnnneeas

FIGURA 47: PBI REAL - PROYECCIONES PARA LATINOAMERICA 2016 —2017 (VARIACION PROMEDIO ANUAL %)
FIGURA 48: CONFIANZA EIMPRESARIAL .....cttteeteiuutttteeeeeeaauueteeeeesesaauseeeeeeesesaaunsseeeeesesaaansseeeeeeesaansbeeeeeeeaasannrenaeeeesannn
FIGURA 49: CONSUMO PRIVADO: PERU VS. LA4 (VARIACION % REAL ANUAL) ....eveeereesereesreesreesseesseesseessseesssessnsesssseess
FIGURA 50: CREDITOS DE CONSUMO (VARIACION % ANUAL) ... .vveeeeereeeeeereeesinteesassteeeesssesesssssessssseseessssssssssnsesnssesenns
FIGURA 51: TIPO DE CAMBIO E INTERVENCION EN EL MERCADO CAMBIARIO .. .
FIGURA 52: INFLACION Y META DE INFLACION A ABRIL 2017 ....eeeeeeeieee ettt ettt sttt e ee e esenaee s snreeeeas
FIGURA 53: SECTOR DE EXPORTACION BPO ... .iiiiiiiiiie ittt ettt ettt e ettt ettt e e s s e s e nr e e snnneeesanneeeeas

Plasencia Sanchez, Flavia Teresa y Rodriguez Terrones, Lucio Felipe Moisés


file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701739
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701742
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701743
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701744
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701745
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701746
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701747
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701751
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701752
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701753
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701754
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701758
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701767
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701769
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701770
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701771
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701773
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701774
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701775
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701777
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701778
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701779
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701780
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701781
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701782
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701784
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701784
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701785
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701786
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701787
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701788
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701789
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701790
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701791

FIGURA 54: CONTRIBUCION DEL SISTEMA FINANCIERO AL PBI PERUANO ....vvvvvevererererererererereresssssssesssssssessssrssssssssssssssasens 93

FIGURA 55: ESTRATOS SOCIOECONOMICOS 2014 - 2016 (PORCENTAJE DE LA POBLACION %)....vveeuveeiereeereesreesveesveesneeas 94
FIGURA 56: CONTRIBUCION DE LA PEA POR DEPARTAMENTO ...uvteeeeureeesaurreeestteesssureressnseeesanseeesssesesannsesessnnsesssnsseessns 95
FIGURA 57: POBLACION TOTAL Y TASA DE CRECIMIENTO PROMEDIO ANUALEN % .. ... 96
FIGURA 58: CREDITO TOTAL AL SECTOR PRIVADO (TASA DE VARIACION ANUAL).....eeeuveerureenreesreesreesseesseesseessseessesssseess 96
FIGURA 59: CREDITO AL SECTOR PRIVADO POR COLOCACION (VARIACION % 12 MESES)....eeevueesreeereesreesreesseessessnseesssenas 97
FIGURA 60: RATIO DE MOROSIDAD POR TIPO DE CREDITO DEL SISTEMA FINANCIERO (%) +veeuveeieveeeieesieesreesieeeveesieeeveeas 97
FIGURA 61: COMPARACION DE INVERSION EN 14D = LATAM ....eiiiiiiiiie ettt ettt e esieee st e s sitte e s sbaeesesabaeessnaeessnnveeeens 98
FIGURA 62: EVOLUCION DEL EQUIPAMIENTO TIC EN LAS VIVIENDAS (TOTAL NACIONAL % DE VIVIENDAS)......veeeeeeureeeerreennn. 100

FIGURA 63: ESQUEMA DE FUNCIONAMIENTO DEL DINERO ELECTRONICO
FIGURA 64: MATRIZ DE ANALISIS PORTER ...eetttiieiutiuteteseieiittrteeesesesesraneeesesssasssssnessesssessssssnssesssesssssssseesssessasssseeses
FIGURA 65: MATRIZ DEL PERFIL COMPETITIVO (IMPC) c..uetiieeeiiie ettt e ettt e e tee ettt e e et e e e e ete e e saaaeeeenntaeeennnaeeesnnneeeans
FIGURA 66: MATRIZ DE ASIGNACIONES Y RESPONSABILIDADES. ...veeeeeeerurrerreesesesansrrrreseesssessnsssessessssssssssssessssssssssseeses
FIGURA 67: MATRIZ DE POSICION ESTRATEGICA Y EVALUACION DE LA ACCION .....vuvurvrerererernrnrennserssnsssssssssssssssssnsssnsssnnnns 120
FIGURA 68: MODELADO DEL PROCESO DE GESTION DE COBRANZAS
FIGURA 69: DIAGRAMA DE ESTRUCTURACION PROCESOS IDENTIFICADOS

FIGURA 70: DIAGRAMA DEL PROCESO DE PROCESAMIENTO DE CARTERA DE COBRANZA.......ccoviiiiniiintiitieticte et 148
FIGURA 71: DIAGRAMA DEL PROCESO DE PROGRAMACION Y EJECUCION DE LA CARTERA DE COBRANZA TELEFONICA ............ 149
FIGURA 72: DIAGRAMA DEL PROCESO DE PROGRAMACION Y EJECUCION DE LA CARTERA DE COBRANZA CAMPO ........ccvveneee 149
FIGURA 73: DIAGRAMA DEL PROCESO DE GESTION DE RESULTADOS DE COBRANZA.......cuveviieiiitiinieneenieieie st eneenens 150
FIGURA 74: ESPECIFICACION DEL PROCESO DE PROCESAMIENTO DE CARTERA DE COBRANZAAS IS ... .151
FIGURA 75: ESPECIFICACION DEL PROCESO DE GESTION DE COBRANZA TELEFONICAAS IS.....ocviiiiiiiiiiiiciicic i 153
FIGURA 76: ESPECIFICACION DEL PROCESO DE GESTION DE COBRANZA PRESENCIALAS IS .....cviiiiiiiiiiiiiciiciccin e 155
FIGURA 77: ESPECIFICACION DEL PROCESO DE GESTION DE RESULTADOS AS IS ...coviiiiiiiiiiiiiciiciccicicicc e 156
FIGURA 78: ESPECIFICACION DEL PROCESO DE PROCESAMIENTO DE CARTERA DE COBRANZA TO BE.......coovviiiiiiiiiinininn, 158

FIGURA 79: ESPECIFICACION DEL PROCESO DE GESTION DE COBRANZA TELEFONICA TO BE
FIGURA 80: ESPECIFICACION DEL PROCESO DE GESTION DE COBRANZA PRESENCIAL TO BE
FIGURA 81: ESPECIFICACION DEL PROCESO DE GESTION DE RESULTADOS TO BE.........uvvvvviiiieinieieiereeneeeererneernrnrnnennnnnnnnnnn,
FIGURA 82: WORKFLOW DEL PROCESO DE PROCESAMIENTO DE CARTERA DE COBRANZA........uuuvriiereeererierereeeeesessnrnnneeeess
FIGURA 83: WORKFLOW DEL PROCESO DE PROGRAMACION Y EJECUCION DE CARTERA DE COBRANZA TELEFONICA .......vvvuee. 165
FIGURA 84: WORKFLOW DEL PROCESO DE PROGRAMACION Y EJECUCION DE CARTERA DE COBRANZA PRESENCIAL .......vvvvee. 166
FIGURA 85: WORKFLOW DEL PROCESO DE GESTION DE RESULTADOS .....uvvvrrieeeeeieiirrireeeeeesesnnrrereesssessnssnnsnesens ... 167
FIGURA 86: RESULTADOS DE LA SIMULACION DEL PROCESO DE PROCESAMIENTO DE CARTERA (ANTES DE LA IMPLEMENTACION)

............................................................................................................................................................... 168
FIGURA 87: RESULTADOS DE LA SIMULACION DEL PROCESO DE PROCESAMIENTO DE CARTERA (DESPUES DE LA IMPLEMENTACION)
............................................................................................................................................................... 168
FIGURA 88: RESULTADOS DE LA SIMULACION DEL PROCESO DE GESTION DE COBRANZA TELEFONICA (ANTES DE LA
IMPLEMENTACION) «.utettettettesteeteetesetesueesse e seenteentesssesseesaeesseesseenseenseensesssesseensaensesnsesnsesnsesseesseensesnsesnseans 168
FIGURA 89: RESULTADOS DE LA SIMULACION DEL PROCESO DE GESTION DE COBRANZA TELEFONICA (DESPUES DE LA
IMPLEMENTACION ...uttteeenitteeesiteeesutteeesutteesauteeesueteeenabeeesaaseaeesanbeeesabaeesansaeessasbeaeeanbaeesasteeeaabbeeeennsaeesannneas 168
FIGURA 90: RESULTADOS DE LA SIMULACION DEL PROCESO DE GESTION DE COBRANZA PRESENCIAL (ANTES DE LA
IMPLEMENTACION) «..ttteeeitieeeeitteeeeetteeeeeteeeeeeuteeeeetaeeeeaasaeeeassaeesasseeaeassaseaassssssasssaeeastseesassasssansseseessaeesansnnns 169
FIGURA 91: RESULTADOS DE LA SIMULACION DEL PROCESO DE GESTION DE COBRANZA PRESENCIAL (DESPUES DE LA
IMPLEMENTACION) «.uvteeuteeeuteeeuteesteesteesutesbeessseessseeessesaseesatesaseeesseeaseeensaeeasaeesssesseeensaeenseeenssesnseeensnesnes 169

FIGURA 92: RESULTADOS DE LA SIMULACION DEL PROCESO DE GESTION DE RESULTADOS (ANTES DE LA IMPLEMENTACION) .... 169
FIGURA 93: RESULTADOS DE LA SIMULACION DEL PROCESO DE GESTION DE RESULTADOS (DESPUES DE LA IMPLEMENTACION) . 169

FIGURA 94: ALINEACION DEL PROCESO DE GESTION DE PROCESAMIENTO DE CARTERA A LA ESTRATEGIA EMPRESARIAL........... 176

FIGURA 95: ALINEACION DEL PROCESO DE PROGRAMACION Y EJECUCION DE CARTERA DE COBRANZA TELEFONICA A LA
ESTRATEGIA EMPRESARIAL ....cuuuttvteeeeeeesittateeeeeeesassssssesesesasssssessaessssssssssssesssanasssssssesssesssssssssesssenssssssseeseennnns 177
FIGURA 96: ALINEACION DEL PROCESO DE PROGRAMACION Y EJECUCION DE CARTERA DE COBRANZA PRESENCIAL A LA ESTRATEGIA
EIVIPRESARIAL. 1.t teuettteeeeesssaauetaeeeessessanstaneeeeesssanssaseeasesssassssneeesesssasssssseesessssnssssnesessssssssssessessssssssseseesssnnsns 178
FIGURA 97: ALINEACION DEL PROCESO DE GESTION DE RESULTADOS A LA ESTRATEGIA EMPRESARIAL.....uvvvvrrreereeernrraneeeeass 179
FIGURA 98: INDICADORES ESTRATEGICOS DE LOS PROCESOS.....uuvtteeeiereuerureeeseseisnrrrreesesssnssnreeesessssssnsssseessssssssssnseeses 180
FIGURA 99: MODELO DE DATOS DEL PROCESO DE GESTION DE COBRANZAS ...ccceeeieuttiiereeeeeeeinteeeeeeesesinsseseesesessssssseesans 181
FIGURA 100: MODELO DE FUNCIONAMIENTO DEL PROCESO PROCESAMIENTO DE CARTERA DE COBRANZA........vvvvvvvevereennnns 187
FIGURA 101: MODELO DE FUNCIONAMIENTO DEL PROCESO DE PROGRAMACION Y EJECUCION DE COBRANZA TELEFONICA .... 188
FIGURA 102: MODELO DE FUNCIONAMIENTO DEL PROCESO DE PROGRAMACION Y EJECUCION DE COBRANZA CAMPO........... 189
Xi

Plasencia Sanchez, Flavia Teresa y Rodriguez Terrones, Lucio Felipe Moisés


file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701792
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701793
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701794
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701795
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701796
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701797
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701798
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701800
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701801
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701806
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701820
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701821
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701822
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701823
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701824
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701824
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701825
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701825
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701826
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701826
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701827
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701827
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701828
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701828
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701829
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701829
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701830
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701831
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701837

FIGURA 103:
FIGURA 104:
FIGURA 105:
FIGURA 106:
FIGURA 107:
FIGURA 108:
FIGURA 109:
FIGURA 110:
FIGURA 111:
FIGURA 112:
FIGURA 113:
FIGURA 114:
FIGURA 115:
FIGURA 116:
FIGURA 117:
FIGURA 118:
FIGURA 119:
FIGURA 120:
FIGURA 121:
FIGURA 122:
FIGURA 123:
FIGURA 124:
FIGURA 125:
FIGURA 126:
FIGURA 127:
FIGURA 128:
FIGURA 129:
FIGURA 130:
FIGURA 131:
FIGURA 132:
FIGURA 133:
FIGURA 134:
FIGURA 135:
FIGURA 136:
FIGURA 137:
FIGURA 138:
FIGURA 139:
FIGURA 140:
FIGURA 141:
FIGURA 142:
FIGURA 143:
FIGURA 144
FIGURA 145:
FIGURA 146:
FIGURA 147:
FIGURA 148:

MODELO DE FUNCIONAMIENTO DEL PROCESO DE GESTION DE RESULTADOS ......cuvvveeeeeeeeennrrrreeeeeeesnrneseeens 190
SERVICIOS FUNCIONALES (SOA) DEL PROCESO GESTION DE CARTERA DE COBRANZA TELEFONICA ....ccvveeveennns 191
SERVICIOS FUNCIONALES (SOA) DEL PROCESO GESTION DE CARTERA DE COBRANZA CAMPO .......eeeeuvveeenneen. 192
MODELO DE DATOS GESTION DE COBRANZA TELEFONICA ....vvvveeeeeeieurrrreeeesssesnnrreeeessssssnnssnseesssessnssssseeeens 194
MODELO DE DATOS GESTION DE COBRANZA PRESENCIAL ....vvvveereeeieiurrrrereesesesnnrreeeessssssnnsssseessssssnssssseeeens 195
INDICADORES DE MEDICION DE LA ARQUITECTURA DE DATOS ....veeieiiiieiniieeeiiteeeeireeesnnneessvseesssnsesessnneens 197
DIAGRAMA DE APLICACIONES. ..1ttuuueteeetttttuuseeeeetetatieseeeeesessnssseeessrssmneseeeesessmnmsseesemmssnneeseesnmmmnnnsees 198
DIAGRAMA DE APLICACIONES OBJETIVO ..eiiieieieieieieieieieieieieieteieteseseeeeesesetesesesesssesesesesesesesesesesssesessseseeees 201
DIAGRAMA DE INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA ....eeeeeeeiitttrieeeeeeeeitnreeeeeeeseeinntaseeeeseessansssseesssesssnsssseeeens 204
ARQUITECTURA TECNOLOGICA DE DESTINO ..uvvvvieeieeeieitrrieeeeeeseiutrreeeesssssnnrneesesssesnnssnseessssssssssnseesssannns 205
DIAGRAMA INFRAESTRUCTURA OBJETIVO .eeieeeiurirreeeeeeesietereeeeesssesnssneesesssesnsssnssessssssnsssnseessssssnssssseeses 207
ANALISIS DE BRECHAS DE INFRAESTRUCTURA ...vvteeieeeieurrrteeeeeesesusrsreesesssssnsssessesssssssssssssesssassssssnesesssnnnns 208
ANALISIS GRAFICO DEL ITEM 1

ANALISIS GRAFICO DEL {TEM 2
ANALISIS GRAFICO DEL {TEM 3
ANALISIS GRAFICO DEL ITEM 4
ANALISIS GRAFICO DELITEM 5
ANALISIS GRAFICO DEL ITEM 6
ANALISIS GRAFICO DEL ITEM 7..iittteee e e e eetitteeee e e e seitetaeeeeeeseasssaeeeeeeseanstaaasasesassnssanaeesssesssssnnneeessanes 233
ANALISIS GRAFICO DEL ITEM 8
ANALISIS GRAFICO DELITEM 9
ANALISIS GRAFICO DELITEM L0 . iiiiiiiiii et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeeees
ANALISIS GRAFICODELITEM L1 . e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e reeees
ANALISIS GRAFICODELITEM 12 i e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e reeees
ANALISIS GRAFICO DELITEM 13....
ANALISIS GRAFICO DELITEM 14 ....eeiiieeei e ettt e e e e ettt e e e e e e ettt e e e e e e s e aaat e e e e e e sennntaaeeeeesessnstanneeeseannes
ANALISIS GRAFICO DEL ITEM DL ....eiiiiiieieeeciiiteee e cettte e e e e s et e e e e e e s e vt v e e e e e e senantaeeeeessesnnntanneeeesennes
ANALISIS GRAFICO DEL ITEM D2 .. eiiiiieeieeeiiiiieee e e s e seiitte et e e s seiartee e e e e sesaaabaeaeeeesesssnseaaeesssasssnssnaseesssnnes
ANALISIS GRAFICO DEL ITEM 03 ... iiiiieeieeieiiiitee e e e e sttt et e e s s ettt ee e e s e seanraeeeeessesssnseaeeesssasssssnnaeeessannes
ANALISIS GRAFICO DEL ITEM D4 ....ciiiieeie ettt e sttt et e e e sttt e e e e e seaata e e e e e e sessanbeaaeeessasssnsananeessnnnen
ANALISIS GRAFICO DEL ITEM 05 ...uiiiiiiieieeeiiiiiteee e s e sttt et e s s seiattee e e s s seaataeeeesesessnnseaaeesssesssnsnnaseessnnnes
ANALISIS GRAFICO DEL ITEM 06...
ANALISIS GRAFICO DEL ITEM 07 ...eeeieiiiee e e e ettt e e e e ettt e e e e e e seattr e e e e e e seaabtaeeeeaesennntaaeeeessannnsranneaeesannns
ANALISIS GRAFICO DEL ITEM D8 .....uuviiieieeeieiitiieee e e e ettt e e e e e seattreeeeeesesastaeeeeeesesnntaaeeeessessntaneeeessannes
ANALISIS GRAFICO DEL ITEM 09 ....iiiiiieieeeiiiiteeee e e e sttt et e e e sttt et e e e seiabaeeeeessesssntaaeeesssasssssanaeeessannes
ANALISIS GRAFICO DEL ITEM 10 ...uuuiiiieeieieiiiiiieee e e e seiittee e e e s sttt ee e e e e seaabaeeeesssesssnseaaeesssnsassssnaseessnnnns
ANALISIS GRAFICO DEL ITEM 11...
ANALISIS GRAFICO DEL ITEM 12 1..eiiiiiiieie ettt e e e sttt et e e s sttt et e e e st e e e e e s sessanbeaaeeessannsnraaaeeessannes
ANALISIS GRAFICO DEL ITEM 13 ... eiieiiiei e ettt e ettt e e e e e s ettt e e e e e e seaaata e e e e e e senantaaeeeessennnntaneeeeesannes
ANALISIS GRAFICO DEL ITEM 14 ....ceiiiieei ettt ettt e e e e ettt e e e e e s e et e e e e e e senantaeeaeeeseannntaneeeeseannes
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ANTES DE LA IMPLEMENTACION) ...uvvieeeiiieeeeiieeeeieeeeeeireeeeenneens
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE (DESPUES DE LA IMPLEMENTACION)
REGISTRO DE LA UBICACION POR GPS....eiiiiiiiiiiiiiiee e eiiitttes ettt e e e e s ataee e e s s sesantaneeeessesannnneeeeens
RUTA DE MOVIMIENO DEL GESTOR ...vvvvvetereeesunrereeesesssansrsnseesessssssssseesesssssssssssesesssnssnsssseessssssssssnseeees
REGISTRO DE GESTIONES INGRESADAS AL SISTEMA ...eeeeeieiurrrreeesesesassrnreeesessssssssseeesessssssnssneeessssssssssseeses
FORMULARIOS DE NEGOCIOS. ..cceeeeeiuuttrreeeeeeeiiistsrseeseeesaassssseesessssasssssssssssassssssssesssesssssssseesseessassssseeses

Xii

Plasencia Sanchez, Flavia Teresa y Rodriguez Terrones, Lucio Felipe Moisés


file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701843
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701844
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701845
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701849
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701850
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701851
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701853
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701854
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701855
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701856
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701857
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701858
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701859
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701863
file:///C:/Users/LUCIO/Downloads/Tesis_ModeloAE_Plasencia_Rodriguez.docx%23_Toc512701865

RESUMEN

La presente investigacion esta basada en el estudio organizacional de una empresa recaudadora,
cuya problematica se refleja en el proceso mas critico como es el manejo de las cuentas por cobrar
de sus clientes, es por ello que, ante el incumplimiento repetitivo de los indicadores de eficiencia,
alcance de recupero, tiempo de gestion de sus clientes y tiempo de disponibilidad de informacion se

genera un desbalance en el proceso de gestién de cobranza.

Es asi, como durante el presente proyecto de tesis para determinar el Modelo de Arquitectura
Empresarial en el proceso de Gestion de Cobranza se realiz6 la investigacién haciendo uso de

encuestas y fichas de observacion.

Asimismo, el desarrollo del proyecto contiene las siguientes etapas: Fase preliminar analizando a la
empresa de manera interna y externa, Arquitectura de Negocio reduciendo tiempos de gestion a un
50% aproximadamente, Arquitectura de Datos reduciendo el tiempo de Gestion de Cobranzas
telefénica y presencial a un 70% y 96%, respectivamente, Arquitectura de Aplicaciones donde el

tiempo disminuy6 a un 77% y la Arquitectura Tecnoldgica donde los costos disminuyeron a un 54%.

Finalmente, la implementacion tuvo un efecto positivo en la gestién de cobranzas aumentando la

efectividad en el area a un 7% y la calidad de la gestién en un 18%.
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ABSTRACT

The present investigation is based on the organizational study of a collection company, whose
problematic is reflected in the most critical process such as the management of the receivable
accounts of its clients, which is why in the face of the repetitive failure of the efficiency indicators,
scope of recovery and management time of its clients, and information availability time an unbalance

is generated in the collection management process.

It is like that, during the present thesis project to determine the Business Architecture Model in the
Collection Management process the investigation was done through surveys and observation sheets.
The development of the project contains the following stages: preliminary phase analyzing the
company internally and externally, Business Architecture reducing management times to
approximately 50%, Data Architecture reducing the time of collection of telephone and face to 70%
and 96%, respectively, Applications Architecture where time decreased to 77% and Technology

Architecture where costs decreased to 54%.

Finally, the implementation had a positive effect on the collection management, increasing the

effectiveness in the area to 7% and the quality of management by 18%.
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1.1

CAPITULO I. INTRODUCCION

Realidad problematica

Como puede intuirse por su alcance y difusion, el sector cobranzas dentro del mercado de
empresas outsourcing esté creciendo notablemente de acuerdo a los indices de morosidad
sustentado por la Comisién Nacional Bancaria y de Valores de Norte América, que después
de la crisis la cual tuvo sus origenes en Estados Unidos, rapidamente se esparcié hacia el
resto del mundo a través de canales financieros y comerciales. En consecuencia, el PIB de
los paises del G7 tuvo una caida del 6.5% en promedio y provoco alteraciones negativas en
las economias de bajos y medianos ingresos en el resto del mundo. En el afio 2013 generd
como consecuencia un incremento en los indices de morosidad a niveles histéricos hasta
13,89%. Las instituciones financieras se vieron obligadas a redefinir los componentes de
sus modelos operativos de cobranza, con el objetivo de aumentar el nivel de recuperacion
de cartera a través de empresas especializadas en cobranzas y reducir costos entre 20% y
50%.

Evolucion de la tasa de morosidad a nivel mundial
Julio 2012 — diciembre 2013

16,00%

14,00%

12,00%

10,00% -
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Figura 1: Evolucion de la tasa de morosidad a nivel mundial
Fuente: Comisién Nacional Bancaria y de Valores de Norte América, afio 2014

15

Plasencia Sanchez, Flavia Teresa y Rodriguez Terrones, Lucio Felipe Moisés



MOROSIDAD LATAM 2016 (%)
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Figura 2: Evolucion del indice de Morosidad en LATAM

Fuente: Asociacion de Bancos del Perid ASBANC

Morosidad: Cartera Atrasada / Colocaciones Brutas. Cartera Atrasada = Créditos Vencidos
+ Créditos en Cobranza Judicial. Cartera de Créditos Vencidos: En esta cuenta se registra
el capital de los créditos que no han sido cancelados o amortizados por los obligados en la
fecha de vencimiento. Incluye los créditos originados por los importes desembolsados por
las empresas bancarias ante el incumplimiento del cliente, por operaciones cuyo pago ha
sido garantizado por las empresas bancarias y/o por cartas de crédito emitidas y
confirmadas asumidas por los bancos. Cartera de Créditos en Cobranza Judicial: En esta
cuenta se registra el capital de los créditos a partir de la fecha en que se inicia el proceso
judicial para su recuperacion. Esimportante precisar que el nimero de dias para considerar
los créditos como vencidos varia entre los paises.

El explosivo crecimiento del financiamiento de las empresas en el Perd, la creciente
colocacién de préstamos de consumo, créditos hipotecarios y vehiculares, entre otros, por
parte de las entidades del sistema financiero, asi como la necesidad de diversas compafiias
por cobrar por los bienes y/o servicios que brindan a la poblacién vienen impulsando la

expansion del mercado de empresas de outsourcing.

En la figura 3 se muestra la evolucion del ratio de morosidad del sistema financiero peruano
el cual registré un aumento durante el 2016, pasando de 2.64% del cierre del 2015 a 2.96%
al pendltimo mes del afio pasado. La tendencia positiva que se observé en la mora responde
al contexto macroeconémico de desaceleracion de la demanda interna, asi como de un
menor crecimiento del empleo. Lo que incidié en las ventas de las empresas y en la dinamica
de los salarios, dificultando el pago de créditos. No obstante, los ajustes realizados por los
bancos en sus politicas crediticias, y una eventual mejora en el dinamismo de la demanda
interna a partir de la segunda parte del 2017, debieran influir en un cambio en la tendencia

gue presenta la morosidad.
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Figura 3: Morosidad vs. Demanda Interna y Empleo: 1997 — 2016

Fuente: ASBANC, BCRP

Es por eso que las empresas de cobranzas son importantes donde existan cuentas por
cobrar, sea el sector financiero o comercial, ya que estas se derivan de créditos otorgados
a clientes y los créditos con falta de pago se convierten en créditos morosos. Las empresas
de cobranzas deben tener una accion rapida y eficiente para evitar que un alto porcentaje
de estas cuentas se conviertan en incobrables, afirmé Chirinos (2012).

Normalmente los deudores tienen més de un acreedor y a quien pagan primero es quien
cobra con mayor eficiencia.

Para lograr una cobranza eficiente, la estrategia debe adecuarse al tipo de deudor al que se
va a dirigir, ya que no debe darse la misma relacion a quien tiene una mora de 7 u 8 meses,
gue a quien tiene un retraso de 2 semanas.

El sector cobranzas estd compuesto por tres diversos factores, entre los que se encuentran
la economia, el mercado, la empresa.

Ratio de Morosidad del Sistema Financiero
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Figura 4: Ratio de Morosidad del sistema financiero
Fuente: BCRP
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PRINCIPALES INDICADORES DEL SISTEMA FINANCIERO: MAR.14 Y MAR.15

indice de Ratioc de Ratio de Ratio de ROA Activos liquidos /
Fortaleza Capital Global Maorosidad Eficiencia (%) Pasivos de corto
Financiera (%) 1/ (%) Operativa (%) plazo, MM (%)

Mar.14 Mar15 Feb.14 Feb.15 Mar14 Mar15 Marid Marl5 Marld Mari15 Marld Mari1s

Banca 24 25 138 140 32 36 3B 35 20 21 287 257
Financieras 34 35 174 158 78 T8 134 125 09 20 315 2101
Cajas Municipales 3,2 34 149 145 84 82 &1 8,5 1.6 19 385 29,
Cajas Rurales 40 42 144 145 91 157 78 86 00 -07 51,9 495

]

1f Ultima informacion disponible en el portal 585 a febrero de 2015.

Figura 5: Principales indicadores del sistema financiero

Ratio de Morosidad por Entidades del Sistema
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Figura 6: Ratio de Morosidad por entidades del sistema financiero

Fuente: Balances de comprobacion SBS

Si se toma en cuenta que, en los ultimos meses, el indice de morosidad del sistema
financiero segun la Superintendencia de Banca y Seguros (SBS) ha registrado una
tendencia creciente, pasando de 1,49% en diciembre de 2010, a 1,57% en noviembre de
este afio, se podra ponderar con mas precision las dimensiones del mercado de las

empresas especializadas.

"Con el crecimiento de créditos de consumo, vehiculares e hipotecarios, cada dia hay mas
deudores y por lo tanto mas necesidad de servicios externalizados de cobranzas de

morosos”, afirmoé Fernandez (2015).

Por otro lado, la empresa recaudadora, en estudio, especializada en gestion de cobranza
hace mas de 15 afios con experiencia en la ciudad de Trujillo y en 18 regiones del pais; ha
presentado dificultades en los Ultimos afios en el cumplimiento del indicador de efectividad

y recupero debido a que el modelo de negocio de la empresa fue disefiado y desarrollado
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en base a requerimientos que satisfacian necesidades de sus clientes hace 6 afios,
actualmente la realidad del negocio es distinta, existe un nimero mayor de competidores lo
cual implica compartir el mercado, perder posicionamiento y formular un nuevo

direccionamiento estratégico para lograr los objetivos del negocio.

Existen algunas funciones y procedimientos que son controlados de forma manual, lo cual
no permite tener un control integral y disponibilidad de informacién sobre la gestion de
cartera morosa, asimismo se pierde eficiencia en las visitas realizadas porque muchos
gestores de cobranza pueden tener las cuentas por cobrar de un mismo cliente, generando

el aumento de costos operativos y del nimero de gestores.

Los resultados de las visitas de los gestores de cobranza a los clientes morosos se muestran
de forma descriptiva, lo cual no permite llevar un andlisis cuantitativo y estadistico para
evaluar resultados por medio de indicadores, logrando identificar tendencias, mejoras de
alguna politica de gestién o conocer mejor al deudor.

La situacion problemética descrita en los parrafos anteriores estd ocasionando que la
empresa no llegue a las metas establecidas de acuerdo a los indicadores de cobranzas que
sus clientes exigen, esto a su vez genera insatisfaccion del cliente y afecta directamente a
la rentabilidad de la empresa. Por lo tanto, refleja que no cuenta con una adecuada
planificacién en la gestion de cobranzas, la identificacion del problema mencionado se logré
determinar a través de la entrevista realizada al gerente general y encuestas dirigidas a jefes

y coordinadores de éarea.

1.1.1. Antecedentes

Para sustentar esta investigacion se tomaron en cuenta como antecedentes tesis de
grado relacionadas con la gestion de cobranzas y sus resultados. A continuacion, se
presentan algunos trabajos que servirdn de base para la realizacién de esta investigacion:

La tesis titulada “Adopcion de un Marco Metodoldgico de Arquitectura Empresarial en una
empresa Gubernamental, caso de estudio Administracién de Impuestos”, Granja, C. y Vallejo,
R. (2015), publicada por la Facultad de Ingenieria de la Pontificia Universidad Catdlica del
Ecuador, tuvo como resultado el desarrollo de una Arquitectura Empresarial basada en
TOGAF, los autores utilizaron este marco metodolégico ya que se basa en modelos
descriptivos y en un ciclo de vida iterativo que permite definir la arquitectura desde diferentes
puntos de vista, involucrando a diferentes &reas de la empresa para lograr un entendimiento
global de las necesidades, restricciones y oportunidades del negocio. El objetivo del trabajo
de investigacién fue lograr una operacion eficiente, efectiva y dinamica, apegada a la
estrategia del negocio alcanzando los objetivos actuales y futuros de la organizacion. Los
autores concluyeron que: Se ha demostrado que el marco metodologico adaptado a la
arquitectura empresarial no solo abarca a la direccion tecnolégica de la empresa
gubernamental de Administracion de Impuestos, sino que abarca a toda la estructura de la

empresa, la inclusién de esta metodologia generara beneficios a nivel de estrategia,
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planificacién, portafolios, desarrollo y gobernabilidad. De igual manera concluyeron que la
arquitectura empresarial aplicada a la empresa gubernamental de Administracion de
Impuestos generara un impacto en la estructura organizacional y funcional permitiendo
optimizar los procesos del negocio y la participaciéon de los interesados, de esta forma se

aumentaran los niveles de productividad y competitividad de la institucion.

Analisis de relacién: Este trabajo de investigacion contribuye al presente estudio debido la
versatilidad de la aplicacion de la Arquitectura Empresarial basada en TOGAF, el cual se
aplic6 a la empresa recaudadora en estudio, que permitié optimizar la funcionalidad y

productividad de los procesos.

La tesis de grado titulada “Gran Piloto de Implementacién del Modelo de Referencia de
Arquitectura Empresarial TOGAF 9.1 para la Direcciéon de Bienestar Universitario de la
Universidad Nacional de Colombia sede Bogota”, Sanchez, L. y Villamil, J. (2017), publicada
por la Facultad de Ingenieria de la Universidad Distrital Francisco José de Caldas, Bogota —
Colombia, logré disefiar una simulacion de la aplicacion de la Arquitectura Empresarial donde
menciond que es la principal herramienta organizacional, sirviendo de base para la toma de
decisiones en todos los niveles de la empresa, mediante informacion agil y oportuna, siendo
desarrollada en cuatro etapas que inicia con la determinacion de la metodologia a manejar,
analisis del negocio en cuanto a estructura tecnoldgica, delimitacién del proyecto respecto del
negocio, informacién, aplicaciones e infraestructura tecnoldgica, hasta definir aquellos
proyectos necesarios para llegar a la meta, con los analisis de costo/beneficio para cada uno,
y plan general de ejecucién. Los autores concluyeron que: segun el estimado, la aplicacion
de la metodologia a las Areas de Bienestar que utilizan el Sistema de Informacién del
Bienestar Universitario (SIBU), implicaria un ahorro en el primer afio de $74.925.000.
Estimacion realizada sobre las horas de servicio proyectadas como ahorro a partir de los
resultados de cada uno de los 4 componentes contemplados como viables a ser ejecutados.
En estos términos, al segundo afio posterior a la implementacién del ciclo de AE, se alcanzaria
un ahorro en costos por horas de mantenimiento, servicio y respuesta a PQRS de
$200.889.000, siendo este sexto semestre el periodo en el cual el flujo de efectivo libre
comienza a presentar valores positivos. Aparte de este beneficio se esperan impactos
positivos importantes en la calidad y cobertura de servicios a la comunidad universitaria

soportados en las tecnologias analizadas.

Analisis en relacién: Este trabajo de investigacion contribuye al presente estudio respecto a
la reduccion de costos de una de las &reas de la Universidad Nacional de Colombia, resultado
gue los autores simularon obtener con el desarrollo de Piloto de Implementacion del Modelo
de Referencia de Arquitectura Empresarial TOGAF 9.1, lo cual sirve como referencia para los

resultados obtenidos de la empresa recaudadora.
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Chombo F. y Contreras E. (2014) elaboraron la tesis denominada “Plan Estratégico y
Arquitectura Empresarial de Trans Solutions Systems S.A.C” elaborada en la Universidad de
Ciencias Aplicadas, Lima - PerU. El objetivo general de esta investigacién tuvo como propésito
mostrar el resultado del planeamiento estratégico y la arquitectura empresarial aplicados a la
empresa Trans Solutions Systems S.A. En tal sentido, para solucionar esta problematica se
realizé una investigacion tipificada como proyecto factible, de nivel descriptivo, amparado en
un disefio de campo y no experimental. Por otro lado, se escogié como poblacién y muestra
a las seis personas que laboran para la empresa, a través de las cuales se recopild la
informacién utilizando como técnicas de recoleccion de datos a la encuesta, la observacion
directa y la revision documental; apoyada en el cuestionario y la lista de cotejo
respectivamente; como instrumentos de recoleccién. A su vez para poder realizar las
estrategias requeridas se clasificaron los resultados del diagnéstico a través de una matriz
FODA, de la cual se extrajeron los objetivos estratégicos requeridos para solucionar la
problemética planteada. Asi mismo, para culminar la investigacion se disefiaron estrategias
para regular las cuentas por cobrar en la empresa en las cuales destacaron la propuesta de
una metodologia para el desarrollo de proyectos de software, a la cual denominaron TSS Agil,
dicha metodologia se consider6 como una version agil de Desarrollo Dirigido por Modelos
(MDD).

Andlisis de relacion: Este trabajo de grado, contribuye a la presente investigacién ya que
permite el uso de modelos de estrategias para el mejoramiento de los procesos y reduccion
de costos a través de la propuesta del software TSS Agil, las cuales fueron tomadas como

referencias y aplicadas a la empresa recaudadora en estudio con el aplicativo Geogestion.

Chavez, P. y Yaringafo, L. (2015), realizaron la investigacion: “Propuesta de una arquitectura
empresarial para la organizaciéon Perti econémico S.A.”, en la Universidad Peruana de
Ciencias Aplicadas (UPC), Lima. Los autores comprobaron que la Arquitectura empresarial
permite el desarrollo de las relaciones eficientes entre las areas internas de la organizacion,
lo cual impacta en el costo del producto, asi como mejora la calidad y las entregas en tiempo
acordado, asi mismo promueve alianzas con proveedores estratégicos. Mejora la imagen con
el cliente ya que disminuye los costos y tiempos de las publicaciones ofertadas, tiempos
adecuados y mejora la calidad. La Arquitectura empresarial permite mejorar la gestion de los
riesgos, se gestiona mejor los riesgos financieros, administrativos y tecnoldgicos. Por
consiguiente, la Arquitectura empresarial permite obtener mayor rentabilidad y ser mas
eficientes a través de implementacién de estrategias de productividad y crecimiento
organizacional.

Andlisis en Relacién: La tesis tomada como antecedente se relaciona con la presente tesis
porque la propuesta permitio alinear las necesidades de negocio con los servicios ofrecidos
por los sistemas de informacion para lograr una operacion eficiente, efectiva y dinamica. Y,
por ultimo, tener un beneficio econémico a través la generacion de nuevas fuentes de ingreso

y el aumento de clientes.
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La tesis titulada “Implementacion de una Arquitectura Empresarial y su influencia en la
Direccion Estratégica en una farmacia veterinaria, Trujillo 2015 — 2016” Gaitan L. y Navarro,
J. (2016) publicada por la Facultad de Ingenieria de la Universidad Privada del Norte, en
Trujillo — Perq, logré implementar una Arquitectura Empresarial desarrollada en base al
método de TOGAF y dirigida a mejorar la Direccién Estratégica de la empresa en estudio. La
Arquitectura Empresarial consté de: Fase Preliminar que definié el marco de referencia
especifico de la organizacion y arquitectura de la definicion de principios, Vision de la
Arquitectura donde se concluyé la informacién acerca de la definicion del alcance,
identificacién de los interesados, la creacion de la vision de arquitectura, y la obtencion de las
aprobaciones, Arquitectura de Negocio donde se identificaron los procesos de la empresa,
Arquitectura de Aplicaciones el cual describio el desarrollo de Arquitecturas de Sistemas de
Informacidn, incluyendo el desarrollo de datos y arquitecturas de aplicaciones., Arquitectura
Tecnolégica describié el desarrollo de la Arquitectura Tecnolégica, Oportunidades y
Soluciones llevd a cabo la planificacion de la implementacion inicial, Planificacion de la
Migracion se formularon las arquitecturas en transicién apoyando la implementacion del Plan
de Migracién, Gobierno de la Implementaciéon enfocado en la supervisibn de la
implementacién y Gestion de Cambios de la Arquitectura establecié los procedimientos para
la gestiébn del cambio a la nueva arquitectura. Los autores aplicaron los instrumentos:
entrevista, observacién directa y revision documental. Los autores concluyeron que gracias a
la implementacién se pudo reducir el personal dando un ahorro de S/. 50 400 (40%) y en la
disminucién del costo del proceso de almacenamiento en un 80% que equivale a la suma de
S/. 5 000 debido a que el proyecto de investigacién permiti6 identificar las falencias de los

procesos clave del negocio.

Andlisis en relacion: Este trabajo de investigacion contribuye directamente al presente estudio
porque es un claro antecedente en cuanto al desarrollo e implementacion de la Arquitectura
Empresarial basada en la metodologia TOGAF la cual aplicamos a la empresa recaudadora

en estudio.

La tesis titulada “Modelo Estratégico y su influencia en la Gestion de Procesos en el Area de
Almacén de la empresa R&S Distribuidores S.A.C. de la ciudad de Truijillo, afio 2017”, Bayona,
A. (2017), publicada por la Facultad de Ingenieria de la Universidad Privada del Norte, en
Trujillo — Peru, alcanz6 implementar un modelo estratégico que permitié alinear los objetivos
estratégicos de la empresa a los procesos de almacenamiento. EI modelo estratégico
comprendié de cuatro fases principales: Diagndstico, la cual estuvo compuesto por un analisis
interno y externo de los factores de la empresa, Planificacion conformada por estrategias
propuestas y alineadas a los objetivos organizacionales, Implementacion en donde se pudo
aplicar dichas estrategias y finalmente la fase de Evaluacion en la cual se pudo medir la
implementacion del Modelo Estratégico a través de Indicadores de Gestion. El autor aplico
distintos instrumentos para obtener informacion relevante sobre la empresa en estudio, como:

encuesta, observacion directa y visita técnica. El autor concluyé que: La propuesta de gestiéon
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de procesos segun las proyecciones realizadas tuvieron un impacto positivo dentro del area
de almacén, mejorando tiempo, rendimiento y costo; evidenciando una mejora en el
rendimiento: Proceso preparacion de pedidos en un 90%, Proceso entrada de productos en
un 87% Yy Proceso de salida de productos en un 85%, tiempo: Proceso de preparacion de
pedidos mejoré en un 3%, Proceso de entrada de productos en un 4% y Proceso de salida de
productos en un 1%, costo: Proceso de entrada de productos en un 12%, proceso de

preparacion de productos en un 19% y proceso de salida de productos en un 20%.

Andlisis de relacion: Este trabajo de investigacion contribuye al presente estudio ya que
coincide con una de las variables del proyecto la cual es el Modelo Estratégico tomando en
cuenta los analisis situacionales correspondientes, definicion de lineamientos
organizacionales, la implementacion de estrategias y evaluacion econémica de la

implementacion.

1.1.2.  Marco tedrico
1.1.2.1. Modelo de arquitectura empresarial
Actualmente las empresas estan utilizando las tecnologias de informacién en sus modelos
y procesos de negocio, asimismo Londofio et al. (2010), indican que con la entrada de
tecnologias moviles y el almacenamiento en la nube se ha convertido en requerimientos
clave para cualquier organizacion logrando entender su naturaleza y estructura de sus
actividades, por lo cual se convierte en un elemento fundamental para iniciar y mantener

las relaciones del negocio.

Hasta algunos afios la alta gerencia no veia un alto retorno de inversion al implementar Tl
en sus procesos, sin embargo, actualmente ya se ha incorporado una nueva visién que
tiene una Arquitectura Empresarial sobre las organizaciones en lo que refiere a la
direccion, estrategia y decisiones visto desde la perspectiva del negocio la responsabilidad

el area de Tl deberia realizar gestion para alinearse con los objetivos de las empresas.

El conocimiento generado por la Arquitectura empresarial ha evolucionado con el objetivo
de responder a dos problemas mas relevantes que se presentan en la gestién de TI, los
cuales vienen hace décadas atrds pero actualmente generan mayor impacto por la

importancia que representa las Tl en las organizaciones. (Arango et al., 2010)

Asimismo, un modelo de Arquitectura Empresarial debera alinearse con los objetivos
estratégicos de la organizacion, asegurando los resultados esperados como econémicos,
la obtencién de ventajas competitivas y generacidn de valor por parte de los sistemas de

informacion en las organizaciones.

En la actualidad la AE deberia permitir a la organizacion crear valor a través de la
estrategia de negocio. Esto reside en la capacidad de optimizar los procesos operativos
de la empresa a través de la estandarizacion de procesos y la integracion. Para lograrlo
es necesario un enfoque para integrar la AE en los procesos de planeacion estratégica de

las empresas.
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Este nuevo enfoque de creacion de valor debe incluir arquitectura de negocios, estrategia

de negocios e innovacion, que incorpora la AE como parte del proceso de toma de

decisiones estratégicas en una organizacion (Vries, 2009)

Los beneficios que plantea un modelo de arquitectura empresarial al ser implementado en

una organizacion son los siguientes:

Beneficios tangibles:

Reduccién de costos

Mejora en la eficiencia de los procesos operativos de la empresa
Identificacion de las inversiones mas rentables a realizar.
Diversificacién de servicios

Generacion de valor a la empresa

Beneficios intangibles:

Alineacion de TI con los objetivos estratégicos de la empresa.

Centralizacién de la informacién

Establecer lineamientos y estandares transversales en la organizacion

Informacién confiable y de alta calidad para una mejor toma de decisiones
Aprovechar de manera eficiente las oportunidades del negocio soportadas en las

fortalezas identificadas en la empresa.

Aspectos a considerar frente a la eleccion de un modelo de Arquitectura Empresarial

Molano (2015) indica que, ademas de tener claridad sobre el plan propuesto en las etapas

de la AE, es fundamental que tanto el equipo a cargo de la arquitectura como las distintas

areas que conforman la empresa, comprendan claramente los objetivos de este proceso

para que asi se refleje el compromiso.

Aspectos a considerar para la implementacion de un modelo de AE:

Claridad en las metas y objetivos del negocio, lo que facilita definir cuél sera la mejor
metodologia de AE para la organizacion.

La AE tiene origen en la estrategia corporativa de la organizacion.

El modelo de arquitectura empresarial requerira la integracién de procesos, pero
antes de integrar es necesario diagnosticar y conocer las necesidades puntuales de
cada area para que puedan ser consideradas en la definicién del modelo a seguir.
Uno de los objetivos del modelo de Arquitectura Empresarial es maximizar la
interoperabilidad y reusabilidad de recursos, asi que todas las areas de la empresa
deben comprender la importancia de la arquitectura para la toma de decisiones en
términos de tecnologia y procesos.

La identificacién, integracidn e implementacién de servicios es clave para asegurar

la flexibilidad y adaptacion del modelo de AE.
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o Es importante que la empresa defina planes de accion que muestren paso a paso
los proyectos a emprender para asi lograr la arquitectura objetivo.

e El modelo de AE requiere un monitoreo y propuesta de mejora constante.

1.1.2.2. Modelo estratégico
Un modelo de estrategia constituye un plan estratégico, o0 modelos, que las organizaciones
usan para mejorar los procesos operativos y cumplir con sus objetivos. El desarrollo de
dicho modelo requiere identificar los objetivos clave de una organizacién, identificar los
componentes clave o pasos del proceso que van desde un punto de partida hasta el logro
de dichos objetivos con la finalidad de crear estrategias para maximizar el proceso y

obtener un rendimiento optimo (Gish, 2017).

El proceso de planificacion estratégica que se desarrolla, sigue el lineamiento
metodoldgico que propone David (2003) en su libro “Conceptos de Administracion
Estratégica” y que se representa en la Figura 7 donde alinea las capacidades de una
organizacién con la demanda del entorno por medio de tres etapas; la formulacion,
implementacién y evaluacién de las estrategias que permitan a la organizacion plantear y

lograr sus objetivos.

Durante el desarrollo de la planificacion estratégica se utilizan aportes de autores que nos
proveen de teorias y conceptos que nos facilitan sustentar nuestra investigacion. Uno de
los autores es Sainz (2015) donde plantea que la elaboracion de la planificacion

estratégica esta dividida en etapas, que son las siguientes:

l

Formulacion Implantacion de . Bvaluadénde _,
Estratégica la Estrategia la Estrategia

Figura 8: Proceso de Planificacion Estratégica
Fuente: Libro “Conceptos de Administracion Estratégica”
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A. Primera etapa:

En esta etapa se toma en cuenta la situacion interna representada por las debilidades y
fortalezas de la organizacién, que por lo general este tipo de andlisis se realiza mediante
herramientas de autodiagndstico estratégico, las cuales ayudan a valorar si se ha tomado
las decisiones adecuadas, si se ha aplicado correctamente los planes de accién, entre
otros; asimismo la situacién externa, es decir, el mercado y los competidores, el cual
permite descubrir las oportunidades y amenazas del entorno de los cuales es importante

comenzar por un estudio del grado de competitividad del sector.

B. Segunda etapa:

Esta etapa representa la conclusion del andlisis de la primera etapa y supone la
identificacion de las oportunidades y amenazas que representa el entorno, asi como las
fortalezas o debilidades de la empresa. Este tipo de analisis denominado FODA.

Las oportunidades y amenazas reflejan aspectos no controlables del entorno que marcan
el grado de atraccion hacia la organizacion. Por otro lado, las fortalezas y debilidades
muestran los aspectos controlables en la gestién de la empresa. El objetivo de este tipo
de analisis es utilizar los puntos fuertes para aprovechar las oportunidades externas y de
la misma forma reducir 0 eliminar las amenazas es necesario corregir y/o suprimir las
debilidades identificadas. Es mediante este tipo de actuaciones que surgen las principales

decisiones estratégicas que se debe abordar en las siguientes etapas.

C. Tercera etapa:

Sistema de objetivos corporativos, donde se recogen decisiones tan estratégicas como la
mision, que muestra la razén de ser de la organizacion, la visibn que representa los
objetivos que a su directiva gustaria alcanzar, los valores corporativos y los objetivos
estratégicos para los préximos 3 afios.

Algunos de estos pueden abordar las siguientes consideraciones:

e El pequefio comercio buscard la consolidacion de su negocio alcanzando un
determinado nivel de rentabilidad, en vez de perseguir altas tasas de crecimiento.
En este caso, la supervivencia de su negocio para mantener las ventas a niveles

considerables que compensen seguir con la actividad.

e |a empresa de tamafio medio que apuesta por ser alguien en el sector, y por
seguir en el sector con mayor grado de independencia posible, debe marcarse
como un objetivo prioritario alcanzar la masa critica cuanto antes para
consolidarse en el mercado. Por ello debe crecer a tasas superiores a las de sus

competidores directos, sacrificando la rentabilidad a corto plazo.
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D. Cuarta etapa:

Eleccion de estrategias, tanto de las corporativas como de las competitivas y de las
funcionales, donde esta Ultima es sin duda de mayor concrecién en la toma de decisiones.
Para que una estrategia sea efectiva debe traducirse en acciones concretas. Asimismo,
es importante asignar responsables que supervisen y ejecuten los planes de accién en
plazos definidos, asi como asignar recursos financieros, humanos y materiales requeridos,
evaluar los costos y jerarquizar la atencion y dedicacion que se debe prestar a dichos

planes en funcién de prioridad e importancia.

E. Quinta etapa:

Decisiones operativas: Estas se referiran a las estrategias funcionales mas oportunas en
cada caso, siendo su condicién de “etapa final” del proceso de toma de decisiones las
cuales toman en cuenta la explotacion provisional y sistema de seguimiento y control (CMI:
Cuadro de Mando Integral), poderosa razdn para reforzar y respetar el criterio fundamental

seguido, guardando coherencia con las etapas anteriores.

1.1. Andlisis
de la : :
sitieckdn Decisiones estratégicas
externa
3. Sistema de | 4. Estrategias: 5. Decisiones
objetivos |, ] operati
. | 4.1. Corporatives: operativas
oy + Definicién del 5.1. Planes de
.| 2. Diagnéstico |, |* Misién, visién | negocio i £5 accion
de la situacién | | y valores * Estrategias 5.2. Priorizacion de
- Objetivos de cartera los planes y de
estratégicos | (de negocios) las acciones
- Estrategias 5.3. Presupuesto y
competitivas) cuenta de
12. dAn'dlisis * Estrategias de explotacién
e la I crecimiento i
situacién e
interna 4.2. Funcionales
1." FASE 2. FASE 3." FASE

Figura 9: Proceso de elaboracion del Plan Estratégico
Este soporte tedrico contribuye esencialmente a esta investigacion, debido a que sefiala
cuales son cada una de las etapas requeridas para la elaboracion del modelo de plan

estratégico, que fue disefiado en la propuesta del presente estudio.
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1.1.2.3. Arquitectura empresarial
Es necesario considerar definiciones de distintos autores para comprender el concepto de

Arquitectura Empresarial, a continuacion, se mencionan algunas:

Guerrero, Rojas, Sanchez y Villamizar (2016) definieron que la Arquitectura empresarial
es un proceso mediante el cual se describen los objetivos y la misién de la organizacion,
como estos son alcanzados mediante los procesos del negocio y cémo se complementan
con los sistemas de informacion y la infraestructura tecnolégica. La Arquitectura

Empresarial surge de la intencién de integrar todos los niveles de una organizacion.

- Objetivos
- Metas
- Factores criticos de éxito

- Procesos

- Eventos

- Puntos de Encuentro con Cliente
- Sub-procesos

- Actividades

- Reglas de negocio

- Flujos de informacion

- Unidades organizativas
- Entes externos
- Localidades geogréficas

- Sistemas/ Aplicaciones
- Funciones de Sistemas
- Servicios SOA3

- Indicadores de Gestion y Calidad
- Problemas
- Oportunidades de mejora

- Datos conceptuales
- Datos informatizados

Figura 10: Arquitectura Empresarial

Fuente: Club — BPM

El Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones ([MINTIC], 2013),
sostiene que la Arquitectura Empresarial permite alinear procesos, datos, aplicaciones e
infraestructura tecnoldgica con los objetivos estratégicos del negocio ya que esta basada
en una vision integral, siendo su principal objetivo el de garantizar una correcta alineacion

de la tecnologia y los procesos de negocio a los objetivos estratégicos.

Lankhorst (2014) sefiala que:
La arquitectura empresarial es un conjunto coherente de principios, modelos y
métodos que se utilizan en el disefio y aplicacion a nivel empresarial de la estructura
organizacional, los procesos del negocio, los sistemas de informacion e

infraestructura donde las personas se integran y trabajan de forma conjunta como un

equipo. (p. 91).
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A. Marcos de Referencia de la Arquitectura Empresarial
Existen diversos Frameworks o marcos de referencias que permiten desarrollar la

Arquitectura Empresarial (AE), entre estos Frameworks se destacan:

a. Zachman

Zachman, (2008) explica que Zachman Framework es una ontologia, que quiere decir,
una teoria de la existencia de un conjunto estructurado de componentes esenciales de
un objeto para el cual las expresiones explicitas son necesarias y quizas incluso
obligatorias para crear, operar y cambiar el objeto. De igual manera menciona que no
es una metodologia para crear la implementacién del objeto, sino una ontologia para
describir una empresa. El autor aclara que el marco (ontologia) es una estructura
mientras que una metodologia es un proceso y una estructura no es un proceso. Por
lo tanto, una estructura establece definicibn mientras que un proceso proporciona

transformacion.

El framework contiene un modelo de dos dimensiones sobre la base de 6 interrogantes
bésicas (columnas):

o (Qué? e ;Quién?
e (;COmMoO? e ¢Cuando?
e ¢DONnde? o ¢Porqué?

Que se cruzan con 6 perspectivas distintas (filas), que se refieren a los grupos de

interés:
e Planificador e Constructor
e Propietario e Implementador
o Disefador e Trabajadores

Que componen 36 celdas o aspectos distintos que corresponden a los modelos que
puede proporcionar una visién holistica de la empresa. El objetivo es asegurarse que

todos los aspectos de una empresa estén cubiertos y muestre las relaciones.
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Objetivo/Ambito: | Lt

Contextual

Rol: Planificador

Medels de Mex

empresa

Conceptual

Rol: Propietaric

Modelo de Mox

sistema

Légico

Rol: Disefador

Modelo de Modelo fisica de

Tecnologia

FUNCION

Coma

RED

Dénde

GENTE TIME MOTIVACION

Quign Cuando Par qué

Objetivo/Ambite:

Contextual

Rol: Planificador

Medels de

empresa

Conceptual

Rol: Propietaric

Modelo de

sistema

Légico

Rol: Disefador

Modelo de

Tecnologia

Fisico

Fisico

Rol: Creador

Rol: Creador

Representaciones
detalladas

Representaciones  Defiricione:
detalladas

Puera de contexta Puera de contexta

Rok: Pragramador Rok: Pragramador

Empresa Dates utilizables Empresa

en funcic en

funcionamientc funcionamientc

Rol: Usuario Rol: Usuario

Figura 11: Representacion de la Infraestructura Zachman

Fuente: IBM Knowledge Center

b. TOGAF

The Open Group Architecture Framework (TOGAF), es una de las metodologias mas
populares para desarrollar la AE ya que es una herramienta iterativa y libremente
utilizada por cualquier organizacion que desee desarrollar una AE. Esta definicién es
respaldada por The Open Group, organizacién multilateral global que integra a méas de
cien entidades publicas y privadas con el aval del Gobierno de los Estados Unidos para
utilizar como punto de partida su modelo de AE, el cual menciona que el 80% de las
grandes organizaciones a nivel mundial ha adoptado TOGAF como marco de referencia

para sus Arquitecturas Empresariales.

TOGAF es un Framework de Arquitectura Empresarial, proporciona los métodos y
herramientas para ayudar en la aceptacién, la produccion, uso y mantenimiento de una
arquitectura empresarial. Se basa en un modelo de proceso iterativo con el apoyo de
las mejores practicas y un conjunto reutilizable de los activos de la arquitectura
existente (The Open Group, 2009).

Existen cuatro tipos de arquitecturas que TOGAF esta disefiado para soportar dentro

de una Arquitectura Empresarial. Se muestran en la Tabla 1.

30

Plasencia Sanchez, Flavia Teresa y Rodriguez Terrones, Lucio Felipe Moisés



Tabla 1: Tipos de Arquitectura TOGAF

TIPO DE .
DESCRIPCION
ARQUITECTURA
Arquitectura de La estrategia de negocio y los procesos clave del

Negocio mismao.

La estructura de datos logicos y fisicos que posee
Arquitectura de Datos  una organizacion y sus recursos de gestién de
datos.

) Un diagrama de las aplicaciones individuales a
Arquitectura de ) . ] )
implementar, sus interacciones y sus relaciones

Aplicacion

con los procesos del negocio.

Las capacidades de software y hardware que se

requieren para apoyar la implementacion de
Arquitectura servicios de negocios, datos y aplicacién. Esto
Tecnolégica incluye la infraestructura TI, capa de mediacion,

redes, comunicaciones, procesamiento vy

estandares.

Fuente: Guia de Bolsillo TOGAF Version 9.1

Segun la Guia de Bolsillo TOGAF Versién 9.1. TOGAF es una herramienta que da
soporte al desarrollo de una Arquitectura. Esta basado en un modelo iterativo de
procesos apoyado en las mejores practicas. TOGAF es un marco referencial muy
versatil que se adapta a diferentes arquitecturas empresariales. Sin embargo, la clave
de esta herramienta es el Método de Desarrollo de la Arquitectura (ADM en sus siglas

en inglés), el cual permite desarrollar una Arquitectura Empresarial.

Architecture Development Method (ADM)

El Método para el Desarrollo de la Arquitectura es un proceso ciclico para el desarrollo
de arquitecturas. EI ADM incluye el establecimiento de un Framework de arquitectura,
desarrollando los contenidos, la transicién, y regulacion de la realizacién de
arquitecturas.

Todas estas actividades se llevan a cabo dentro de un ciclo iterativo de definicion de la
arquitectura y la realizacion continua que permite a las organizaciones a transformar
sus empresas de una manera controlada en respuesta a los objetivos de negocio y
oportunidades (The Open Group, 2009).

Este método ha sido probado, aceptado y aplicado globalmente por gobiernos y
empresas alrededor del mundo. Es el fundamento de TOGAF, uno de los pilares de su

gran éxito y su reputacion entre las grandes corporaciones.
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Fases de ADM

Fases dentro del ADM son las siguientes, segun describe Ares (2014):

e Fase Preliminar: En esta etapa se define el ambito de la organizacion afectado
por lainiciativa de EA, asi como el equipo de EA y los principios de la arquitectura
aplicables. Ademas, dado que TOGAF es un marco estandar con el objetivo de
adaptarse a cualquier organizaciéon y sector, deberia ser adaptado a los
requisitos especificos de la empresa. Por Ultimo, deben implementarse las
herramientas necesarias para el desarrollo de la arquitectura.

e Fase A - Vision de Arquitectura: En esta fase, se establece el proyecto de
arquitectura junto con el alcance de la iniciativa de EA. Se deben identificar las
partes interesadas, sus inquietudes y requerimientos de negocio. En esta fase,
es el momento en el que también se deben confirmar los principios de
arquitectura y desarrollar el documento de visién de arquitectura para poder
proporcionar una visién general de los cambios que se llevaran a cabo en la
organizacién como resultado de la iniciativa de EA.

e Fase B — Arquitectura de Negocios | Fase C — Arquitectura de Sistemas de
Informacién | Fase D — Arquitectura de Tecnologia: En estas tres fases, se
desarrolla la linea base de arquitectura (AS-IS Architecture) y la arquitectura final
(es decir, la arquitectura objetivo de la iniciativa de EA, TO-BE Architecture) para
cada dominio de arquitectura (negocio, datos, aplicaciones y tecnologia). Tras
realizar las arquitecturas AS-IS y TO-BE, se debe realizar el gap analysis entre
ambos para producir la hoja de ruta de arquitectura (Roadmap Architecture) para
llegar a la arquitectura objetivo. El entregable principal de esta etapa es el
documento de definicién de arquitectura. Este documento contiene los artefactos
arquitectonicos basicos creados durante el proyecto y toda la informacion
importante relacionada. El documento de definicién de arquitectura abarca todos
los dominios de la arquitectura (negocios, datos, aplicaciones y tecnologia) y
también examina todos los estados relevantes de la arquitectura (linea base AS-
IS, transicion y destino TO-BE).

e Fase E — Oportunidades y Soluciones: En esta fase, se define la planificacion
inicial para la puesta en marcha de la arquitectura objetivo, se identifican y
agrupan los principales paquetes de trabajo necesarios, asi como las posibles
arquitecturas de transicion (es decir, arquitecturas intermedias hacia la
arquitectura objetivo). Ademas, debe definirse la estrategia de alto nivel para la
implementacién y la migracion a la arquitectura TO-BE.

e Fase F — Planificacion de Migracion: En esta fase, los proyectos de migracion
identificados en la etapa anterior son priorizados. Para ello, se debe realizar la
evaluacion coste/beneficio, andlisis de riesgo y la asignacion del valor para el

negocio que se obtiene con ellos. Ademas, la hoja de ruta de arquitectura debe
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ser confirmada, el documento de definicion de arquitectura debe ser actualizado
y el plan de implementacion y migracion debe ser finalizado.

e Fase G — Gobierno de la Implementacién: En esta fase, se confirma y supervisa
el alcance y las prioridades de los proyectos de implementacion. También, se
realizan las revisiones de cumplimiento de EA, asi como las revisiones de post-
implementacion para validar cualquier proyecto respecto a la arquitectura
definida.

e Fase H — Gestion de Cambios de Arquitectura: En esta fase, se revisa que la
arquitectura resultante alcanza el valor para el negocio que se habia establecido
como objetivo. Ademas, también deben estar establecidos los procedimientos
necesarios para poder gestionar el cambio, tanto el proceso para la

implementacién del cambio como el seguimiento y la gestion de riesgos.

Preliminar

A. Visidon de
Arquitectura

[ H. Gestion de

[ B. Arquitectura

'|| Cambios de la de Negocio
Arguitectura A
¥ /
: o C. Arquitectura
G. Gobierno de la Gest!.n.r! de de Si ster;
Requerimientos de Informacion

" \/ \
| E. Planificacion v [ D. Arquitectura |
| de la Migracién \ Tecnolégica
k} E. Oportunidades ‘K

¥ Soluciones

Figura 12: El ciclo del método de la Arquitectura Empresarial
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Al comparar la funcionalidad, herramientas y beneficios de TOGAF con los demas
Frameworks logramos identificar las ventajas de este marco de trabajo que permiten la
elaboracién de una arquitectura empresarial acorde a las necesidades del grupo.
Ademas, este framework puede ser personalizado para beneficio de la investigacion y
no restringe las técnicas, artefactos o demas herramientas que se requieran utilizar
(Tang, Han, & Chen, 2004).

c. FEAF

The Federal Enterprise Architecture Framework (FEAF) es un conjunto de modelos de
referencias correlacionados y disefiados que ayudan a definir las funciones del negocio,
asi como el andlisis y la optimizacion de las operaciones de Tl de las organizaciones,
los cuales permiten integrar arquitecturas. Esta metodologia es utilizada por agencias
federales y otras agencias gubernamentales facilitando el desarrollo compartido de

procesos e informacion.

Segun de Centers of Medicare & Medicaid Services [(CMS), 2016, una arquitectura
basada en esta metodologia, se puede dividir en arquitecturas comerciales, de datos,

aplicaciones y tecnologia:

e  Arquitectura empresarial: qué se hace, por quién, como, cudndo y por qué.

e Arquitectura de datos: informacion utilizada por la Agencia para hacer negocios.

e Arquitectura de la aplicacion: aplicaciones / software que procesan los datos
de acuerdo con las reglas comerciales definidas.

e Arquitectura de tecnologia: Tecnologia / hardware / tecnologia de

comunicacién que admite mas de tres capas.

Los enfoques presentes en FEAF, segun especifica Garcia (2014), son los siguientes:

e Enfoque Convencional: Requiere una gran inversién de tiempo y dinero al inicio,
un framework debe estar desarrollado para mostrar como sera la preparacion
para implementar la arquitectura, ademas se debe describir la situacion actual.
Finalmente mostrar un blanco de al cual estar4 enfocado la arquitectura.
Después de realizadas estas actividades, la implementacion de la arquitectura
cambia a través de los cambios de disefio, desarrollo y adquisicion de sistemas.

o Enfoque de Segmento: Promueve el desarrollo incremental de la arquitectura
por segmentos dentro de la estructura organizacional. este enfoque se focaliza
en las areas grandes de negocio.

e Enfoque Status Quo: Representa el negocio como un usual resultado del fallo
de compartir informacién y hacer frente al rapido cambio del ambiente. Este
enfoque puede resultar en una reprogramacion del negocio, decreciente

actividad, y perder oportunidades.
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d. DoDaf

The Department of Defense Architecture Framework (DoDAF), es un marco global y
modelo conceptual que permite el desarrollo de arquitecturas para facilitar la capacidad
de los gerentes del Departamento de Defensa (DoD) en todos los niveles para tomar
decisiones clave de manera mas efectiva a través del intercambio de informacion

organizada en todo el Departamento.

DoDAF clasifica productos segln sus atributos arquitecténicos especificos en tres
vistas: la Vista operativa (OV), la Vista de sistemas (SV), y la Vista de estandares

técnicos (TV), los cuales se especifican a continuacion:

e Vista operativa (OV)
La Vista operativa describe todos los aspectos de las funciones del Departamento
de Defensa (DoD), incluidas misiones bélicas y de negocios. Tales aspectos
incluyen la estructura y comportamiento de los componentes que forman un entorno
operativo, sus relaciones y dependencias, tareas y actividades, elementos
operativos (nodos), y el tipo y frecuencia de intercambios de informacion vy flujos

entre nodos.

e Vista de sistemas (SV)
La Vista de sistemas describe la estructura interna y el comportamiento de los
componentes que dan soporte a funciones de DoD. Esta vista también describe las

relaciones entre recursos del sistema y la Vista operativa.

e Vista de estdndares técnicos (TV)
La Vista de estandares técnicos describe el conjunto de reglas que gobiernan la
organizacion, la interaccién y la interdependencia de elementos de la Descripcion

de arquitectura.

e Todas las vistas (AV)
Los productos de Todas las vistas proporcionan informacion que corresponde a la
descripcion de arquitectura completa de un entorno operativo. Estas vistas no
proporcionan una perspectiva del sistema, pero describen informacién tal como el
ambito, finalidad, uso previsto, objetivos de la misién y estrategias del entorno

operativo, y un diccionario de términos.

B. Anédlisis comparativo de los Marcos de Referencia para la Arquitectura
Empresarial

Se detallé, anteriormente, cada marco de referencia aplicado para el desarrollo de una

Arquitectura Empresarial. En la tabla se especificaron las ventajas y desventajas que cada

uno presenta para luego escoger un marco de referencia que se aplicé en el presente

trabajo de investigacion.
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Tabla 2: Analisis comparativo de los Marcos de Referencia para la Arquitectura Empresarial

Zachman

Togaf

Feaf

DoDaf

Se dirige a la empresa en su totalidad
debido a las distintas perspectivas de
analisis que permiten su totalidad

descripcion.

Puede ser desarrollado para el desarrollo
de un sistema y no especificamente para
una AE.

Utiliza un conjunto de actividades que
construyen un modelo de procedimiento

detallado para el desarrollo de la AE.

Especifica una metodologia de desarrollo

para una AE, la cual es ADM.

Centra su atencion en la integracion de los

procesos.

Organiza la informacién gubernamental a

un nivel general de Gobierno.

Promover el intercambio de la informacion
entre los Estados Federales.

Apoyar a las organizaciones
gubernamentales a desarrollar sus

procesos de inversién de TI.

Permite la transicidn de los procesos de

desarrollo de sistemas tradicionales.

Proporciona una amplia orientacion sobre
el desarrollo de arquitecturas de apoyo a la

adopcién y ejecucién de servicios de red.

Su marco de referencia no
es una metodologia sino

una estructura.

Es un marco de referencia
generalizado, no presenta
una metodologia de

desarrollo especifica.

No esta enfocado en la

integracion Taxondémica.

No hay un mejoramiento
constante debido a los
escasos modelos de

madurez.

La perspectiva estratégica
es débil y no menciona los
objetivos y modelos a
utilizarse.

No cuenta con un meta-

modelo.

No estandariza una
metodologia para el
desarrollo de una
Arquitectura Empresarial.
Su orientacion es hacia el
departamento de defensa,
lo cual dificulta que se
utilice a cualquier

organizacion.
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El andlisis comparativo que se muestra en la tabla 2, permitié tener un enfoque amplio e
integral sobre algunos de los distintos marcos de referencia que actualmente son los mas
utilizados. De acuerdo a este andlisis, se llegd a escoger un marco de referencia que
permita desarrollar la Arquitectura Empresarial el cual fue TOGAF ya que es un marco
iterativo y de aplicaciéon. Su implementacion es en corto tiempo y esta enfocada en la
integracion de procesos, siendo este un aspecto fundamental para el desarrollo del

presente proyecto de investigacion.

C. Evaluacion

Un esquema de evaluacion de Arquitectura Empresarial tiene como propdsito medir el
grado de aplicacién de un programa de Arquitectura Empresarial dentro de una
organizacién. Es importante tener claro, que toda empresa posee una Arquitectura,
aunque tenga o no conocimiento de esta. Por consiguiente, se podria decir que toda
empresa puede ser candidata para evaluar el estado de su Arquitectura Empresarial,

siendo en este caso RJ Abogados.

Algunos ejemplos de criterios que se tienen en cuenta en estos esquemas para

determinar la madurez de la practica de la Arquitectura Empresarial son:

e Laexistencia de personal dedicado exclusivamente a actividades relacionadas
con la Arquitectura Empresarial.

o Definicion de entregables, de herramientas de EA, de la gobernanza de la
Arquitectura.

¢ Entregables existentes.

e Programas de comunicacion.

e Definicion de métricas.

e Percepcién de la Arquitectura, entre otros.

Algunas métricas para medir la influencia de la Arquitectura son las siguientes:

e Tiempo promedio en procesos core

e Costo de Recurso Humano

e Cumplimiento en los requerimientos del cliente
e Satisfaccion del Cliente

e Incremento de Ventas en el primer trimestre

e Incremento en las utilidades Neta

e Productividad del sistema de informacion
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1.1.2.4. Gestién de cobranzas
La cobranza inicia desde el hecho de prestar un servicio crediticio esperando una
retribucion con intereses y cuotas, que al incumplirse se genera la deuda vencida y por
ende la cartera morosa, por lo cual en esta investigacidn se presentan definiciones acerca

de la cobranza.

A. Definicion

La gestidn de cobranza es un conjunto de procesos coordinados y aplicados adecuada y
oportunamente a los clientes para la recuperacién de créditos, de tal forma que los activos
se conviertan en liquidez de manera eficiente en menor tiempo posible, manteniendo el

proceso en buena interaccién con el cliente para futuras negociaciones. EQUIFAX, Inc.
(Congreso de Administracion de Riesgo de Crédito Comercial y de Consumo [CONACRE],
2016).

Medicion del

Generacion de
Cobranza

s Creacion y Proceso
Aprobacion de

Acuerdos de Pago

» Creacion de
Campafias de
Acuerdo a Criterio

» Generacion de » Llamadas Realizadas

Listado de Llamadas. = Acuerdos de Pago
* Seguimiento a = Contratos
Contactos Gestionados

Gestion de
Acuerdos de Pago

Gestion de
Campanias

[

Figura 13: Proceso de Gestion de Cobranza

Fuente: Team Solutions - Microsoft Dinamycs 2014

Wittlinger (2008) afirmé que:

La gestién de cobranza es el conjunto de acciones coordinadas y aplicadas adecuada
y oportunamente a los clientes para lograr la recuperacién de los créditos, de manera
que los activos exigibles de la institucién se conviertan en activos liquidos de la
manera mas rapida y eficiente posible, manteniendo en el proceso la buena

disposicion de los clientes para futuras negociaciones (p. 13).

En tal sentido, la gestion de cobranza es un proceso bastante interactivo con los clientes,
gue parte del analisis de la situacién del cliente, un oportuno y frecuente contacto con el
cliente, ofreciendo en el proceso de negociacion alternativas de solucién oportunas para
cada caso Yy registrando las acciones ejecutadas para realizar un seguimiento continuo y

el control del cumplimiento de los acuerdos negociados.
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B. Caracteristicas

Se pueden asumir diversas caracteristicas en funcion al perfil del deudor, el analisis de los
montos a cobrar, la rotacién de gestion, las provisiones generadas al banco y el volumen
de operaciones. Las cuales pueden ser aplicadas en distintas formas de cobranza para

lograr la cancelacién de la deuda.

a. Politicas de Cobranza

De la misma manera como se establecen politicas para otorgar créditos segun el tipo de
producto y clientes, también se deben definir politicas de cobranza de acuerdo al crédito
y situacion del deudor; las cuales deben ser expuestas al deudor al momento de realizar
el acuerdo de pago.

La efectividad de las politicas de cobranza se puede evaluar parcialmente examinando
el nivel de estimacién de cuentas incobrables. Una efectiva gestion de cobranza esta
relacionada con una efectiva politica de créditos por lo que se minimiza gastos de cobro
por cuentas dificiles o de dudosa recuperacion.

En materia de politica de cobranza se pueden distinguir tres tipos, las cuales son;

politicas restrictivas, politicas liberales y politicas racionales.

b. Segmentacion de la Gestidon de Cobranza
Campanella (2014) indica que conocer y analizar estrategias masivas de alto impacto a
través de la segmentaciéon y basados en el conocimiento individual del cliente lograran

resultados inmediatos en la recuperacion.

b.1. Estrategias de Segmentacion

Para lograr un proceso efectivo de gestion de cobranza es de vital importancia
segmentar la cartera de cobranza de acuerdo a las caracteristicas de cada cliente, por
ejemplo: Tramo de mora, monto del capital, tipo de producto, ubicacion geografica,
perfil socio-econdmico del cliente, para que posteriormente se definan estrategias
adecuadas para cada segmento. En funcién a las caracteristicas de cada segmento se
podra aplicar las estrategias y politicas de cobranza que establezcan la forma de
cobrar, los criterios de negociacién como los plazos, condonaciones y exoneraciones,

adecuadas a cada segmento.

b.2. Segmentacion de Cartera
e Mora Temprana: Una estrategia de gestion en este segmento permite
administrar y controlar carteras con vencimientos periédicos de corto plazo, en
los cuales algunas veces es necesario intervenir para conocer el motivo de

endeudamiento y la capacidad de pago.
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¢ Mora Avanzada: En este segmento resulta fundamental actuar anticipadamente
y con rapidez para evitar el envejecimiento de la cartera o la variaciéon de la
calificaciéon en el sistema financiero del cliente, asimismo multiples gestiones
para lograr cambiar su actitud.

e Cartera Castigada: Es necesario generar campafias de descuento sobre la
deuda total e incluso al capital expuestas atractivamente al cliente, de tal forma
gue permita lograr la recuperacion y evitar gastos de cobranza interna y externa.

e Mora Comercial o Pymes: Compartir estrategias y capacitar en temas de
cobranza enfocada en Pymes, es necesario para lograr un acuerdo entre la

entidad financiera y la empresa.

b.3. Canales de Cobranza

Goslin (2012) indica que tradicionalmente los canales que se han utilizado para
establecer contacto con el cliente eran via telefénica y visitas en domicilio, por lo tanto,
se han encontrado limitadas a la calidad de data entregada por los clientes, la cual
dificultaba la negociacién al momento de la cobranza. A raiz de esta problematica se
identifico la necesidad de incrementar los canales de comunicacién con el cliente para
aumentar el alcance hacia el cliente.

Con la evolucién tecnoldgica han surgido nuevos medios de comunicacién que
permiten acercarse al titular de la deuda o al responsable de los pagos, por lo tanto, las
instituciones financieras y agencias especializadas de cobranza deben adaptarse a las
necesidades de sus clientes aprovechando las ventajas que ofrece la tecnologia
multicanal como los servicios web, mensajes de voz (IVR), SMS, correo electrénico.
Los canales de cobranza fomentan una presencia importante en la relacion entre cliente
- empresa por la comodidad y facilidad que le otorgan al proceso, asimismo se
incrementan los puntos de contacto con el cliente logrando una mayor adaptaciéon y

probabilidad de contacto exitoso con el mismo.
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Gestion de Cobranza Internay/o Agencia Externa
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VISITAS PERSONALIZADAS

MULTICANAL/ VIRT

Figura 14: Canales de la Gesti6on de Cobranza

Fiorillo, (2012) sefiala que en los Ultimos afios la gestién de cobranza ha evolucionado
y ha definido cuatro canales béasicos de contacto hacia el cliente deudor que son:
e Cobranza en domicilio
Determina una gestion personalizada a través de visitas al domicilio a cargo de
un equipo de gestores de cobranza que tienen a cargo una determinada cartera
morosa, con informacion determinada sobre las diversas posibilidades para
solucionar la deuda y datos relevantes del cliente. Asimismo, al finalizar la

gestion se entrega una notificacion de cobranza o estado de cuenta.
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Figura 15: Proceso de Cobranza a Domicilio
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e Cobranza Multicanal
Con una herramienta multicanal de cobranza integrada con el sistema de gestion
logra contactar al cliente a través de todos los medios digitales posibles como
SMS automaticos, IVR y mailing, generando mayores probabilidades de contacto
in-bound con el titular de la deuda por medio del cual este tiene acceso a su
informacion sobre la situacion de su deuda y las facilidades otorgadas de tal
manera que pueda contactarse o acercarse a la entidad financiera o agencia de

cobranza.

e Cobranza telefonica
Gestion personalizada por via telefénica que busca contactar al titular de la
deuda y brindarle informacion de la situacion actual de su deuda y las alternativas
disponibles para una solucién rapida y eficiente. Este canal de cobranza se
caracteriza por generar una alta rotacion de llamada en accion en la cartera con

la finalidad de llegar a un acuerdo con el cliente.

e Cobranza receptiva
Es el servicio de cobranza con atencion personalizada disponible en una
plataforma de atencién dentro de la entidad financiera o agencia de cobranza

orientada a negociar, concretar y facilitar acuerdos de pago y/o solucion de la

deuda.

Servidor Servidor Servidor Servidor Servidor Servidor
Correo Web BDD Controlador Aplicaciones Fax
Dominio

PABX
(CTI, IVR)

Sistema de
Marcacién

Administrador
Local

Supervisor

=

Agente

Telefono Fax

Figura 16: Modelo de Tecnoldgico de cobranza telefénica
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b.4. Factores que afectan a la cobranza

Se debe comprender primero que existen tanto factores internos como externos a la

empresa que dificultan que el proceso de cobranza sea llevado a cabo con éxito. Esto

permite explicar la situacién actual y, a raiz del escenario, adoptar medidas

convenientes para solucionar estos problemas para evitar que la empresa se llegue a

encontrar en una dificil situacion financiera.

Molina (2005), afirma que se identifican como factores internos aquellos que tienen

origen dentro de la empresa. Entre ellos se encuentran:

Desordenado manejo de informacion, lo cual origina la pérdida de algunas
cuentas.

Necesidad continua de acudir a procesos legales de cobro.

Insatisfaccion del cliente debido a la mala calidad del producto que se le
ofrecid.

Mal trato del cobrador hacia los clientes o por el personal del Departamento

de Crédito y Cobranzas.

Asimismo, afirma que los factores externos pueden ser generales, como aquellos que

afectan a todos los negocios, o particulares, que solo afectan a un conjunto de

empresas tales como:

Una mala situacién econdmica en algunas regiones

Agitacion politica

Pérdidas producidas debido a factores no controlables como desastres
naturales o conflictos sociales.

Conflictos laborales en determinada empresa o rama industrial
Incumplimiento por parte de los proveedores que, en consecuencia, llevan
a no cumplir con el cliente.

Predisposicion de los clientes a no pagar lo adeudado.

C. Clasificacién

Dentro del marco legal, en nuestro pais se presentan tres tipos de cobranza, las cuales

son:

e Cobranza Normal

Se realiza mediante los ejecutivos de cobranza directos de la entidad financiera,

utilizando medios y procedimientos formales para ejecutar el cobro por parte de

agentes especializados.

e Cobranza Judicial

Este tipo de cobranza es realizada tanto por la entidad financiera como por un

estudio de abogados donde su procedimiento se adecua

43

Plasencia Sanchez, Flavia Teresa y Rodriguez Terrones, Lucio Felipe Moisés



e  Cobranza Extrajudicial
La cobranza extrajudicial deriva de la anterior en lo que respecta a la iniciacién del
proceso legal; marcando diferencias cuando el deudor se somete a una
transaccion fuera de juicio, con la finalidad de debitar los gastos de cobranza,
pérdida de tiempo y molestias generadas para ambas partes, por tal motivo se

llega a un acuerdo o convenio extrajudicial.

D. Funciones

El proceso de cobranzas

Segun los estudios realizados Montafio (2013) en su libro Administracién de la cobranza,
sugiere que el proceso de cobranzas debe ser planificado deliberadamente de modo que
sigan una serie de pasos o etapas en forma regular y ordenada, porque el propdsito de un
buen proceso de cobranza es la maximizacion del cobro y minimizacion de las pérdidas
de cuentas por cobrar.

Por lo tanto, es un proceso complejo en el cual se deben tomar muchas consideraciones
puesto que los pasos a seguir no siempre son los mismos en base a la deuda especifica
gue se esta tratando.

...................

sesssssssnnsnnsned

ﬁ

@eeccen.

No puede No quiere

Figura 17: Flujograma del proceso de gestion de cobranza

Fuente: Accion InSight (2013)
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Santandreu (2009) uno de los factores de éxito es la administracion éptima de la cartera,
contar con estrategias consistentes que sean adecuadas al mercado, a la economia, y
sobre todo al cliente, por ultimo, debe lograrse una cobranza eficiente, eficaz y oportuna.

Administracion de cartera

Para una adecuada administracién de cartera de crédito es importante tener conocimiento
de quienes son los clientes a cobrar, cuales son sus habitos de compra, cual es su
frecuencia de pago y demas factores que sirven para medir el riesgo y como elementos
de cobranza. También deben conocerse los créditos otorgados, los montos, la antigiiedad
de los mismos, la situacién de las deudas si se encuentran al tiempo, retrasados y por

cuanto tiempo, para establecer estrategias adecuadas.

Eficiencia, eficacia y oportunidad

Para lograr una cobranza eficiente, eficaz y oportuna se deben optimizar los recursos
materiales y humanos. Para ello, la automatizacién de sus sistemas permitird agilizar la
cobranza de la cartera morosa y pagos realizados, efectuar la segmentacion y priorizacion
con elementos estadisticos; contar con un historial para cada caso y asi dar seguimiento
a su evolucién y poder realizar mediciones de desempefio logrando una gestion de

cobranza exitosa.

E. Evaluacion
De acuerdo a Escudero, Roberto los indicadores de gestién y arboles de decisién son
vitales para la evaluacién y medicién del rendimiento de la gestion de cobranza cuyos

objetivos son:
e Asegurar que el proceso vaya en el sentido correcto
e Satisfaccion del Cliente
e Benchmarking

e Toma de Decisiones

a. Caracteristicas de los indicadores de cobranza

e Simplicidad: El logro de la meta debe ser a bajo costo en tiempo y recursos.

e Validez en el tiempo: Debe tener permanencia en un periodo planificado y

deseado.

e Participacion de los usuarios: Dichos indicadores deben involucrar a los

usuarios desde su formulacién.

e Utilidad: Deben estar orientados a buscar las causas que han llevado al logro

de las metas o al decline y poder mejorarlos.

e Oportunidad: Deben ser obtenidos y reportados a tiempo.
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Ejecucion

Planificacion

Gestion del Negocio

Direccién

CONTROLDE Control
GESTION

Indicadores v

DESEMPENO

Figura 18: Rol de los indicadores en la gestién de cobranza

b. Indicadores aplicados a la gestién de cobranza

Indicadores de Productividad

e Gestiones diarias por gestor

e Gestiones por cliente (intensidad)
Indicadores de Efectividad (calidad de gestion)

e Cantidad de contactos por gestiones

e Cantidad de promesas por contacto
Eficiencia de las acciones de Cobranza

e Mejor canal por contacto directo

e Control de la calidad de servicio

¢ Contacto directo en el primer intento

e Score del monitoreo de gestiones por colaborador

Plasencia Sanchez, Flavia Teresa y Rodriguez Terrones, Lucio Felipe Moisés
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COSTO DE GESTION
+  RECUPERACION DE CARTERA
MIGRACION DE CARTERA

RECAUDACION

= CONTENCION DE CARTERA
MIGRACION DE CARTERA

% DE CONTACTABILIDAD

% DE CONTACTABILIDAD EFECTIVA

% DE PROMESAS POR TIEMPO PROMEDIO DE LLAMADA
% DE CLIENTES REFINANCIADOS

% TASA DE RESOLUCION A LA PRIMERA GESTION
MONITOREO EN LINEA

% DE RECLAMOS

EFECTIVIDAD

\

CALIDAD

} * NUMERO DE CLIENTES ASIGNADOS POR GESTOR

HORAS DE ENTRENAMIENTO AL MES
COMISIONES POR GESTOR
RENDIMIENTO POR GESTOR
DIAS/HORAS TRABAJADOS AL MES

CLIMA
LABORAL

Figura 19: Indicadores de la gestién de cobranza

FINANZAS

CLIENTES

OPERACIONES

TALENTO HUMANO

EFICIENCIA

PRODUCTIVIDAD
» « INNOVACION  §

‘ CREATIVIDAD
RENTABILIDAD :

NUMERO DE GESTIONES POR GESTOR

TIEMPO DE RESPUESTA POR GESTOR

TIEMPO PROMEDIO DE PROMESAS CUMPLIDAS

TASA DE RESPUESTAS DEL IVR

* % TIEMPO PRODUCTIVO DEL AGENTE DE COBRANZA
% TIEMPO IMPRODUCTIVO DEL AGENTE DE COBRANZA

NUMERO DE CAMPANAS APLICADAS POR MES

NUMERO DE CAMPARAS APLICADAS POR CARTERA
PRODUCTIVIDAD DEL AGENTE DE COBRANZA POR TRAMO
PRODUCTIVIDAD DEL AGENTE DE COBRANZA POR CARTERA

Costo unitario de gestion de cobranza
Costo por canal de cobranza
Ingresos por gastos de gestion de cobranza

Satisfaccion del cliente
Atencion de incidencias
Cumplimiento de requisitos del cliente

Contacto efectivo por cliente
Eficacia de compromiso
Penetracion de cartera
Tiempos efectivos de call
Promesas efectivas
Intensidad de gestion

Cumplimiento de capacitaciones
Rendimiento por gestor
Cumplimiento de perfil profesional
Indice de rotacidn de personal

Figura 20: Cuadro de Mando Integral de la gestion de cobranza
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1.2. Formulacién del problema

¢De qué manera influye el Modelo de Arquitectura Empresarial en la Gestion de Cobranzas

en una empresa recaudadora?

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general

Determinar la influencia del Modelo de Arquitectura Empresarial en la Gestion de Cobranzas

en una empresa recaudadora.

1.3.2.  Objetivos especificos

Realizar el diagnéstico situacional de la empresa recaudadora.

Disefiar el Modelo de Arquitectura Empresarial para la empresa recaudadora.
Implementar el Modelo de Arquitectura Empresarial para la empresa recaudadora.
Evaluar el impacto econémico de la implementacién del Modelo de Arquitectura

Empresarial en la empresa recaudadora.

1.4. Hipétesis

1.4.1. Hipotesis general

El Modelo de Arquitectura Empresarial influye de manera positiva en la Gestion de Cobranzas

de una empresa recaudadora en la ciudad de Trujillo.

1.4.2. Hipotesis especificas

La realizacion del diagnéstico situacional de la empresa influye de manera positiva
en la Gestion de cobranzas de la empresa recaudadora

El disefio del Modelo de Arquitectura Empresarial influye de manera positiva en la
Gestion de Cobranzas de la empresa recaudadora.

La implementacion del Modelo de Arquitectura Empresarial influye de manera
positiva en la Gestién de Cobranzas de la empresa recaudadora.

La evaluacién del impacto econdémico de la implementacién del Modelo de
Arquitectura Empresarial influye de manera positiva en la Gestion de Cobranzas de

la empresa recaudadora.
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2.1.

2.2.

CAPITULO Il. METODOLOGIA

Tipo de investigacion
Segun el disefio de investigacion es de tipo pre experimental, ya que el modelo se adapta
mas a los objetivos de la investigacion.

Poblacién y muestra

2.2.1. Poblacion

La presenta investigacion ha utilizado tres poblaciones:
Poblacién 1: Procesos de la empresa recaudadora, los cuales son 10 en total.
Poblacién 2: Los colaboradores o clientes internos que en total son 10.

Poblacion 3: Los clientes externos que son 11.

2.2.2. Muestra

2.3.

Tomando en cuenta que ninguna de las poblaciones excede de 30 elementos, se considerd
una poblacién muestral, es decir, se utilizé6 el proceso de gestibn de cobranzas de la
empresa recaudadora de la sede de Trujillo como muestra por conveniencia, los 10
colaboradores y los 11 clientes.

Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

En la siguiente tabla se muestra las técnicas e instrumentos para la recoleccion de
informacion para la presente investigacion, segun el método cualitativo se realizé entrevista
y analisis de documentos de la empresa y en el cuantitativo se procedié con guias de

observacion.

Tabla 3: Técnicas e Instrumentos de recoleccién de datos

Método Fuente Técnica
Cualitativo Primaria - Encuesta
Observacion Primaria -Guia de observacion

A continuacion, se detalla las técnicas e instrumentos aplicados en la empresa

recaudadora para la obtencién de informacion necesaria en el presente estudio.

Tabla 4: Detalle de Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

Técnica Objetivo Instrumentos Aplicado en
Evaluar la situacion de la , Encargados de la
Encuesta o Guia de L
. ., empresa y medir nivel de gestién de cobranzas y
Satisfaccién X 2 encuesta )
satisfaccion clientes externos.
Observar la secuencia de
., actividades, tiempos , Toda el &rea de
Observacién oSy Guias de
: recursos de cada proceso L, cobranzas (recursos y
directa . observacion
de la Gestion de gestores de cobranza)
Cobranzas.
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CAPITULO lll. RESULTADOS

3.1. Modelo de Arquitectura Empresarial

FASE PRELIMINAR

/ Analisis

Interno
Cadena de Valor

AMOFHIT
/ Analisis N

)
Externo /
g A

FODA
MPEYEA

Diagnostico
Situacional de la
empresa

Procesamiento de
Cartera

ARQUITECTURA DE DATOS

Programacién y

ARQUITECTURA DE NEGOCIO

Gestion de
resultados

ARQUITECTURA DE APICACIONES

ARQUITECTURA DE TECNOLOGIA

Figura 21: Disefio del Modelo de Arquitectura Empresarial
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3.2.

El Modelo de Arquitectura Empresarial, consté de varias fases para su desarrollo partiendo
de la Fase Preliminar donde se analiz6 la empresa de manera interna y externa generando
un diagnostico situacional de la empresa donde a partir de ello se concluy6 que la empresa
necesitaba automatizar sus procesos integrando tecnologias de la informacion, revisar
Anexo N° 01 para mayor alcance. La siguiente fase es la Arquitectura de Negocio donde se
analiz6 a profundidad los procesos de la empresa y se disefi6 un nuevo proceso de
cobranzas eliminando duplicidad de actividades, para mayor informacion revisar Anexo N°
02. Luego la fase de Arquitectura de Datos donde se pudieron analizar las entidades las
cuales solo se enfocaban en la cobranza telefénica pero que dejaban de lado la cobranza
presencial la cual presentaba mas deficiencias, para mayor informacién revisar Anexo N°
03. Como tercer Arquitectura fue la de Aplicaciones en la cual se analizaron todas aquellas
aplicaciones que la empresa contaba y se definieron las que se implementaron, como se
explica en el Anexo N° 04. De igual manera sucedié con la Arquitectura de Tecnologia como
se define en el Anexo N° 05. La implementacion del Modelo de Arquitectura Empresarial
tuvo un efecto positivo en la empresa recaudadora como indican los indicadores de
cobranza figura 27, tabla 11, tabla 12 y asimismo el andlisis econémico arrojé resultados

positivos como muestra la tabla 19.

Variable independiente: Modelo de Arquitectura Empresarial

3.2.1. Arquitectura de negocio

Tabla 5: Resultados de la Arquitectura de Negocio

‘ Tiempo del proceso

Indicador: % de Tiempo de procesos

Antes Después Después
PROCESO Tiempo Tiempo . N
(Manual) (Manual) Tiempo (Bizagi)
Procesamiento de Cartera 4h 2m 1h 22m 53m 12s
>
c o Gestion de cobranza
8 'g o Telefénica 2h 22m 1h47m 1h 26m 49s
C O o
555
5@ O  Gestion de cobranza 15h 25m 9h 30m 9h 11m 23s
oin Presencial
o
Gestion de Resultados 3h 39m 3h 50m 40m 42s
Promedio Total 25h 39m 16h 29m 12h 12m 55s

En la Arquitectura de Negocio se pudo identificar los procesos actuales de la empresa en
cuanto al 4rea de cobranzas: Procesamiento de Cartera, Programacion y Ejecucién de
Cartera el cual se divide en dos subprocesos: Gestion de Cobranzas Telefénica y Gestién
de Cobranzas Presencial; y Gestion de Resultados. Dichos procesos tuvieron un tiempo
promedio de 25h 39m. Sin embargo, luego de la implementacion de la Arquitectura dichos
tiempos disminuyeron 16h 29 en un andlisis manual de observacion y 12 horas 12 minutos

55 segundos en Bizagi. Para mayor alcance, revisar Anexo N° 02.
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3.2.2. Arquitectura de datos

3.2.2.1. Gestién de Cobranza Teleféonica

Tabla 6: Resultados de la Arquitectura de Datos — Proceso de Gestion de cobranza Telefénica

Tiempo de disponibilidad de datos de gestién de cobranza telefénica
Indicador: % de Tiempo de disponibilidad de datos en gestiéon de cobranza telefénica

ID Datos/ Reportes Antes Dgspues
Tiempo Tiempo
1 Cartera Call 3m 9s 30s
2 Reporte Gestion Cobranza Telefénica 15m 14s 4m 22s
3 Gestion por Cliente 20m 19s 5m 14s
4 Reporte de Promesa de Pago dm 17s 1lm4s
5 Reporte de contactabilidad Call 10m 23s 3m 31s
6 Reporte de Cobertura de cartera Call 11m 52s 3m 15s
7 Reporte de Pagos 14m 39s 5m 16s
8 Reporte de Desempefio por asesor telefénico 10m 35s 4m 9s
TOTAL 90m 28s 27m 21s

La tabla 6 muestra los tiempos de los datos disponibles en la gestién de cobranza
telefénica, anteriormente el tiempo total de la disponibilidad de dichos datos fue de 90
minutos y 28 segundos siendo estos reducidos a 27 minutos y 21 segundos con la

implementacion de la AE. Para mayor alcance, revisar Anexo N° 03.

Nombre del Indicador: Tiempo de disponibilidad de datos de gestion de cobranza telefénica

Formula Medicion Umbral

<40
i —ti 90m 28s —27m 21
(tiempo prom antes — tiempo prom ahora) « 100 (90m 9osm 28m s) +100=70% | 40-60 _
tiempo prom antes S
pop >60

Figura 22: Resultado de la Arquitectura de Datos — Proceso de Gestion Telefonica

La figura 22 muestra la variacién de los tiempos antes y después de la implementacién de
la AE en la gestion de cobranzas telefénica siendo el resultado 70% el cual segun los
estandares del indicador se encuentra en un estado 6ptimo. Para mayor alcance, revisar
Anexo N° 03.
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3.2.2.2. Gestién de Cobranza Presencial

Tabla 7: Resultados de la Arquitectura de Datos - Proceso de Gestién Presencial

Tiempo de disponibilidad de datos de gestion de cobranza presencial
Indicador: % de Tiempo de disponibilidad de datos en gestidon de cobranza presencial

ID Datos/ Reportes Antes D?SPUES
Tiempo Tiempo

1 Cartera Campo 4m 2s 32s
2 Reporte Gestion Cobranza Presencial 15m 14s 3m 22s

3 Gestion por Cliente 20m 19s am

4 Reporte de Promesa de Pago 4m 17s im
5 Reporte de contactabilidad Campo 9m 28s 3m 31s
6 Reporte de Cobertura de cartera campo 7h 56m 12s 3m 15s
7 Reporte de Pagos 10m 29s 3m 10s

8 Reporte de Desempeiio por asesor presencial 10m 35s 4m 9s

TOTAL 9h 10m 36s 22m 59s

La tabla 7 muestra los tiempos de los datos disponibles en la gestién de cobranzas
presencial, anteriormente el tiempo total de la disponibilidad de dichos datos fue de 9 horas
10 minutos 36 segundos siendo estos reducidos a 22 minutos y 59 segundos con la

implementacién de la AE. Para mayor alcance, revisar Anexo N° 03.

Nombre del Indicador: Tiempo de disponibilidad de datos de gestion de cobranza presencial

Formula Medicién Umbral | Estado
<40
(tiempo promedio antes — tiempo promedio ahora) » 100 (9h 10m 365 —22m 59s) +100 = 96% 40-60
tiempo promedio antes 9h 10m 36s
>60

Figura 23: Resultados de la Arquitectura de Datos - Proceso de Gestion Presencial

La figura 23 muestra la variacion de los tiempos antes y después de la implementacion de
la AE en la gestion de cobranzas presencial siendo el resultado 96% el cual segun los
estandares del indicador se encuentra en un estado 6ptimo. Para mayor alcance, revisar
Anexo N° 03.
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3.2.2.3. Consulta de datos

Tabla 8: Resultado de la Arquitectura de Datos - Calidad de la Consulta de Datos

Cumplimiento de Calidad de consulta de Datos

Indicador: % de calidad de consulta de datos

Cumplidas No cumplidas Total
Consultas de datos antes  Numero Numero 39
43 4
Cumplidas No cumplidas Total
Consultas de datos , ,
. Numero Numero
después 43
43 0

La tabla 8 muestra la cantidad de veces que se realizaron las consultas de datos, se
calcularon las consultas cumplidas y no cumplidas. Antes de la implementacién del Modelo
de la Arquitectura Empresarial, el total de cumplimiento fue de 39 consultas. Sin embargo,
el total de cumplimiento después de la implementacién alcanzé la totalidad de las 43

consultas, debido a que se realizan actualmente a través de una herramienta Tl integrada.

Nombre del Indicador: Calidad de consulta de datos

Formula Mediciéon Umbral Estado

(total de consultas — consultas con errores) (43-0) , 100= 100% -
total de consultas 43 I—

Figura 24: Resultado de la Arquitectura de Datos - Calidad de la Consulta de Datos

La figura 24 muestra el resultado de la comparacién del cumplimiento de consultas luego
de implementacién del Modelo de Arquitectura Empresarial, el resultado fue 100% el cual

segun los estdndares del indicador se encuentra en un estado éptimo.
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3.2.3. Arquitectura de aplicaciones:

Tabla 9: Resultados de la Arquitectura de Aplicaciones

Tiempo de procesamiento de reportes

Indicador: % de Tiempo de procesamiento de reportes

Antes Después
ID Reportes - -

Tiempo Tiempo
1 Cartera Call 3m9s 30s
2 Cartera Campo 4m 2s 32s
3 Reporte Gestion Cobranza Campo 15m 14s am 22s
4 Reporte Gestion Cobranza Call 15m 14s 4m 22s
5 Gestion por Cliente 20m 19s 5m 14s
6 Reporte de Promesa de Pago 4m 17s 1md4s
7 Reporte de contactabilidad Campo 9m 28s 3m 31s
8 Reporte de contactabilidad Call 10m 23s 3m 31s
9 Reporte de Cobertura de cartera call 11m 52s 3m 15s
10 Reporte de Cobertura de cartera campo 56m 12s 3m 15s
11 Reporte de Pagos 14m 39s 5m 16s
12 Reporte de Desempeiio por asesor telefénico 10m 35s 4m 9s
13 Reporte de Desempeio por asesor presencial 10m 35s 4m 9s
TOTAL 3h 5m 28s 43m 10s

La tabla 9 muestra los tiempos del procesamiento de reportes siendo antes un total de 3
horas 5 minutos y 28 segundos, el cual se vio afectado por la implementacion del Modelo
de Arquitectura Empresarial teniendo una disminucion de tiempo llegando a los 43 minutos
y 10 segundos. Para mayor alcance, revisar Anexo N° 04 donde se detalla la Arquitectura
de Aplicaciones y Anexo N° 07 donde se hace referencia a la politica de seguridad aplicada
a la implementacion del aplicativo Geogestion.

Nombre del Indicador: Tiempo de procesamiento de reportes

Formula Ejemplo Umbral Estado

(tiempo prom antes — tiempo prom ahora) 3h 5m 28s —43m 10s
: +100 | GREM28ZAIMI0) L 400 = 7794
tiempo prom antes 3h 5m 28s

>60

Figura 25: Resultados de la Arquitectura de Aplicaciones

La figura 25 muestra la variacion de los tiempos antes y después de la implementacion del
Modelo de la Arquitectura Empresarial en el procesamiento de reportes siendo el resultado
77% el cual segun los estandares del indicador se encuentra en un estado Optimo. Para

mayor alcance, revisar Anexo N° 04.
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3.2.4. Arquitectura Tecnolégica

Tabla 10: Resultado de la Arquitectura Tecnol6gica

Costo del servicio Tecnolégico

Indicador: Porcentaje del costo del servicio Tecnolégico

Nombre del Servicio Costo del .z,glr\)nuo Antes

Reporte de Registro de Gestién de Cobranza
Reporte de Rutas de Gestion de cobranza 64 527,12
Actualizacidn de Indicadores de Gestién de Cobranza Diaria

Costo del servicio
Después (S/.)
Servicio de Procesamiento de cartera, asignacion de cartera,
SRR . . 20 870,00
rutas de gestion e indicadores de gestion de cobranza diaria

Nombre del Servicio

La tabla 10 muestra la variacion de los costos del servicio tecnolégico antes y después de
la implementacion del Modelo de la Arquitectura Empresarial, siendo estos valores de 64
mil 527, 12 soles y 20 mil 870 soles respectivamente. El costo después del servicio se

encuentra detallado en la tabla 17. Para mayor alcance, revisar Anexo N° 05.

Nombre del Indicador: Costo de servicio Tecnolégico
Formula Ejemplo Umbral Estado

(costo servicio antes — costo servicio después) (64.527,12-29420) 100 = 54%
* 100 64.527,12

costo servicio antes

>50

Figura 26: Resultado de la Arquitectura Tecnoldgica

La figura 26 muestra los resultados antes de la implementacién y después de la
implementacién en cuanto a un ahorro de dinero del 54%, lo que significa que se redujeron
los costos del servicio que realizaba la persona que se encargaba de la elaboracion de
dichos reportes, obteniendo mayores ingresos para la empresa. Para mayor alcance, revisar
Anexo N° 05.
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3.3.

Variable dependiente: Gestion de Cobranzas

3.3.1. Efectividad

EFECTIVIDAD
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Figura 27: Resultados de la Gestion de Cobranza basado en Efectividad

La efectividad en la empresa recaudadora se calculé en base al capital asignado por los
clientes sobre el monto recuperado de la empresa por 100. Este indicador ha sido muy
fluctuante a lo largo del afio 2017, de manera que se inici6 el afio con 35% en el mes de
enero, luego tuvo una disminucién bastante notoria en los meses marzo y abril debido al
fenémeno del nifio costero, luego en el mes de julio hubo un alza a un 46% que sin duda fue
el mes més alto del afio debido a gratificaciones. En el mes de septiembre se logré
implementar el Modelo de Arquitectura, se visualiza una baja en de 28% en el mes de octubre
por el proceso de gestion de cambio y adaptabilidad. Sin embargo, en los siguientes meses
el indicador de efectividad fue aumentando poco a poco demostrando la influencia positiva de
la implementacién en la organizacion. La figura 27 muestra la variacion de la efectividad de la
gestion de cobranzas en el mes de enero del 2017 y en enero del 2018 siendo estos valores

de 35% y 42%, respectivamente; siendo esta del 7%.

3.3.2. Eficiencia

Tabla 11: Resultados de la Gestion de Cobranzas basado en Eficiencia

CONTROL DE PRODUCTIVIDAD

Indicador Antes Después Variacion Unidad
Costo de
Gestion de S/. 1266 580,14 S/. 809 984,65 64% Soles
Cobranza

Los resultados que muestra la tabla 11 indican que el indicador de Costo de Gestién de
Cobranzas disminuy6 notablemente, teniendo antes un valor de 1 millén 266 mil 580,14
soles, el cual luego de la implementacién del Modelo de Arquitectura Empresarial, el

valor se redujo a 809 mil 984,65 soles, teniendo una reduccion de 64%. Esto se debe a
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la reduccion de personal que realizaba labores manuales, las cuales fueron actividades
reemplazadas con el uso del aplicativo mévil Geogestion.
3.3.3. Calidad
Tabla 12: Resultados de la Gestion de Cobranzas basado en Calidad
CONTROL DE PRODUCTIVIDAD
Indicador Antes  Después Variacion Unidad

Contactabilidad 43% 61% 18% Porcentaje

Los resultados que muestra la tabla 12 indican que el indicador de contactabilidad
aumenté en un 18% luego de la implementacién del Modelo de la Arquitectura
Empresarial. Los resultados fueron posibles al automatizar los procesos y disminuir

tiempo de gestién.
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3.4. Andlisis de Satisfaccion
3.4.1. Clienteinterno

Tabla 13: Andlisis de la variacion de resultados de la encuesta de satisfaccion al trabajador

ENCUESTA SATISFACCION AL TRABAJADOR
PRE TEST POST TEST

PREGUNTAS 2016 2017 VARIACION
¢El ambiente de trabajo es el adecuado? 80% satisfecho 90% satisfecho 10%
¢Existe un buen clima laboral entre los colaboradores? 80% satisfecho 80% satisfecho 0%
¢El personal de la empresa recibe capacitaciones? 30% satisfecho 70% satisfecho 40%
¢Los equipos y servicios de Tl (software, hardware, internet) estan disponibles en cada jornada 40% insatisfecho ~ 90% satisfecho 50%
laboral?
¢Lafrecuencia con la que se recibe la informacion del trabajo que se realiza es oportuna? 50% insatisfecho  80% satisfecho 30%
¢El capital humano disponible es suficiente para los requerimientos laborales? 60% satisfecho 80% satisfecho 20%
¢Las capacitaciones que se realizan son acorde al tipo de trabajo de cada area? 50% insatisfecho ~ 90% satisfecho 40%
¢Existen procesos definidos para la ejecucion del trabajo? 60% satisfecho 90% satisfecho 30%
¢La segmentacién de la cartera de cobranzas es adecuada? 60% satisfecho 60% satisfecho 0%
¢Las técnicas de recuperacion de cartera morosa son eficientes? 40% satisfecho 60% satisfecho 20%
¢El andlisis de indicadores de la gestidon de cobranzas es el adecuado? 40% satisfecho 60% satisfecho 20%
¢Es buenalarelacion con los clientes? 80% satisfecho 80% satisfecho 0%
¢Es buenalarelacion con los proveedores? 70% satisfecho 70% satisfecho 0%
¢,Como se siente con el actual proceso de cobranzas? 60% insatisfecho 80% satisfecho 20%

Interpretacion: En la tabla 13 se detallan los resultados obtenidos de las encuestas de satisfaccion realizadas a los trabajadores de la empresa. Dentro de
los indicadores mas resaltantes para la presente investigacion, se observé que hubo un aumento con respecto a las capacitaciones del personal en un 40%.
El personal indicé, también, una mejora en la definicién de los procesos en un 30%, al igual que las técnicas de recuperacion de cartera morosa mejoraron
su eficiencia alcanzando un 60% de satisfaccion. Los trabajadores indicaron encontrarse satisfechos en un 80% con la implementacion del aplicativo

Geogestion.
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3.4.2. Cliente externo

Tabla 14: Analisis de la variacion de resultados de la encuesta de satisfaccion al cliente

ENCUESTA SATISFACCION AL CLIENTE

PRE TEST POST TEST

PREGUNTAS 2016 2017 VARIACION
La capacidad de nuestra Organizacién para alcanzar las metas 30% insatisfecho 90% satisfecho 60%
asignadas
El Tiempo de respuesta a sus requerimientos. 30% insatisfecho 60% indiferente 30%
La Capacidad para responder a contingencias y/o metas adicionales 60% indiferente 60% indiferente 0%
La Calidad de la Gestion de Cobranza por nuestros gestores 90% satisfecho 90% satisfecho 0%
Las competencias y compromiso de los gestores asignhados. 90% satisfecho 90% satisfecho 0%
Las competencias y compromiso de los gestores asignados. 60% indiferente 60% indiferente 0%
El trato y amabilidad con los usuarios en la gestion de cobranza. 90% satisfecho 90% satisfecho 0%
Su relacidn con los representantes de nuestra Organizacion. 30% insatisfecho 60% indiferente 30%
¢Coémo considera a ASESCOM entre sus proveedores? 60% indiferente 90% satisfecho 30%
La proxima vez que necesite servicios de Gestion de Cobranza Masiva 10% muy insatisfecho ~ 60% indiferente 50%
Recomendaria a ASESCOM 100% muy satisfecho 100% muy satisfecho 0%

Interpretacion: En la tabla 14, se muestran los resultados obtenidos en funcion a la satisfaccion de los clientes en la fase inicial del proyecto y en la fase
final luego de la implementacién del Modelo de Arquitectura Empresarial. De tal manera, los clientes indicaron una variacion positiva del 60% respecto a la
capacidad de la empresa para alcanzar sus metas asignadas, de igual modo el tiempo de respuesta a sus requerimientos alcanzé el 60% de satisfaccion.
Por otro lado, se alcanzé una variacion positiva de satisfaccion de 30% con respecto a la relacién de los clientes con los representantes de la empresa. Los
clientes cambiaron su perspectiva en funcion a solicitar una préxima vez los servicios de la gestion de cobranza masiva de la empresa en un 50% de

variacion, mostrandose indiferentes cuando antes de la implementacién se encontraron muy insatisfechos.
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3.5.

Andlisis Econdmico de la Implementacion

Tabla 15: Detalle del costo de las fases del sistema GeoGestion

ETAPA RESPONSABLE ~ _HORES C(OSS/;O
Gestion del proyecto Jefe de proyecto 56 2800
;r;quZr?riientos Analista funcional 24 850
Andlisis Analista funcional 36 1260
Disefio Jefe de sistemas 92 3680
Implementacion Jefe de sistemas 595 10 830
Despliegue Asegurador de calidad 18 544

COSTO TOTAL DEL SISTEMA 19 420

La implementacion del sistema Geogestion consté de seis fases: Gestion del proyecto,

Toma de requerimientos, Analisis, Disefio, Implementaciéon y Despliegue, las cuales

estuvieron a cargo de la empresa Telefonica. La implementacion se inicio en la sede central

gue se encuentra en Trujillo y posteriormente se aplicé en las sedes de: Chiclayo, Chimbote,

Piura e Ica. Sin embargo, los costos detallados en la Tabla 15 representan a la sede de

Trujillo solamente.

Tabla 16: Costos diferidos del proyecto

CONCEPTO MONTO (S/.)

Internet 170
Materiales de oficina 70
Movilidad 200
Luz 40
Asesoria 800
Teléfono 70
Otros gastos 100
TOTAL 1450

En la tabla 16 se muestran los costos que se tomaron en cuenta para la realizacion del

presente proyecto de investigacion.

Tabla 17: Costos de Inversion del Proyecto

INVERSION DEL PROYECTO (S/.)

Costo del sistema 19 420
Costos diferidos 1450
TOTAL 20870

El valor total de la inversion del proyecto se muestra en la tabla 17 donde se consideran: el

costo del sistema detallado en la tabla 15 y los costos diferidos del proyecto de investigacion

detallados en la tabla 16.
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Tabla 18: Flujo de Caja Libre Incremental

2017

FLUJO DE CAJA LIBRE INCREMENTAL

2018

2019

INGRESOS 0 1 3 4 5 6
Ventas 1204 613,89 1275582,12 1403140,33 1683768,40 2020522,08 2222574,29 2444831,71
Otros ingresos 13 512,66 19 543,27 12 514,21 16 268,47 17 895,32 14 316,26 18611,13
Préstamo banco 12 522,00

Total Ingresos 1 230 648,55 129512539 1415654,54 1700036,87 2038417,40 2236890,54 2463442,85
EGRESOS

Mantenimiento del sistema 1 440,00 1 584,00 1 598,40 1599,84 1 599,98
Mantenimiento de instalaciones 1 050,23 1 100,56 1 320,67 1584,81 1901,77 2282,12 2 738,55
Mantenimiento de vehiculos motorizados 2 353,20 2 558,12 3 069,74 3 683,69 4 420,43 5 304,52 6 365,42
Mantenimiento de maquinaria y equipos 2 863,36 2 930,10 3516,12 3 551,28 3 586,79 3 622,66 3 658,89
Muebles y enseres 4 325,25 4 545,21 5 454,25 6 545,10 7 854,12 9 424,95 11 309,94
Sueldos y salarios 67 700,00 67 700,00 65 400,00 64 746,00 65 393,46 66 047,39 66 707,87
Otras remuneraciones 15 000,00 15 000,00 13 300,00 13 433,00 13 567,33 13 703,00 13 840,03
Movilidad 5 020,00 5 975,00 5 915,25 5 856,10 5 914,66 5973,81 6 033,54
Internet y telefonia 5 200,20 5 295,60 4 422,00 4 864,20 5 350,62 5 885,68 6 474,25
Servicios de agua y luz 3 845,30 3441,80 3 785,98 4 164,58 4 581,04 5 039,14 5 543,05
Utiles de escritorio 3652,75 3872,36 4 259,60 4 685,56 5154,11 5 669,52 6 236,47
Costo de ventas 963 691,11 1020465,70 112251227 1347014,72 1616417,66 1778059,43 1955 865,37
Gastos Administrativos 5 038,85 5 125,30 5 637,83 6 201,61 6 821,77 7 503,95 8 254,35
Gastos Financieros 4 563,90 4 885,10 5 373,61 5910,97 6 502,07 7 152,27 7 867,50
Capacitaciones 5 601,20 5 452,50 5 997,75 6 597,53 7 257,28 7 983,01 8 781,31
Aplicacién de préstamo 12 522,00

Inversion propia 8 348,00

Otros gastos 7 246,00 7 452,00 7 526,52 8 279,17 9 107,09 10 017,80 11 019,58
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Cuota préstamo

5950,72 8 331,00

Total Egresos

1097 151,35 1182 620,06 126726259 1488702,31 1765428,60 193526909 2122296,10

Saldo de Caja

-133 497,20 112 505,33 148 391,95 211 334,56 272 988,80 301 621,45 341 146,74

Caja Acumulada

133 497,20 246 002,52 394 394,47 605 729,03 878 717,83 1180339,27 1521 486,02

El flujo de caja proyectado, tal como se muestra en la tabla 18, se realizé en base a los afios histéricos 2016 y 2017, datos proporcionados por la

empresa y los cuales fueron la base para proyectar los valores a 5 afios desde el afio 2018 hasta el afio 2022.

Tabla 19: Evaluacién Financiera de la Implementacion

EVALUACION FINANCIERA

Supuestos
Horizonte del proyecto 4 afios
COK 20,00%

Resultados
VAN S/. 327.103,83
TIR 111%
B/C S/. 3,45
Periodo de Recuperacion 3,48

La evaluacién econémica del proyecto de implementacion del Modelo de Arquitectura Empresarial, arrojé un valor actual neto de 327 mil 103.83 soles

con una tasa interna de retorno de 111%, asi como 3,45 soles de ganancia por cada sol invertido y un periodo de recuperacion de 3,48 afios; teniendo

en cuanta la tasa de rentabilidad esperada del 20%. Segun dichos datos, que se muestran en la tabla 19, se puede decir que el proyecto es aceptable

y rentable.
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4.1.

CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Discusion

Los resultados de la implementacién del Modelo de Arquitectura Empresarial permiten
afirmar la hipétesis de la investigacion planteada. “El Modelo de Arquitectura Empresarial
influye de manera positiva en la Gestién de Cobranzas de una empresa recaudadora en
la ciudad de Trujillo” debido a que los resultados demuestran que existe una relacion
entre la variable independiente “Modelo de Arquitectura Empresarial” y la variable
dependiente “Gestion de Cobranzas”.

De igual manera, Gaitan y Navarro (2016) quienes en su tesis titulada “/mplementacion
de una Arquitectura Empresarial y su influencia en la Direccion Estratégica en una
farmacia veterinaria, Trujillo 2015 — 2016” pudieron reducir el personal dando un ahorro
de S/. 50 400 (40%), disminucién del costo del proceso de almacenamiento en un 80%
gue equivale a la suma de S/. 5 000 debido a que el proyecto de investigacion permitid
identificar las falencias de los procesos clave del negocio. Por otro lado, dichos
resultados se relacionan con los obtenidos en la presente investigacion ya que fue

posible reducir el costo de servicio tecnolégico en un 54% (43,657.12 soles).

Asimismo, los resultados se asemejan con el estudio del autor Bayona (2017) titulado
“Modelo Estratégico y su influencia en la Gestién de Procesos en el Area de Almacén de
la empresa R&S Distribuidores S.A.C. de la ciudad de Trujillo, ano 2017” quien pudo
evidenciar una mejora en el rendimiento: Proceso preparacion de pedidos en un 90%,
Proceso entrada de productos en un 87% y Proceso de salida de productos en un 85%,
tiempo: Proceso de preparacion de pedidos mejoré en un 3%, Proceso de entrada de
productos en un 4% y Proceso de salida de productos en un 1%, costo: Proceso de
entrada de productos en un 12%, proceso de preparacion de productos en un 19% y
proceso de salida de productos en un 20%. Estos resultados se asemejan a los
resultados de la presente investigacion al lograr aumentar la efectividad en un 7%,
aumentar la eficiencia en base a la disminucién del costo de gestion de cobranza en un

64% y aumentar la calidad en un 18%.

Por otro lado, los resultados del estudio “Propuesta de una arquitectura empresarial para
la organizacion Peru economico S.A.”, realizado por los autores Chévez y Yaringafio
(2015) quienes a través de su propuesta manifiestan que la Arquitectura empresarial
permiti6 mejorar la gestion de los riesgos, gestiond6 mejor los riesgos financieros,
administrativos y tecnol6gicos, asi como obtener mayor rentabilidad y ser més eficientes
a través de implementacién de estrategias de productividad y crecimiento organizacional.
De igual manera, la implementacion del aplicativo Geogestion permiti6 mejorar la
satisfaccion de los clientes, alcanzando un incremento de 60% en el cumplimiento de las

metas asignadas y un aumento de 60% en el tiempo de respuesta a los requerimientos.
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4.2.

De igual modo, los resultados de los autores Sanchez y Villamil (2017) con su tesis “Gran
Piloto de Implementacién del Modelo de Referencia de Arquitectura Empresarial TOGAF
9.1 para la Direccion de Bienestar Universitario de la Universidad Nacional de Colombia
sede Bogota”, quienes estimaron que con la aplicacion de la metodologia a las Areas de
Bienestar que utilizan el Sistema de Informacion del Bienestar Universitario (SIBU),
evidenciaron un ahorro en el primer afio de $74.925.000, al segundo afio posterior a la
implementacion del ciclo de AE, se alcanzé un ahorro en costos por horas de
mantenimiento, servicio y respuesta a PQRS de $200.889.000 y en el sexto semestre el
periodo en el cual el flujo de efectivo libre comenz6 a presentar valores positivos. Por
otro lado, en la presente investigacion fue posible reducir el costo de la gestién de

cobranza a un 64% siendo equivalente a 809 mil 984,65 soles.

Conclusiones

e El Modelo de Arquitectura Empresarial influye positivamente en la Gestion de
Cobranzas en una empresa recaudadora segun 3 parametros de medicién aplicados:
efectividad, eficiencia y calidad de la gestion de cobranzas. Segun el indicador de
efectividad, el recupero de cartera aumentd en un 7%; de igual manera segun el
indicador de eficiencia, el costo de gestién de cobranzas disminuyé a 809 mil 984,
49 soles y finalmente segun el indicador de calidad, la contactabilidad de clientes
aument6 en un 18%. Los indicadores fueron desarrollados segun el Anexo N° 12. De
igual manera, los valores obtenidos concuerdan con los resultados obtenidos de la
encuesta de satisfaccion realizada a los trabajadores y clientes después de la

implementacién como se muestra a detalle en el Anexo N° 09 y Anexo N° 11.

e El diagnostico situacional de la empresa que comprendié un andlisis exhaustivo de
los factores internos que indicaron que las fuerzas internas son favorables con un
peso ponderado total de 2.30 contra 0.51 de las debilidades, segun la tabla 21, y
externos que indicaron que el peso ponderado total de amenazas 1.60 es mayor al
ponderado total de las debilidades 1.42. Esto significa que la empresa tenia mas
riesgos externos y necesitaba implementar estrategias que ayudaran a mitigar estos
factores segun muestra la tabla 24. De igual manera, las encuestas de satisfaccion
realizadas a los empleados y clientes detallados en los Anexos N° 08 y N° 10, brindan

un enfoque méas amplio sobre la realidad de la empresa antes de la implementacion.

e El disefio del Modelo de Arquitectura Empresarial para la empresa recaudadora se
desarrollo bajo el enfoque del marco de referencia TOGAF con la finalidad de alinear
los procesos de la empresa, en este caso la Gestién de Cobranzas, con los objetivos
organizacionales e integrando Tecnologia de la Informacion, para mayor informacion
sobre cada una de las Arquitecturas desarrolladas revisar los Anexos: N° 01, N° 02,
N° 03, N° 04 y N° 05.
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La implementacién del Modelo de Arquitectura Empresarial para la empresa
recaudadora tuvo resultados favorables en cuanto a las cuatro arquitecturas, en la
Arquitectura de Negocio se redujo notablemente los tiempos de la Gestién de
Cobranzas a un 50% aproximadamente, en la Arquitectura de Datos se redujo el
tiempo de Gestion de Cobranzas Telefénica a un 70%, de igual manera el tiempo de
Gestion de Cobranzas Presencial a un 96% y el cumplimiento de las consultas de
datos se mejoré en un 100%, en la Arquitectura de Aplicaciones el tiempo se redujo
a un 77% y en la Arquitectura de Tecnologia los costos del servicio tecnoldgico
disminuyeron a un 54%, para mayor alcance revisar los resultado del proyecto y el
Anexo N° 06.

El impacto econémico de la implementacion del Modelo de Arquitectura Empresarial
en la empresa recaudadora demuestra que el proyecto es rentable ya que genera
una rentabilidad de 327 mil 103.83 soles a un periodo de recuperacién de 3,48 afios

con una tasa interna de retorno del 111%.
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Supervisor de
RR HH.

ANEXOS

ANEXO N° 01: MODELO DE ARQUITECTURA EMPRESARIAL: DIAGNOSTICO
SITUACIONAL DE LA EMPRESA

1. Fase Preliminar
Las Fases de la Metodologia BPM: RAD utilizando TOGAF como marco de referencia de la

Arquitectura Empresarial:

1.1. Estructura organizacional

Gerente

General
Jefe Jefe de
Administrativo Gestion
; : Supervisor de
Coordinador Supervisor de A B
it ; Contabilidad Gestion
de Logistica Sistemas Regional
Asistente de Asistente de Coordinador Asistente de S%pgggsnozrade Suggtr)\rfei]snﬂzrade
RR.HH. Logistica de Sistemas Contabilidad T Campo
; Coordinador Gestor de
A&‘éli‘:;tg::]%sde de Cobranza Cobranza Digitador
Telefonica Campo
Tele gestor
Figura 28: Organigrama de la empresa recaudadora
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1.2. Visién y Mision
1.2.1. Vision
Ser reconocida como la empresa lider en resultados y calidad en la gestién integral de
cobranzas, logrando alianzas estratégicas con nuevas empresas para la reduccién de sus

indicadores de morosidad.

1.2.2. Mision
Somos aliados estratégicos de las empresas que requieren de nuestros servicios,
brindandoles soluciones agiles y eficientes a través de la tecnologia, que contribuyan a
optimizar la gestién de cobranzas en el menor tiempo posible, garantizando la calidad de
los servicios, reflejando nuestra vocacién y experiencia en los resultados, dentro de un
marco de compromiso, integridad, seguridad y confiabilidad, generando valor a nuestros

clientes, colaboradores y a la sociedad.

1.3. Cadenade valor

CADENA DE VALOR ASESCOM RJ ABOGADOS E.I.RL

g8 Planeacion
g9 ., Y Gestion Financiera Gestion de Calidad
S Gestion Gerencial
(% E c =
=

Seleccién y Desarrollo del . . o @
w Y Seguridad y Salud en el Trabajo Jo §
Ty Talento Humano v a8
25 | ® E
8 & Desarrollo y Mantenimiento d o
o v esarrollo y Mantenimiento de
£ LOGISTICA s

herramientas TIC
8 . GESTION PLANIFICACION GESTION DE GESTION DE
=

g3 COMERCIAL DE SERVICIO CARTERA RESULTADOS
o

Core Business: Gestidn Qutsourcing de Cobranza

Ventaja Competitiva: 17 afios de experiencia en la industria

W
-
c
0
o
o
Y
4
+—
4]
("5

Propuesta de Valor: Aliado Estratégico de nuestros clientes, con vocacion de
servicio y compromiso para la recuperacidn de activos en el menor tiempo
posible.

Figura 29: Cadena de valor de la empresa recaudadora
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1.4. Factores de interés

Tabla 20: Factores de interés del analisis de la Cadena de Valor

Factores

Fortalezas

Debilidades

Ausencia de un planeamiento

Planeacion y
Gestion Gerencial

Vision a largo plazo y
direccionamiento del
negocio

estratégico.

Estructura organizacional no
integrada.

Gestion Financiera

Manejo y disposicion del
presupuesto

Carencia de Control y
documentacion contable en
hojas de calculo

Mejora continua y
Control

Productividad y
competitividad en el
mercado

Resistencia al cambio

Seleccién y
Desarrollo del
Capital Humano

Experiencia del personal en
las areas de la empresa

Falta de procedimientos
documentados que establezca
las actividades y normativas que
deben cumplirse dentro de las
areas de la empresa.

Seguridad y Salud
en el Trabajo

Mantiene la productividad
de los empleados en la
realizacion de las
actividades.

Falta de un reglamento de
cumplimiento de las normativas
de seguridad y salud en el
trabajo

Logistica

Capacidad de suministro
en el servicio

Desarrollo y
Mantenimiento de
Tecnologia de la
Informacion,
comunicacion y
Sistemas

Eficiencia en la ejecucion
de las actividades que se
realizan en el area.

Falta de uso de sistemas de
informacion gerenciales.

Gestion Comercial

Incremento del
conocimiento de la
organizacion.

Disefio de estrategias
competitivas que ayuden a
alcanzar el objetivo de la
organizacién

Falta de publicidad a través de
un canal comercial

Planificaciéon del
Servicio

Orden y direccionamiento
en las actividades a realizar

Ausencia de un plan de accién

Gestion de Cartera

Personalizacion en la
Gestion de Cobranza
segun la categoria de
morosidad.

Baja disponibilidad de
informacion

Alto tiempo de gestion de
cuentas.

Bajo recupero en gestion de
cobranza presencial.

Gestion de
Resultados

Evaluacion de los
resultados generados

Falta de indicadores TMO,
Ranking y Efectividad en tiempo
real.
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1.5.

Areas

Administracion

Anélisis AMOFHIT

Tabla 21: Analisis AMOFHIT de la empresa recaudadora

Debilidades

Ausencia de un
planeamiento estratégico

Falta de uso de sistemas de

Fortalezas

- Interaccion de todas las

areas de la empresa.

y Gerencia informacion gerenciales. - Buen clima laboral
- Estructura organizacional
no integrada.
. - - Posicionamiento de la
Marketing y i galta de un area especifica empresa en el mercado.
Ventas e marketing e imagen. - Estrategias de marketing

para clientes morosos.

Operaciones

Incumplimiento de la meta
indicada por operacién

N° de operadores de
cobranzas no cubren la
demanda de los clientes de
la empresa.

Falta de indicadores de
resultados y
estandarizacién de
operaciones.

Rapido abastecimiento de
materiales

Uso de Vehiculos
motorizados en la gestion de
campo.

Manejo de las Tecnologias
de la Informacion

Carencia de un
apalancamiento financiero

Declaraciones tributarias
presentadas correcta y

Finanzas '

para cubrir un plan oportunamente

estratégico que mejore el

desempefio de la empresa.

- Alta rotacion de capital . .
P - Capital Humano motivado
R humano
ecursos Carencia de un plan de - Empleados en constante

Humanos P capacitacion

incentivos
Falta de personal

Personal con experiencia

Tecnologia de
Informaciény
Comunicaciones

Caidas del sistemay
pérdida de informacion.
Carencia de data
warehouse para el
almacenamiento
Lentitud en la Gestién
Usuarios.

Sistema y software de call
center eficiente para la
gestién de cobranza
Soporte inmediato a
incidencias tecnoldégicas.

Investigacion y
Desarrollo

Apertura de nuevas
sucursales en distintas
ciudades del pais.
Evaluaciéon continua de la
gestién de cobranza.
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1.6. Evaluacién de los factores internos
Tabla 22: Matriz de Evaluacién de los Factores Internos (MEFI)
ASESCOM - RJI ABOGADOS
Fortalezas Peso Calificacion Valor

1 Visidn a largo plazo y direccionamiento del negocio  0.025 4 0.10

2 Manejo y disposicion del presupuesto 0.025 4 0.10

3 Productividad y competitividad en el mercado 0.04 3 0.12

4 Experiencia del personal en las areas de la 0.025 3 0.075
empresa

5 . —

Mantlen_g la productlv_ld_ad de los empleados en la 0.025 4 0.10
realizacion de las actividades.

6 Capacidad de suministro en el servicio 0.015 3 0.045
Eflc!enma en IE} ejecucion de las actividades que se 0.025 4 0.10
realizan en el area.

Incremento del conocimiento de la organizacion. 0.025 4 0.10
Disefio de estrategias competitivas que ayuden a 0.025 3 0.075
alcanzar el objetivo de la organizacion

10 Ordgn y direccionamiento en las actividades a 0.025 4 0.10
realizar

11 Y — -

Personallz,amon en la _Gestlon de Cobranza segln 0.04 4 0.16
la categoria de morosidad.

12 .z . .7z
Evaluacion continua de los resultados de la gestion 0.025 4 0.10
de cobranzas

13 Interaccion de todas las areas de la empresa. 0.025 4 0.10

14 Buen clima laboral 0.015 3 0.045

15  Posicionamiento de la empresa en el mercado 0.025 3 0.075

16 Estrategias de marketing para clientes morosos. 0.015 3 0.045

17 Manejo de las Tecnologias de la Informacion 0.04 4 0.16

18 i ' i
Declaraciones tributarias presentadas correcta y 0.010 3 0.03
oportunamente

19  Capital Humano motivado 0.025 0.075

20  Empleados en constante capacitacion 0.025 0.10

21 i ici
Slst(?[na y software de Call Center eficiente para la 0.04 4 0.16
gestion de cobranza

22  Soporte inmediato a incidencias tecnolégicas. 0.025 3 0.075

23  Uso de vehiculos motorizados en la gestion de 0.025 4 0.10
campo

24 isti
A_pertura de nuevas sucursales en distintas 0.04 4 0.16
ciudades del pais.

TOTAL FORTALEZAS 2.30
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Debilidades Peso Calificacion Valor

Ausencia de un planeamiento estratégico 0.03 1 0.03
Estructura organizacional no integrada. 0.03 1 0.03

3 Ca_renma d,e Control y documentacion contable en 0.015 2 0.03
hojas de calculo

4  Resistencia al cambio 0.015 2 0.03
Falta de procedimientos documentados que

5 establezca las actividades y normativas que deben 0.025 2 0.05
cumplirse dentro de las areas de la empresa.

6 Falta de uso de sistemas de informacién 0.025 5 0.05
gerenciales
Falta de publicidad a través de un canal comercial 0.010 2 0.02
Ausencia de un plan de accién 0.030 1 0.03
Falta de un &rea especifica de marketing e imagen.  0.010 2 0.02

10 Incumplimiento de la meta indicada por operacién 0.015 1 0.015

11 N° de operadores Qe cobranzas no cubren la 0.025 1 0.025
demanda de los clientes de la empresa.

12 Falta de !ndlquores de res_ultados y 0.025 1 0.025
estandarizacion de operaciones.

13 Carencia de un apalancamiento financiero 0.015 2 0.03

14  Alta rotacion de Capital Humano 0.025 2 0.05

15 Carencia de un plan de incentivos 0.015 1 0.015

16 Caidas del sistema y pérdida de informacién. 0.025 1 0.025

17 Carencia de_ data Warehouse para el 0.015 1 0.015
almacenamiento

18 Lentitud en la Gestidon Usuarios 0.020 1 0.020

TOTAL DEBILIDADES 0.51
TOTAL 1.00 2.81

Fuente: Cadena de Valor y Analisis AMOFHIT

Interpretacién: Las fuerzas internas son favorables con un peso ponderado total de 2.30 contra
0.51 de las debilidades.

El puntaje ponderado total con 2.81 estd por encima del promedio (2.5), lo que significa que

internamente es una empresa solida, con factores internos favorables.

Leyenda:

Fortalezas
Fortaleza mayor = 4

Fortaleza menor = 3

Debilidades

Debilidad mayor = 1

Debilidad menor = 2

Plasencia Sanchez, Flavia Teresa y Rodriguez Terrones, Lucio Felipe Moisés
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1.7.

Analisis PEST

El andlisis externo de una organizacion es clave para evaluar con un enfoque integral y
sistémico las fuerzas politicas, economicas, sociales, tecnolégicas, ecoldgicas y
competitivas (D’ Alessio p. 125, 2008).

El negocio de tercerizacion de cartera asignada para la empresa recaudadora tiene como
principal insumo la cartera vencida y castigada de las empresas del sector financiero, sin
embargo, la salud de los negocios esta siendo condicionados por factores externos a
ella, los cuales pueden generar la limitacién de su obtencion y cobranza futura, por ello
es necesario analizar aspectos externos e internos que afectan a la industria donde se

desarrolla.

Un adecuado analisis brinda mayor informacién y precisién en la identificacion de

aquellas variables que miden la vulnerabilidad de la empresa.

1.7.1. Aspecto Politico: Fuerzas politicas, gubernamentales y legales

1.7.1.1. Politicas de Inversién
La oportunidad que muestra el Perd frente a nuevas inversiones y negocios ha
mejorado notablemente producto de la sinergia generada entre organismos
gubernamentales, los cuales son liderados por PRO — INVERSION dentro del marco
de la politica de Inversion (Ver anexo 1), como resultado el Perd se ha situado en una
posicion notable frente a los inversionistas a nivel mundial ya que muestra un nivel de
estabilidad alto, avalado por el crecimiento econémico de los Ultimos afios mediante la
apertura de nuevos mercados y cambios en el marco legislativo. EI Banco Mundial a
través del “Doing Business” ubica a Peru en el periodo 2016 en la posicion 54 y es 3ro

en el ranking regional.
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Figura 30: Ranking Regional Doing Business 2016
Fuente: Banco Mundial (13th Doing Business 2016)
La Latin Business index 2015 muestra al Peri como el cuarto mejor ambiente

macroecondmico de América latina basado en su crecimiento econémico y su baja tasa
de inflacion.
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Latin Business Index 2015

Rank Cambio Pais Puntuacion Cambio
1 = Chile 20.12 -0.50
2 = Panama 19.50 -0.42
3 +1 México 17.68 0.16
4 -1 Peru 17.63 -0.23
5 = Costa Rica 17.41 -0.05
6 = Colombia 17.23 0.15

Rep.

7 +1 Dominicana 16.70 0.50

8 +2 Paraguay 16.49 0.47

9 -2 Uruguay 16.07 -0.34
10 -1 Guatemala 16.03 -0.04
11 = Ecuador 15.77 0.18
12 +1 Bolivia 15.44 0.04
13 -1 El Salvador 15.41 -0.01
14 = Nicaragua 14.98 -0.41
15 +1 Honduras 14.66 0.15
16 -1 Brasil 14.48 -0.49
17 = Argentina 6.38 -5.66
18 = Venezuela -5.76 -6.84
Promedio Latinoameérica 14.79 -0.74

Figura 31: Latin Business Index 2015

Fuente: Latin Trade

Segun estos resultados, se muestra un notorio avance en los ultimos 15 afios, pero aun
es necesario seguir con el crecimiento ya que existen algunos puntos que disuaden a

las empresas a invertir y que deben tomarse en cuenta.

1.7.1.2. Altos niveles de impuestos
Segun el diario Gestion del 18 de junio del 20161, el IGV del pais es el 4to mas alto
respecto al promedio de América Latina (15.2%), superior al de Colombia y México e
inferior a Chile y Brasil; respecto al IR se mantiene dentro del promedio de la region,

pero superior al de Chile y Brasil respectivamente.

1 Cfr. Diario Gestién —“IGV: Perl es la cuarta economia con la tasa mas alta en la region” del 18 de Julio
del 2016 — Link: http://gestion.pe/economia/igv-peru-cuarta-economia-tasa-mas-alta-region-2165771
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TASAS DE IMPUESTOS PRINCIPALES

Impuesto al Impuesto a

la Renta
PERU 18 30 (28)
LAC-20 (Promedio) 15.2 28.5
OCDE (Promedic) 19.2 25
BRASIL 19 15-25%
CHILE 19 25
COLOMBIA 16 33
MEXICO 16 30

Figura 32: Tasas de Impuestos principales comparativo regional

Fuente: Gestion y CIAT

1.7.1.3. Corrupcidn en el sistema legal
Segun el IEDEP el IPC (indice de Percepcion de la Corrupcion), el Pert se ubica en el
puesto 88 de 168 paises incluidos, 3 puestos por debajo respecto al ranking previo,
entrando en un proceso de involucion que considera a entidades como la Policia
Nacional y al Sistema Judicial corrupto, mostrandose el estado de derecho habilitado,
suponiendo un grave riesgo para que las empresas extranjeras intenten resolver
conflictos a través del sistema judicial.
En cuanto a los paises sudamericanos, el primer lugar lo ocupa Uruguay (74 puntos),
ubicandose en el puesto 21 a nivel mundial; le sigue Chile (70), en el puesto 23; Brasil
(38), en el puesto 76; Colombia (37), en el puesto 83; y Pert (36), en el puesto 88.
Cabe mencionar que la diferencia en puntuacion entre el segundo y tercer lugar es
marcada. El Perd se ubica en el puesto 5 de 10 paises analizados en Sudaméricay en

el puesto 9 de los 20 paises ubicados en Sudamérica y Centroamérica.

P“;f’m Puesto
23
Puesto  Puesto %
76 23 Pusesko Puesio  Puesto Biais
74 % 99 107 1 Puesto
70 107 130
Puesto
158
38 37 36 34 2
32 32 27
17
Uruguay Chile Brasil Colombia Perd Bolivia Argentina Ecuador Paraguay Venezuela

Figura 33: América del Sur: Ranking a nivel mundial del indice de Percepcién de la Corrupcion (IPC) - 2016
Fuente: Transparency International.

Elaboracion: Aurum Consultoria y Mercado
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1.7.1.4. Acuerdos Internacionales
Los acuerdos de proteccidon y promocion reciproca de inversiones y acuerdos
comerciales se mantienen, los que incluyen capitulos de inversién, asimismo 8
convenios para evitar doble tributacién con la comunidad andina de naciones que

incluyen a los paises de: Brasil, Chile, México, Canad4a, Corea, Portugal y Suiza.

= Unién Europea?

= Asociacion Europea de Libre

Sl . Comercio (Islandia, Liechtenstein,
= Estados Unidos' Suiza'y Nofiaga)
= México! y 9
= Australia
= China' = Cuba
= Corea = El Salvador
* Malasia = Costa Rica'
= Singapur’ = Panama'
= Tailandia .
= Japon = Argentina
= Brunei = Bolivia
= Nueva Zelanda = Chile' ]
= Vietnam = Colombia
= Ecuador
= Paraguay
= Venezuela

(1)Acuerdo Comercial
(2) Acuerdo Comercial. Adicionalmente, el Perd mantiene acuerdos bilaterales de inversion con Alemania, Bélgica, Luxemburgo, Dinamarca, Espaiia,
Finlandia, Francia, Holanda, Italia, Noruega, Portugal, Reino Unido, Republica Checa, Rumania, Suecia y Suiza.

Figura 34: Acuerdos comerciales y bilaterales de inversion

Fuente: Promperu - ¢ Por qué invertir en el Peri? —Setiembre 2016.

Es valido mencionar que el gobierno del actual plantea reducir el IGV hasta el 15% (1
punto por afio) y la reduccion del IR para pequefias y medianas empresas a 10% por

un plazo de 10 afios.

1.7.1.5. Politico e Inclusion Financiera
El pais tiene una politica de inclusién financiera muy marcada, primero en el ranking
del Microscopio Global que evalla el entorno normativo para la inclusion financiera de

55 paises.

“Pert es lider en el desarrollo de estrategias innovadoras y coordinadas en la
promocion de la inclusién financiera, con objetivos como una creciente penetracion
bancaria, una mejora de la educacion financiera, la reduccién de costos de transaccién
y el fomento del uso de la tecnologia “segun Microscopio Global 2015 - The Economist

Intelligence Unit.
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A pesar del crecimiento econémico favorable y del importante crecimiento de los
mercados financieros en el pais no ha sido suficiente; aiun persiste una baja
profundizacion financiera con respecto a la region, tal es asi que en el Ranking de
Inclusion Financiera de BBVA Research ocupa el puesto 68 por debajo del promedio
alcanzado por paises con ingresos medio-alto, pero ha subido 11 posiciones, como
resultado de una politica de estado presidida por la Estrategia Nacional de Inclusion
Financiera (ENIF), con la finalidad de promover el acceso y uso responsable de
servicios financieros los cuales estan basados en tres pilares: Acceso, Uso y Calidad).

Sistemas de Identificacion, Digitalizar Pagos, Crear incentivos para
garantizar la presencia del SF.

Conocer la demanda en dreas rurales, Desarrollar disefio y oferta de
productos simplificados. Reducir uso de efectivo en transacciones.
Generar incentivos para impulsar productos de depdsito. Revisar
barreras legales y practicas para manejo de cuentas. Evaluar esquema

‘N

de pensiones para sectores informales. Promover instrumentos de
financiamiento. Articular politicas de desarrollo productivo. Establecer
marco para el desarrollo de seguros en sector agricola.

Simplificar contratos y elaborar cartillas de informacion, fortalecer y
CALIDAD J ampliar la educacion financiera desde la etapa escolar.

Figura 35: Pilares de los Servicios Financieros
Fuente: ENIF 2016 — MIDIS

Variacion Variacion
Posicion respecto el @l Posicion respecto el
2011 2011
1 lsrael +32 43  Costa Rica -2
2  Coreadel Sur +3 56  Uruguay +2
3 Canada +5 57  Ecuador +4
4  Brasil +17 62  Venezuela +4
5  Japon +8 68  Peri +11
14  Estados Unidos +1 70  Argentina +3
16 Alemania +2 81 Panama +18
22  Bangladesh +42 88 Bolivia +5
31 Chile +23 97  Mexico -6
36  Colombia +21 137  Camboya -30

Figura 36: Ranking del indice Multidimensional de Inclusién Financiera

Fuente: BBVA Research, "Avances en Inclusién Financiera 2016: indice

Multidimensional de Inclusién Financiera MIFI"

La ENIF en conjunto con los diferentes organismos gubernamentales y el sector privado
dirigen su estrategia en lineas de accion, las cuales hemos escuchado mucho en los
ultimos afos (crecimiento de las microfinanzas, el BIM entre otros), y han dado como

resultado que el sistema financiero crezca.

80
Plasencia Sanchez, Flavia Teresa y Rodriguez Terrones, Lucio Felipe Moisés



Pagos

+ Servicios de pago
digitales

« Pagos del gobierno

* Remesas

Lineas
de
Accion

Ahorro

« Cuentas basicas/

simplificadas

« Otros: Pensiones;

Vivienda

Grupos Vulnerables

Educacion Financiera

Proteccion al Consumidor

Figura 37: Lineas de accién de la ENIF
Fuente: Estrategia Nacional de Inclusion Financiera —Julio del 2016

Seguros

« Micro-seguros
+ Agro-seguros
+ Otros: Salud,; Vida,;

Pensiones

Con respecto al recién inaugurado sistema de billetera electrénica a través de la banca

movil cuenta actualmente con 70 mil usuarios y surge como alternativa de inclusion

financiera.

La transicion digital de Perd sera clave en este proceso. Todavia en nivel inicial

1.000

Inicial Medio

0.750

0.500

Peru

0.250

0.000

Figura 38: Indice de Digitalizacion

Colombia

Alta

Chile

Potencias digital

Fuente: BBVA Research — ¢ Donde estamos en inclusion financiera? Del 11/06/2016

Segun la Comision Multisectorial de Inclusion Financiera (CMIF) indica que el sistema

financiero peruano ha mostrado un notable crecimiento en los ultimos 10 afios donde

las colocaciones crecieron 4.3 veces y los dep0sitos en 3 veces, lo cual supone en este

contexto que Perl ha logrado consolidar su desempefio en términos de estabilidad y

eficiencia, sin embargo, existen brechas entre profundidad y acceso son distantes con

respecto a otros paises.
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1.7.1.6. Ley General del Sistema Financiero - Provisiones
La constitucién de las provisiones bancarias esta definida en la ley general del sistema
financiero como uno de los medios para atenuar los riesgos de las cuentas de ahorro,
el cual mitiga el riesgo de que al término del plazo establecido y en convenio por la

entidad bancaria y el ahorrista no reciba su capital mas intereses.

PROVISIONES ESPECIFICAS SEGUN CATEGORIA DE RIESGO'*

Categoria de Riesgo Tabla1l Tabla 2 Tabla 3
Con Problemas Potenciales 5.00% 2.50% 1.25%
Deficiente 25.00% 12.50% 6.25%
Dudoso 60.00% 30.00% 15.00%
Pérdida 100.00% 60.00% 30.00%

Figura 39: Cuadro de Provisiones Especificas segin Categorias de Riesgo
Fuente: ASBANC

TASAS DE PROVISIONES PARA CREDITOS EN CATEG. NORMAL

Tipos de crédito Genéricas
Corporativos 0.70%
Grandes empresas 0.70%
Medianas empresas 1.00%
Pequeinas empresas 1.00%
Microempresas 1.00%
Consumo revolventes 1.00%
Consumo no-revolventes 1.00%
Hipotecarios para vivienda 0.70%

Figura 40: Tasas de provisiones para créditos

Fuente: ASBANC

1.7.1.7. Regulaciones Gubernamentales

La legislacién y supervisién bancaria son factores criticos a considerar con el fin de
evitar que el sistema financiero sea vulnerable. En el pais, la Superintendencia de
Banca, Seguros y AFP (SBS) es el organismo encargado de la regulacion y supervision
de los sistemas financieros, de seguros y del Sistema Privado de Pensiones (SPP), asi
como de prevenir y detectar el lavado de activos y financiamiento del terrorismo; su
objetivo primordial es preservar los intereses de los depositantes, de los asegurados y
de los afiliados al SPP.

Dentro de las regulaciones emitidas por el comité de Supervisién Bancaria de Basilea
en el documento “Convergencia internacional de medidas y normas de capital” se
establecieron los siguientes pilares: 1. Requerimiento de Capital, 2. Principios del
proceso de revision supervisora y 3. Disciplina de mercado. Se trabaj6é desde el 2009
un conjunto de reformas con el objetivo de fortalecer la regulacién, la supervision y la
gestién de riesgos del sistema financiero, de manera que este pueda afrontar de

manera positiva los escenarios de la crisis econdmica mundial.
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Desde la implementacién de las regulaciones, el sector financiero peruano ha logrado
una solida posicion, estable y con buenas provisiones para enfrentar la crisis
internacional. Por su parte la SBS, ha logrado reconocimientos importantes gracias a
Su exitosa gestion de supervision y regulacion. En el 2014, la FMI y el Banco Mundial
afirmaron el buen nivel de supervisién y colocandolo como uno de los mejores paises

en Latinoamérica. (Caretas, 2014 — p. 08).

1.7.2. Aspecto Econémico: Fuerzas econdmicas y Financieras
1.7.2.1. Economia Mundial

Los prondsticos de crecimiento de la economia mundial han presentado un déficit a
partir de diciembre del 2015 hasta la fecha, segun Latin Focus Consensus Forecast
(LFCF), indica que el crecimiento proyectado para el 2016 disminuy6 de 3.1 % a 2.7%
y para el 2017 a 3.1% (0.1% menor al proyectado).
Esto como resultado del menor crecimiento de la economia de Estados Unidos de
Ameérica, el deterioro de la clasificacion de las economias desarrolladas como Japon,
Reino Unido y que en general muestran inseguridad en su estabilidad financiera,
llevando una caida del comercio internacional adicionalmente la baja en los precios de
los commodities (minerales, petréleo y alimentos) y expectativas de politicas
monetarias divergentes.
El 27 de Julio del 2016 la Reserva Federal (FED) decidié mantener el tipo de interés
diferente a la estrategia anunciada en el 2015, la cual contemplaba cuatro incrementos
de 25 puntos durante el 2016, luego del primer aumento en 7 afos, reflejando
incertidumbre sobre la solidez de la recuperacion de la economia a corto plazo y largo
plazo.
Cabe mencionar que el PBI de Estados Unidos de América crecié a una tasa anual del
12% para el periodo de abril y junio frente al pronéstico de la FED de 26%; esto reduce
la probabilidad de que incrementen las tasas de interés para el ultimo trimestre del afio.
Asimismo, si la FED aumentara la tasa segun su estrategia afectaria directamente al
rubro corporativo peruano por el endeudamiento en délares, aquellas empresas que
usen lineas de crédito en el exterior o financiamiento a largo plazo en el sistema

bancario como por emisién de bonos los cuales afrontarian una tasa de interés alta.

A pesar de ello el BCRP en el reporte semestral de Inflacion de junio del 2016 estima
un mayor dinamismo de la economia mundial con tasas estimadas en 3.6% y 3.7%
para el 2017 respectivamente en su proyeccion anual, luego de dos afios de

crecimiento bajo.
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1. Posicion mundial de inversion internacional
(porcentaje del PIB mundial)
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Figura 41: Posicion Mundial de Inversion Internacional

Fuente: Estimaciones del personal técnico del FMI

Crecimiento del PBI (%)

2016 2017* 2018*

Brasil -3,4 0,6 1,8

Chile 1,7 1,5 2,7

CRECIMIENTO DEL PBI: AMERICA LATINA Colombia 1,6 1,8 3,2

(Variacion porcentual anual) México 2,4 1,6 2,3
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Figura 42: Crecimiento del PBI en América Latina
Fuente: Reporte de Inflacién junio 2017

En resumen la economia mundial se encuentra en una etapa de transicion gradual
hacia un nuevo equilibrio cuyas caracteristicas son menores precios de materias
primas, mayores costos financieros, asimismo una menor perspectiva de crecimiento
de las economias emergentes, es por ello la importancia de las politicas de estado que
tienen como objetivo obtener un alto crecimiento econémico en largo plazo
implementando reformas orientadas a mejorar el mercado de trabajo, capital humano
y el fortalecimiento de mercados financieros a través de la inclusion financiera

disefiando una politica fiscal acorde a las necesidades del crecimiento continuo.
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Crecimiento mundial
(Variaciones porcentuales anuales)

2017* 2018*
2016
RIMar RlIJun RIMar RIJun

Economias desarrolladas 1,7 1,9 1,9 1,9 1,9
De las cuales
1. Estados Unidos 1.6 2,2 2,2 2.1 21
2. Eurozona 1.7 1.5 1.7 1.6 1.6

Alemania 1,8 1,5 1,6 1,5 1,5

Francia 1,2 1,2 1,3 1,5 1,5
3. Japon 1,0 1,0 1,2 0,9 0,9
Economias en desarrollo 4,1 4,5 4,6 4,8 4,9
De las cuales
1. China 6.7 6.4 6.6 6,0 6,2
2. Rusia -0,2 1,2 1,4 1,6 1,7
3. América Latina y el Caribe -0,5 1,6 1,4 23 2,4
Economia Mundial 31 3.4 3.5 3.5 3,6

Figura 43: Crecimiento Mundial

Fuente: Bloomberg, FMI, Consensus Forecast

1.7.2.2. Economia Peruana
El banco Central de Reserva es quien conduce la politica monetaria peruana, quien
esta comprometido con mantener las tasas de inflacion bajas, una politica fiscal
rigurosa y un sistema financiero sélido, que le ha permitido a Perl ajustarse

adecuadamente a un escenario externo incierto y volatil.

Los principales indicadores econémicos son: PBI, inversién privada, consumo privado,
gasto publico, crecimiento sectorial (sector financiero), tipo de cambio, politica

monetaria y de precios.

Después de un segundo trimestre caracterizado por ser un periodo de normalizacion
de precios, el tercer trimestre empieza con un repunte de los precios de los alimentos
importante, a causa principalmente de la pérdida de parte de las cosechas al norte del
pais por efectos de El Nifio costero. Dentro de las variaciones mas relevantes, resalta
el crecimiento en el precio del limén en 105. %, seguido por el melén, camote amarillo

y choros, con 36.7%; 26.6 y 25.4%, respectivamente.
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Variacién Porcentual

Sector Ponderacién 2017/2016 Jun 16-May 17/

Mayo Enero-Mayo  Jun 15-May 16
Economia Total 100.00 3.39 1.96 3.00
DI-Otros Impuestos a los Productos 8.29 5.93 3.33 297
Total Industrias (Produccidn) 91.71 3.17 184 3.00
Agropecuario 5.97 -2.15 1.43 0.36
Pesca 0.74 280.40 91.72 56.27
Mineria e Hidrocarburos 14.36 -0.63 2.21 8.72
Manufactura 16.52 11.31 2.74 2.26
Electricidad, Gas y Agua 1.72 2.50 0.81 3.70
Construccion 5.10 -3.91 -5.58 -6.10
Comercio 10.18 1.51 0.24 0.82
Transporte, Almacenamiento, Correo y Mensajeria 4.97 2.59 2.33 2.74
Alojamiento y Restaurantes 2.86 0.81 0.94 1.87
Telecomunicaciones y Otros Servicios de Informacion 2.66 6.44 7.64 7.65
Financiero y Seguros 3.22 1.70 -0.26 1.96
Servicios Prestados a Empresas 4.24 0.31 0.16 1.23
Administracion Pablica, Defensa y otros 4.29 4.23 4.13 4.31
Otros Servicios 14.89 3.36 3.45 3.70

Figura 44: Evolucién del indice Mensual de la Produccién Nacional: Mayo 2017 (Afio base 2007)
Fuente: INEI 27/07/2017

1.7.2.3. Riesgo Pais

indice que mide el grado de riesgo que representa un pais para las inversiones

extranjeras. Segun este indicador los inversionistas eligen donde y como invertir,

buscan maximizar sus ganancias tomando en cuenta el riesgo. En el Peru, el riesgo

pais es uno de los mas bajos de la region, el cual ha tenido un comportamiento estable

a pesar de los conflictos sociales de los ultimos afios.

El indice riesgo pais denominado “Emerging Markets Bond Index Plus” (EMBIG) es

calculado por el banco de inversiones JP Morgan en funcidon de la diferencia del

rendimiento promedio de los titulos soberanos, en este caso peruanos, frente al

rendimiento del bono del Tesoro de Estados Unidos el cual proporciona una orientacion

para los inversionistas, pues implica que el precio por arriesgarse a hacer negocios es

mas o menos alto.

En abril del 2017, El PerG bajé a 142 puntos basicos al 29 de marzo, nivel que

representa casi la mitad del promedio de las economias emergentes con 329 puntos y

menos de un tercio del promedio de la economia LATAM en 428 puntos.

Dicho nivel implica que en los Ultimos meses ha venido reflejando una menor

percepcion de riesgo de los inversionistas sobre los activos soberanos del pais.
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Indicadores de Riesgo Pais
(Pbs.)
800

700 EMBIG Latam
600
500
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300 EMBIG Pert 142

200 W
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0
01-dic-15 31-mar-16 30-jul-16 28-nov-16 29-mar-17

Variacién en puntos basicos
29 Mar.2017 22 Mar.2017 28 Feb.2017 30 Dic.2016

EMBIG Perti (Pbs) 142 -2 -10 -28
EMBIG Latam (Pbs) 428 -10 -8 -45

Figura 45: Riesgo pais en EMBIG calculado en puntos basicos a abril de 2017

Fuente: Nota Informativa BCRP 02/04/2017

1.7.2.4. Producto Bruto Interno
El producto bruto interno peruano report6é un 2,4% en el segundo trimestre del 2017 el
cual se muestra favorable por las actividades econémicas de crecimiento, por las
actividades Extractivas (3.4%), de transformacion (1,5%) y de Servicios (2.4%). Esto
quiere decir que el PBI esta siendo impulsado por los sectores primarios, es por ello

gue el BCRP mantiene una proyeccion al 4.3% para este afio.

wmCms Producto Bruto Interno et Demanda Interna
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Figura 46: Producto Bruto Interno y Demanda Interna (Variacion porcentual del indice de
volumen fisico respecto al mismo periodo del afio anterior) Afio base 2007

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
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Colombia

México

Chile

Argentina

Brasil -1.9

Venezuela -6.3

Figura 47: PBI real - Proyecciones para Latinoamérica 2016

— 2017 (Variacion promedio anual %)

Fuente: BCRP 12/08/2017

1.7.2.5. Confianza Empresarial e Inversiones

27

25

1.8

09

La confianza empresarial estda mejorando luego de varios meses de tendencia

pesimista por las expectativas del crecimiento del PBI, menor tensién financiera a nivel

global, valorizacién de la moneda nacional, el resultado del proceso electoral y termino

del fenémeno del nifio que principalmente ha afectado al grupo de alimentos y bebidas.

Las expectativas sugieren que se desencadenarda una mayor inversion privada en

magquinaria, equipamiento y ampliacion de planillas.

En este contexto, la generacién de empleo se dinamizard, y junto con el retroceso de

la inflacion les dara soporte a los ingresos de las familias y asi al consumo privado, que

prevemos registrara sin embargo solo una aceleracion moderada en 2017 porque habra

cierto des apalancamiento de los hogares (deudas que se tomaron en 2015 y 2016

para sostener el consumo).
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Figura 48: Confianza Empresarial

Fuente: BBVA — Situacién Pert 2T 2016

1.7.2.6. Consumo Privado
El consumo privado esta representado por el gasto que realizan las familias en la
compra de bienes y servicios, representando el 65% del PBI, el cual se mantendra
dindmico en el 2016 (3.2%) ubicandose por encima de los paises de la region y
mostrara con una mayor resiliencia por el dinamismo de los créditos de consumo, que

han alcanzado el crecimiento al 16.0% en el cuarto trimestre del 2015.

6
mPeri  LA4
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4 36
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Figura 49: Consumo Privado: Perl vs. LA4 (Variacion % real anual)
Fuente: El Peruano 29/04/2016

La expansion del financiamiento en las familias viene acompafiada con los bajos ratios
de morosidad en los créditos de consumo de la banca mdltiple. Es importante
mencionar que, a pesar de un entorno global vulnerable, el Perl aun presenta baja
profundizacion financiera en comparacion a los paises de la region, en el 2015
represent6 el 35%, ubicandose por debajo de Colombia (43%) y Chile (86%).
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Asimismo, segun una encuesta de Apoyo Consultoria, el indice de confianza del
consumidor en abril se ubicé en 55 puntos, siendo su nivel mas alto en un afio,

observandose una mejora generalizada en todos los niveles socioeconémicos.
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Figura 50: Créditos de Consumo (Variaciéon % anual)
Fuente: El Peruano 29/04/2016

1.7.2.7. Tipo de Cambio
En una economia variable con dolarizacion financiera, la estabilidad del tipo de cambio
es importante para promover la inversién nacional y extranjera, asimismo la confianza
del consumidor ya que estos pueden obtener créditos en ddlares americanos para
comprar o vender bienes en moneda local, por lo tanto, las fluctuaciones del tipo de

cambio pueden conducir a distorsiones en las decisiones de inversién y consumo.

El valor de la moneda se define segln la naturaleza del mercado, asimismo el ente
regulador de las posibles fluctuaciones es el BCRP el cual se ha mantenido vigilante a
pesar de que el sistema financiero ha ido reduciendo progresivamente su grado de
dolarizacion.

Bajo este escenario el BCRP ha efectuado intervenciones cambiarias para reducir
volatilidad. En el periodo 2010-2012 se compr6 US$ 25 874 millones, mientras que en
el periodo 2013 -2016 se vendié US$ 13,516 millones. Se compré US$ 55 millones el

dia 8 de junio.
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Figura 51: Tipo de cambio e intervencion en el mercado cambiario

Fuente: BCRP junio 2016

1.7.2.8. Politica Monetaria

La politica monetaria ha enfrentado el reto de sostener su posicidon expansiva, debido
al incremento transitorio de los precios de los alimentos, originado por la oferta. En
marzo por efecto del Fenémeno del Nifio Costero, la tasa de inflacion mensual registré
su mayor incremento en 19 afos (1,3 %), con lo que su tasa interanual se ubicé en
3,97 %.

Este incremento transitorio se revirti6 mayormente en abril y mayo, meses en los que
la tasa de inflacién fue negativa en -0,26% y - 0,42%, respectivamente. Con ello, la
inflacion mensual promedio para el trimestre marzo-mayo fue de 0,21%, equivalente a
una tasa de inflacién anualizada de 2,6%, dentro del rango meta. En este periodo las
expectativas de inflacion se incrementaron transitoriamente a 3,05% en abril para luego
reducirse a 2,92% en mayo, y la inflacién sin alimentos y energia, que excluye los
componentes mas volatiles de la canasta de consumo, ha mostrado una clara

tendencia a la baja, registrando una tasa interanual de 2,54% a mayo.

Variacion 12 meses Mayo 2017:
6 Inflacion: 3,04%
IPC sin alimentos y energia: 2,54%
5
N ~\
\ —_
34—/ / A AJ \ yal - NV | Maximo
Il \,;-\— \—-—./ ¥N | Rango
244 LA A\ Meta de
\"‘ Inflacion
14 Minimo
0 T T T T T T
-1 4 Inflacién == |PC sin alimentos y energla
-2
May.07 May.08 May.09 May.10 May.11 May.12 May13 Mayl4 May.l5 Mayle May.17

Figura 52: Inflacién y Meta de Inflacion a Abril 2017
Fuente: BCRP — Reporte de Inflacion junio 2017
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1.7.2.9. Mercado de Subcontratacion de Procesos de Negocio
La industria de BPO en el Per( facturé en el 2010 cerca de 226 millones de dolares,
estimandose que las ventas totales del 2011 cierren en los 256 millones. Para el 2012
se espera un incremento del 29% con respecto al afio anterior. Las exportaciones

representan el 42% de la facturacion anual del 2011.

Actualmente la industria representa 15,574 posiciones generando 29,665 puestos de
trabajo directo de los cuales el 53% son mujeres mientras que el resto son hombres
(47%), situacién que generara mas de 10.000 nuevos puestos de trabajo que se
habilitaran para el 2011, compuestos principalmente por jovenes de 26 afios en
promedio de manera que se tendra un incremento del 32% en el nimero de posiciones

respecto al 2010, tal como lo podemos apreciar en el grafico siguiente.

® Local * Extranjero

Us$ 340.529.447

US$ 264.567.235

42%
US$ 225.674.597

42%

37%

2010 p/2011 p/2012
Figura 53: Sector de Exportacion BPO

Fuente: Estudio Sectorial de Servicios Outsourcing 2010

Este servicio se ha vuelto un commaodity en el mercado interno, asimismo los costos de
mano de obra representan 60% de los costos operativos empresariales a lo que se
afiade el incremento salarial en marzo del 2016 a S/. 850.
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1.7.2.10. Crecimiento Financiero
El sector financiero como parte del PBI, cumple un papel muy importante en la
economia peruana, en el 2015 cerré con 4.51% de la estructura del PBI, el cual refiere
un crecimiento sostenido, a pesar de un menor ritmo del crecimiento del pais. Para el
2016 cerr6 con 6.56 % debido al dinamismo de los créditos otorgados por banca
multiple en 10.17%, sustentado en los mayores créditos en moneda nacional, asimismo

los créditos en moneda extranjera se redujeron.

Segun el tipo de créditos, los corporativos crecieron 10% ante mayores montos
otorgados a los sectores industria manufacturera, comercio, actividades inmobiliarias
empresariales y de alquiler, electricidad gas y agua, transporte almacenamiento y

comunicaciones, agricultura ganaderia caza y silvicultura, y ensefianza.

FINANCIEROQO Y SEGUROS
Mensual: 6,56% - Acumulada: 8,46%

Moneda Nacional 24.0%
Moneda Extranjera -11,7%

Total Créditos: 10,17%

Créditos corporativos: 10,00%

Ensefianza

Electricidad, Gas y Agua
Agropecuano

Actividades Inmobiliarias y

de Alquiler
Industria Manufacturera

Comercio
Transp., Aimacenamiento

y Comunic.

36,1%

Créditos hipotecarios: 8,76%

Créditos de consumo: 12,18%

Depdsitos: 10,67%

Ala vista 13,0%
De ahorro 11.4%
A plazo 9.2%
CTS 5,6%

Figura 54: Contribucion del Sistema Financiero al PBI
Peruano

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
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Si bien determinadas economias mundiales han tenido grandes crisis en los Ultimos
cinco afios, otras se han desarrollado y consolidado como importantes referentes
mundiales. Ya sean éstas Ultimas importantes crecimientos econémicos o aquellos que
se dieron en décadas anteriores, se han soportado en el modelo del libre mercado, el
cual segun la Iniciativa de Liderazgo Global Responsable (GRLI, 2010), se convierte
progresivamente en mas ambiguo y paraddjico, pues va produciendo mas bienestar y
asegurando crecimiento sin precedentes, esta contaminando, excluyendo y alentando
una dominante injusticia social.

Por lo antes mencionado se ha visto la evolucién de la clase media y su consecuente
reduccion de pobreza, son factores determinantes para sostener un crecimiento
econoémico dado a que incrementa la capacidad de consumo, el cual en el afio 2016
cerré al 34% de la poblacién peruana. Cabe resaltar el tamafio de la clase media ya
gue a su vez es vulnerable ante choques adversos de la economia.

“En Perd, la clase media es el grupo que mas mantuvo su condicion entre el 2004 y el
2013. El 75% de la clase media permanecié en el mismo grupo, 22% se convirtié en
vulnerable, 2% en clase alta y un 1% en pobre. Estos datos indican que la probabilidad
de que la clase media caiga en pobreza o suba a la clase alta es reducida”. (Marco
Robles? - Revista de CCL Edicién 732 del 24/07/2017).

m Clase alta
m Clase media
m Clase vulnerable

m Clase pobre

2014 2015 2016

Figura 55: Estratos Socioecondémicos 2014 - 2016 (Porcentaje de la
poblacién %)

Fuente: Informe Econémico CCL

En el 2016 la clase vulnerable alcanzé a 10,8 millones de peruanos, representando el

34,2% de la poblacion total, retrocediendo cerca de 474 mil personas respecto al 2015.

2 Economista de Investigacion en el sector social del BID
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1.7.3. Aspecto Social: Fuerzas sociales, culturales y demograficas
1.7.3.1. Informalidad Laboral
La informalidad laboral afecta directamente al consumo, dado a que tienen menores
posibilidades de acceder a créditos de consumo, en el 2016 solo 4.24 millones de

habitantes tenian un empleo formal de 23.02 millones de la poblacién econémicamente

activa PEA.
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Figura 56: Contribucion de la PEA por departamento

Fuente: Contribucion PEA

Segun INEI, en los dltimos diez afios, a pesar de experimentar un crecimiento del 6%
anual, el empleo informal no agricola solo se ha reducido de 75% en 2004 a 64% en
2013, lo que posiciona al pais en el grupo de los cinco paises con mayor informalidad
laboral en la region. Asimismo, en el 2014 indica que 11.5 millones de peruanos (72.8%)
tuvieron un empleo informal, de los cuales 8.8 millones (55.9%) laboraron dentro del
sector informal y 2.7 millones (17.0%) trabajaron como informales en el sector formal.
Asimismo, por categoria ocupacional, el 89,3% de trabajadores informales son

independientes, mientras el 21,6% labora de manera informal en el sector publico.
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Figura 57: Poblacion total y tasa de crecimiento promedio anual en %
Fuente: INEI

Un trabajador formal gana casi el doble que un trabajador informal y percibia en
promedio S/ 11.90 por hora, mientras que un informal solo S/ 5.30, la brecha de

ingresos por hora se incrementa a medida que mejora el nivel educativo.

1.7.3.2. Crédito Formal vs Informal
El crédito informal no esta supervisado por ninguna autoridad competente (SBS), por
ejemplo, prestamistas profesionales con altas tasas de interés, comerciantes entre los
gue destacan las tiendas o bodegas, juntas, entre otros, el cual tiene como origen una

cultura informal y baja educacion financiera.

La tasa de crecimiento del crédito en el sector privado fue de 5.4% en abril del 2017,
donde el crédito de banca personas presento un mayor dinamismo representando el
6.5% con respecto al crédito empresarial, el cual representa el 4.7% segun el BCRP,
cabe resaltar que el crédito consumo crecié en 7.8% anual, en tanto el crédito

hipotecario alcanzo el 4.8%.
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Figura 58: Crédito total al Sector Privado (Tasa de variacion anual)

Fuente: Diario Gestién — 21/05/2017
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Asimismo, el segmento de empresas, con respecto al crédito corporativo y a las
grandes empresas crecié en 6.1% anual y el crédito a la mediana, pequefia y micro
empresa tuvo un ritmo de expansion de 3.1%.

Estructura ¢
structura % Mar.2017 Abr.2017

Abr.2017
1. Crédito a empresas 63,3 4,9 4,7
Corporativo y gran empresa 34,1 57 6,1
Medianas, pequeiias y microempresas 29,2 4,1 31
2. Crédito a personas 36,7 6,8 6,5
Consumo 215 81 7.8
Hipotecario 15,2 5,0 4,8
3. Total 100,0 5,6 54

Figura 59: Crédito al sector privado por colocacion (Variacion % 12 meses)
Fuente: INEI

1.7.3.3. Nivel de Morosidad
La morosidad hace referencia al incumplimiento de las obligaciones de pago con las

instituciones del sistema financiero, ya sean personas naturales o juridicas.

Es importante sefialar que, en los ultimos doce meses, el saldo de la cartera morosa
del sistema financiero creci6 15,4% anual en moneda nacional y 3,3% anual en moneda
extranjera. En esta Gltima moneda, la cartera morosa en los créditos hipotecarios
registra una tasa de crecimiento anual de 19,9% y en las grandes empresas, 6,1%. En
cambio, se observa una reduccion de los créditos morosos en moneda extranjera en
los segmentos de empresas corporativas (65,6%), de pequefias empresas (13%) y de
microempresas (20,2%).

El ratio de morosidad de los créditos de consumo se incrementé en los Ultimos doce

meses, pese a los castigos de cartera efectuados (5,9% de las colocaciones).

MN ME Total
Mar.15 Mar.16 Mar.15 Mar.16 Mar.15 Mar.16
Total 4,6 43 3.2 4,0 4,1 4,2
Total empresas 5,4 4,5 33 3,9 4.4 4,3
Corporativos 0,0 0,0 0,1 0,0 0,1 0,0
Grandes empresas 0,8 09 1,7 2,4 13 1,6
Medianas empresas 87 8.1 6,4 83 7.4 8,2
Pequefas empresas 11,7 10,7 141 22,0 11,9 11,4
Microempresas 6,7 59 8.1 11 6,7 6,0
Total hogares 3,6 4,0 2,9 43 i 4,0
Consumo 4,8 5.1 4,2 5.8 4,7 5.2
Tarjeta de Crédito 5.1 6,1 33 2,9 50 59
Préstamas 4,6 45 4.6 76 4,6 4,7
Hipotecarios 1,7/ 22 2,5 38 2,0 2,6

Figura 60: Ratio de Morosidad por Tipo de Crédito del Sistema Financiero (%)
Fuente: INEI
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Estos ratios muestran una tendencia al alza como consecuencia de la desaceleracién
econdmica, la cual disminuye liquidez a las empresas para afrontar el pago de deudas,
como producto de diferentes aspectos:
e Encaje bancario BCRP
e Agresividad de las empresas del sector financiero con respecto a los créditos
y la desaceleracion econdmica e los ultimos afios.

e Impacto del nifio costero.

1.7.4. Aspecto Tecnolégico: Fuerzas tecnoldgicas y cientificas
1.7.4.1. Valor de latecnologia

La tecnologia cumple un rol importante en el desarrollo del pais y de las industrias que
lo conforman siendo un gran facilitador del cambio, de modo que las sociedades
evolucionan usando la informética, las comunicaciones y facilidades tecnoldgicas que
la ciencia pone a disposicion. Asimismo, cabe indicar que la inversion en ciencia y
tecnologia de nuestro pais asciende al 0.17% del PBI y es una cifra mas baja de la
region.

Segun Samuel Gleisler (2015), presidente de la Camara de Comercio de Lima (CCL)
indica que paises como Colombia y Chile tienen mayor inversion entre 1% y 1.5% del
PBI. Para revertir esta situacién Gleiser considerd necesario que la inversion en ciencia

y tecnologia en el pais suba a 1.5% del PBI al 2016.

Peru se encuentrarezagado en gasto en I+D a nivel de Alianza
del Pacifico

274

Gastoen I+D
(% del PBI)

perd | 2014 | 2015 |

Gastoen 4D (% del PBI) 0.08 0.08

1.24

3asto I+D de empresas privadas™

En centros de investigacion: ~ 0.08 = Peri  Colombia  Chile México Promedio  Brasil OCDE  Estados
¥ J América Unidos
R 4 Latinayel
Promedio Alianza del Pacifico: 0.30% Carbe

Figura 61: Comparacion de Inversion en 1+D — LATAM

Fuente: CONCYTEC 2016 — | Censo Nacional de Investigacion y Desarrollo 2016

98
Plasencia Sanchez, Flavia Teresa y Rodriguez Terrones, Lucio Felipe Moisés



Segun Noel Pallais (2013), director del Fondo Nacional de Desarrollo Cientifico y
Tecnolégico (Fondecyt), dijo que el objetivo del pais debe ser prepararse para los
préximos 20 a 30 afios cuando se suscite una guerra de los mercados en el ambito

global, para lo cual consideré importante fomentar la competitividad en el pais.

Para las empresas con capacidad para innovar sus procesos, es un factor clave de
éxito para la industria en la que se desarrollan, las cuales son muy cambiantes, por ello
Asescom RJ Abogados toma el pulso del mercado, invirtiendo en tecnologia para

agilizar y digitalizar sus procesos.

Segun el indice Latin Business Index el cual mide el ambiente de negocios en 19 paises
de Latinoamérica. Evallia cinco aspectos principales y 27 subcategorias, entre ellas el
ambiente macroecondmico, politico y corporativo, la situacion de cada pais en cuanto
a globalizacién y competitividad y el nivel tecnolégico, calificando a el Perl en el tercer
puesto debido a que tiene el mejor ambiente macroecondémico en América Latina,
ademas de ser el cuarto mejor en ambiente corporativo y nivel tecnologico. Es también
uno de solo dos paises que mejord su puntaje comparado con el indice del afio 2008,

preciso la publicacién el estudio del semanario Latin Business Chronicle3.

1.7.4.2. Tendencias Tecnoldgicas

El Banco Mundial (2015) sefiala que el desarrollo de nuevas tecnologias para la
recoleccion, almacenamiento, procesamiento y transmisién de informacién podria
afectar favorablemente los costos bancarios; especificamente, se podria aumentar el
uso de las TIC para aumentar la eficiencia en el manejo de la cartera. La posibilidad
con estas tecnologias de tener acceso remoto a través de tecnologia mévil podria
eventualmente reducir la importancia estratégica de tener agencias y cajeros
automaticos.

Esta afirmacion se sustenta adicionalmente en la tendencia mundial del uso de la
telefonia. El 81.9% de los hogares en el pais, tienen acceso a la Red, frente al 78,7%
del afio anterior. En cuanto al tipo de conexién a Internet, 13 millones de viviendas

(81,2% de los hogares) utiliza banda ancha, medio millon méas que el afio anterior.

3 Informacion tomada del Diario Gestién: http://gestion.pe/noticia/283455/peru-tercer-mejor-pais-hacer-
negocios-region. Recuperado el 11 Julio 2016
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Figura 62: Evolucién del Equipamiento TIC en las viviendas (Total nacional % de viviendas)

Fuente: INEI - Informe técnico TIC. Marzo 2017

Sin embargo, la factibilidad de aprovechar estos canales de atencién disminuye cuando
se consideran la infraestructura existente y los niveles de penetracién de estas
tecnologias en los lugares que presentan pobreza moderada o extrema en la sociedad.
En efecto, los resultados de una encuesta realizada por el Banco Mundial muestran
que, considerando el ingreso per capita, una proporciéon mayor de personas tiene
teléfonos celulares que computadoras con acceso a Internet.

Por otro lado, es importante mencionar las nuevas tendencias que se proyectan como,
por ejemplo, el dinero mévil o electrénico. Asi, el diario El Comercio en febrero de 2012
El Comercio mencioné que los bancos vienen trabajando en este dispositivo
tecnolégico que permitira facilitar la bancarizacién y reducir costos en envios de
remesas, a su vez explica que el dinero electrénico permitira hacer, por ejemplo, pagos
en una bodega, a un taxista, en el mercado o supermercado, a un familiar en una

provincia, etc. usando el celular.

Diego Cisneros, superintendente adjunto de Banca y Microfinanzas de la SBS, sefiala
que existen cuatro proyectos con operadores, asimismo indica que: “El camino que se
ha buscado es el de realizar alianzas entre bancos y empresas de telecomunicaciones.
Estoy convencido de que en el 2012 deberian comenzar a materializarse los proyectos
que estamos viendo al interior de la SBS", concluye el ejecutivo. (“Dinero Mavil, la futura

herramienta para realizar operaciones bancarias”, 13 de febrero 2012).
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Uso del dispositivo
electronico para realizar pagos

USUARIO

Entrega de Emisién de dinero
o dinero e virtual a través de un
fisica dipositivo electronico

w (como un celular)

L]

EEDE

Contrato previamente establecido entre
la empresa emisora del dinero electronico
y la empresa de telecomunicaciones

Figura 63: Esquema de funcionamiento del dinero electrdnico

{

Establecimientos
no financieros

Fuente: BBVA Research en base a Ley de dinero electrénico

1.8. Factores de Interés
Tabla 23 Matriz de Factores de interés del analisis PESTEL
Factores Oportunidades Amenazas

Politico - Avan_ces considerables en _politica de inversion - Altos niveles de impuestos
extranjera que hacen atractiva la propuesta de con respecto a la redion
Asescom RJ Abogados ante inversionistas. p g_ C
- Bajo indice de percepcion de la corrupcion IPC - - Baja  profundizacion
con respecto ala regién_ financiera con I’especto a
- Tipo de cambio estable, con intervenciones por otros palses de la region.
parte del BCR para evitar grandes fluctuaciones
- Estabilidad macroeconémica peruana debido a
las politicas fiscales aplicadas por el MEF.

Econdmico - Crecimiento constante del sector financiero - Leve recuperacion
(4.51% del PBI) con un ratio de morosidad economica mundial,
saludable, pero también creciente. sustentada en las
- Grado de Inversion y Riesgo pais favorables €conomias del G7.
dentro de la region. - Mercado on shore de
- Aumento del ratio de morosidad que genera BPO _con | co(sjtos de
necesidad de provisiones de acuerdo a la norma operacollont geve_t 0s con
de la SBS por incobrabilidad de créditos, _m]:arca ? endencia a pagos
aprovechables por el mercado secundario de In 8rmda_1 esd a Sus
compra de cartera adquirida. subordinados para

mantener precios bajos
volviendo el servicio en un
comodity.

Social - Incremento del consumo debido a la reduccion - La informalidad laboral
de la pobreza de la clase media social en el pais. afecta  directamente  al

- El segmento de empresas, con respecto al
crédito corporativo y a las grandes empresas
crecio en 6.1% anual y el crédito a la mediana,
pequefia y micro empresa tuvo un ritmo de
expansion de 3.1%.

El ratio de morosidad de los créditos de consumo
se incrementd en los Ultimos doce meses, pese a
los castigos de cartera efectuados.

consumo, dado a que tienen
menores posibilidades de
acceder a créditos de
consumo
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Tecnoldgico - El acceso remoto a través de tecnologia mévil - Acceso informatico ilegal al
podria eventualmente reducir la importancia sistema bancario.

estratégica de tener agencias y cajeros . yUso de  métodos

automaticos. cibernéticos  como el

- En los hogares del pais existe un aumento del phishing para suplantar la

acceso a la Red y a conexién a Internet. identidad de una entidad
financiera.

Fuente: Analisis PESTEL

1.9. Analisis de las 5 fuerzas de Porter
El analisis de la industria tiene como objetivo analizar cada detalle al mercado, los
productos, el entorno competitivo empresarial, las caracteristicas de los clientes, los

principales proveedores de insumos y de los grupos de interés.

Con el objetivo de poder determinar si la industria en la que Asescom RJ Abogados esta
inmersa es atractiva o no, se utiliza la herramienta de las 5 fuerzas de competitivas de

Michael Porter.

1.9.1. Amenazade potenciales competidores
Las nuevas empresas en una industria o servicio traen nueva capacidad y el deseo de
ganar participacion de mercado, impactando el margen de ganancia de la industria.
Amenaza Alta: BPO

o Posibilidad de la apertura de nuevas empresas en la industria BPO por las bajas
barreras de entrada y por los incentivos del estado a la inversion.
e No requiere de alta inversién de capital

e Facil aprendizaje del negocio

Amenaza Baja: Adquisicién de Cartera

e Requerimiento de Capital para la adquisicion de cartera
e Ventaja de Know How
e Acceso favorable a bases de datos de clientes

e Desarrollo de tecnologia multicanal

1.9.2. Intensidad de los competidores
La rivalidad entre competidores dentro de un mercado esté determinada por la presencia
de productos y servicios del mismo rubro que puede generar competencia de precios y/o

cantidades, introduccion de nuevos productos y servicios post-venta.

Amenaza Alta: BPO

El servicio que ofrece BPO, tiene diferenciaciones en los costos de algunas empresas
gue obligan a sus trabajadores a laborar presentando recibos por honorarios, lo cual

abarata sus precios de venta.
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Asescom RJ Abogados, con todos sus trabajadores en planilla ofrece un costo de S/. 20
a S/. 21 por hora por posicién, mientras que la competencia en promedio ofrece entre S/.
17 a 18 soles hora por posicion.

Empresas BPO de cobranza, que cuentan con mayor alcance tecnoldgico con

propuestas multicanal para generar mayor contacto con el cliente final.

Amenaza Baja: Venta de Cartera

Empresas de compra de cartera que estan conformadas por Refinancia, Covinoc,

Creditia y SystemCobro/Konfigura.
El nimero y tamafio de competidores es menor, dada la alta barrera de entrada que

implica gran respaldo financiero al adquirir portafolio dado que las entidades financieras

y bancos exigen compra total de la cartera, no compra parcial.

1.9.3. Poder de negociacion de los clientes
Los clientes influyen en el margen de ganancia de la industria, que tienden a incrementar

la rivalidad entre los vendedores via disminuciones en precios.

Amenaza Alta: BPO

La decision del cliente va en direccion a la mejora de la productividad, por lo cual
generara una alianza con una empresa para tercerizar sus procesos de cobranza, como
canal alterno para llegar a sus clientes, enfocarse en actividades principales y Gnicas de

la organizacion.

La exigencia de los clientes se enfoca en la atencién especializada y al no encontrar a
las distintas empresas de BPO organizadas, con recursos econdmicos limitados y con
cobertura restringida, existe la posibilidad de optar por empresas grandes y reconocidas
en la industria, por lo que tienen un fuerte poder de negociacion que los obliga a tomar

servicios basados solamente en el precio.

Amenaza Baja: Venta de Cartera

Existen los inversionistas, quienes aportan el capital con respaldo en la adquisicion de
activos, en busca del rendimiento econdémico por la inversion en portafolios de créditos,
quienes pueden tener participacion activa en el proceso de evaluacién y compra. Tienen
un rol decisivo en el precio a negociar y condiciones generales, asimismo toma la

posicidn de socio estratégico en el riesgo.

Por otro lado, para un cliente potencial los beneficios de venta de su cartera es sobre
todo la probabilidad de volver al sistema financiero, su poder de negociacion es nulo en
la adquisicion, pero medio en el acuerdo de pago, dado que puede negociar los plazos

y el porcentaje que cubrira de la deuda.
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1.9.4. Poder de negociacion de los proveedores

Amenaza Alta: Venta de Cartera

Las entidades financieras optan por este medio por las siguientes razones:

e Reducir la exposicion al riesgo, mejorando su indice de morosidad y calidad de
balance, esto se debe a que libera capital para otros activos.

e Gestion eficiente de sus recursos ya que permite la recuperacion por medio del
capital humano, el cual se enfoca en la gestién de la mora temprana, por lo tanto,
significa una actividad mas rentable para la entidad financiera.

e Permite reconocer el monto total de la perdida, en vez del porcentaje de la
provision, lo cual representa un beneficio fiscal.

e El pago por la venta de la cartera por parte del comprador es una entrada directa
de liquidez para la entidad financiera para ser usada en inversiones futuras.

1.9.5. Amenaza de los sustitutos
Amenaza Alta: BPO

En el mercado existen empresas BPO que brindan el mismo tipo de servicio que podrian
considerarse como reemplazo, sin embargo, no todos brindan el mismo resultado en

efectividad ni el nivel de satisfaccion del cliente.

Entre las principales amenazas de servicios sustitutos figuran: Gestién por medios
digitales como la emision de recordatorios de cobranza via correo electrénico, mensaje
de texto, IVR, entre otros y no la permanencia de cobranza en campo o por llamada

telefénica.

Amenaza Media: Venta de Cartera

e Delegar el servicio a través de un outsourcing de administracion de portafolios,
o simplemente adquiriendo servicios de gestién de cobranza, esto expone a un

nivel mas detallado del activo.
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Amenaza de nuevos Compe

tidores

Signo Aspectos Favorable |[Neutro Desfavorable
(+) Experiencia en el mercado X
(+) Posicionamiento de marca X
Nuevas alternativas de servicio en los nuevos X
(-) competidores
Precios bajos por introduccién de nuevos X
(-) competidores al mercado
(-) Mayor inversidén en empresas nuevas X
Nuevos competidores que brindan mejores
(-) soluciones X
Total de Amenazas y Oportunidades 2 2
Poder de negociacion con Proveedores
Signo Aspectos Favorable [Neutro Desfavorable
(+) Variedad en la eleccion de Proveedores X
(+) Poder de negociacion X
(+) Politicas comerciales X
(+) Cobertura inmediata ante requerimientos X
(-) Indispensables para brindar un buen servicio X
Total de Amenazas y Oportunidades 2 1
Amenaza de servicios Sustitutos
Signo Aspectos Favorable [Neutro Desfavorable
(+) Limitados servicios sustitutos X
(+) Tecnologia de soporte X
Total de Amenazas y Oportunidades 1
Poder de negociacion con los clientes
Sigho Aspectos Favorable [Neutro Desfavorable
(+) Buenos beneficios por parte de ASESCOM X
(+) Posicionamiento de marca X
(+) Calidad de servicio X
(-) Poder de negociacion con los clientes X
Total de Amenazas y Oportunidades 3 1
Rivalidad entre competidores existentes
Signo Aspectos Favorable [Neutro Desfavorable
(+) Acertada gestion del talento humano X
(-) Mejora tecnoldgica por parte de la competencia X
(-) Mayor rentabilidad en AVAL X
(-) Propuestas innovadoras de las empresas X
Total de Amenazas y Oportunidades 1 2

Figura 64: Matriz de Andlisis Porter

Fuente: Las 5 Fuerzas de Porter
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1.10. Factores de Interés

Tabla 24: Matriz de los Factores de Interés del Analisis de Porter

Factores

Amenaza de
Potenciales
Competidores

Oportunidades

Acceso favorable a
bases de datos de
clientes

Desarrollo de tecnologia
multicanal

Amenazas

Posibilidad de la apertura
de nuevas empresas en la
industria BPO

Intensidad de los
Competidores

Menor nimero de
competidores que hacen
compra de cartera.

Reduccion del costo de
operacion por emision de
recibos por honorarios.

Empresas BPO con mayor
alcance tecnoldgico.

Poder de negociacion
de los Clientes

Mayor emision por
cobranza de cartera
activa.

Tercerizacion de procesos
a empresas
multinacionales de mayor
alcance.

Poder de negociacion
de los Proveedores

Proveedores con
servicios especializados

Venta de cartera para
liberar activos y recuperar
la deuda total

Amenaza de los
Sustitutos

Dinamismo en la gestion
de cobranza a través de
medios digitales.

Empresas BPO que
brindan el mismo tipo de
servicio.

Fuente: Andlisis de las 5 Fuerzas de Porter
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1.11. Matriz de Perfil Competitivo (MPC)

ASESCOM RJ BOGADOS

GEINCOS AVAL PERU CLASA

Factores determinantes del éxito Peso C. P. P. C. P.P. C. P. P. C. P. P.
Participacion en el mercado 0.25 3 0.75 4 1.0 4 1 2 0.50
Competitividad de precios 0.15 2 0.30 3 0.45 3 0.45 2 0.30
Posicion financiera 0.10 3 0.30 4 0.40 4 0.4 3 0.30
Calidad del Servicio 0.30 3 0.90 3 0.90 3 0.9 2 0.60
Lealtad del Cliente 0.20 4 0.80 3 0.60 4 0.8 2 0.40
TOTAL 1 3.05 3.35 3.55 25

Figura 65: Matriz del Perfil Competitivo (MPC)

Fuente: Matriz de las 5 fuerzas de Porter

La figura 40 muestra los principales competidores de la empresa recaudadora asi mismo sus fuerzas y debilidades particulares en relacion con su
posicion estratégica, el cual nos indica que en primer lugar se encuentra la empresa AVAL PERU (nuestro principal competidor y lider en el

mercado) con un peso ponderado de 3.55 seguido de nuestra compafia con un peso de 3.05, en segundo lugar, la empresa GEINCOS con 3.35

y finalmente la empresa MC con 2.50 de peso ponderado.
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1.12. Analisis para la evaluacion de factores externos (MEFE)

Tabla 25: Analisis para la evaluacion de factores externos (MEFE)

ASESCOM RJ ABOGADOS

Oportunidades Peso Clasificacién Valor

Avances considerables en politica de inversién
1 extranjera que hacen atractiva la propuesta de la 0.03 2 0.06
empresa recaudadora ante inversionistas

Bajo indice de percepcion de la corrupcion IPC con

2 " 0.03 2 0.06
respecto a la region
Tipo de cambio estable, con intervenciones por parte

3 - ) 0.03 2 0.06
del BCR para evitar grandes fluctuaciones

4 Estabilidad macroecondmica peruana debido a las 0.05 3 0.15

politicas fiscales aplicadas por el MEF

Crecimiento constante del sector financiero (4.51% del
5  PBI) con un ratio de morosidad saludable, pero 0.05 3 0.15
también creciente

Grado de Inversion y Riesgo pais favorables dentro de

. 0.04 3 0.12
la region

Aumento del ratio de morosidad que genera necesidad
de provisiones de acuerdo a la norma de la SBS por
incobrabilidad de créditos, aprovechables por el
mercado secundario de compra de cartera adquirida

0.06 4 0.24

Incremento del consumo debido a la reduccién de la

: . ; 0.04 3 0.12
pobreza de la clase media social en el pais

El segmento de empresas, con respecto al crédito
corporativo y a las grandes empresas crecio en 6.1%
anual y el crédito a la mediana, pequefia y micro
empresa tuvo un ritmo de expansién de 3.1%

El ratio de morosidad de los créditos de consumo se
10 incrementd en los Ultimos doce meses, pese a los 0.04 3 0.12
castigos de cartera efectuados

El acceso remoto a través de tecnologia movil podria
11 eventualmente reducir la importancia estratégica de 0.04 2 0.08
tener agencias y cajeros automaticos

En los hogares del pais existe un aumento del acceso

12 a la Red y a conexién a Internet 0.02 L 0.02
TOTAL OPORTUNIDADES 1.42
Amenazas Peso Clasificacién Valor
1  Altos niveles de impuestos con respecto a la region. 0.03 2 0.06
5 BaJa profundlzag[on financiera con respecto a otros 003 5 0.06
paises de la region.

Leve recuperacion econémica mundial, sustentada en
3 las economias del G7. 0.03 2 0.06
108

Plasencia Sanchez, Flavia Teresa y Rodriguez Terrones, Lucio Felipe Moisés



Mercado on shore de BPO con costos de operacion
elevados con marcada tendencia a pagos informales a

4 . . ; 0.05 3 0.15
sus subordinados para mantener precios bajos
volviendo el servicio en un comodity.
La informalidad laboral afecta directamente al consumo,
5 dado a que tienen menores posibilidades de accedera  0.05 3 0.15
créditos de consumo
6 P03|bll[dad de la apertura de nuevas empresas en la 0.06 4 0.24
industria BPO
7 Re(_ducmon del cogto de operacion por emisién de 0.02 1 0.02
recibos por honorarios.
g Empresas BPO con mayor alcance tecnologico. 0.03 2 0.06
9 Tercerizacién de procesos a empresas multinacionales 0.07 4 0.28
de mayor alcance.
10 Venta de cartera para liberar activos y recuperar la 0.07 4 0.28
deuda total
11 Empresas BPO que brindan el mismo tipo de servicio. 0.06 4 0.24
TOTAL AMENAZAS 1.60
TOTAL 3.02

Fuente: Andlisis PESTEL, Analisis de las 5 Fuerzas de Porter, Analisis de Perfil Competitivo

Interpretacion: El total ponderado de 3.02 esta por arriba de la media de 2.50. Sin embargo, el

peso ponderado total de amenazas 1.60 es mayor al ponderado total de las debilidades 1.42. Esto

significa que la empresa tiene mas riesgos externos y necesita implementar estrategias que ayuden

a mitigar estos factores.

Leyenda: Las calificaciones indican el grado de eficacia con que las estrategias de la empresa

responden a cada factor, donde:

4 = la respuesta es superior

3 = la respuesta esta por arriba de la media

2 = la respuesta es la media

1 = larespuesta es mala.
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1.13. Vision de la Arquitectura

1.13.1.

Establecer el Alcance

La presente propuesta tiene como finalidad de implementar un modelo de Arquitectura

Empresarial como marco de trabajo para definir con claridad el proceso de gestién de

cobranza que incluyen los sub procesos de Procesamiento de Cartera, Programacion y

Ejecucion de Cartera, Gestion de Resultados de Cobranza, el cual se enfoca en la

negociacioén necesaria para la recuperacion de la cartera morosa asignada por los diferentes

clientes de Asescom RJ Abogados.

Para los procesos afectados o beneficiados: Basado en el mapa de procesos
planteado de la empresa recaudadora, la arquitectura se enfocara inicialmente en
dar soporte e innovar el proceso de gestion de cobranza presencial, asegurando
gue la informacion este integrada con el sistema y esté disponible para los demas
procesos involucrados en el negocio.

Requerimientos: Implementar una plataforma que permita cargar la cartera
asignada a cada gestor de cobranza presencial, darle seguimiento a la ruta
asignada, gestion de imprevistos e ingreso de gestion en tiempo real para el andlisis
oportuno.

Dominios de la arquitectura: Las dimensiones de la arquitectura ADM abarcaran los
cuatro dominios de la AE (negocio, datos, aplicacién y tecnologia). Al final se
presenta un analisis de brechas entre la situacién actual (AS IS) y la situacion a la

gue se desea llegar (TO BE).

1.13.2. Requerimientos del negocio

Reportes de seguimiento.

Reporte de cobertura de cartera.

Reportes de Cumplimiento.

Disponibilidad de informacion de gestion diaria.
Indicadores de rentabilidad de canales.

Indicadores de control del proceso de gestién de cobranza.

Nivel de satisfaccion de requerimientos del cliente.

1.13.3. Metas, cumplimientos y limitaciones

Metas y cumplimientos

e Proponer la implementacion e integracion del sistema bRE para el proceso de
gestion de cobranza presencial.

¢ Reducir al 100% los errores manuales en el ingreso de informacion referente a
la gestién de cobranza presencial.

e Reducir el tiempo de disponibilidad de informacién de gestidon de la cartera
asignada en el dia.

e Proporcionar informacién en linea para generar seguimiento en los diferentes

canales de atencion.
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Limitaciones
¢ No existe integracidn entre los sistemas que soportan los procesos de Cobranza
presencial y Gestion administrativa, esta informacién se genera y entrega de
forma manual a través de reportes de gestion de cobranza diaria.
e Ausencia de procesos para la continuidad del negocio.
e Los procesos de rotacion de personal no se encuentran bien establecidos y
existe personal que esta en desacuerdo con la implementacion de los nuevos

aplicativos.

1.13.4. Identificacién de Problemas

El proceso de gestion de cobranza no esta establecido bajo ningun estandar,
ocasionando retrasos de tiempo en la disponibilidad de informacion, duplicidad de
actividades, por consecuente generando insatisfaccion del cliente interno y externo.

La empresa no cuenta con un software que integre el sub proceso de gestién de
cobranza telefénica y el sub proceso de cobranza presencial.

La direccién no cuenta con un dashboard automatizado de indicadores para el andlisis

de resultados en tiempo real y toma de decisiones.

1.13.5. Objetivos del negocio

Implementar un modelamiento de procesos.

Implementar una base de datos analitica.

Implementar un aplicativo web/movil para la gestion de cobranza presencial.

Disefiar un modelo de alineacion de sistemas y procesos.

Disefiar un diagrama de infraestructura tecnolégica para dar soporte a las aplicaciones.
Disefiar politicas de seguridad basadas en la NTP ISO/IEC 27001 para las aplicaciones

y servicios de TI.
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1.13.6. Diagrama concepto del Mapa de Procesos
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Figura 48: Mapa de Procesos de la empresa recaudadora

En la figura 48 se muestran todos los procesos de la empresa recaudadora en los niveles:
estratégicos, operativos y de apoyo. Sin embargo, los procesos de estudio para el desarrollo
del proyecto son los procesos operativos, los cuales son: Procesamiento de Cartera de

Cobranza, Programacion y Ejecucion de Cartera y Gestion de Resultados de Cobranza.

1.14. Arquitectura del Negocio
1.14.1. Narrativa de Procesos

Procesamiento de Cartera de Cobranza

En este proceso se recibe la cartera de cobranza que el cliente envia luego de haber
aceptado el servicio para gestionar la cobranza de su cartera. Una vez recepcionada la
cartera, que vendria a ser la entrada del proceso, el Area de Sistemas se encarga de cargar
la cartera en la base de datos de clientes al sistema de informacion, el cual vendria a ser la
salida del proceso, que la empresa utiliza para iniciar la gestion de la cartera.

Programacion y Ejecucion de Cartera de Cobranza

En este proceso se designa de forma preliminar la cartera de clientes al canal de cobranza
telefénica, el cual se dedica a realizar la primera depuracién de las cuentas asignadas,
realizando llamadas y con la ayuda de la tecnologia IVR, el cual envia llamadas a todos los
nameros telefénicos encontrados y reconoce la voz del cliente. Luego se verifica quienes
contestaron y quienes nunca respondieron las llamadas, esto sirve para identificar la forma
de contacto que se tendréa con el cliente posteriormente. Por ejemplo, aquellos clientes que
contestaron seran contactados a través del area de Call Center. Sin embargo, los clientes
gue no contestaron las llamadas, serdn contactados a través de visitas de campo para
mayor contactabilidad. En la gestion de campo el coordinador encargado tiene la funcién de

sectorizar a los clientes segun las zonas y referencias de contacto en la cartera. En este
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proceso se controla toda la gestion de cobranzas y se realiza el seguimiento de cobranza a

todos los clientes proporcionados.

Gestion de Resultados de Cobranza

En este proceso se monitorea que los indicadores de desempefio y cumplimiento de los

involucrados en el proceso de gestion de cobranza estén generando los resultados

esperados como por ejemplo el indice de contabilidad, el nimero de promesas de pago al

dia y el alcance de cartera gestionada. Asimismo, se toman medidas preventivas o

correctivas para lograr los resultados esperados por el cliente.

1.14.2. Catalogo de Areas Organizacionales
Tabla 26: Catalogo de las areas organizacionales de la empresa recaudadora
ID Area Descripcién Propietario
Gerencia Area de toma de decisiones y andlisis de Joaquin
A001 .
General KPI Rodriguez
Area de planificacion de servicio y Anila Sandoval
A002  Administracion recursos de la empresa Ravellq/Sonla
Rodriguez
Saucedo
Aplicar las estrategias de gestion a inicio
de mes de acuerdo a los resultados : o
Jefatura de . . Luis Valdivia
A003 Gestién obtenidos el mes anterior. Cornelio
Controlar el plan de trabajo establecido en '
las diferentes sucursales.
Gestion de Asignar clientes a gestionar de_ g:ada
cartera a los responsables, asimismo Jacyra Estrada
A004 Cobranza . o -
L estos clientes son distribuidos para cada Revilla
Telefonica P L
gestor telefénico especializado.
Realizar el analisis diario de la cartera.
Establecer el plan de trabajo diario.
- Preparar la base de impresion
Gestion de ; : .
Asignar clientes para cada gestor de Lucio
A005 Cobranza P
. campo. Rodriguez T.
presencial - .
Imprimir las notificaciones
Supervisar el ingreso de informacion de
los gestores de campo.
Cargar la base de datos de los clientes al
sistema RJ Web
Departamento Actualizar la cartera con los pagos Javier
A006 ! .
de Sistemas Sanchez
Atender a los requerimientos internos de
soporte al sistema y equipos de cémputo.
Departamento Gestion y desarrollo del talento humano Diana
A007 de Recursos Rodriguez
Humanos Saucedo
Evaluar el desempefio de cada area
Llevar la documentacion de cada proceso.
Departamento e . s
i Verificar el cumplimiento de cada proceso Mario Sdnchez
A008 de Gestidn de i . .
Calidad y pc_)htlcas estable(_:|das por la empresa. Diaz
Aplicar la normativa de 1SO 9001 para
cada proceso.
Departamento Llevar a cabo el control de planillas, pagos
i . ) Carlos
A009 de Contabilidad vy estados financieros. . ]
. Sanchez Diaz
y Finanzas
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1.14.3.

ID

PO1

Catalogo de Procesos

Tabla 27: Catalogo de los procesos de la empresa recaudadora

Proceso

Procesamiento
de Cartera de
Cobranza

Descripcién

En este proceso se recibe la cartera
de cobranza que el cliente envia
luego de haber aceptado el servicio
para gestionar la cobranza de su
cartera. Una vez recepcionada la
cartera, que vendria a ser la entrada
del proceso, el Area de Sistemas se
encarga de cargar la cartera en la
base de datos de clientes al sistema
de informacion, el cual vendria a ser
la salida del proceso, que la empresa
utiliza para iniciar la gestion de la
cartera.

Propietario

Jefe de
Sistemas

Gerente
General

Area

Area de
Sistemas

Jefatura de
Gestion

P02

Programacion y
Ejecucion de
Cartera de
Cobranza

En este proceso se designa de forma
preliminar la cartera de clientes al
canal de cobranza telefénica, el cual
se dedica a realizar la primera
depuracion de las cuentas asignadas,
realizando llamadas y con la ayuda
de la tecnologia IVR, el cual envia
llamadas a todos los nameros
telefénicos encontrados y reconoce la
voz del cliente. Luego se verifica
quienes contestaron y quienes nunca
respondieron las llamadas, esto sirve
para identificar la forma de contacto
que se tendrd& con el cliente
posteriormente. Por ejemplo,
aquellos clientes que contestaron
seran contactados a través del area
de Call Center. Sin embargo, los
clientes que no contestaron las
llamadas, seran contactados a través
de visitas de campo para mayor
contactabilidad. En la gestion de
campo el coordinador encargado
tiene la funcién de sectorizar a los
clientes segun las zonas y referencias
de contacto en la cartera. En este
proceso se controla toda la gestion de
cobranzas y se realiza el seguimiento
de cobranza a todos los clientes
proporcionados.

Jefe de
Gestion

Coordinador
de Cobranza
Presencial

Coordinador
de Cobranza
Telefonica

Area de
Call Center

Area de
Campo

Gerencia
General

P03

Gestion de
Resultados de
Cobranza

En este proceso se monitorea que los
indicadores de desempefio vy
cumplimiento de los involucrados en
el proceso de gestibn de cobranza
estén generando los resultados
esperados como por ejemplo el indice
de contabilidad, el numero de
promesas de pago al dia y el alcance
de cartera gestionada. Asimismo se
toman medidas preventivas o
correctivas para lograr los resultados
esperados por el cliente.

Jefe de
Gestion

Gerente
General

Coordinador
de Gestion

Gerencia
General

Jefatura de
Gestién

Area de
Calidad y
Mejora
Continua
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1.14.4.

Catalogo de Interesados
Tabla 28: Catalogo de interesados de la empresa recaudadora
Interesado Rol Requerimientos Impacto Tipo
. L, . Patrocinar el proyecto S Interno
Gerente Direccidn de Estrategias de cobranza y proy
General Evaluacion de KPI's -Mejorar el proceso en la forma que se esta gestionando los S Interno
clientes en mora, anual y mensualmente.
Evaluacion de resultados diarios en las Cumplimiento de procesos y que se vean reflejados en los c Interno
Jefe de diferentes sucursales. resultado
Gestion Coordinacion de estrategias de accion : o
répida Mejor desempefio de los gestores de cobranza. C
Planificacion y verificacion de Optimo uso de recursos I Interno
¢ requerimientos y recursos financieros, i ol . ) | iy
Jefe o _ materiales y humanos. Reducir el desgaste administrativo en los procesos de gestidén I Interno
Administrativo — — . _
L, L . Cumplimiento de los requerimientos del cliente al 100%, segun
Coordinacion de gestion de calidad. I Interno
contrato o adendas.
Asignacion del trabajo en campo a los -Cumplimiento de metas asignadas a cada gestor. C Interno
Jefe de gestores de cobranza, atencion a clientes.  Cumplimiento del trabajo en campo a la totalidad. C Interno
Sucursal Verificacién de informacion, depuracién Entrega de informacion relevante de los clientes gestionados. C Interno
de carteras y aplicacion de estrategias. Cumplimiento del ingreso de informacion diario. C Interno
-Reducir los tiempos en digitalizaciéon de documentos. C Interno
Jefe de - Dirigir y supervisar la carga de cartera, Informacidn relacionada al estado de ejecucion del proyecto y C Interno
Sistemas ingreso de gestiones correctas al sistema, fases de la arquitectura.
actualizacion de base de datos. Tener disponible un gerente de proyecto que se encargue de la c Interno
implementacion de la arquitectura.
Realizar el analisis total de la cartera en Conocer la metodologia y principios de arquitectura que acogen | Interno
Analistas de gestion, verificar clientes efectivos, no la institucion.
gestién efectivos, no contactados, no gestionados | i | .
segUn indicadores de gestion. Conocer los procesos que seran soportados por la arquitectura. I Interno
. Adquisicion de los servicios de Asescom : - .
Clientes d Calidad del servicio entregado por RJ a sus clientes. S Externo

RJ Abogados
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1.14.5.

Matriz de Asignaciones de Responsabilidades

1.14.6.

S o . 8y 2y
) 2 E| g ST § £Ea ESF
Procesos/Areas o 2 | 32 20 | £ £ g£o=
o) = 8 = v c N ]
00 E 8° 38 8° gz 8%9°
2 a°® oo
Procesar Cartera R R M R
Programar y Ejecutar Cartera A A AM A A M A
Gestion de Resultados de R R R R R R
Cobranza
Figura 66: Matriz de Asignaciones y Responsabilidades
Leyenda: R: Registra A: Apoyo M: Modificar

Analisis FODA

Tabla 29 Matriz de Analisis FODA de la empresa recaudadora

F1: Visiébn a largo plazo y
direccionamiento del negocio
F2: Manejo y disposicion del
presupuesto

F3: Productividad y
competitividad en el mercado
F4: Experiencia del personal
en las areas de la empresa
F5: Mantiene la productividad
de los empleados en la
realizacion de las actividades.
F6: Capacidad de suministro
en el servicio

F7: Eficiencia en la ejecucion
de las actividades que se

realizan en el area.
F8: Incremento del
conocimiento de la

organizacion.

F9: Disefio de estrategias
competitivas que ayuden a
alcanzar el objetivo de la
organizacion

F10: Orden y
direccionamiento en las
actividades a realizar

F11: Personalizacion en la
Gestion de Cobranza segun
la categoria de morosidad.

F12: Evaluacion continua de
los resultados de la gestion
de cobranzas

F13: Interaccion de todas las
areas de la empresa.

F14: Buen clima laboral

FORTALEZAS DEBILIDADES

D1: Ausencia de un
planeamiento estratégico

D2: Estructura
organizacional no
integrada.

D3: Carencia de Control y
documentacioén contable

D4: Resistencia al cambio

D5: Falta de
procedimientos
documentados que

establezca las actividades
y normativas que deben
cumplirse dentro de las
areas de la empresa

D6: Falta de wuso de
sistemas de informacion
gerenciales.

D7: Falta de publicidad a
través de un canal
comercial

D8: Ausencia de un plan
de accion

D9: Falta de un area
especifica de Marketing e
Imagen

D10: Incumplimiento de la
meta indicada por
operacion

D11: N° de operadores de
cobranza no cubren la
demanda de los clientes
de la empresa.

D12: Falta de indicadores
de resultados y
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F15: Posicionamiento de la
empresa en el mercado

F16: Estrategias de

marketing  para clientes
MOorosos.

F17: Manejo de las
Tecnologias de la
Informacién

F18: Declaraciones
tributarias presentadas
correcta y oportunamente
F19: Capital Humano
motivado

F20: Empleados en constante
capacitacién

F21: Sistema y software de
Call Center eficiente para la
gestion de cobranza

F22: Soporte inmediato a
incidencias tecnoldgicas.

F23: Uso de vehiculos
motorizados en la gestion de
campo

F24: Apertura de nuevas
sucursales en distintas
ciudades del pais.

estandarizacion de
operaciones.

D13: Carencia de un
apalancamiento
financiero.

D14: Alta rotacion de

Capital Humano

D15: Carencia de un plan

de incentivos

D16: Caidas del sistema y

pérdida de informacién.

D17: Carencia de data

Warehouse para
almacenamiento.

el

D18: Lentitud de la Gestidn

de Usuarios.

OPORTUNIDADES

O1: Avances considerables en
politica de inversidon extranjera
que hacen atractiva la propuesta
de la empresa recaudadora ante
inversionistas

02: Bajo indice de percepcién de
la corrupcion IPC con respecto a
laregion

03: Tipo de cambio estable, con
intervenciones por parte del BCR
para evitar grandes fluctuaciones

0O4: Estabilidad macroecondmica
peruana debido a las politicas
fiscales aplicadas por el MEF

O5: Crecimiento constante del
sector financiero (4.51% del PBI)
con un ratio de morosidad
saludable, pero también creciente

06: Grado de Inversion y Riesgo
pais favorables dentro de la
region

O7: Aumento del ratio de
morosidad que genera necesidad
de provisiones de acuerdo a la
norma de la  SBS por
incobrabilidad de créditos,
aprovechables por el mercado

ESTRATEGIAS FO

e Apertura de nuevos
centros de contacto y
sucursales de
gestién, alcanzando
una mayor cobertura
de cartera de
cobranza.

ESTRATEGIAS DO

e Implementar una
Arquitectura
Empresarial que

permita alinear los

procesos de la
empresa a los
objetivos

(F1, F2, F15, F24,
01, 04, 05, 06)

Implementar nuevas
técnicas de cobranza

en la modalidad
telefonica y de
campo.

(F4, F9, F16, F20,
05, 07, 08, 09)

organizacionales.
(D1, D2, D5, D10,
D12, D15, 04, 05,
06, 07, 08, 010)

Reestructurar el
plan de
remuneracion de
los gestores de

cobranza de
manera que sean
alcanzables y

atractivos para
retener al personal
y mantenerlo
contento. (D4,
D11, D14, 01, 03,
04, 07, 08, 09,
010, O11)

Plasencia Sanchez, Flavia Teresa y Rodriguez Terrones, Lucio Felipe Moisés

117



secundario de compra de cartera
adquirida
08: Incremento del consumo
debido a la reducciéon de la
pobreza de la clase media social
en el pais.

09: El segmento de empresas,
con respecto al crédito
corporativo y a las grandes
empresas crecio en 6.1% anual y
el crédito ala mediana, pequefiay
micro empresa tuvo un ritmo de
expansion de 3.1%

0O10: El ratio de morosidad de los
créditos de consumo se
incrementd en los ultimos doce
meses, pese a los castigos de
cartera efectuados

O11: El acceso remoto através de
tecnologia movil podria
eventualmente reducir la
importancia estratégica de tener
agencias y cajeros automaticos
012: En los hogares del pais
existe un aumento del acceso ala
Red y a conexioén a Internet

AMENAZAS

Al: Altos niveles de impuestos
con respecto a laregion.

A2: Baja profundizacion
financiera con respecto a otros
paises de laregion

A3: Leve recuperacion
econdmica mundial, sustentada
en las economias del G7.

A4: Mercado on shore de BPO
con costos de operacién
elevados con marcada tendencia
a pagos informales a sus
subordinados para mantener
precios bajos volviendo el
servicio en un comodity.

A5: Lainformalidad laboral afecta
directamente al consumo, dado a
gue tienen menores posibilidades
de acceder a créditos de
consumo

A6: Posibilidad de la apertura de
nuevas empresas en la industria
BPO

A7: Reduccién del costo de
operacion por emisiéon de recibos
por honorarios.

A8: Empresas BPO con mayor
alcance tecnolégico.

ESTRATEGIAS FA

Utilizar herramientas
de TI que faciliten el
desarrollo de las
actividades de la
empresa
disminuyendo
tiempos y costos.
(F1, F2, F3, F11,
F17, F21, F22, A2,
A4, A6, A8, All)

Ofrecer propuestas
de negociacion a los
clientes facilitando la
recuperacion de las
cuentas.

(F3, F8, F9, F11,
F16, A3, A6, A8,
A10, A11)

ESTRATEGIAS DA

Estandarizar
procesos para
evitar  duplicidad
de actividades que
incrementen  los
costos de
operacion. (D1,
D3, D5, D10, D12,
Al, A4, A5, AS,
A9, A11)

Desatrrollar
capacitaciones
constantes a los
colaboradores en

base a la
normativa de
gestion de

cobranzas. (D4,
D8, D10, D12,
D14,A5, A6, A9,
All)
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A9: Tercerizacién de procesos a
empresas multinacionales de
mayor alcance.

A10: Venta de cartera para liberar
activos y recuperar la deuda total

All: Empresas BPO que brindan
el mismo tipo de servicio.

Fuente: Andlisis para la evaluacién de factores internos y externos (MEFI y MEFE)

1.14.6. Matriz de Posicidn Estratégicay Evaluacién de la Accion (MPEYEA)

Tabla 30: Analisis de Posicién Estratégica y Evaluacion de la Accién

POSICION ESTRATEGICA INTERNA POSICION ESTRATEGICA EXTERNA
Fuerza Financiera (FF) Calificacion Estabilidad del Ambiente (EA) Calificacion
Mercado on shore de BPO con
costos de operacién elevados con
Manejo y disposicion del marcada tendencia a pagos 2
presupuesto 3 informales a sus subordinados para
mantener precios bajos volviendo el
servicio en un comodity.
Product.|\_/|§iad y Altos niveles de impuestos con
competitividad en el L -3
respecto a la region.
mercado
Capacidad de suministro > Baja profundizacién financiera con 4
en el servicio respecto a otros paises de la region
presentadas correctay L Ultimos doce meses, pese a los -1
oportunamente . P
castigos de cartera efectuados
Apertura de nuevas
sucursales en distintas 5
ciudades del pais.
PROMEDIO 3 PROMEDIO -2.50
Ventaja Competitiva (VC) Calificacion Fuerza de la Industria (FI) Calificacién
Experlgnua del personal Avances considerables en politica de
en las areas de la -2 : iy ) 3
inversion extranjera
empresa
Aumento del ratio de morosidad que
Ordeny : .y
. . : genera necesidad de provisiones de
direccionamiento en las -3 4
s , acuerdo a la norma de la SBS por
actividades a realizar ; . P
incobrabilidad de créditos
El segmento de empresas, con
respecto al crédito corporativo y a las
Posicionamiento de la 1 grandes empresas crecio en 6.1% 3
empresa en el mercado anual y el crédito a la mediana,
pequefia y micro empresa tuvo un
ritmo de expansion de 3.1%
Manejo d? las Empresas BPO con mayor alcance
Tecnologias de la -2 P 6
> tecnolégico.
Informacion
Empleados en constante 3 Venta de cartera para liberar activos 5
capacitacion y recuperar la deuda total
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Personalizacion en la
Gestion de Cobranza Posibilidad de la apertura de nuevas

segln la categoria de 1 empresas en la industria BPO 4
morosidad.
PROMEDIO -2 PROMEDIO 4.20

Fuente: Andlisis FODA

FF
Estrategia Conservadora Estrategia Agresiva
(X=0.5, ¥Y=2.2)
2
1
VC FI
1 2 3
Estrategia Defensiva Estrategia Competitiva
EA
Figura 67: Matriz de Posicion Estratégica y Evaluacion de la Accion
Leyenda:
FF: Fuerza Financiera EA: Estabilidad del Ambiente
Fl: Fuerza de la Industria VC: Ventaja Competitiva

El vector direccional coordina el eje X: FF + EA = (3.0) + (-2.5) = 0.5

El vector direccional coordina el eje Y: FI + VC = (4.2) + (-2.0) = 2.2

Interpretacion:
Empresa cuya fuerza financiera es un factor dominante en la industria. Se encuentra en una

posicidn excelente para utilizar sus fortalezas internas con el propdsito de aprovechar las

oportunidades externas y superar las debilidades internas; y evitar las amenazas externas.

Estrategias Agresivas:

e Penetracion del mercado: Aumentar la fidelizacion de los clientes habilitando
reportes en tiempo real para la visualizacion de los mismos.

e Desarrollo del producto: Implementar un Modelo de Arquitectura Empresarial que
permita integrar los procesos del negocio a los objetivos organizacionales.
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1.14.7. Matriz Cuantitativa del Proceso Estratégico (MCPE)
Orozco (2012) afirmd que es un instrumento, que permite a los estrategas evaluar las
estrategias alternativas en forma objetiva, con base en los factores criticos para el éxito,
"internos y externos", identificados con anterioridad. Esta técnica, ademas de clasificar las
estrategias para obtener una lista de prioridades, también se utiliza para determinar el
atractivo relativo de las acciones alternativas viables. Pues indica, en forma objetiva, cuales
son las mejores estrategias alternativas. Usa la informacién obtenida de los andlisis internos
y los resultados de los andlisis externos para sugerir en forma objetiva cuales son las
mejores estrategias alternativas. Es decir, la matriz EFE, la matriz FODA, la matriz del perfil
competitivo el andlisis PEYEA (Posicion Estratégica y Evaluacién de la Accién), entre otras,
ofrecen la informacién necesaria para armar una MCPE. Como los otros instrumentos
analiticos para formular estrategias, la MCPE requiere que se hagan buenos juicios

intuitivos.

Esta matriz sirve para sugerir objetivamente las mejores estrategias alternativas. Es la mas
actual de las técnicas analiticas de formulacion de estrategias, por cuanto utiliza informacion
de entrada de los analisis internos de la compafiia y los resultados comparativos de los

analisis externos, para decidir objetivamente sobre estrategias alternativas.
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Tabla 31: Matriz Cuantitativa del objetivo N° 1

OBJETIVO A LARGO PLAZO N° 1: Tener mayor participacién en el mercado peruano para el afio 2020.
FACTORES DE INTERES ESTRATEGIA

Apertura de nuevos centros de contacto y
sucursales de gestion, alcanzando una

OPORTUNIDADES mayor cobertura de cartera de cobranza.

Peso P.A. T.P.A.

Avances considerables en politica de inversion extranjera que hacen atractiva la propuesta de la

empresa recaudadora ante inversionistas 0,03 4 0,12

Bajo indice de percepcion de la corrupcion IPC con respecto a laregion 0,03 1 0,03

Tipo de cambio estable, con intervenciones por parte del BCR para evitar grandes fluctuaciones 0,03 1 0,03

Estabilidad macroecondmica peruana debido a las politicas fiscales aplicadas por el MEF 0,05 2 0,10

Crecimiento constante del sector financiero (4.51% del PBI) con un ratio de morosidad saludable,

pero también creciente 0,05 4 0,20

Grado de Inversién y Riesgo pais favorables dentro de la regién 0,04 3 0,12

Aumento del ratio de morosidad que genera necesidad de provisiones de acuerdo ala normade la

SBS por incobrabilidad de créditos, aprovechables por el mercado secundario de compra de cartera 0,06 4 0,24

adquirida

Incremento del consumo debido alareduccion de la pobreza de la clase media social en el pais 0,04 3 0,12

El segmento de empresas, con respecto al crédito corporativo y a las grandes empresas crecio en

6.1% anual y el crédito a la mediana, pequefia'y micro empresa tuvo un ritmo de expansiéon de 3.1% 0,06 2 0,12

El ratio de morosidad de los créditos de consumo se incrementé en los Ultimos doce meses, pese a

los castigos de cartera efectuados 0,04 2 0,08

El acceso remoto a través de tecnologia mavil podria eventualmente reducir la importancia

estratégica de tener agencias y cajeros automaticos 0,04 1 0,04

En los hogares del pais existe un aumento del acceso ala Red y a conexién a Internet 0,02 1 0,02
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AMENAZAS Peso P.A. T.P.A.

Altos niveles de impuestos con respecto alaregion 0,03 0,09
Baja profundizacién financiera con respecto a otros paises de la regién. 0,03 0,09
Leve recuperacion econémica mundial, sustentada en las economias del G7. 0,03 0,09
Mercado on shore de BPO con costos de operacion elevados con marcada tendencia a pagos
informales a sus subordinados para mantener precios bajos volviendo el servicio en un comodity. 0,05 2 01
Lainformalidad laboral afecta directamente al consumo, dado a que tienen menores posibilidades
de acceder a créditos de consumo 0,05 2 01
Posibilidad de la apertura de nuevas empresas en la industria BPO 0,06 4 0,24
Reduccion del costo de operacion por emision de recibos por honorarios. 0,02 1 0,02
Empresas BPO con mayor alcance tecnholégico. 0,03 4 0,12
Tercerizacion de procesos a empresas multinacionales de mayor alcance. 0,07 4 0,28
Venta de cartera para liberar activos y recuperar la deuda total 0,07 3 0,21
Empresas BPO que brindan el mismo tipo de servicio. 0,06 4 0,24

FORTALEZAS Peso P.A. T.P.A.
Visién alargo plazo y direccionamiento del negocio 0,025 4 0,1
Manejo y disposicidn del presupuesto 0,025 3 0,075
Productividad y competitividad en el mercado 0,04 3 0,12
Experiencia del personal en las areas de la empresa 0,025 2 0,05
Mantiene la productividad de los empleados en la realizacién de las actividades. 0,025 3 0,075
Capacidad de suministro en el servicio 0,015 2 0,03
Eficiencia en la ejecucién de las actividades que se realizan en el area. 0,025 3 0,075
Incremento del conocimiento de la organizacion. 0,025 3 0,075
Disefio de estrategias competitivas que ayuden a alcanzar el objetivo de la organizacién 0,025 3 0,075
Orden y direccionamiento en las actividades a realizar 0,025 4 0,1
Personalizacion en la Gestion de Cobranza segun la categoria de morosidad. 0,04 4 0,16
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Evaluacion continua de los resultados de la gestién de cobranzas 0,025 4 0,1
Interaccién de todas las areas de la empresa. 0,025 2 0,05
Buen clima laboral 0,015 1 0,015
Posicionamiento de la empresa en el mercado 0,025 3 0,075
Estrategias de marketing para clientes morosos 0,015 2 0,03
Manejo de las Tecnologias de la Informacién 0,040 3 0,12
Declaraciones tributarias presentadas correcta y oportunamente 0,01 1 0,01
Capital Humano motivado 0,025 2 0,05
Empleados en constante capacitacion 0,025 2 0,05
Sistema y software de Call Center eficiente para la gestion de cobranza 0,040 2 0,08
Soporte inmediato a incidencias tecnoldgicas. 0,025 1 0,025
Uso de vehiculos motorizados en la gestion de campo 0,025 1 0,025
Apertura de nuevas sucursales en distintas ciudades del pais 0,040 4 0,16
DEBILIDADES Peso P.A. T.P.A.
Ausencia de un planeamiento estratégico 0,03 3 0,09
Estructura organizacional no integrada 0,03 3 0,09
Carencia de Control y documentaciéon contable en hojas de célculo 0,015 2 0,03
Resistencia al cambio 0,015 3 0,045
Falta de procedimientos documentados que establezca las actividades y normativas que deben
cumplirse dentro de las areas de la empresa 0,025 2 0,05
Falta de uso de sistemas de informacidn gerenciales 0,025 2 0,05
Falta de publicidad a través de un canal comercial 0,01 2 0,02
Ausencia de un plan de accion 0,03 2 0,06
Falta de un area especifica de marketing e imagen 0,01 1 0,01
Incumplimiento de la meta indicada por operacion 0,015 2 0,03
N° de operadores de cobranzas no cubren la demanda de los clientes de la empresa 0,025 4 0,1
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Falta de indicadores de resultados y estandarizacion de operaciones 0,025 2 0,05
Carencia de un apalancamiento financiero 0,015 3 0,045
Alta rotacién de Capital Humano 0,025 3 0,075
Carencia de un plan de incentivos 0,015 3 0,045
Caidas del sistema y pérdida de informacién 0,025 1 0,025
Carencia de data Warehouse para el almacenamiento 0,015 1 0,015
Lentitud en la Gestién Usuarios 0,02 1 0,02

TOTAL 5,38

Fuente: Objetivos a largo plazo, Andlisis FODA

Tabla 32: Matriz Cuantitativa del objetivo N° 2

OBJETIVO LARGO PLAZO N° 2: Incrementar los indicadores de recuperacion de cartera en un 45% para el afio 2018
FACTORES DE INTERES ESTRATEGIAS

Ofrecer propuestas de
negociacioén a los clientes
facilitando la recuperacion de las

Implementar nuevas técnicas de
OPORTUNIDADES cobranza en la modalidad
telefénica y de campo.

cuentas.

Peso P.A. T.P.A. Peso P.A. T.P.A.
Avances considerables en politica de inversion extranjera que hacen atractiva
la propuesta de la empresa recaudadora ante inversionistas 0,03 3 0,09 0,03 2 0,06
Bajo indice de percepcion de la corrupcion IPC con respecto ala region 0,03 1 0,03 0,03 2 0,06
Tipo de cambio estable, con intervenciones por parte del BCR para evitar
grandes fluctuaciones 0,03 1 0,03 0,03 2 0,06
Estabilidad macroecondmica peruana debido a las politicas fiscales aplicadas
por el MEF 0,05 1 0,05 0,05 3 0,15
Crecimiento constante del sector financiero (4.51% del PBI) con un ratio de
morosidad saludable, pero también creciente 0,05 4 0,2 0,05 4 0,2
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Grado de Inversion y Riesgo pais favorables dentro de la regién 0,04 2 0,08 0,04 2 0,08

Aumento del ratio de morosidad que genera necesidad de provisiones de

acuerdo alanormade Ia.SBS por incobrabilidad de crt_aqnos, aprovechables 0,06 4 0.24 0,06 4 0,24

por el mercado secundario de compra de cartera adquirida

Incremento del consumo debido alareducciéon de la pobreza de la clase media

social en el pais 0,04 3 0,12 0,04 3 0,12

El segmento de empresas, con respecto al crédito corporativo y a las grandes

”, o b ) . >

empresas creci6 en 6.1% anual y 9! crédito a la mediana, pequefiay micro 0.06 1 0.06 0.06 3 0.18

empresatuvo un ritmo de expansiéon de 3.1%

El ratio de morosidad de los créditos de consumo se increment6 en los Gltimos

doce meses, pese a los castigos de cartera efectuados 0,04 3 0,12 0,04 4 0,16

El acceso remoto a través de tecnologia movil podria eventualmente reducir la

importancia estratégica de tener agencias y cajeros automaticos 0,04 2 0,08 0,04 3 0,12

En los hogares del pais existe un aumento del acceso ala Red y a conexién a

Internet 0,02 1 0,02 0,02 1 0,02
AMENAZAS Peso P.A. T.P.A. Peso P.A. T.P.A.

Altos niveles de impuestos con respecto a la region. 0,03 0,03 0,03 0,03

Baja profundizacion financiera con respecto a otros paises de la regién. 0,03 0,06 0,03 0,06

Leve recuperacion econdmica mundial, sustentada en las economias del G7. 0,03 0,06 0,03 0,06

Mercado on shore de BPO con costos de operacion elevados con marcada

tend.enua a pagos _mformales asus subordinados para mantener precios bajos 0,05 3 015 0,05 5 01

volviendo el servicio en un comodity.

Lainformalidad laboral afecta directamente al consumo, dado a que tienen

menores posibilidades de acceder a créditos de consumo 0,05 2 0,1 0,05 3 0,15

Posibilidad de la apertura de nuevas empresas en laindustria BPO 0,06 0,24 0,06 0,18

Reduccidn del costo de operacion por emision de recibos por honorarios. 0,02 1 0,02 0,02 0,04

Empresas BPO con mayor alcance tecnoldgico. 0,03 0,12 0,03 0,06
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Tercerizacién de procesos a empresas multinacionales de mayor alcance. 0,07 3 0,21 0,07 4 0,28
Venta de cartera para liberar activos y recuperar la deuda total 0,07 4 0,28 0,07 4 0,28
Empresas BPO que brindan el mismo tipo de servicio. 0,06 4 0,24 0,06 3 0,18
FORTALEZAS Peso P.A. T.P.A. Peso P.A. T.P.A.
Vision a largo plazo y direccionamiento del negocio 0,025 3 0,075 0,025 4 0,1
Manejo y disposicidn del presupuesto 0,025 2 0,05 0,025 3 0,075
Productividad y competitividad en el mercado 0,04 3 0,12 0,04 2 0,08
Experiencia del personal en las areas de la empresa 0,025 3 0,075 0,025 2 0,05
Mant_iene la productividad de los empleados en la realizacion de las 0.025 > 0.05 0.025 5 0.05
actividades. ' ' ' '
Capacidad de suministro en el servicio 0,015 2 0,03 0,015 1 0,015
Eficiencia en la ejecucién de las actividades que se realizan en el area. 0,025 4 0,1 0,025 2 0,05
Incremento del conocimiento de la organizacion. 0,025 3 0,075 0,025 2 0,05
Disefio de estrategias competitivas que ayuden a alcanzar el objetivo de la
organizacion 0,025 4 0,1 0,025 3 0,075
Orden y direccionamiento en las actividades a realizar 0,025 3 0,075 0,025 3 0,075
Personalizacion en la Gestién de Cobranza segun la categoria de morosidad. 0,04 4 0,16 0,04 4 0,16
Evaluacion continua de los resultados de la gestién de cobranzas 0,025 2 0,05 0,025 2 0,05
Interaccion de todas las areas de la empresa. 0,025 1 0,025 0,025 1 0,025
Buen clima laboral 0,015 1 0,015 0,015 1 0,015
Posicionamiento de la empresa en el mercado 0,025 2 0,05 0,025 3 0,075
Estrategias de marketing para clientes morosos. 0,015 4 0,06 0,015 4 0,06
Manejo de las Tecnologias de la Informacién 0,040 3 0,12 0,040 1 0,04
Declaraciones tributarias presentadas correcta y oportunamente 0,01 1 0,01 0,01 1 0,01
Capital Humano motivado 0,025 2 0,05 0,025 2 0,05
Empleados en constante capacitacién 0,025 2 0,05 0,025 1 0,025
Sistema y software de Call Center eficiente parala gestion de cobranza 0,040 2 0,08 0,040 1 0,04
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Soporte inmediato a incidencias tecnoldgicas. 0,025 1 0,025 0,025 1 0,025
Uso de vehiculos motorizados en la gestion de campo 0,025 3 0,075 0,025 1 0,025
Apertura de nuevas sucursales en distintas ciudades del pais. 0,040 1 0,04 0,040 2 0,08
DEBILIDADES Peso A, T.P.A. Peso A, T.P.A.
Ausencia de un planeamiento estratégico 0,03 3 0,09 0,03 3 0,09
Estructura organizacional no integrada. 0,03 2 0,06 0,03 2 0,06
Carencia de Control y documentacién contable en hojas de calculo 0,015 1 0,015 0,015 1 0,015
Resistencia al cambio 0,015 1 0,015 0,015 1 0,015
Falta de procedimientos documentados que establezca las actividades y
normativas que deben cumplirse dentro de las areas de la empresa. 0,025 1 0,025 0,025 2 0,05
Falta de uso de sistemas de informacidn gerenciales 0,025 1 0,025 0,025 1 0,025
Falta de publicidad a través de un canal comercial 0,01 1 0,01 0,01 3 0,03
Ausencia de un plan de accion 0,03 3 0,09 0,03 2 0,06
Falta de un &rea especifica de marketing e imagen. 0,01 2 0,02 0,01 3 0,03
Incumplimiento de la meta indicada por operacion 0,015 1 0,015 0,015 3 0,045
N° de operadores de cobranzas no cubren la demanda de los clientes de la
empresa. 0,025 1 0,025 0,025 2 0,05
Falta de indicadores de resultados y estandarizacion de operaciones. 0,025 2 0,05 0,025 2 0,05
Carencia de un apalancamiento financiero 0,015 1 0,015 0,015 3 0,045
Alta rotacién de Capital Humano 0,025 1 0,025 0,025 1 0,025
Carencia de un plan de incentivos 0,015 1 0,015 0,015 1 0,015
Caidas del sistema y pérdida de informacioén. 0,025 1 0,025 0,025 1 0,025
Carencia de data Warehouse para el almacenamiento 0,015 1 0,015 0,015 1 0,015
Lentitud en la Gestién Usuarios 0,02 1 0,02 0,02 1 0,02
TOTAL 4,75 4,84
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Tabla 33: Matriz Cuantitativa del objetivo N° 3

OBJETIVO LARGO PLAZO N° 3: Aumentar la fidelizacién de los clientes en un 25% anual

FACTORES DE INTERES ESTRATEGIA

Habilitar la disposicién de reportes en tiempo
real de las gestiones diarias de los canales
de cobranza para la consulta de los clientes

OPORTUNIDADES Peso P.A. T.P.A.
Avances considerables en politica de inversidon extranjera que hacen atractiva la propuesta de la

empresa recaudadora ante inversionistas 0,005 L 0,005

Bajo indice de percepcion de la corrupcion IPC con respecto a laregion 0,005 1 0,005

Tipo de cambio estable, con intervenciones por parte del BCR para evitar grandes fluctuaciones 0,005 1 0,005

Estabilidad macroecondmica peruana debido a las politicas fiscales aplicadas por el MEF 0,005 1 0,005

Crecimiento constante del sector financiero (4.51% del PBI) con un ratio de morosidad saludable 0,025 2 0,05

Grado de Inversion y Riesgo pais favorables dentro de la region 0,015 2 0,03

Aumento del ratio de morosidad que genera necesidad de provisiones de acuerdo ala normade la

SBS por incobrabilidad de créditos, aprovechables por el mercado secundario de compra de cartera 0,02 2 0,04

adquirida

Incremento del consumo debido alareduccién de la pobreza de la clase media social en el pais 0,025 3 0,075

El segmento de empresas, con respecto al crédito corporativo y a las grandes empresas crecio en 002 5 0.04

6.1% anual y el crédito a la mediana, pequefiay micro empresa tuvo un ritmo de expansiéon de 3.1% ' '

El ratio de morosidad de los créditos de consumo se incrementé en los Ultimos doce meses, pese a

los castigos de cartera efectuados 0,02 2 0,04

El acceso remoto a través de tecnologia mévil podria eventualmente reducir laimportancia 0.02 5 0.04

estratégica de tener agencias y cajeros automéaticos ' '

En los hogares del pais existe un aumento del acceso ala Red y a conexién a Internet 0,015 1 0,015
AMENAZAS

Altos niveles de impuestos con respecto ala region. 0,015 1 0,015

Baja profundizacién financiera con respecto a otros paises de laregién. 0,015 1 0,015

Leve recuperacion econdmica mundial, sustentada en las economias del G7. 0,01 1 0,01

Mercado on shore de BPO con costos de operacion elevados con marcada tendencia a pagos

informales a sus subordinados para mantener precios bajos volviendo el servicio en un comodity. 0,01 2 0,02
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La informalidad laboral afecta directamente al consumo, dado a que tienen menores posibilidades de

acceder a créditos de consumo 0,01 2 0.02
Posibilidad de la apertura de nuevas empresas en laindustria BPO 0,025 3 0,075
Reduccion del costo de operacion por emision de recibos por honorarios. 0,005 1 0,005
Empresas BPO con mayor alcance tecnholégico. 0,025 4 0,1

Tercerizacion de procesos a empresas multinacionales de mayor alcance. 0,025 3 0,075
Venta de cartera para liberar activos y recuperar la deuda total 0,025 2 0,05
Empresas BPO que brindan el mismo tipo de servicio. 0,025 4 0,1

FORTALEZAS
Vision a largo plazo y direccionamiento del negocio 0,020 2 0,04
Manejo y disposicion del presupuesto 0,025 2 0,05
Productividad y competitividad en el mercado 0,025 1 0,025
Experiencia del personal en las areas de la empresa 0,015 1 0,015
Mantiene la productividad de los empleados en la realizacion de las actividades. 0,010 1 0,01
Capacidad de suministro en el servicio 0,015 2 0,03
Eficiencia en la ejecucion de las actividades que se realizan en el area. 0,020 3 0,06
Incremento del conocimiento de la organizacion. 0,025 3 0,075
Disefio de estrategias competitivas que ayuden a alcanzar el objetivo de la organizacién 0,025 2 0,05
Orden y direccionamiento en las actividades a realizar 0,020 2 0,04
Personalizacion en la Gestién de Cobranza segun la categoria de morosidad. 0,025 2 0,05
Evaluacion continua de los resultados de la gestion de cobranzas 0,025 3 0,075
Interaccion de todas las areas de la empresa. 0,010 1 0,01
Buen clima laboral 0,010 1 0,01
Posicionamiento de la empresa en el mercado 0,020 2 0,04
Estrategias de marketing para clientes morosos. 0,015 2 0,03
Manejo de las Tecnologias de la Informacién 0,030 4 0,12
Declaraciones tributarias presentadas correctay oportunamente 0,005 1 0,005
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Capital Humano motivado 0,005 1 0,005
Empleados en constante capacitacion 0,010 1 0,01
Sistema y software de Call Center eficiente parala gestion de cobranza 0,025 3 0,075
Soporte inmediato a incidencias tecnoldgicas. 0,030 3 0,09
Uso de vehiculos motorizados en la gestion de campo 0,005 1 0,005
Apertura de nuevas sucursales en distintas ciudades del pais. 0,005 2 0,01
DEBILIDADES

Ausencia de un planeamiento estratégico 0,01 2 0,02
Estructura organizacional no integrada. 0,01 1 0,01
Carencia de Control y documentaciéon contable en hojas de célculo 0,005 1 0,005
Resistencia al cambio 0,005 1 0,005
Falta d_e procedimientos documentados que establezca las actividades y normativas que deben 0.010 1 001
cumplirse dentro de las areas de la empresa. ' '
Falta de uso de sistemas de informacidn gerenciales 0,020 4 0,08
Falta de publicidad a través de un canal comercial 0,005 1 0,005
Ausencia de un plan de accion 0,020 1 0,02
Falta de un area especifica de marketing e imagen. 0,020 1 0,02
Incumplimiento de la meta indicada por operacion 0,020 1 0,02
N° de operadores de cobranzas no cubren la demanda de los clientes de la empresa. 0,005 1 0,005
Falta de indicadores de resultados y estandarizacion de operaciones. 0,015 3 0,045
Carencia de un apalancamiento financiero 0,005 1 0,005
Alta rotacién de Capital Humano 0,005 1 0,005
Carencia de un plan de incentivos 0,005 1 0,005
Caidas del sistema y pérdida de informacioén. 0,025 3 0,075
Carencia de data Warehouse para el almacenamiento 0,020 3 0,06
Lentitud en la Gestidon Usuarios 0,005 4 0,02

TOTAL 1,00 2,18

Fuente: Objetivos a largo plazo, Andlisis FODA
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Tabla 34: Matriz Cuantitativa del objetivo N° 4

OBJETIVO LARGO PLAZO N° 4: Incrementar el nivel de productividad de los colaboradores en un 30% al finalizar cada afio

FACTORES DE INTERES ESTRATEGIAS
Reestructurar el plan de Desarrollar capacitaciones
remuneracion de los constantes a los
OPORTUNIDADES gestores de cobranza de colaboradores en base a la
manera que sean normativa de gestion de
alcanzables y atractivos cobranzas.
Peso P.A. T.P.A. Peso P.A. T.P.A.
Avances considerables en politica de inversion extranjera que hacen atractiva la
propuesta de la empresa recaudadora ante inversionistas 0,03 1 0,03 0,03 3 0,09
Bajo indice de percepcion de la corrupcion IPC con respecto a laregion 0,03 2 0,06 0,03 2 0,06
Tipo de cambio estable, con intervenciones por parte del BCR para evitar grandes
fluctuaciones 0,03 3 0,09 0,03 2 0,06
hEASégbllldad macroeconOmica peruana debido a las politicas fiscales aplicadas por el 0.05 3 015 0.05 3 0.15
Crecimiento constante del sector financiero (4.51% del PBI) con un ratio de morosidad
saludable, pero también creciente 0,05 3 0,15 0,05 4 0.2
Grado de Inversion y Riesgo pais favorables dentro de la region 0,04 1 0,04 0,04 1 0,04

Aumento del ratio de morosidad que genera necesidad de provisiones de acuerdo a la
norma de la SBS por incobrabilidad de créditos, aprovechables por el mercado 0,06 2 0,12 0,06 3 0,18
secundario de compra de cartera adquirida

Incremento del consumo debido alareduccién de la pobreza de la clase media social
en el pais 0,04 4 0,16 0,04 3 0,12

El segmento de empresas, con respecto al crédito corporativo y a las grandes

empresas crecié en 6.1% anual y el crédito a la mediana, pequefiay micro empresa 0,06 3 0,18 0,06 3 0,18
tuvo un ritmo de expansion de 3.1%

El ratio de morosidad de los créditos de consumo se incrementé en los Gltimos doce

. 0,04 2 0,08 0,04 3 0,12
meses, pese a los castigos de cartera efectuados
El acceso remoto a través de tecnologia mévil podria eventualmente reducir la
importancia estratégica de tener agencias y cajeros automaticos 0,04 2 0,08 0,04 3 0.12
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En los hogares del pais existe un aumento del acceso ala Red y a conexién a Internet 0,02 1 0,02 0,02 4 0,08
AMENAZAS Peso P.A. T.P.A. Peso P.A. T.P.A.
Altos niveles de impuestos con respecto a la region. 0,03 0,03 0,03 0,03
Baja profundizacién financiera con respecto a otros paises de la regién. 0,03 0,03 0,03 0,03
Leve recuperacion econdmica mundial, sustentada en las economias del G7. 0,03 0,06 0,03 0,06
Mercado on shore de BPO con costos de operacion elevados con marcada tendencia a
pagos informales a sus subordinados para mantener precios bajos volviendo el 0,05 3 0,15 0,05 1 0,05
servicio en un comodity.
La informalidad laboral afecta directamente al consumo, dado a que tienen menores
posibilidades de acceder a créditos de consumo 0,05 1 0,05 0,05 1 0,05
Posibilidad de la apertura de nuevas empresas en la industria BPO 0,06 2 0,12 0,06 3 0,18
Reduccion del costo de operacion por emision de recibos por honorarios. 0,02 2 0,04 0,02 1 0,02
Empresas BPO con mayor alcance tecnholégico. 0,03 2 0,06 0,03 4 0,12
Tercerizacién de procesos a empresas multinacionales de mayor alcance. 0,07 3 0,21 0,07 2 0,14
Venta de cartera para liberar activos y recuperar la deuda total 0,07 3 0,21 0,07 2 0,14
Empresas BPO que brindan el mismo tipo de servicio. 0,06 3 0,18 0,06 4 0,24
FORTALEZAS Peso P.A. T.P.A. Peso P.A. T.P.A.
Visién alargo plazo y direccionamiento del negocio 0,025 2 0,05 0,025 3 0,075
Manejo y disposicion del presupuesto 0,025 3 0,075 0,025 2 0,05
Productividad y competitividad en el mercado 0,04 3 0,12 0,04 3 0,12
Experiencia del personal en las areas de la empresa 0,025 3 0,075 0,025 4 0,1
Mantiene la productividad de los empleados en la realizacion de las actividades. 0,025 3 0,075 0,025 4 0,1
Capacidad de suministro en el servicio 0,015 1 0,015 0,015 1 0,015
Eficiencia en la ejecucién de las actividades que se realizan en el area. 0,025 2 0,05 0,025 3 0,075
Incremento del conocimiento de la organizacion. 0,025 1 0,025 0,025 4 0,1
(Ii))rigs:lzr;l]?zgceigﬁtrategias competitivas que ayuden a alcanzar el objetivo de la 0.025 2 0.05 0,025 2 0.05
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Orden y direccionamiento en las actividades a realizar 0,025 1 0,025 0,025 2 0,05
Personalizacion en la Gestién de Cobranza segun la categoria de morosidad. 0,04 1 0,04 0,04 2 0,08
Evaluacion continua de los resultados de la gestién de cobranzas 0,025 2 0,05 0,025 2 0,05
Interaccidn de todas las areas de la empresa. 0,025 1 0,025 0,025 1 0,025
Buen clima laboral 0,015 3 0,045 0,015 3 0,045
Posicionamiento de la empresa en el mercado 0,025 2 0,05 0,025 2 0,05
Estrategias de marketing para clientes morosos. 0,015 1 0,015 0,015 2 0,03
Manejo de las Tecnologias de la Informacion 0,040 1 0,04 0,040 4 0,16
Declaraciones tributarias presentadas correctay oportunamente 0,01 1 0,01 0,01 1 0,01
Capital Humano motivado 0,025 4 0,1 0,025 3 0,075
Empleados en constante capacitacién 0,025 3 0,075 0,025 4 0,1
Sistema y software de Call Center eficiente parala gestion de cobranza 0,040 1 0,04 0,040 2 0,08
Soporte inmediato a incidencias tecnoldgicas. 0,025 1 0,025 0,025 3 0,075
Uso de vehiculos motorizados en la gestion de campo 0,025 2 0,05 0,025 1 0,025
Apertura de nuevas sucursales en distintas ciudades del pais. 0,040 1 0,04 0,040 1 0,04
DEBILIDADES Peso P.A. T.P.A. Peso P.A. T.P.A.
Ausencia de un planeamiento estratégico 0,03 2 0,06 0,03 3 0,09
Estructura organizacional no integrada. 0,03 3 0,09 0,03 2 0,06
Carencia de Control y documentacién contable en hojas de célculo 0,015 2 0,03 0,015 1 0,015
Resistencia al cambio 0,015 1 0,015 0,015 3 0,045
Falta de procedimientos documentados que establezca las actividades y normativas
que deben cumplirse dentro de las areas de la empresa. 0,025 2 0,05 0,025 2 0,05
Falta de uso de sistemas de informacion gerenciales 0,025 1 0,025 0,025 1 0,025
Falta de publicidad a través de un canal comercial 0,01 1 0,01 0,01 1 0,01
Ausencia de un plan de accién 0,03 2 0,06 0,03 1 0,03
Falta de un area especifica de marketing e imagen. 0,01 1 0,01 0,01 1 0,01
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Incumplimiento de la meta indicada por operacion 0,015 2 0,03 0,015 2 0,03
N° de operadores de cobranzas no cubren la demanda de los clientes de la empresa. 0,025 2 0,05 0,025 3 0,075
Falta de indicadores de resultados y estandarizacion de operaciones. 0,025 1 0,025 0,025 1 0,025
Carencia de un apalancamiento financiero 0,015 3 0,045 0,015 2 0,03
Alta rotacién de Capital Humano 0,025 2 0,05 0,025 3 0,075
Carencia de un plan de incentivos 0,015 3 0,045 0,015 2 0,03
Caidas del sistema y pérdida de informacion. 0,025 1 0,025 0,025 1 0,025
Carencia de data Warehouse para el almacenamiento 0,015 1 0,015 0,015 1 0,015
Lentitud en la Gestién Usuarios 0,02 1 0,02 0,02 1 0,02
TOTAL 4,12 4,70
Fuente: Objetivos a largo plazo, Andlisis FODA
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Tabla 35 Matriz Cuantitativa del objetivo N° 5

OBJETIVO LARGO PLAZO N° 5: Alinear los procesos del negocio a los objetivos organizacionales integrando Tl para el afio 2018

FACTORES DE INTERES

ESTRATEGIA

OPORTUNIDADES

Implementar un modelo de
Arquitectura Empresarial

Peso P.A. T.P.A.
Avances considerables en politica de inversion extranjera que hacen atractiva la propuesta de la empresa 003 3 0.09
recaudadora ante inversionistas ' '
Bajo indice de percepcién de la corrupciéon IPC con respecto a laregién 0,03 2 0,06
Tipo de cambio estable, con intervenciones por parte del BCR para evitar grandes fluctuaciones 0,03 1 0,03
Estabilidad macroecondmica peruana debido a las politicas fiscales aplicadas por el MEF 0,05 3 0,15
Crecimiento constante del sector financiero (4.51% del PBI) con un ratio de morosidad saludable, pero también 0.05 4 02
creciente ) )
Grado de Inversion y Riesgo pais favorables dentro de la region 0,04 2 0,08
Aumento del ratio de morosidad que genera necesidad de provisiones de acuerdo a la norma de la SBS por 006 3 018
incobrabilidad de créditos, aprovechables por el mercado secundario de compra de cartera adquirida ' '
Incremento del consumo debido alareduccion de la pobreza de la clase media social en el pais 0,04 3 0,12
El segmento de empresas, con respecto al crédito corporativo y a las grandes empresas crecié en 6.1% anual y el 0.06 3 0.18
crédito a la mediana, pequefiay micro empresa tuvo un ritmo de expansion de 3.1% ' '
El ratio de morosidad de los créditos de consumo se increment6 en los Gltimos doce meses, pese a los castigos de 5
cartera efectuados 0,04 0,08
El acceso remoto a través de tecnologia mévil podria eventualmente reducir laimportancia estratégica de tener 0.04 1 0.04
agencias y cajeros automaticos ' '
En los hogares del pais existe un aumento del acceso ala Red y a conexion a Internet 0.02 1 0.02
AMENAZAS Peso P.A. T.P.A.
Altos niveles de impuestos con respecto a la regién. 0,03 1 0,03
Baja profundizacién financiera con respecto a otros paises de la region. 0,03 3 0,09
Leve recuperacion econdmica mundial, sustentada en las economias del G7. 0,03 3 0,09
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Mercado on shore de BPO con costos de operacion elevados con marcada tendencia a pagos informales a sus

subordinados para mantener precios bajos volviendo el servicio en un comodity. 0,05 3 0,15
La,in.formalidad laboral afecta directamente al consumo, dado a que tienen menores posibilidades de acceder a 0.05 3 0.15
créditos de consumo ’ '
Posibilidad de la apertura de nuevas empresas en la industria BPO 0,06 4 0,24
Reduccion del costo de operacién por emisiéon de recibos por honorarios. 0,02 1 0,02
Empresas BPO con mayor alcance tecnoldgico. 0,03 3 0,09
Tercerizacién de procesos a empresas multinacionales de mayor alcance. 0,07 4 0,28
Venta de cartera para liberar activos y recuperar la deuda total 0,07 3 0,21
Empresas BPO que brindan el mismo tipo de servicio. 0,06 4 0,24
FORTALEZAS Peso P.A. T.P.A.
Vision alargo plazo y direccionamiento del negocio 0,025 4 0,1
Manejo y disposicion del presupuesto 0,025 2 0,05
Productividad y competitividad en el mercado 0,04 2 0,08
Experiencia del personal en las areas de la empresa 0,025 1 0,025
Mantiene la productividad de los empleados en la realizacion de las actividades. 0,025 2 0,05
Capacidad de suministro en el servicio 0,015 1 0,015
Eficiencia en la ejecucion de las actividades que se realizan en el area. 0,025 2 0,05
Incremento del conocimiento de la organizacion. 0,025 3 0,075
Disefio de estrategias competitivas que ayuden a alcanzar el objetivo de la organizacién 0,025 3 0,075
Orden y direccionamiento en las actividades a realizar 0,025 4 0,1
Personalizacidn en la Gestién de Cobranza segun la categoria de morosidad. 0,04 3 0,12
Evaluacion continua de los resultados de la gestién de cobranzas 0,025 3 0,075
Interaccidn de todas las areas de la empresa. 0,025 2 0,05
Buen clima laboral 0,015 1 0,015
Posicionamiento de la empresa en el mercado 0,025 3 0,075
Estrategias de marketing para clientes morosos. 0,015 3 0,045
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Manejo de las Tecnologias de la Informacion 0,040 2 0,08
Declaraciones tributarias presentadas correcta 'y oportunamente 0,01 1 0,01
Capital Humano motivado 0,025 1 0,025
Empleados en constante capacitacion 0,025 2 0,05
Sistema y software de Call Center eficiente para la gestion de cobranza 0,040 1 0,04
Soporte inmediato a incidencias tecnoldgicas. 0,025 1 0,025
Uso de vehiculos motorizados en la gestion de campo 0,025 1 0,025
Apertura de nuevas sucursales en distintas ciudades del pais. 0,040 2 0,08
DEBILIDADES Peso P.A. T.P.A.
Ausencia de un planeamiento estratégico 0,03 4 0,12
Estructura organizacional no integrada. 0,03 2 0,06
Carencia de Control y documentacién contable en hojas de calculo 0,015 2 0,03
Resistencia al cambio 0,015 1 0,015
Falta de procedimientos documentados que establezca las actividades y normativas que deben cumplirse dentro de 0025 3 0.075
las areas de la empresa. ' ,
Falta de uso de sistemas de informacién gerenciales 0,025 2 0,05
Falta de publicidad a través de un canal comercial 0,01 2 0,02
Ausencia de un plan de accion 0,03 3 0,09
Falta de un area especifica de marketing e imagen. 0,01 2 0,02
Incumplimiento de la meta indicada por operacion 0,015 3 0,045
N° de operadores de cobranzas no cubren la demanda de los clientes de la empresa. 0,025 2 0,05
Falta de indicadores de resultados y estandarizacion de operaciones. 0,025 3 0,075
Carencia de un apalancamiento financiero 0,015 2 0,03
Alta rotacion de Capital Humano 0,025 2 0,05
Carencia de un plan de incentivos 0,015 2 0,03
Caidas del sistema y pérdida de informacion. 0,025 1 0,025
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Carencia de data Warehouse para el almacenamiento 0,015 1 0,015

Lentitud en la Gestion Usuarios 0,02 1 0,02

TOTAL 4,98
Fuente: Objetivos a largo plazo, Andlisis FODA

Tabla 36: Matriz Cuantitativa del objetivo N° 6

OBJETIVO LARGO PLAZO N° 6: Incrementar la rentabilidad en un 6% anual en los préximos 5 afios

FACTORES DE INTERES ESTRATEGIAS

Utilizar herramientas de
Tl que faciliten el
desarrollo de las
actividades de la empresa
disminuyendo tiempos y
costos.

Peso P.A. T.P.A. Peso P.A. T.P.A.

Estandarizar procesos
para evitar duplicidad de
actividades que
incrementen los costos
de operacion.

OPORTUNIDADES

Avances considerables en politica de inversion extranjera que hacen atractiva la propuesta de

la empresa recaudadora ante inversionistas 0,03 2 0,06 0,03 2 0,06
Bajo indice de percepcién de la corrupcion IPC con respecto a la region 0,03 1 0,03 0,03 3 0,09
Tipo de _camblo estable, con intervenciones por parte del BCR para evitar grandes 0,03 5 0.06 0,03 5 0,06
fluctuaciones

Estabilidad macroecondmica peruana debido a las politicas fiscales aplicadas por el MEF 0,05 3 0,15 0,05 4 0,2
Crecimiento constante del sector financiero (4.51% del PBI) con un ratio de morosidad

saludable, pero también creciente 0,05 3 0,15 0,05 4 0.2
Grado de Inversién y Riesgo pais favorables dentro de la region 0,04 2 0,08 0,04 1 0,04

Aumento del ratio de morosidad que genera necesidad de provisiones de acuerdo ala norma
de la SBS por incobrabilidad de créditos, aprovechables por el mercado secundario de 0,06 4 0,24 0,06 3 0,18
compra de cartera adquirida

Incremento del consumo debido alareduccion de la pobreza de la clase media social en el

pais 0,04 4 0,16 0,04 4 0,16
El segmento de empresas, con respecto al crédito corporativo y a las grandes empresas
crecié en 6.1% anual y el crédito a la mediana, pequefiay micro empresa tuvo un ritmo de 0,06 3 0,18 0,06 3 0,18
expansion de 3.1%
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El ratio de morosidad de los créditos de consumo se incrementé en los Ultimos doce meses,

pese a los castigos de cartera efectuados 0,04 2 0,08 0,04 4 0,16
El acceso remoto a través de tecnologia mévil podria eventualmente reducir laimportancia
estratégica de tener agencias y cajeros automaticos 0,04 4 0,16 0,04 3 0,12
En los hogares del pais existe un aumento del acceso ala Red y a conexién a Internet 0,02 3 0,06 0,02 2 0,04
AMENAZAS Peso P.A. TPA. Peso PA. TPA.
Altos niveles de impuestos con respecto a la region. 0,03 0,06 0,03 0,03
Baja profundizacién financiera con respecto a otros paises de la region. 0,03 0,06 0,03 0,09
Leve recuperaciéon econémica mundial, sustentada en las economias del G7. 0,03 0,03 0,03 0,06
Mercado on shore de BPO con costos de operacion elevados con marcada tendencia a pagos
informales a sus subordinados para mantener precios bajos volviendo el servicio en un 0,05 2 0,1 0,05 2 0,1
comodity.
La informalidad laboral afecta directamente al consumo, dado a que tienen menores
posibilidades de acceder a créditos de consumo 0,05 2 0,1 0,05 3 0,15
Posibilidad de la apertura de nuevas empresas en la industria BPO 0,06 3 0,18 0,06 3 0,18
Reduccion del costo de operacion por emision de recibos por honorarios. 0,02 1 0,02 0,02 1 0,02
Empresas BPO con mayor alcance tecnolégico. 0,03 4 0,12 0,03 4 0,12
Tercerizacion de procesos a empresas multinacionales de mayor alcance. 0,07 3 0,21 0,07 4 0,28
Venta de cartera para liberar activos y recuperar la deuda total 0,07 3 0,21 0,07 3 0,21
Empresas BPO que brindan el mismo tipo de servicio. 0,06 4 0,24 0,06 4 0,24
FORTALEZAS Peso P.A. TPA. Peso PA. TPA.
Visién alargo plazo y direccionamiento del negocio 0,025 3 0,075 0,025 4 0,1
Manejo y disposicidn del presupuesto 0,025 3 0,075 0,025 2 0,05
Productividad y competitividad en el mercado 0,04 3 0,12 0,04 2 0,08
Experiencia del personal en las areas de la empresa 0,025 2 0,05 0,025 3 0,075
Mantiene la productividad de los empleados en la realizacion de las actividades. 0,025 2 0,05 0,025 3 0,075
Capacidad de suministro en el servicio 0,015 1 0,015 0,015 2 0,03
Eficiencia en la ejecucién de las actividades que se realizan en el area. 0,025 2 0,05 0,025 4 0,1
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Incremento del conocimiento de la organizacion. 0,025 1 0,025 0,025 3 0,075
Disefio de estrategias competitivas que ayuden a alcanzar el objetivo de la organizacién 0,025 1 0,025 0,025 3 0,075
Orden y direccionamiento en las actividades a realizar 0,025 2 0,05 0,025 3 0,075
Personalizacion en la Gestion de Cobranza segun la categoria de morosidad. 0,04 3 0,12 0,04 3 0,12
Evaluacion continua de los resultados de la gestién de cobranzas 0,025 1 0,025 0,025 4 0,1
Interaccidn de todas las areas de la empresa. 0,025 1 0,025 0,025 2 0,05
Buen clima laboral 0,015 1 0,015 0,015 3 0,045
Posicionamiento de la empresa en el mercado 0,025 3 0,075 0,025 3 0,075
Estrategias de marketing para clientes morosos. 0,015 2 0,03 0,015 3 0,045
Manejo de las Tecnologias de la Informacién 0,040 4 0,16 0,040 3 0,12
Declaraciones tributarias presentadas correctay oportunamente 0,01 1 0,01 0,01 1 0,01
Capital Humano motivado 0,025 2 0,05 0,025 2 0,05
Empleados en constante capacitacién 0,025 3 0,075 0,025 3 0,075
Sistema y software de Call Center eficiente para la gestion de cobranza 0,040 4 0,16 0,040 2 0,08
Soporte inmediato a incidencias tecnoldgicas. 0,025 2 0,05 0,025 1 0,025
Uso de vehiculos motorizados en la gestion de campo 0,025 1 0,025 0,025 2 0,05
Apertura de nuevas sucursales en distintas ciudades del pais. 0,040 1 0,04 0,040 3 0,12
DEBILIDADES Peso PA. TPA. Peso PA. TPA
Ausencia de un planeamiento estratégico 0,03 3 0,09 0,03 3 0,09
Estructura organizacional no integrada. 0,03 1 0,03 0,03 2 0,06
Carencia de Control y documentacién contable en hojas de calculo 0,015 1 0,015 0,015 2 0,03
Resistencia al cambio 0,015 2 0,03 0,015 2 0,03
deben cumplirse dentro de 1as Areas do l empresa ) Mo Aas AUe 0025 3 0075 0025 2 005
Falta de uso de sistemas de informacidn gerenciales 0,025 2 0,05 0,025 2 0,05
Falta de publicidad a través de un canal comercial 0,01 1 0,01 0,01 2 0,02
Ausencia de un plan de accion 0,03 3 0,09 0,03 3 0,09
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Falta de un area especifica de marketing e imagen. 0,01 1 0,01 0,01 2 0,02
Incumplimiento de la meta indicada por operacion 0,015 2 0,03 0,015 2 0,03
N° de operadores de cobranzas no cubren la demanda de los clientes de la empresa. 0,025 2 0,05 0,025 2 0,05
Falta de indicadores de resultados y estandarizacion de operaciones. 0,025 2 0,05 0,025 3 0,075
Carencia de un apalancamiento financiero 0,015 2 0,03 0,015 2 0,03
Alta rotacién de Capital Humano 0,025 2 0,05 0,025 3 0,075
Carencia de un plan de incentivos 0,015 1 0,015 0,015 3 0,045
Caidas del sistema y pérdida de informacion. 0,025 3 0,075 0,025 1 0,025
Carencia de data Warehouse para el almacenamiento 0,015 3 0,045 0,015 1 0,015
Lentitud en la Gestién Usuarios 0,02 3 0,06 0,02 1 0,02
TOTAL 4,94 5,48
Fuente: Objetivos a largo plazo, Andlisis FODA
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1.14.8.

Matriz de Objetivos Estratégicos vs Procesos

Tabla 37: Objetivos Estratégicos vs Procesos

LINEAMIENTO ESTRATEGICO PROCESOS DEL NEGOCIO

= Gestion de Cobranza e T
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Tener mayor
°f mayo Apertura de nuevos centros de contacto y sucursales de
participacion en el estion, alcanzando una mayor cobertura de cartera de X X X X
mercado peruano para gobranz,a y
el afio 2020 '
Incrementar los Implementar nuevas técnicas de cobranza en la modalidad X X X
indicadores de telefonica y de campo.
recuperacién de cartera of tas d incion al lientes facilitand
en un 45% para el aio recer propuestas de negociacion a los clientes facilitando X X
la recuperacion de las cuentas.
2018
Aumentar la fidelizacién  Habilitar la disposicion de reportes en tiempo real de las
de los clientes en un gestiones diarias de los canales de cobranza para la X X X
25% anual consulta de los clientes
Incrementar el nivel de Desarrollar capacitaciones constantes a los colaboradores X X X
productividad de los en base a la normativa de gestion de cobranzas.
co!)aborgdo_res enun Reestructurar el plan de remuneracion de los gestores de
39 % al finalizar cada cobranza de manera que sean alcanzables y atractivos X X X
ano para retener al personal y mantenerlo contento.
Alinear los procesos del
negocio alos objetivos
organizacionales Implementar un modelo de Arquitectura Empresarial X X X X X X
integrando Tl para el
afio 2018
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Incrementar la
rentabilidad en un 6%

Utilizar herramientas de TI que faciliten el desarrollo de las
actividades de la empresa disminuyendo tiempos y costos.

anual en los préximos 5
afios

Estandarizar procesos para evitar duplicidad de actividades
gue incrementen los costos de operacion.

1.14.9.

Riesgos y Restricciones de la estrategia

Tabla 38 Riesgos y Restricciones de la Estrategia de Mitigacion

MATRIZ DE RIESGOS DEL PROYECTO

N° Riesgos Probabilidad Impacto Estrategia de mitigacion Restricciones
Deficiencia en el - -
. La empresa debe administrar de forma eficiente
entorno de trabajo . L, .
1 Poco probable Alto computadores de respaldo con la finalidad de Informacion de los clientes
donde se haga uso de ) o
) L restaurar la informacion
informacién importante
El personal contr . . . e, Fal r r
personal contratado Medianamente Capacitacion continua del personal, identificacion alta qle P esupuestp para
2 no cumpla con las Alto . . capacitaciones continuas con
. . probable y reforzamiento en los puntos de mejora )
expectativas requeridas. profesionales
Incumplimien I Elaborar mentar I r .
3 cumplimiento de los Poco probable Alto aborar y docu ,e tar todos los procesos y sub Ninguna
procesos. procesos de las areas clave de la empresa.
. . - . . El departamento de RRHH no
Renuncia inesperada Medianamente Definir una linea de carrera que permitan postular
4 Moderado . cuente con presupuesto para
del personal. probable a posibles vacantes dentro de la empresa L
contratacion de personal
Cambios en la La empresa debe contar con procesos definidosy Demora en la entregada de data
5 legislacion que regula Poco probable Moderado ala vez flexibles que permitan adaptarse a los por parte del cliente al inicio del
SBS cambios legislativos mes.
. . . . : Demora en la entregada de data
Incumplimiento de las Medianamente Realizar reuniones semanales para realizar : s
6 Alto por parte del cliente al inicio del

fechas programadas

probable

feedback del proyecto

mes.
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Caidas de lared de

Medianamente

Habilitar conexiones de VPN en caso de que

Falta de recursos para cubrir los

7 . Alto . - requerimientos de asignacion de
internet probable hayan riesgos en las oficinas I
los canales de contactabilidad.
El soporte técnico o post
venta de los Medianamente
8 Moderado - - .
proveedores sea probable Definir una cadena de suministro la cual permita
s . ) . Falta de recursos para la
ineficaz. tener los recursos disponibles para continuar con . -
— L - " implementacion.
Incumplimiento de la la cobranza diaria y utilizarlos de forma 6ptima.
9 aplicacion de Cadena Poco probable Moderado
de Suministro.
Fal mpromi Medianamen Definir nuev liti ministrativ nl .
10 alta de compromiso de edianamente Alto e uevas politicas ad strativas y en la Ninguna

los colaboradores

probable

gestién de cobranza

Fuente: Elaboracion propia

Plasencia Sanchez, Flavia Teresa y Rodriguez Terrones, Lucio Felipe Moisés

145



ANEXO N° 02: MODELO DE ARQUITECTURA EMPRESARIAL: ARQUITECTURA
DEL NEGOCIO

1. Desarrollo de Arquitectura de Proceso AS IS

1.1. Proceso seleccionado AS IS
Gestion de Cobranza: Este proceso representa el corazén del negocio y la razén de ser
de la empresa recaudadora, el cual busca recuperar en el menor tiempo las cuentas en
mora que proporciona el cliente a quien se le entrega el servicio de recaudacion, dentro
del mismo se realiza el despliegue de sub procesos que son Procesamiento de Cartera,
Programacion y Ejecucion de cartera y Gestion de resultados, los cuales buscan llegar a

la meta establecida por el cliente y asi lograr los ingresos esperados por la empresa.

1.2. Modelado del proceso

Q ) r

Empresa
Cargar |9 cartera al 51 Recaudadora

Procesamiento de Cartera

%

Asighar cuentys a gestores de
cobranza

Programacion y Ejecucion de Cartera

Gestidn de Cobranza

Monitorea dp Indicadares

Geslion de Resultados

Figura 68: Modelado del Proceso de Gestion de Cobranzas

La figura 68 muestra el modelado del proceso de Gestion de Cobranzas, el cual engloba

a los tres subprocesos aplicados en la Arquitectura Empresarial.
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Diagrama de Estructuracién Procesos identificados

Operativo

telefonicamente

2.5. Realizar
reporte de
contactabilidad

Enviar clientes a
al gestion de
campo

Verificar registro
de pagos

3.5. Gestionar
cobranza de
clientes a través
de visitas de
campo

3.6. Llenar fichas|
de notificaciones
de cobranza

3.7. Ingreso de
datos al Sistema
RJ Web

3.8. Realizar
reporte de
contactabilidad

3.9. Depurar
clientes

3.10. Verificar
registro de
pagos

|
1. Procesamiento E géuizggrgzlgcggréra _3. Programaciony 4. Gestion de
de Cartera de de Cobranza Ejecucion de la Cartera Resultados de
Cobranza Telefonica de Cobranza Campo Cobranza
1.1. Recibir 2.1. Realizar 3.1. Descargar 4.1. Descargar
— cartera del reporte de — listado de — listado de
cliente clientes morosos mOorosos
asignados
ifi i 3.2. Generar 4.2. Realizar
1.2. Verificar tipo . i
| i i — archivo de _ informe de
de archivo || 2'd2é Eg\s/{%rnbgese sectorizacion —| indicadores de
g I Gestién de
ca cartera
1.3. Cargar base 3;&552'55
de datos al 1 . i
Sistema de 2.3. Cargar base clientes morosos 43} Reallgar
Inf ! —de call al sistema| — niorme de
ntormacion B2B auditoria interna
3.4. Realizar
cronograma de
2.4. Gestionar gestion de | | Realizar reporte
| | Cobranza de campo de gerencia
clientes morosos

Figura 69: Diagrama de Estructuracion Procesos Identificados

Fuente: Elaboracién propia
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1.4. Diagrama L6gico de Procesos

1.4.1. Proceso de Procesamiento de Cartera de Cobranza

L

]

2

s

s =

g Tiempo de Bancd erwia

©= inicio de envio cartera
de 3-7 dias cabranza

carreciog de datos
en cdrtera
1

envio cartera
cobranza

1

INotifica
|catrecion de
ldatos

1. Wwerificar

Cartera
Cobranza

Tipo delarchiva
compatible con

Gestionar Procesamiento de Cartera

sistgma?
2, Corvertir 3. Werificar
formato Cartera datos Cartera
Ma Cobranza Cobranza

| 4, Cargar Cartera |
» Cobranzaen
|G

~

Modificacion
requerida?

6, Walidar carga

1 cartera cobranza
al sistema

S Realizar las
modificacianes
cartera cobranza

Figura 70: Diagrama del Proceso de Procesamiento de Cartera de Cobranza

Fuente: Matriz de Observacion del proceso
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1.4.2. Proceso de Programacién y Ejecucion de Cartera de cobranza Telefénica

L HEQstrar en
’ rengc::ter t;e 11 Werificar
seguimiento feﬂ:at:oi de -
PDP s

Pago diente?
6. Analizar
Clientes
Efectivos M
promgsa de No
H du. EnwIar 15Ta
de dientes a
gestion de
campo
3
o
2 "
H 13. Generar Base
H L HE3NZAF " . . 3. Cargar Base
“ 2. Preparar 5. Realizar 7. Analizar de Gestion de
§ R‘gl‘."t‘l’ 2= base de 3'C(°I"3“ B;“ reporte de (@) Clientes No O Clierttes Eal :I'IMB
% S gestion de call 2 contactabilidad A Contactados 4
] asignados L1} X Clieptes
4. Gestionar Cartera Cobrrm pagaron?
4, Gestionar Cartera Cobrarm Call
Call 5
Mo
&. Analizar 12, Registrar en
Clientes ko + potte de
Efectivos 58 erto CME
Brindo
referencias
telefonics?
Figura 71: Diagrama del Proceso de Programacion y Ejecucion de la Cartera de Cobranza Telefonica
Fuente: Matriz de Observacién del proceso
1.4.3. Proceso de Programacién y Ejecucién de Cartera de cobranza Presencial
= vegrr e .
5 reporte de Ny _){ ’
seauinlesto b
CFF
Chentd pago?
I 12 Aralcer
Clentes >
| St "
promgss de
pae
Amerita Ica
waita”
B Y
E E =) (O = o) F & < S ) =) ) B o
g sonzadan “arcias Geition e Sampo SO s “nareio contrsaiasa mocase: e ME s 'O
E & L fride & 0Can L=l =) = Zlentes
= 7 asianarClientss Meroses £ Gastionar Carter de Cobnm T.Aslanarients: anics 4. GestlanarCarteace o Frgaran?
g en campo o canpo
; LA
T megi
reporte de
Tuckas s cliertes m'f':'.cm
“ banecliiag: =
detale of moma? [m]
Clizrtes mo
l Eferim
" ceeaion
19 Frogramar contrukad de
digsrtes norasos
Ho

Figura 72: Diagrama del Proceso de Programacion y Ejecucion de la Cartera de Cobranza Campo

Fuente: Matriz de Observacion del proceso
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1.4.4. Proceso de Gestion de Resultados de Cobranza

Preparar
Listado de

Maorosos

Geslion de Resultados

Realizar Informe de
Indicadores Gestion
Telefonica

Realizar Informe de
Indicadares Gestion
Presencial

“erificar

Resultados

Resultados
desegdaos?

Realizar infarme de
auditoria intema

Revizar reporte
de auditaria

Realizar reporte
de gerencia

Figura 73 Diagrama del Proceso de Gestién de Resultados de Cobranza

Fuente: Matriz de Observacién del proceso
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1.5. Especificaciéon de Procesos

Nombre del Proceso PROCESAMIENTO DE CARTERA DE COBRANZA Cadigo

Ultima
Responsable JAVIER SANCHEZ Modificacion

Objetivo Disponibilidad de informacién de cada cliente en el sistema RJ Web para la gestién de cobranza del mes

Costo Costo Total
Recurso (S/.) (S/.)

12/02/2017

Cantidades

Nombre del Recurso

Jefe de Sistemas 1 1500 1500
Asistente de Sistemas 1 1200 1200
Programador 1 3000 3 000
Recurso Actividad Tipo Actividad  Duracion
Cartera de Cobranza Verificar tipo de formato de Cartera de Cobranza con Semi 10 min
cartera de cobranza formato correcto automatico
. Cartera de Cobranza con Semi .
Jefe de Sistemas formato correcto Cargar cartera de cobranza Cartera de Cobranza en SQL automatico 30 min
Cartera de Cobranza en Validar carga de.cartera de Cartera de Cobranza en SQL | Automatico 15 min
SQL cobranza en el sistema
. . Cartera de Cobranza Generar formato de cartera de | Cartera de Cobranza formato | Semi .
Asistente de Sistemas . - 10 min
formato origen cobranza correcto automatico
Cartera de cobranza Modificar datos y tipo de datos | Cartera de cobranza Semi
Programador o - 3 hrs
formato correcto de la cartera de cobranzas modificada automatico

ANALISIS DE PROCESOS

ANALISIS Y OBSERVACIONES ACCIONES DE MEJORA

e Los responsables no suelen revisar la cartera a detalle con respecto a los datos | ¢  Revisar los datos de la cartera antes de convertir el tipo
de cada cliente, esto puede generar problemas posteriores en la Gestién de de archivo.
Cobranzas. e Notificar la correccion de datos de clientes al banco

Figura 74 Especificacion del proceso de Procesamiento de Cartera de Cobranza AS IS
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Nombre del Proceso

GESTION DE COBRANZA TELEFONICA

Responsable ‘

Jacyra Estrada

Objetivo

Nombre del Recurso

‘ Gestionar la Cartera de Cobranza a través de llamadas telefénicas

Cantidades

Caodigo

Ultima
Modificacion

Costo Recurso
(S/)

PC-002

12/02/2017

Costo Total
(S/)

Entrada
Listado de clientes

Recurso

Actividad

Generar reportes clientes

Salida

Reporte de clientes asignados

Coordinador de Cartera 6 1200 7 200
Asistente de Sistemas 1 1200 1200
Gestor Telefénico 34 850 28 900

Tipo de Actividad

Duracion

Plasencia Sanchez, Flavia Teresa y Rodriguez Terrones, Lucio Felipe Moisés

morosos (Sistema RJ asignados (Sistema RJ Web) Semi automatico 20 min
Web)
Lista de morosos Generar rg_porte de Reporte de clientes Semi automético 20 min
contactabilidad
Lista de morosos Verificar clientes no efectivos Repo_rte de clientes no Semi automético 5 min
efectivos
Lista de morosos Generar reporte de clientes no Reporte de clientes no Automatico 5 min
contactados contactados
Coordinador de
Cartera Lista de morosos Verificar clientes efectivos Reporte de clientes efectivos Semi automatico 5 min
Lista de morosos Enviar lista de clientes a campo L'Sté.l _de clientes morosos Automatico 5 min
clasificada
Lista de morosos Gene_rar reporte de clientes no Repo_rte de clientes no Automatico 5 min
efectivos efectivos
Reporte d_e_ Generar reporte de promesa de Promesas de pago de clientes | Automatico 5 min
contactabilidad pago
Reporte de e . . ” .
contactabilidad Verificar registro de pago Pago Semi automatico 5 min
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Asistente de

Base de Gestion de

Cargar base de datos de clientes

Base de Gestion de clientes de

de clientes

Sistemas clientes de Call Call Call Sistema B2B Manual 30 min
Lista de clientes . . . Lista de clientes morosos . - .
Filtrar lista de clientes morosos . Semi automatico 5 min
MOorosos filtrada
Lista de cI_|entes Registrar clientes no efectivos Repo_rte de clientes no Automatico 5 min
morosos filtrada efectivos
Gestor Telefénico Lista de cI_|entes Registrar clientes no contactados Reporte de clientes no Automético 5 min
morosos filtrada contactados
Reporte de clientes Eaegtl)strar clientes promesa de Promesas de pago de clientes | Automatico 5 min
Reporte de clientes Registrar motivo de impago Reporte de motivos de impago Automatico 5 min

Cobranza.

ANALISIS DE PROCESOS

ANALISIS Y OBSERVACIONES ACCIONES DE MEJORA

e Los reportes son generados manualmente lo que retrasa la gestion de

e Se deberia generar un mddulo de recordatorios para
llamar a clientes que no concretaron una promesa de

pago.

e Generar reportes autométicamente a través del RJ Web
para obtener la informacién en tiempo real y poder darle
un 6ptimo seguimiento.

Figura 75 Especificacion del proceso de Gestion de Cobranza Telefonica AS IS
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Nombre del Proceso ‘
Responsable

Objetivo

GESTION DE COBRANZAS PRESENCIAL

Luis Valdivia y Sonia Rodriguez

‘ Gestionar la Cartera de clientes morosos a través de visitas de campo

Nombre del Recurso

Cantidades

Cadigo

Ultima

Costo
Recurso (S/.)

Costo Total

PC-003

12/02/2017

(S.)

Recurso

Jefe de Sucursal 1 1800 1800
Asistente de Sistemas 1 1200 1200
Gestor de Campo 4 850 3400

2 850 1700

Digitador

Entrada

Listado de clientes

Actividad

Verificar el codigo de detalle de

Generar archivo de

Tipo de

Actividad

Duracion
min

Jefe de Sucursal

morosos (Sistema RJ N Manual 3 hrs
mMoroso sectorizacion

Web)

Archivo de sectorizacion Ir_nportar sectorizacion al Cartera sectorizada Manual 10 min
sistema

Cartera sectorizada Re_ahzar reporte de clientes Reporte de clientes asignados Manual 30 min
asignados

Asignacion de cartera Realizar cronograma de gestién | Cronograma de gestién Manual 2 hrs

Reporte de Realizar visitas de campo a los | Reporte de Seguimiento CEF Manual 30 min

Contactabilidad clientes asignados en el reporte | Reporte de Seguimiento CNE

Reporte de Seguimiento Filtrar pagos Reporte de Pagos Manual 30 min

Base de impresion Seleccionar base de impresién | Base de impresién Manual 10 min

Base de impresion Verificar base de impresion Base de impresion verificada Manual 5 min
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Base de impresion

Imprimir notificaciones de forma

Semi

WEB

sistema

o . Notificaciones de cobranza . 1hrs
verificada masiva automatico
Bag:e; de impresion Generar reporte de impresion Reporte de impresion Manual 60 min
verificada
Listado de morosos Seleccionar listado de morosos | Listado de morosos Manual 20 min
Listado de morosos Generar programacion visita Visitas de campo programadas Manual 20 min
Sup'erwsor de Mensaje de correccion Ejecutar consulta en SQL Cadigo detalle de moroso Manual 30 min
Sistemas completo
Gestor de Campo | Notificaciones Reahzar gestion de campo a Ficha de gestién de campo Manual 10 min
clientes morosos
Digitador Fichas de campo Ingreso de fichas al sistema RJ | Gestiones ingresadas al Manual 5 hrs

ANALISIS DE PROCESOS

ANALISIS Y OBSERVACIONES

aprovechar el tiempo de manera eficaz.

ACCIONES DE MEJORA

Utilizar un dispositivo mévil que se conecte automaticamente
El proceso de Gestion de la Cobranza de Campo es muy lenta y no permite | con la base de datos del RJ Web, de tal manera la cobranza
sea mas eficiente y se tenga un mayor control de las visitas de

campo.

Figura 76 Especificacion del proceso de Gestion de Cobranza Presencial AS IS
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Nombre del Proceso

Responsable

Objetivo

GESTION DE RESULTADOS

Mario Sanchez Diaz

Controlar la efectividad de la Gestiébn de Cobranza

Nombre del Recurso

Cantidades

Cddigo

Ultima
Modificacién

Costo
Recurso (S/.)

12/02/2017

Costo Total
(S/)

Supervisor de la Gestién de Call 1
Supervisor de la Gestion de Campo 2 2 000 4 000
Gerente General 1 12 000 12 000
Asistente de Calidad 1 1000 1000

interna

Recurso Entrada Actividad Salida Tlpo_ de Dura_mon
Actividad (min)
Listado de morosos Descargar listado de morosos Listado de morosos Manual 5 min
Coordinador de call . . o -
. Realizar informe de indicadores | Informe de indicadores de .
Listado de morosos - - Manual 60 min
de Gestion de Cartera Gestion de Cartera
Coordinador de . Realizar informe de indicadores | Informe de indicadores de .
Listado de morosos . ., Manual 60 min
campo de Gestion de Cartera Gestion de Cartera
Asistente de Calidad Informe_s,de indicadores _Reallzar informe de auditoria Informe de auditoria interna Manual 60 min
de Gestion de Cartera interna
Gerente General Informe de auditoria Realizar reporte de Gerencia Reporte de Gerencia Manual 45 min

ANALISIS DE PROCESOS

ANALISIS Y OBSERVACIONES

Las metas estan mal definidas siendo inalcanzables por Cartera

ACCIONES DE MEJORA
Generar un Balance Scored Card que muestre indicadores
precisos y que muestren el lineamiento con los objetivos de la

empresa.

Figura 77 Especificacion del proceso de Gestion de Resultados AS IS
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1.5.1. Requerimientos Funcionales

e Optimizar los procesos del negocio orientandolos al uso de herramientas de
TI, reduciendo las actividades manuales.

e Disefiar y proponer herramientas que permitan aligerar los procesos del
negocio.

o Disefiar y proponer herramientas de Tl que soporten al area de gestién de
cobranza y sus subprocesos.

e Identificar la herramienta de Tl que se adecue e integre el proceso de gestién

de cobranza.
1.5.2. Requerimientos No Funcionales
¢ Reducir el tiempo de cobertura total de la cartera de cobranza asignada.

e Acrecentar el indice de recaudacion, asegurando la productividad vy

rentabilidad de las operaciones.
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1.6. Especificacion de Procesos TO BE

Nombre del Proceso
Responsable

Objetivo

PROCESAMIENTO DE CARTERA DE COBRANZA

JAVIER SANCHEZ

Nombre del Recurso

Cantidades

Cddigo
Ultima Modificacion

Disponibilidad de informacion de cada cliente en el sistema RJ Web para la gestion de cobranza del mes

cOstoglecurSO Costo Total (S/.)

PC-001

18/12/2017

Supervisor de Sistemas 1500 1500
Asistente de Sistemas 1200 1200
3000 3000

Programador

Sistemas

formato correcto

cartera de cobranzas

modificada

Recurso Entrada Actividad Salida Tipo Actividad Duracion (min)
Cartera de Cobranza Validar tipo de formato Cartera de Cartera de clientes . " .
. . Semi automatico 10 min
Asignada Cobranza asignados
Cartera de clientes Cartera de Cobranza en .
Supervisor de asignados Cargar cartera de cobranza en SQL soL Manual 5 min
Sistemas Cartera de Cobranza en Validar carga de cartera de Cartera de Cobranza en " .
: Automaético 5 min
SQL cobranza en el sistema SQL
Correo de notificaciones del - . . Cliente notificado sobre .
Notificar correcciones al cliente . Manual 2 min
programador correcciones
Programador de | Cartera de cobranza Modificar datos y tipo de datos de la | Cartera de cobranza . "
Semi automatico 1 hr

ANALISIS DE PROCESOS

RESULTADOS DE MEJORA

e Se redisefio el proceso para evitar duplicacién de actividades y tiempos altos de espera
e Se agreg0 la tarea de verificacion de datos antes de convertir el tipo de archivo
e Se agreg0 la tarea de notificar la correccion de datos de cuentas para evitar errores en la gestién

Figura 78 Especificacion del proceso de Procesamiento de Cartera de Cobranza TO BE
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Nombre del Proceso
Responsable

Obijetivo

Programacion y Ejecucién de Cartera en Gestion Telefénica

Jacyra Estrada Revilla

Cadigo
Ultima Modificacién

Nombre del Recurso

Cantidades

Gestionar la Cartera de Cobranza a través de contacto telefénico

Costo Recurso (S/.)

PC-002
18/12/2017

Costo Total
(S/)

Recurso

Coordinador de Cartera 6 1200 7 200
Asistente de Sistemas 1 1200 1200
Gestor Telefénico 34 850 28 900

Duracién (min)

Listado de clientes morosos

Actividad

Generar reporte de cuentas

Reporte de clientes asignados

Tipo de Actividad

Plasencia Sanchez, Flavia Teresa y Rodriguez Terrones, Lucio Felipe Moisés

(Sistema RJ Web) asignados por clientes (Sistema RJ Web) Semi automatico 15 min
Reporte de clientes asignados | Generar reporte de . ” .
(Sistema RJ Web) contactabilidad Reporte de clientes Automético 5 min
Reporte de clientes Venﬁ_car clientes no Repo_rte de clientes no Semi automatico 5 min
efectivos efectivos
Lista de morosos Generar reporte de clientes | Reporte de clientes no Automatico 5 min
no contactados contactados
Coo?;r:;?gr de Lista de morosos Verificar clientes efectivos Reporte de clientes efectivos | Automatico 5 min
. Enviar lista de clientes a Lista de clientes morosos . . .
Lista de morosos o Semi automatico 5 min
campo clasificada
Lista de morosos Generar_ reporte de clientes Repo_rte de clientes no Automatico 5 min
no efectivos efectivos
Reporte de contactabilidad gggg&; reporte de promesa Promesas de pago de clientes | Automatico 5 min
Reporte de contactabilidad Verificar registro de pago Pago Automatico 5 min
Asistente de Base de Gestion telefénica de | Cargar base de gestion Base de Gestion telefénica de .
. ) . : ; ; Manual 30 min
Sistemas clientes telefénica de clientes clientes al Sistema
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Lista de clientes morosos Atender llamada Resultado de gestiéon Semi automético 2 min
inbound/outbound

Lista de clientes morosos Registrar clientes no Reporte de clientes no Semi automatico 5 min
filtrada efectivos efectivos

Gestor Telefénico | Lista de clientes morosos Registrar clientes no Reporte de clientes no Semi automatico 5 min
filtrada contactados contactados
Reporte de clientes gsglzgsr clientes promesa Promesas de pago de clientes | Semi automatico 5 min
Reporte de clientes Registrar razén de no pago | Reporte de razén de no pago | Semi automatico 5 min

ANALISIS DE PROCESOS

RESULTADOS DE MEJORA

e Las llamadas son generadas por marcado automatico via discador para emitir lamadas en modo predictivo sin necesidad de marcacion manual.

e Se implementd6 cuadros de alerta para cuentas con promesa de pago vigente evitando duplicidad de actividades

Figura 79 Especificacion del proceso de Gestion de Cobranza Telefénica TO BE
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Nombre del Proceso

Responsable

Objetivo

Programacion y Ejecucién de Cartera Cobranza Presencial

Luis Valdivia y Sonia Rodriguez

Nombre del Recurso

Gestionar la Cartera de clientes morosos a través de visitas de campo

Cantidades

Cadigo
Ultima
Modificacién

Costo Recurso

18/12/2017

Costo Total

(S/.) (S1.)

Recurso

Asistente Administrativo 1 1200 1200
Supervisor de Sistemas 1 1500 1500
Gestor de Campo 4 850 3400

Entrada

Listado de clientes morosos

Actividad

Generar Listado de cuentas

Salida

Tipo de Actividad

Duracion
(min)

Plasencia Sanchez, Flavia Teresa y Rodriguez Terrones, Lucio Felipe Moisés

(Sistema RJ Web) gestién campo Generar archivo de sectorizacion | Semi Automatico 3 hrs
Listado de clientes morosos Notificar requerimiento de e g . . - .
X . Notificacion enviada Semi Automatico 5 min
(Sistema RJ Web) correccion
Archivo de sectorizacion Procegar a.lfCh'VO de Cartera sectorizada Manual 10 min
sectorizacion
Cartera sectorizada Re_allzar reporte de clientes Reporte de clientes asignados Automético 10 min
asignados
Asignacion de cartera Realizar cronograma de gestion | Cronograma de gestién Manual 2 hrs
Asistente
Administrativo | Reporte de Seguimiento Filtrar pagos Reporte de Pagos Semi Automético 10 min
Base de impresion Seleccionar base de impresién | Base de impresién Manual 10 min
Base de impresion Verificar base de impresion Base de impresion verificada Manual 5 min
Base de impresion verificada LTzfsril\r/gIr notificaciones de forma Notificaciones de cobranza Semi automatico 1hrs
Base de impresion verificada Generar reporte de impresion Reporte de impresion Manual 60 min
Reporte de Contactabilidad Verificar clientes efectivos Reporte de clientes efectivos Automaético 5 min
Reporte de Seguimiento Verificar registro de pagos Reporte de Pagos Automaético 5 min
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Reporte de contactabilidad Verificar clientes no efectivos Reporte de clientes no efectivos Automatico 5 min
Reporte de clientes no efectivos ger}c;%garl]mar continuidad de Visitas de campo programadas Manual 20 min
Supervisor de | Correo de correccion Ejecutar consulta en SQL ggﬂﬁggetaue de moroso Manual 30 min
Sistemas : . ) . " .
Reporte de cuentas asignadas Asignar cuentas en Geogestion | Cuentas cargadas en aplicativo Automatico 20 min
Notificaciones Ruteadas R_eallzar gestion de campo a Ficha de gestién de campo Semi Automético 10 min
Gestor de clientes morosos
Campo ion vi i i6
p Registro de gestion de campo Gepergr reporte de gestion via | Cargo de fichas de gestion de Semi Automatico 5 min
aplicativo campo

ANALISIS DE PROCESOS
RESULTADOS DE MEJORA
e Se redisefo el proceso de cobranzas campo, con la finalidad de evitar duplicidad de tareas
e Se implementd el sistema web y aplicativo mévil GEOGESTION

e Se prescindio de los servicios del digitador.

e Lainformacion esta disponible en tiempo real.

Figura 80 Especificacion del proceso de Gestion de Cobranza Presencial TO BE
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Nombre del Proceso
Responsable

Objetivo

Gestion de Resultados

Mario Sanchez Diaz

Nombre del Recurso

Controlar la efectividad de la Gestion de Cobranza

Cantidades

Cadigo

Ultima
Modificacién

Costo

Recurso (S/.) (S1)

PC-003

18/12/2017

Costo Total

Supervisor de la Gestion de Call 1
Supervisor de la Gestion de Campo 2 2000 4 000
Gerente General 1 12 000 12 000
Asistente de Calidad 1 1000 1000

Entrada

Recurso

Actividad

Salida

Tipo de

Actividad

Duracion (min)

) Listado de morosos Descargar listado de morosos Listado de morosos Manual 5 min
Supervisor de — — — —
Gestion Telefdnica Listado de morosos Reallzar_ !nforme de indicadores | Informe de indicadores de Gestion Manual 60 min
de Gestion de Cartera de Cartera
Coordinador de . Realizar informe de indicadores | Informe de indicadores de Gestion .
Listado de morosos - Manual 60 min
campo de Gestion de Cartera de Cartera
Asistente de Calidad Informes de indicadores de _Reallzar informe de auditoria Informe de auditoria interna Manual 60 min
Gestion de Cartera interna
Gerente General |Informe de auditoria interna | Realizar reporte de Gerencia Reporte de Gerencia Manual 45 min

ANALISIS DE PROCESOS

RESULTADOS DE MEJORA

e Serealizé el disefio de un Balance Scored Card que muestra indicadores para el proceso estratégico, tactico y operativo.

Figura 81 Especificacion del proceso de Gestion de Resultados TO BE
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1.7. Workflow de Procesos TO BE

1.7.1. Procesamiento de Cartera de Cobranza
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Figura 82 Workflow del proceso de Procesamiento de Cartera de Cobranza
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1.7.2. Programacién y Ejecucién de Cartera de Cobranza Telefénica
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Figura 83 Workflow del proceso de Programacion y Ejecucion de Cartera de Cobranza Telefonica
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1.7.3. Programacién y Ejecucién de Cartera de Cobranza Presencial
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Figura 84 Workflow del proceso de Programacion y Ejecucion de Cartera de Cobranza Presencial
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1.8. Gestion de Resultados

=
&
c
]
K . Generar o
& &erar\.lstado & GQD‘u"ern‘lcar - -
= de morosos . Titerms ¢ resultados = T
2 indicadores call 5i
H
8 Resulfados
E] deseddos?
-]
-3
H
&
.5 LeEnerar
3 formes de Mo
L] indicadares
2 campo
=
]
2 |
E 3
Fl
H
o
e
o
=
e
= k-]
- L)
& |2
o} = aenerar
o formes de
T auditaria
t interna
o
i
‘A
=z
b 4
Mo O
2
=2 Setomaron
< |
= dedisiphes?
a
si Generar
reporte de
gerencia

Figura 85 Workflow del proceso de Gestion de Resultados

167
Plasencia Sanchez, Flavia Teresa y Rodriguez Terrones, Lucio Felipe Moisés



1.9. Resultados de simulacién de Procesos

1.9.1. Procesamiento de Cartera

s Resultados Simulacion - 5 IEl
Gestion de Procesamiento de Cartera Informacién del Escenario A
Nombre Escenario 1
Unidad de tiempo Minutos
Duracién 030,00:00:00
a . - Instancias - o a . . a . e - . . A a
Nombre Tipe = w Instancias iniciadas ¥ Tiempo minimo Tiempo méximo Tiempo promedio Tiempo total
completadas
Gestion de
Procesamiento de Proceso 1.000 1.000 1h 10m 7h 45m 2h 54m 65 120d 21h 55m
Cartera

Figura 86 Resultados de la simulacién del proceso de Procesamiento de Cartera (antes de la implementacion)

L] Resultados Simulacion - 0
Gestion de Procesamiento de Cartera Informacién del Escenario A
Mombre Escenario 1
Unidad de tiempo Minutos
Duracién 030,00:00:00
Instancias - o e
Nombre ¥ Tipo 5 completadas ¥ Instancias iniciadas ¥ Tiempo minimo 5 Tiempo maximo ¥ Tiempeo promedic ¥ Tiempe total ¥
Gestion de
Procesamiento de Proceso 1.000 1.000 35m Th42m 53m 12s 36d 22h 55m
Cartera

Figura 87 Resultados de la simulacion del proceso de Procesamiento de Cartera (después de la implementacion)

1.9.2. Gestién de cobranza telefénica

Resultados Simulacién - a
Gestion Cartera Call Informacién del Escenario ~
Gestionar Cartera Cobranza Cal Nombre Escenarie 1
Gestionar Cartera Cobranza Call Cierre IS T Minutes
Duracién 030,00:00:00
Nombre = . - Instancias PO adas = T . - . B - T o = . PN
ombre  * ipo = comp taams %+ Instancias iniciadas % iempo minimo % iempe méximo % iempo promedic % iempo total  ®
Gestion Cartera Call Proceso 1.000 1.000 2n 20m 4n 30m 2n 50m 28s 1020 20n 15m

Figura 88 Resultados de la simulacion del proceso de Gestion de Cobranza Telefonica (antes de la implementacion)

L] Resultados Simulacién -
Gestion Cartera Call Informacién del Escenario o
Gestionar Carters Cobranza Cal RlomDe Eresal
Gestionar Cartera Cobranza Call Clerre LRI Minutos

Duracién 030,00:00:00
- . - Instancias - - . - . - . i - . - - -
Nombre =+ Tipo * o % Instancias iniciadas =  Tiempo miime Tiempo méxime % Tiempo promedic Tiempo total ¥
Gestion Carters Call Procese 1.000 1.000 1n 10m 2nzim 10 26m 425 440 180 1m

Figura 89 Resultados de la simulacién del proceso de Gestién de Cobranza Telefonica (después de la implementacién
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1.9.3. Gestién de cobranza presencial

Gestion Cartera Campo
Asignar clientes morosos

Gestionar cartera cobranza campe
Programar continuidad clientes morosas
Asignar clientes morosos cierre

Gestionar cartera cobranza campo diere

Figura 90 Resultados de la simulacion del

implementacion)

Gestion Cartera Campo
Asignar clientes morosos

Gestionar cartera cobranzz camps
Programar continuidad clientes morosos
Asignar clientes morosos dierre

Gestianar cartera cobranza campo deme

Informacién del Escenario
Nombre

Unidad de tiempo
Duracién

Nombre = Tipo

Gestion Cartera Campo  Procese

Nonestart

Informacién del Escenario
Nombre

Unidad de tiempo

Duracién
Nombre ¥ Tipo
Gestion Cartera Campo Proceso

NoneStart

Evento de inicio

Evento de inicio

Resultados Simulacion

~

Escenario 1
Minutos
030,00:00:00
a inst, a a ; - , - . a
o mﬁ;x‘fﬁ % Instancios iniciadas & Tiempo minimo % Tiempo miximo % Tiempo promedio = Tempototal %+

1000 1000 onsim 1031m 30s 14 20m 495 3120 6n 46m

1000

proceso de Gestién de Cobranza Presencial (antes de la

Resultados Simulacion

Escenario 1
Minutos

030,00:00:00

Inst ; X .
< m'r‘:;g;z’;s % nstancasincadss ®  Tempomiime Tiempomdxmo *  Tiempopromedic © Tiempo total  +
1000 1.000 50 26m 16h 12m 305 o 11m 235 &3¢ 12nam
1.000

Figura 91 Resultados de la simulacion del proceso de Gestion de Cobranza Presencial (después de la

implementacion)

1.9.4. Gestion de Resultados

Gestion de Resultados

Informacién del Escenario
Nombre

Unidad de tiempo
Duracién

Nombre ¥ Tipo

Gestion de Resultados  Proceso

Resultados Simulacion

~
Escenario 1
Minutos
030,00:00:00
o Instancias - a o - a ’ oA -
s o erEs < Instancias iniciadas ¥ Tiempo minimo % Tiempo méximo % Tiempo promedio % Tiempototal ¥
1000 1.000 3n 20m 5h20m 4h 2m 505 251d 230 20m

Figura 92 Resultados de la simulacién del proceso de Gestion de Resultados (antes de la implementacion)

(Gestion e Resultados

Informacién del Escenario
Nombre

Unidad de tiempo
Duracién

Nombre % Tipo

Proceso

Gestion de Resultados

NoneStart

Evento de inicio

Resultados Simulacion

A
Escenario 1
Minutos
030,00:00:00
-~ Instancias a - . - - 5 a " - -
s competsans % Instanciasiniciadas +  Tiempominimo *  Tempomaxmo %  Tiempopromedic % Tiempototal %
1,000 1.000 30m h 40m 425 364 16h 30m

1.000

Figura 93 Resultados de la simulacién del proceso de Gestion de Resultados (después de la implementacion)

169

Plasencia Sanchez, Flavia Teresa y Rodriguez Terrones, Lucio Felipe Moisés



1.10. Andlisis de Brechas de la Arquitectura de Procesos

Tabla 39 Analisis de Brechas de la Arquitectura de Procesos - Procesamiento de Cartera

PROCESAMIENTO DE CARTERA
Arquitectura Objetivo
Validar . Modificar
tipo de Cargar  Validar datos y tipo

Arquitectura Linea  formato cartera  carga de Not|f|ca_r de datos de _
de cartera  correcciones Eliminar
Base Cartera

) la cartera
de cobranza de al cliente

de
en SQL cobranza
Cobranza Q cobranzas

Validar tipo de
formato cartera de M
cobranza
Convertir formato
cartera de cobranza
Verificar datos de
cobranza en el
sistema
Cargar cartera de
Cobranza en SQL
Validar carga de
Cartera de Cobranza
Modificar datos y tipo
de datos de la M
cartera de cobranzas
Nuevo |
Leyenda: A:Actualizar M: Mantener E: Eliminar |: Implementar

GAPS

Implementar:

GAPO001: Implementar la actividad de enviar notificacion de correcciones al cliente para
evitar la correccién de datos después de varios dias de iniciada la gestion de cobranza.

Eliminar:
GAPO002: Eliminar la actividad de convertir el formato de cartera de cobranza, ya que se

tendra un Unico formato de origen.
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Tabla 40 Andlisis de Brechas de la Arquitectura de Procesos - Programacion y Ejecucion de Cartera de Cobranza Telefonica

PROGRAMACION Y EJECUCION DE CARTERA DE COBRANZA TELEFONICA
Arquitectura Obijetivo

o (2] ) (@] o
S 8 3 c 3 0 o 839 dg T o8 © = = 29 3
S ° » ) v o = D 4 Q Lo} %) %) IC=Y
oo &8 g oy € g 26 &8 = OE, o o 28 8 ¢
652 o= €8 occ€g 88 88 o o 5 L2 ETE £8 g 2 Ro i
a2t aF 62 2vg =2 $C 0% ol Ho QVE Tc§5 L g L s> 8
Arquitectura Linea Base OgL o3 TH 0eQ °F = 0o O30 02 o900 ~38 ©F ©©B Eg -8 F
Sl =9 -9 =S8 8¢ Y 5SS =0 =90 ZcO 0oL 50 58 S0 8o =
C g s SR @ © O Qv =9 S OO0 @ D00 B3 B« Oc Lo & w
028 o€ L9V gTG6 O 22 TL gE 8O 25 c=0 £0 5o 2¢ 0
pcao 25 & oo 3 o 2 2§5 £ SB° © @ 5o o9& 5
o3 c O 5 o S W= o5 o2 5 0o z (=) o g2 o
©Os O > O °c o5 02 > = g & a4
Realizar reporte de cuentas M
asignados por clientes
Prepara base de gestion Telefénica E
Generar reporte de contactabilidad M
Verificar clientes no efectivos M
Generar reporte de clientes no M
contactados
Verificar clientes efectivos M
Enviar lista de clientes a campo M
Generar reporte de clientes no M
efectivos
Generar reporte de promesa de pago M
Verificar registro de pago M
Cargar base de gestion telefonica de M
clientes
Gestion de clientes outbound A
Registrar clientes no efectivos M
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Registrar clientes no contactados M

Registrar clientes promesa de pago M

Registrar razén de no pago M

Nuevo

Leyenda: A:Actualizar M: Mantener E: Eliminar |: Implementar

GAPS

Eliminar:

GAPOO01: Eliminar la actividad preparar la base de cuentas de cobranza Telefénica ya que el sistema predictivo lanzara las cuentas segun prioridad a una mayor
distribucion de asesores telefonicos

Actualizar:

GAPO002: La atencidn de llamadas sera de forma Inbound y Outbound debido que se usara la central telefénica para recibir las llamadas entrantes aumentando el
ratio de contactabilidad.
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Tabla 41 Andlisis de Brechas de la Arquitectura de Procesos - Programacion y Ejecucion de Cartera de Cobranza Presencial

PROGRAMACION Y EJECUCION DE CARTERA DE COBRANZA PRESENCIAL
Arquitectura Objetivo

= o ] ko]
o = © < @ i} © o < c 2
SE 2. 3. 358 & S & §g% g T o= g 8 Sg 52
(e} = c 9O c e = == o %] (%) c
5% Eg 25 28 oc 8 8c 2c ga £ ¢ S, = 8, S5 8§ <S5 29
BE $o £E5 05 90 © o6 26 0% oo 08 2, 38 €80 282 £82L¢ og T
. i e 39 Eﬁ 8% 5% 8 = o S% =€ 9 ©> 2o 23> g o PT o g c
Arguitectura Linea Base 4% £ %% o 58 - TL ¢ Tg =¢ -3 2% ©F 20 3y 9O t8 E
80 -8 8L 88 =g £ o2 82 SE 52 88 59 32 87 58 ®E B> i
o9V & N = S £ ©0E E¥E EQO pE&E EO o oo EZ @ N 5 S
] © o v DO =T N [ (&) = e+ = = = © O] = & el
S ST Q0 ©g = O [} o S (4} = = = k=2 T g c =
s = o C= O o > 5o 0 > o} o D 7 o L 0
o Z = o
Verificar el codigo de detalle de E
MOoroso
Importar sectorizacion al sistema M
Realizar reporte de clientes A M
asignados
Realizar cronograma de gestion M
Filtrar pagos M
Seleccionar base de impresion M
Verificar base de impresion M
Imprimir notificaciones de forma M
masiva
Generar reporte de impresion M
Seleccionar listado de morosos E
Generar programacion visita A
Ejecutar consulta en SQL E
Rutear Notificaciones E
173

Plasencia Sanchez, Flavia Teresa y Rodriguez Terrones, Lucio Felipe Moisés



Realizar gestion de campo a
clientes morosos

Entregar fichas de gestion de E
campo

Ingreso de fichas al sistema RJ E
WEB

Nuevo | I I I I I

Leyenda: A:Actualizar M: Mantener E: Eliminar |: Implementar

GAPS
Actualizar:

GAPO0O01: Se han suprimido todas las actividades relacionadas a la impresién de reportes de gestion ya que estas actividades en la actualidad las realizan los gestores
de cobranza presencial y lo realizan de manera manual haciendo uso de ar chivos fisicos.

GAPOQ02: El proceso se apoyara en una nueva herramienta la cual permitira la visualizacion de los reportes con consultas de manera directa, haciendo uso de la
informacion.

Eliminar:

Se ha decidido por politicas de la empresa eliminar el subproceso digitacién.

GAPO0O03: El subproceso digitacion demanda gastos administrativos y segun la nueva herramienta tecnoldgica, todo el ingreso de datos al sistema lo realizara el

gestor de cobranza presencial.
Implementar:
Implementar la herramienta GEOGESTION en plataforma web y app en teléfonos inteligentes con sistema operativo Android, el cual permitira compartir la informacion

de gestién en tiempo real.
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Tabla 42 Analisis de Brechas de la Arquitectura de Procesos - Gestion de Resultados

GESTION DE RESULTADOS
Arguitectura Objetivo

Realizar informe N Realizar .
. . Descargar S Realizar informe . Realizar
Arquitectura Linea | de indicadores M informe de
listado de de indicadores de reporte de

Base de Gestion de S auditoria .
morosos Gestion de Cartera . Gerencia
Cartera interna

Descargar listado

M
de morosos

Realizar informe
de indicadores de M
Gestién de Cartera

Realizar informe
de indicadores de M
Gestion de Cartera

Realizar informe
de auditoria M
interna

Realizar reporte de
Gerencia

En el proceso de Gestion de Resultados, todas las actividades se mantienen ya que no ha realizado

ningln cambio.
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1.11. Alineacién de los procesos a la estrategia empresarial
El objetivo de esta técnica sera la de alinear cada uno de los procesos con las estrategias, objetivos y metas del negocio, y a la vez se lograra identificar

los indicadores estratégicos, tacticos y/o tacticos-operacionales, que serviran para dar seguimiento al grado de cumplimiento de cada proceso con los

objetivos, metas y estrategias del negocio.

Proceso Evaluado Gestion de Procesamiento de Cartera
Areas Involucradas Area de Sistemas, Jefatura de Gestién

Influencia sobre los Objetivos del

Importancia para las Negocio
areas del negocio 3 = alto, 2 = medio, 1= bajo
0,
Requerimientos O1] 02 |03] 04 |05 o Promedio Pri ./° o
Alto Media Bajo gelizaciol
Corto | Medio | Largo |y |E1|E2|EL|EL|E2|EL|EL|E2
plazo 1 plazo plazo 4-5
afio 2-3 afios anos

Utilizar  herramienta  especializada
Power Bl en la transformacién de datos

0

de cartera para modificar y validar y 112y271 11171721 1 133%

generar datos consistentes y validos.

Total 1 0 o |1(2|2|1(1(1]1|2|1| 1 133%

Figura 94 Alineacion del proceso de Gestion de Procesamiento de Cartera a la estrategia empresarial
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Proceso Evaluado Programacion y ejecucién de cartera de cobranza Telefénica
Areas Involucradas Jefatura de Gestion, Supervisidn de sistemas
. Influencia sobre los Objetivos del
Importancia para las .
areas del negocio Negocio
3 =alto, 2 = medio, 1= bajo
%
Requisitos 01| 02 03| 04 |05 06 Promedio Priorizoacién
Alto Media Bajo
Corto Medio || oo plazo | E1|E1|E2 |E1|E1|€2| E1 | E1 |E2
plazo 1 plazo o
~ o 4-5 afos
afno 2-3 afos
Se considera implementar moddulo de
recordatorios para llamar a clientes que no
concretaron una promesa de pago en la X 2121123211112 )1 2
gestion de cobranza telefdnica.
Implementar mddulos de reportes a través del
RJ Web para obtener la informacién en tiempo
P L . P X 11212111 1 1 1 61%
real y poder darle un éptimo seguimiento a la
contactabilidad y pagos.
Total 2 0 0 3142|4322 |3|2]| 3 139%

Figura 95 Alineacion del proceso de Programacion y Ejecucion de Cartera de Cobranza Telefonica a la estrategia empresarial
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Proceso Evaluado Programacion y ejecucién de cartera de cobranza Presencial
Areas Involucradas Jefatura de Gestién
. Influencia sobre los Objetivos del
Importancia para las .
areas del negocio Negocio
3 =alto, 2 = medio, 1= bajo
. 01 02 03| 04 |(O5| O6 . %
Requisitos Promedio Priorizaci
Alto Media Bajo riorizacion
Lot Medio Largo 1 g1 | E1 | E2 [E1|E1|E2|E1|E1|E2
plazo 1 plazo plazo 4-5
afo 2-3 afos afios

implementar una aplicacion mévil para agilizar las
tareas de gestionar cartera campo para que sea mas .
eficiente el proceso y tenga un mayor control de las X 1121211211 1272)2 2 83%
visitas de campo
Implementar mdédulos de reportes a través del RJ
Web para obtener la informacién en tiempo real

P o cie poreatyl  x 1123111 ]1]|1| 1 67%
poder darle un dptimo seguimiento a las visitas y
compromisos de pago

Total 2 0 0 2|3 4 |4 1323|133 3 150%

Figura 96 Alineacion del proceso de Programacion y Ejecucion de Cartera de Cobranza Presencial a la estrategia empresarial

Plasencia Sanchez, Flavia Teresa y Rodriguez Terrones, Lucio Felipe Moisés
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Proceso Evaluado

Gestidon de Resultados

Areas Involucradas

Gerencia General, Calidad

Importancia para las

areas del negocio

Influencia sobre los Objetivos del

Negocio

3 =alto, 2 = medio, 1= bajo

o1

02

03

04

05

06

%

Requisitos Promedio| . =~
Alto Media Bajo Priorizacion
Cerie Medio | oo plazo | E1 |E1|E2|E1|E1 | E2 | E1 | E1 |E2
plazo 1 plazo =
o o 4-5 afnos

ano 2-3 afios

Implementar una solucion de Business

Intelligence para integrar y generar indicadores

y dimensiones de andlisis para toma de

decisiones en las dreas organizacionales a través X 111211211 1 1 111 1

de dashboard, informes analiticos para dar un

seguimiento y control de los procesos de la

empresa.

Realizar capacitaciones sobre gestion de

procesos e inteligencia de negocios a los

tomadores de decisiones en la empresa como

pilares para la toma de decisiones y gestidn X 11211122 1 1 111 1 67%

desde el punto de vista de procesos, estrategias,

tecnologia y personas

Total 2 0 0 2 (33|43 |2 |21]2]2 3 128%

Figura 97 Alineacion del proceso de Gestion de Resultados a la estrategia empresarial
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1.12. Indicadores de Procesos
ID NI(r)]r(;(bé;%grel Formula Medicion Umbral | Estado
Tiempo Gestionar ) ) ) ) <40
KPI-001 Procesamiento de @ (tiempo promedio antes — tiempo promedio ahora) .+ 100 (2h 50";’213550—1:826"1 495 4100 = 61.18% 40-60
Cartera tiempo promedio antes mess >60
<25 -
KPI-002 Tiempo Gestion (tiempo promedio antes — tiempo promedio ahora) 100 (2h 54m 65 —53m 125) e 2550 | ‘ ‘
Total Cartera Call , . * S Sime * 100 =70%
tiempo promedio antes m6s
>60
Tiempo Gestionar ] ] ) ] <40 -
KPI-003 | Cartera Cobranza @ (tiempo promedio antes — tiempo promedio ahora) £ 100 as-3) 100 = 80% 40-70 ‘ ‘
Call tiempo promedio antes T-
<40 -
KPI-004 Tiempo Gestion (tiempo promedio antes — tiempo promedio ahora) (14h 40m 49s —9h 11m 23s) _ o, | 4060 | ‘ ‘
P tiempo promedio antes 14h 40m 49s
>60
Tiempo Gestionar (tiempo promedio antes — tiempo promedio ahora) <49
KPI-005 | Cartera Cobranza pPop pop * 100 (50m 47 —21m 585) , 10 = 58% 40-60 | |
Campo tiempo promedio antes 50m 47s >80
. . <40 -
P00 '(I;lgrr:::?g gg;i‘::far (tiempo promedio antes — tiempo promedio ahora) 100 (1hom29s 27m5s) | 100 o 060 T ‘ ‘
- (o]
Campo Cierre tiempo promedio antes 1h 9m 29s T-
<50
KPI-007 Tiempo Gestionar | (tiempo promedio antes — tiempo promedio ahora) « 100 (4h 2m 505 —40m 425) + 100 = 83% 50_70-
Resultado tiempo promedio antes 4h 2m 50s >70

Figura 98 Indicadores Estratégicos de los Procesos
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ANEXO N° 03 MODELO DE ARQUITECTURA EMPRESARIAL: ARQUITECTURA DE DATOS

1. Desarrollo de Arquitectura de Datos AS IS
1.1. Modelo de Datos

Cliente_Banco

+Codigo_Cliente
+Codigo_Cartera

Cartera de Cobranza

+Codigo_Cliente
1.* | +Codigo_Cartera

+Supervisor_Cartera

+Agregar()
+Maodificar()
+Eliminar()

1

1.+

Tipo de Cartera

+Cartera Vencida
+Cartera Extrajudicial

+Fecha_Gestion
+Deuda Vencida
+Capital

+Segmento

+Dias Mora
+Numero de Producto
+Codigo_|D_Moroso
+Nombre_Cliente
+Numero_DNI
+Departamento
+Distrito

+Direccion

+Sector

+Pagos

+Celular

+Telefono

1

Cliente Moroso

+Codigo_ID_Moroso

1

Sectorizacion

Notificaciones

1 [*Detalle_Moroso

+lmporte de cancelacion

Fichas de Gestion

+Codigo_Cartera +Sector

+Numero_DNI Agregar()

+Nombre_Cliente *M%d\%car()

+Direccion

+Distrito .

+Deuda Vencida

+Importe a Cancelar

+Telefono Fijo 1

+

Celilar c de Gestion

1 +Codigo_Cartera

+Agregar()
+Madificar()
+Eliminar{)

Gestion de Cartera

1

*

Pagos

+Codigo_Cartera
+Codigo_|D_Moroso
+Deuda Vencida
+Importe de Cancelacion
+Pago_Efectivo

Listado de Morosos

+Registrar()

1

Figura 99 Modelo de datos del proceso de Gestion de Cobranzas

+Codiga_Clients
+Codigo_Cartera
+Fecha_Gestion

+Deuda Vencida
+Capital

+Importe de cancelacion
+Segmento

+Dias Mora

+Numero de Producto
+Codiga_ID_Morosa
+Nombre_Cliente
+Numera_DNI
+Departamento

+Distrito

+Direccion

+Sector

+Pagos

+Celular

+Telefono
+EG_CallCliente
+EG_CallCartera
+EG_CampoCliente
+EG_CampoCartera
+Ultima_Fecha_Gestion_Call
+Ultima_Incidencia_Call
+Ultima_Observacion_Call
+Numero_Gestiones_Call
+Fecha_Promesa_Call
+Trabajador_Call
+Monto_Promesa_Call

+Ultima_Fecha_Gestion_Campo

+Ultima_Incidencia_Campo

+Ultima_Observacion_Campo

+Numera_Gestiones_Campo
+Fecha_Promesa_Campo
+Monto_Promesa_Campo
+Trabajador_Campo

+Nombre_Cliente
+Codigo_ID_Meroso
+Numero_DNI
+EG_CallCliente
+EG_CallCartera
+EG_CampoCliente
+EG_CampoCartera
+Ultima_Fecha_Gestion_Call
+Ultima_Incidencia_Call
+Ultima_Observacion_Call
+Numero_Gestiones_Call
+Fecha_Promesa_Call
+Trabajador_Call
+Monto_Promesa_Call

+Ultima_Fecha_Gestion_Campo

+Ultima_Incidencia_Campo

+Ultima_Observacion_Campo

+Numero_Gestiones_Campo
+Fecha_Promesa_Campo
+Monto_Promesa_Campo
+Trabajador_Campo

+Codigo_ID_Moroso
+Sector

+Distrito

+Deuda Vencida
+Importe de Cancelacion
+Fecha_Gestion
+Gestor

+Agregar()
+Modificar()
+Eliminar()

+Codigo_Cartera
+Codigo_ID_Moroso
+Nombre_Cliente

0.+

+Agregar()
+Madificar()

+Nombre_Clients +Numero_DNI

+Codigo_D_Moroso +Direccion

+Direccion +Distrito

+Distrito +Sector

+Sector 1 +Dias Mora

+Dias Mora +Deuda Vencida

+Deuda Vencida +Importe de cancelacion

+Importe de cancelacion +EG_CampoClienta
+EG_CampoCartera

+Agregar() +Gestor

+Modificar() +Observacion
+Fecha_Gestion
+Hora_Gestion
+Descripcion_Inmueble
+Agregar()
+Modificar()

Personal Tipo de Perscenal
+Tipo de Documento +Administrativo
+Numero de Documento +Gestor de Call
+Apeliido Paterno 1 +Gestor de Campo

+Apellido Materno
+Nombres

+Fecha de Nacimiento
+Sexo

+Telefono Fijo
+Celular

+Correo

+Direccion
+Departamento
+Distrito

+Agregar()
+Modificar()
+Inhabilitar()

Plasencia Sanchez, Flavia Teresa y Rodriguez Terrones, Lucio Felipe Moisés

+Supenvisor de Call
+Supervisor de Campo

+Agregar()
+Modificar()
+Eliminar()
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1.2. Catalogo de entidades AS - IS

Tabla 43 Catalogo de entidades del proceso de Gestién de Cobranzas

ID Objeto del Negocio Descripcién

Entidad de datos de la cartera asignada a los

BO001 Cartera Campo :
agentes de cobranza presencial
BO002 Cartera Call Entidad de datos de la cart,er.a asignada a los
agentes de cobranza telefénica
Gestion Cobranza Registro de la gestion de la cartera asignada a los
BOO003 .
Campo agentes de cobranza presencial
Gestion Cobranza Registro de la gestion de la cartera asignada a los
BO004 >
Call agentes de cobranza telefénica
BOO005 Cliente Entidad de los datos del cliente a gestionar
BO006 Notificacion Eljtldad relacpn gue identifica la informacion del
cliente con el tipo de cartera
BO007 Promesa de Pago E|_1t|dad gque guarda los datos del compromiso del
cliente con la empresa recaudadora
BO008 Tipo Cartera E_ntldad de datos del nivel de morosidad de los
clientes
BO009 Tipo Contacto Entldafj que reg!stra el tipo de contacto que se
genero con el cliente en cartera.
BO010 Pago Entidad o!e datos que guarda los pagos realizados
por los clientes.
BOO11 Banco Entidad responsable de la cartera asignada a la
empresa recaudadora.
Cronograma de Entidad de datos que guarda las fechas de gestion
BOO012 L . ., .
Gestion de clientes segun ubigeo
BOO013 Personal Enndgd de datos del persona] responsable de la
gestion de cobranza presencial.
BO014 Tipo Personal Entidad de datos de un gestor de cobranza o

administrativo
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1.3. Modelo de Integracién Procesos y Datos

Después del andlisis de las entidades en la arquitectura de datos AS IS, se identific que
los datos estaban concentrados en la gestion de cobranza telefénica, dejando de lado
los datos de la gestién de cobranza presencial, con lo cual no se puede obtener
informacion de cuales son los procedimientos que cumplen mejor con las expectativas

de los objetivos de la empresa.

Tabla 44 Matriz del Modelo de Integracion del Proceso de Procesamiento de Cartera de
Cobranza

Tipo Cartera

Banco Cliente
cartera cobranza

Tareas/Entidades

1.1. Verificar tipo de formato de

cartera de cobranza U U R

1.2. Cargar cartera en base SQL U U

1.3. Validar carga de cartera de R

cobranza al sistema

1.4. Generar formato de cartera de U

cobranza

1.5. Modificar visualizacion de U U

datos en RJ Web

1.6. Notificar correcciones al banco R
Leyenda: C: Crear R: Leer U: Actualizar D: Eliminar
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Tabla 45 Matriz del Modelo de Integracion del Proceso de Gestion de Cobranzas Telefénica

Cartera  Tipo Gestion Promesa Tipo

Tareas/Entidades Pagos cobranza Personal Cliente Tipo Banco
pago personal contacto

Call cartera .
Telefonica

1.1. Generar Reportes
Clientes Asignados

1.2. Cargar base clientes U U
1.3. Gestionar cartera
cobranza Call

1.4. Filtrar Lista de clientes
morosos

1.5. Registrar Promesa de
Pago

1.6. Registrar Motivo de impago ] U
1.7. Registrar clientes no
Efectivos

1.8. Registrar clientes no
contactados

1.9. Generar Reporte de
Contactabilidad

1.10. Verificar Clientes no
efectivos

1.11.Generar reporte de clientes
no contactados

1.12. Verificar clientes efectivos
1.13. Enviar lista de clientes a
gestion de campo

1.14. Generar reporte de
promesas de pago

1.15. Verificar registros de pago U U R

Leyenda: C: Crear R: Leer U: Actualizar D: Eliminar
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Tabla 46 Matriz del Modelo de Integracion del Proceso de Gestion de Cobranzas Presencial

Tareas/Entidades

cartera

(]
N
c
@
e
o]
o
o

Promesa
Notificac
Personal
contacto

c
O
-
0
(<))
o

1.1. Generar Listado de clientes morosos ] U
1.2. Notificar requerimiento de correccion U

1.3. Procesar archivo de sectorizacion C C

1.4. Generar reportes de clientes morosos C

1.5. Generar cronograma de gestién de campo C
1.6. Asignar clientes morosos
1.7. Generar cartera de cobranza C
1.8. Verificar base de impresion R
1.9. Imprimir notificaciones de forma masiva

1.10. Generar reporte de impresién

1.11.Generar ruta de notificaciones C
1.12. Gestionar cobranza de campo

1.13. Notificar como cliente inubicable

1.14. Notificar para segunda visita

1.15. Registrar atenciéon de cobranza en campo

1.16. Registrar motivo de deuda en cobranza de campo
1.17. Registrar compromiso de pago de cobranza en campo
1.18. Generar reporte de contactabilidad

1.21. Verificar clientes efectivos

1.22. Generar reporte de clientes efectivos C
1.23. Depurar clientes no contactados E

1.23. Generar reporte de clientes no efectivos C
1.23. Verificar registro de pagos R

1.23. Programar continuidad de gestién a clientes morosos U

Leyenda: C: Crear R:Leer U: Actualizar D: Eliminar

C

DI O|C

@)

O00|0I0|0

cC|iciolo|o
O|c|ic|c
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Tabla 47 Matriz del Modelo de Integracion del Proceso de Gestion de Cobranzas

. Tipo Cartera Gestion
Tareas/Entidades Banco Pagos de
cartera cobranza
Cartera
1.1. Preparar Listado de Morosos ] U R R
1.2. Realizar informe de indicadores de C U U
Gestiéon de cobranza Telefénica
1.3. Realizar informe de indicadores de
Gestion de cobranza Presencial
1.4. Verificar Resultados R
1.5. Realizar informe de auditoria U
interna
1.6. Revisar reporte de auditoria R
1.7. Realizar reporte de gerencia U U U

Leyenda: C: Crear R: Leer U: Actualizar D: Eliminar
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1.4. Modelo de Funcionamiento
X
: &
o N A
- Tiempo de Banca envia SE_ ni CI1’IC; .
E inicio de enwio carhers erwio cartera CDrreclor;:rte atos
-] de 3-7 dias cobranza cobranza par en cartera

email

Motifica correcion
de datos por email

SEMI AUTOMATICO - EXCEL

AUTOMATICO - SISTEMA

SEMIAUTOMATICO - EXCEL

&, Walidar carga
cartera

|
|
|
|
|
|
1
|
t
|
|
|
|
|
|
|
| Si
|

|

|

1. Werificar

Cartera
Caobranza

Tipo de|archiva
compatible con

Gestionar Procesamiento de Cartera

SEMI AUTORMATICO - EXCEL

1

Cobranza en J

base SOL
P LY A
SUPERNIZOR DE
SISTEMAS
M

SEMI AUTORMATICO - EXCEL

Maodificacion
- T requerida?

ASISTEMTE DE
SISTEMAS

ASISTEMTE DE
SISTEMAS

cobranza al
sistema

|
|

|

|

|

|

|

| SUPERYISOR DE
: SISTEMAS

|

|

|

|

|

|

sistemna?
SUPERVISCR DE Mo

2, Convertir - 5. Realizar

SISTEMAS farmato S Wl 5 modificaciones
—, ..... -
Cartera datos Cartera EE— de cartera AUTORMATICO - SISTEMA
Cobranza
Cobranza cobranza

FROGRAMADOR
DE SISTERMAS

Figura 100 Modelo de Funcionamiento del Proceso Procesamiento de Cartera de Cobranza

Fuente: Matriz de Observacion del Proceso
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Gestion Cartera Call

SEMIAUTORMATICO -EXCEL

L ReaNzar
Reportes de
Clientes
asighados

Fase Inicio
Coordinador de Cartera

SEMIAUTOMATIC O -EXCEL

AUTOMATIC O - SISTEMA,

2, Preparar
base de
gestion de call

3. Cargar Base
Call al B2B
1]

Fase delnicia Cierre

Fase Inicio Asistente de Sistemas

Coordinador de Cartera

4, Gestionar Cartera Cobranza
Call

SEMI AUTOMATICO -EXCEL

5. Realizar
reporte de
contactabilidad

Fase de Inicio
Coordinador de
Cartera

SEMI AUTOMATICO -EXCEL

6. Analizar
Clientes

Efectivos

Fase de Inido
Coordinador de
Cartera

SEMI AUTOMATICO -EXCEL

7. Analizar
Clientes No
Contactadas

Fase de Inido
Coordinador de
Cartera

SEMI ALUTOMATIC O -EXCEL

. Analizar
Clientes No

SEMIAUTOMATICO - EXCEL

o la
3a de
a?

SEMI AUTOMATICO - EXCEL

4, REQIsTrar en
reporte de
seguimiento

11 erificar
registro de
pago

PDP

Fase de Inicio
Coordinadar de
Cartera

—0

Pago giente?

Fase de Inicia
Coordinador de
Cartera

RAAMUAL -LTSTA IMPRESA,

Mo

Mo

LU, EFRAEE 115Ta
de clientes a
gestion de
campo

Fase de Inicio

«« = Coordinadar de

Cartera

SEMIAUTORMATICO - EXCEL

L2, HEQISTFAL &
Si reporte de

Efectivos

Fase de Inicio
Coordinador de
Cartera

Y

EBrindo
referencias
telefonicas?

seguimiento
CHE

Fase de Inicio
Coordinador de
Cartera

SEMIAUTOMATICO - EXCEL

L3, aenerar

Base de

Gestion de
Clientes

Fase de Cierre
Coordinador de
Cartera

AUTOMATICO - SISTEMA,

3. Cargar Base
Call al B2B
]

4, Gestmnar(é}rteraCUbranza
Call

Fase Inicio Cierre
Asistente de
Sistemas

CTECTWOS, MO

efectivos y

promesas de
pago

MARLIAL

14, \ferificar
registro de
pagos

Fase de Cierre
Coordinador de
Cartera

Clieptes
pagaran?
i

Figura 101 Modelo de Funcionamiento del Proceso de Programacion y Ejecucion de Cobranza Telefénica

Fuente: Matriz de Observacién del Proceso
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Cliente Moroso

A o

i

=
i
i
i
i
|
i
|
i
i
i
i

detalle df momsa?

Gestion Inidio MENUAL
Jefe de Suausl .

Mo (2 otificar

requerimiento
de comecion

3. Realizar
correcion de
Listado

coen | AUTOMATICO-

Gestion Inicio
Supervisar de
Sistemas

Gestion Inicio
Jefe e Suaisal

SISTEMA,

14, Analizar
Clientes no

efectivas

GestionInicio
Jefe de Suausal

Gestion Inicio
Jefe de Suarsal

Brigdo
referancias
telefyims?

eevi e 19 Programapcontividadde
4 dientes morosos

Gestion Inicio

Jefe de Suarsl Teweene e SEMIAUTOMATICO -EXCEL

i
!
! 1
i . |
Solicita datosi Emite datos Eﬁ?ﬁi?” Sulidta datos | ! Eg‘n‘t;:m
de contacta ; contacto contacto | }
|
| |
L
T T
] ] ]
| |
| ! ! ! |
i ! i ; i
| i SEMLALTOMATICO - EXCEL MANUAL I ! |
| . | !
| H |
i w i ! i
i ! i ! i
| |
| ! R 16, Verificar ! 1 |
! 1 P registro de i !
. seguimiento ] 1 |
(I SEMI AUTOMATICO -EXCEL CEF pagos ! ! , )
i
| ! . Clientd pago? ! !
b P e 1 ! ‘
b I | !
| ! 12, Analizar Gestion Inicio 1 ! I
[ Clientes Gestion Initio Jefe de Suoirsal | 1 !
| I efectivos Jefe de Suaursal | 1 !
[ o 1 | 1
b - Regs i i ‘
| ! . pramgsa de ' ! |
- pago? I | |
I | Gestion Inicio si | | '
' I Jefe de Sucursal | I |
| i i |
[ I i |
SEMI AUTOMATICO - EXCEL SEMI AUTOMATICO - EXCEL MANUAL b o o ! : |
: - b |
: 4 MANUAL - (IR SENTALTOMATICO -EXCEL SEMI AUTOMATICO -EXCEL Amerts 2da | MANUAL MANUAL e ! BELAL
. RN . [ . : visita? L+ SEMIALTOMATICO -EXCEL H ! : )
E. . . . . ! . . . - } . . . ‘
s si 4 Procesar > Elanorar o wenerar - 10, Elaborar 11, Realizat 13, Analizar 17, Depurar | .- ! 21, Elaborar 21, Elaborar si
S reporte de Cronograma de 3, Rutear | & Rutear
z archivo e . reporte de > Clientes o > Clientes > » Cronagrama de Reporte de
2 ctorizacion Gl Exieh Rettiereney pago contactabildad contactados morosos |17 1 Gestion Hedrisens) Pagos
E AUTOMATICO -SISTEMA, - morosos Campo : !
. : |
€ T Inicio 8 00 am . T 8 Gestion Initio | . v . Clietes
£ . . : : . 7, Asignar Clientes Morasos 9, Gestionar Cartera de Cabrarza : : (EeERSEE] | 7. Asignar ClientesMarasos : 9.Gestionar Cartera de Cobrarza Pagafon?
i : N I SEMI AUTOMATICO -EXCEL ! . : m
Trrepar Gestion Inido : Gestion Inidio . : : GestionInicio B 1 . -
T Jefe de Suasl - Jefe de Suarsl Gestion Tnicio - : : Jefede Suasl I Gestion Cierre Gestion Inicia- [ st
Clientes clene i ! Jefe de Suarsal clere Clette  Gestor
ey Gestion Inicio Gestor de Campo D TED Gestion Inicio reporte de i Gestor de Canmpo @ e @D
Jefe de Suaal Gestion Inicio- Jefe de Suaal seguimiento !
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|
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|
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Figura 102 Modelo de Funcionamiento del Proceso de

Fuente: Matriz de Observacién del Proceso

Programacion y Ejecucién de Cobranza Campo
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Figura 103 Modelo de Funcionamiento del Proceso de Gestion de Resultados

Fuente: Matriz de Observacion del Proceso
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1.5. Servicios Funcionales (SOA)

Gestionar Cartera Cobranza Call

Gestionar()
I |
| I
| |
| |
) I
| |
FPersonal : :
, l Promesa de Pago
Seleccionar() | 3V : Generar()

\ Pago :
| I
JI Registrar) :
] |
| N

Exportar Excel S

Expartar) Enviar()

Figura 104 Servicios Funcionales (SOA) del Proceso Gestién de Cartera de Cobranza Telef6nica

Identificacion y especificaciones de servicios funcionales SOA

e Servicio Tipo Tarea: Gestionar Cartera Cobranza Call: Permite llamar a un web
service para gestionar cobranza call.

e Servicio Tipo Entidad: Seleccionar personal, Registrar pago, Generar Promesa de
Pago

e Servicio Tipo Utilidad: Exportar Excel, Enviar SMS
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Gestionar Cartera Cobranza Campo

Gestionan)

|
I
l
I
|
Persanal ! AV P
’ | Pago MNatificaciones
Seleccionar) 7 Promesa Pago !
’ | -
;, Generar() i Registrar() Generar()
¢ I
/ I
Fa I
’ I
£ |
|
Exportar Excel \1/
Exportar() SMS

Ervviar()

Figura 105 Servicios Funcionales (SOA) del Proceso Gestion de Cartera de Cobranza Campo

Identificacion y especificaciones de servicios funcionales SOA

Servicio Tipo Tarea: Gestionar Cartera Cobranza Campo: Permite llamar a un web
service para gestionar cobranza campo.

Servicio Tipo Entidad: Seleccionar Personal, Generar Promesa de Pago, Registrar Pago,
Generar notificaciones

Servicio Tipo Utilidad: Exportar Excel, Enviar SMS

Andlisis del problema — Datos

Después del andlisis de las entidades en la arquitectura de datos AS IS, se pudo
identificar que los datos estan concentrados en la gestion de cobranza telefénica,
dejando de lado los datos de la gestion de cobranza presencial, con lo cual no se puede
obtener informacion de cuéles son los procedimientos que cumplen mejor con las

expectativas de los objetivos de la empresa.
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1.6. Desarrollo de Arquitectura de Datos TO BE

Con la propuesta en la arquitectura de datos TO BE propone identificar la estructura de
almacenamiento de datos para que la entidad cliente se relacione directamente con el
aplicativo GeoGestion para poder obtener informacién en tiempo real e histérico sobre la

programacion de visitas, ubigeo y gestién de cobranza campo.

1.6.1. Requerimientos Funcionales

e Disponer de una entidad donde se registre la localizacion del cliente
contactado (Ubigeo)

e Almacenar una entidad para la programacion de visitas (Programacion Visita)

e Almacenar un catadlogo de lista de clientes contactados por gestion de
cobranza presencial (Gestiébn Cobranza Campo)

e Disefiar una base de datos transaccional que integre las entidades

propuestas y las entidades de la base de datos actual.

1.6.2. Requerimientos no Funcionales

e Las entidades tendran consistencia y validacién de datos a través del motor

de base de datos utilizado por la empresa recaudadora.
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1.6.3. Modelo de Datos

CarteraCal -
¥ idCarteraCall
@ Banco_idBanco (FK)
@ TipoCartera_id TipoCartera (FK) Banco ¥
) N, nY| U i
& Cliente_idCliente (FK) 2>1 H- # idBanco
TipoCartera = & FechaGestion @ Banco
% idTipoCartera |-H 1§ & DeudaVencida
& TipoCartera & Capital
& ImporteCancelacion }l
& Segmento
& DiasMora Cliente ]
& Producto ? idCliente
& Sector H- @ Ubigea_idUbigea (FK}
T < Dni v
T @ NombreCliente &
Pa‘-?“ 2 % Direccion
¥ idPago -+ & TelefonoFjo
% PromesaPago_idPromesaPago (FK) M & Celular
% ImporteCancelacion GestionCobranzaCall >
% PagoEfectivo ¥ CarteraCal_idCarteraCall (FK)
% FechaPago @ TipoContacto_id TipoContacto (FK)
% EstadoPago @ Personal_idPersonal (FK)
N & Cliente_idCliente (FK) TipoContacto  ~ |Ubigeo -
T & UltdmaFechaGestion H—I_H_ # idTipoContacto H-{ % idubigeo
@ UltimaFechalncidencia @ TipoContacto H-|@ Distrito
& UltimaFechaObservacion @ Departamento
& EstadoGestionCobranza
= & EstadoCobranzaCliente
) Personal -
PromesaPago - & DuracionLlmada -
- ) # idPersonal
¥ idPromesaPago _ @ EeEnviadoBusqueda & Ubigeo_idUbigeo (FK)
@ GestionCobranzaCall_CarteraCal_idCarteraCall (FK) & TipoPersonal_idTipoPersonal (FK)
@ MontoPromesaPago & NroDocumento
& FechaPromesaPago & TipoDocumento
& MNombrePersonal
& FechaNacimiento L
TipoPersonal = @ Genero
% idTipoPersonal —H—'—F(Q TelefonoFfo
& TipoPersanal @ Celdlar
< Correo
& Direccion
4 MNroHorasContratadas

Figura 106 Modelo de datos Gestion de Cobranza Telefonica
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TipoCartera

¥ idTipoCartera
% TipoCartera

TipoContacta

# idTipoContacto

% TipoContacto

Figura 107 Modelo de datos Gestion de Cobranza Presencial

CarteraCampo - %angga 2 CronogramaGestion -
¥ idCarteraCampo ° :33”:;0 # idCronogramaGestion
@ Cliente_idCliente (FK) @ Personal_idPersonal (FK)
@ TipoCartera_idTipoCartera (FK) @ Cliente_idCliente (FK)
@ Banco_idBanco (FK) @ Sector
& FechaGestion - & FechaCronogramaGestion
& DeudaVencida Clle.ntef '
& Capital ] |dC_I|ente_ _ T
& ImporteCancelacion )_l_,—|+0 Ub!geo_ldublgeo(Fl(}
% Segmento < Dni ) +
< DiasMora 1 @ N_ombrecllente Personal
& Producto H @ Direccion ) % idPersonal
@ Sector g g::j;orm':ﬂo @ Ubigeo_idUbigeo (FK)
Ubigeo - @ TipoPersonal_id TipoPersonal (FK)
= 7 idUbigeo +|’|_|.<<> MroDocurmento
& Departamento < TipoDocumento
& Distrito <% MombrePersonal
GestionCobranzaCampo = & FechaMacdmiento
¥ CarteraCampo_idCarteraCarmpo (FK) & Genero
@ TipoContacto_idTipoContacto (FK) & TelefonoFjo
@ Notificacion_idNotificacion (FK) & Celular
@ Cliente_idCliente (FK) & Corren
< DiasMora i < Direccion
< DeudaVencida Notificacion - % NroHorasTrabajo
& ImporteCancelacion % idNotificacion ProgramacionVisita A W
& EstadoGestionCobranza @ Cliente_idCliente (FK) % idProgramacionVisita T
& EstadoCobranzaCliente & FechaNotificacion @ Personal_idPersonal (FK)
% FechaGestion @ Cliente_idCliente (FK)
%@ HoraGestion @ EsContacto
< Obsenvacion & FechaProgramacionVisita =
< DescripcionInmueble TipoPersonal  ~
<& Sector % idTipoPersonal

PromesaPago

# idPromesaPago

& TipoPersonal

@ GestionCobranzaCampo_CarteraCampo_idCartera... (FK)

%@ MontoPromesaPago
@ FechaPromesaPago

Pago
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¥ idPago

% ImporteCancelacion
% PagoEfectivo
% FechaPago

% PromesaPago_idPromesaPago (FK)
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1.7. Analisis de Brechas de la Arquitectura de Datos

Tabla 48 Andlisis de Brechas de la Arquitectura de Datos

Arquitectura Objetivo

Aplicaciones de
Linea Base

©
c 3
®E
55
@)

Notificacion
Promesa de
Pago
Programacion
de Visita
Tipo Cartera
Tipo Contacto
Cronograma
de Gestion
Personal
Tipo Personal

Cartera Campo

Gestion Cobranza
Campo

Cliente M

Notificacion A

Promesa de Pago M

Tipo Cartera M

Tipo Contacto M

Pago M

Banco M

Cronograma de
Gestioén

Personal M

Tipo Personal A

Nuevo | |

Leyenda: A: Actualizar M: Mantener E: Eliminar  I: Implementar

GAPS

Actualizar:

GAPO0O01: Modificar la entidad para obtener datos méas especificos, de las cuentas
gestionadas diariamente, de los contactos efectivos, no efectivos y no contactados, para

realizar un analisis histérico de la data ingresada en el sistema RJ Web

GAPO0O02: Actualizar la entidad cronograma de gestién que permita registrar los horarios

y fechas de contactabilidad con el cliente para programar citas.

Implementar:
GAPO003: Implementar la entidad que permita programar la de visita de las cuentas segun

el cronograma de gestion
GAPOQ04: Implementar la entidad que permita registrar la Ultima ubicacién donde se

localiz6 al cliente en cobranza.
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1.8. Indicadores de Datos

Figura 108 Indicadores de medicion de la Arquitectura de Datos

Plasencia Sanchez, Flavia Teresa y Rodriguez Terrones, Lucio Felipe Moisés

Estado

Nombre i Formula Medicion Umbral
Indicador L
Tiempo de
disponibilidad ) . ) .
KPI-001 | de datos de (tiempo promedio antes — tiempo promedio ahora) « 100 (5m29s-1m8s) 400 an0p
gestion tiempo promedio antes om 29
telefénica
Tiempo de
disponibilidad ) ) ) )
KPI-002 | de datos de (tiempo promedio antes — tiempo promedio ahora) 100 (@h4amSs=3m125) 400 979,
.7 * - °
gestion tiempo promedio antes 2 aamss
presencial
Calidad de ld ! I
KPI-003 | consulta de (total de consultas — consultas con errores) @3-3) 4 100= 93% 98% - 95%
datos total de consultas *
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ANEXO N° 04 MODELO DE ARQUITECTURA EMPRESARIAL: ARQUITECTURA DE

APLICACIONES

1. Catéalogo de Aplicaciones de Linea Base

Tabla 49 Matriz del Catalogo de Aplicaciones

ID Componente Descripcién

1 SQL

Herramienta utilizada para almacenar la base de datos.

2 Sistema B2B

Herramienta utilizada para guardar las grabaciones de llamadas

3  Sistema RJ

Herramienta utilizada para administrar la gestion de la cartera de
Cobranza con permisos para administradores y programadores.

4 Sistema RJ Sistema dirigido al usuario final (gestores) para registrar y
Web consultar informacién de la gestién.

5  Office 365 Aplicativo empresarial de correos y aplicaciones de ofimética.

6 Dialer/ IVR Aplicativ_o para gestionar contactabilidad de clientes morosos

automaticamente.

7 Asterisk Aplicativo de central telefénica.

8 ACD/PBX Marcador predictivo.

9 X-Lite Teléfono virtual.

10 Web Site Interfaz web corporativo

2. Disefiar Diagrama de Aplicaciones

End — User

Computing

RJ Web l XLite l Office 365 l Web Site

Business
Process
Applications

Asterisk Sistema RJ

Dialer /
IVR

ACD/PBX

Application

Services

Data
Database l Warehouse

Figura 109 Diagrama de Aplicaciones
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3. Realizar Matriz de Aplicaciones vs Procesos

Tabla 50 Matriz de Aplicaciones vs Procesos

Aplicaciones/ Procesamiento Programacién y Gestion de
Procesos de Cartera Ejecucion de Cartera  Resultados
1 SQL X
2 Sistema B2B X X
3 Sistema RJ X
4 Sistema RJ Web X X
5 Office 365 X X X
6 Dialer / IVR X X
7 Asterisk X X
8 ACD/PBX X X
9 X - Lite X
10 Web Site X

4, Andlisis de transicion del AS IS al TO BE

En la arquitectura del negocio AS IS se identificaron actividades manuales que deben ser
automatizadas para mejorar el proceso de gestion de cobranza. Asi también buscar que la

informacion de clientes se encuentre actualizada.

Luego de identificar la brecha para pasar del AS IS al TO BE en el proceso de gestion de

cobranza, en la empresa se realizaran las siguientes acciones segun prioridad.

e Definir la arquitectura de aplicaciones que soportara al proceso de gestién de cobranza
presencial

o Definir y adquirir la infraestructura tecnolégica para dar soporte a la aplicacion elegida.

e Automatizar el proceso de gestion de cobranza presencial con la herramienta de TI
seleccionada.

e Capacitar al personal usuario del aplicativo para su correcto uso.
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5.

Desarrollo de Arquitectura de Proceso TO BE

5.1. Requerimientos funcionales

Desarrollo de una plataforma de soporte a la gestién de cobranza presencial.
Actualizacién del sistema RJ Web para que se integre con la plataforma.
Actualizacion del Web Site de la empresa

Implementar la plataforma Geogestion para el soporte de la gestién de cobranza

presencial.

5.2. Requerimientos no funcionales

A continuacion, se presenta los requerimientos no funcionales que la arquitectura propuesta

debe soportar:

La plataforma propuesta soporta el proceso de gestion de cobranza en la
generacion de reportes de gestion en linea, debe manejar un volumen de 500
gestiones por dia en distintas carteras, la empresa actualmente cuenta con 4
gestores de cobranza presencial en la ciudad de Truijillo.

La aplicacion debe ser accedida a través de la aplicacién movil disponible en
Play Store en dispositivos con sistema operativo Android.

El tiempo de carga y/o espera debe ser maximo 5 segundos, debido a que se
debe cargar y consultar la informacion de la deuda a cobrar.

La aplicacién no debe tener mas de una caida al dia debe ser lo suficientemente
confiable para ser accedida dentro del horario de cobranza lunes a viernes de
7am—8pm

El dispositivo mavil contara con un aplicativo de restriccion a otras funciones y

aplicaciones del equipo, concentrandose solo en la plataforma GEOGESTION.
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5.3. Catélogo de Aplicaciones Objetivo

Tabla 51 Catélogo de Aplicaciones Obijetivo

ID Componente Descripcién

1 SQL Herramienta utilizada para almacenar la base de datos de la
empresa.

2 Sistema B2B  Herramienta utilizada para guardar las grabaciones de llamadas
realizadas en el centro de contacto.

3 Sistema RJ  Herramienta utilizada para administrar la gestién de la cartera de

Cobranza

4 Sistema RJ  Conjunto de herramientas utilizada para la generacion de

Web reportes y bases de gestion.
5 Office 365  Aplicativo empresarial de correos y aplicaciones online.
6 Dialer / IVR  Aplicativo para gestionar contactabilidad de clientes morosos
7 Asterisk Aplicativo de privacidad en web
8 ACD/PBX Aplicativo de central telefénica
9 X - Lite Marcador predictivo
10 Web Site Teléfono virtual
11 Fortinet Aplicativo de seguridad para conexion firewall, VPN, control de

aplicaciones, prevencién de intrusos y filtrado web.

12  Geo Gestion Aplicativo para programacion de cartera de gestion de cobranza
presencial.

13 AppLock Aplicativo de seguridad para dispositivos méviles que usaran el
app de GeoGestion.

5.4. Diagrama Aplicaciones Objetivo

Office 365 Web Site GeoGestion

Asterisk Sistema RJ AppLock

Dialer

Business

Data
Warehouse

Database

Figura 110 Diagrama de Aplicaciones Objetivo
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5.5. Matriz Andlisis de Brechas de Aplicaciones

Tabla 52 Andlisis de Brechas de la Arquitectura de Aplicaciones

Arquitectura Objetivo

o o =
m T 8 £ 5 x 2 & 2
o . c U W 2 & a N

Aplicaciones de Linea Base £ £ $ 3 £ & § 3 o
g3 2 E5E 22 &g xQ g ¢
n @ O

SQL

Sistema B2B

Sistema RJ M

RJ Web A

Office 365 M

Dialer / IVR A

Asterisk M

ACD/PBX M

X - Lite M

Web Site M

Nuevo I | I

Leyenda: A: Actualizar M: Mantener E: Eliminar [: Implementar

GAPS

Actualizar:

GAPOO01: Actualizar el sistema RJ Web para almacenar y analizar informacion especifica de
la gestion de cobranza telefénica y presencial, evitando la duplicidad de compromisos de

pago en ambos canales.

GAPQ02: Actualizar la distribucion de cuentas del Dialer segun la prioridad de tramo y/o tipo

de cliente

Implementar:

GAPO003: Implementar aplicacion GeoGestion que permita cargar la base de datos de las
cuentas a gestionar en cobranza presencial, que pueda realizar consultas de gestién en
tiempo real, asimismo minimice el error del estado del cliente en mora, la aplicacién debe
ser multiplataforma para que sea posible su consulta a través de dispositivos méviles
GAPO004: Implementar aplicativo Fortinet para la seguridad de firewall, VPN, control de
aplicaciones, prevencién de intrusos vy filtrado web

GAPOO5: Implementar el aplicativo AppLock que permita bloquear las aplicaciones y

configuraciones del dispositivo movil enfocando el uso del aplicativo GeoGestion.
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ANEXO N° 05 MODELO DE ARQUITECTURA EMPRESARIAL: ARQUITECTURA DE
TECNOLOGIA

1. Catélogo de Infraestructura de Linea Base

Tabla 53 Catéalogo de Infraestructura

ID Cantidad Componente Descripcién
1 1 PROXY HP 4GB
> 1 Serwglo_r Central IBM 8GB

Telefonica
3 1 Servidor de BD HP 4GB
4 1 Servidor de HP 14 GB

Correos
5 1 Servidor Web HP 16 GB
6 1 Servidor de IBM 8GB

Directorio
7 1 Firewall CISCO ASA 5505
8 6 Router CISCO 8814 - port 10-/100-Mbps managed switch
9 1 Gateway VolP Digium G200

Advance Vission VS3112, Intel Celeron J3060
1065 PC - Desktop 1.60GHz, 4GB DDR3, 500GB SATA.
11 4 Laptop Lenovo ThinkPad
12 1 UPSs APC UPS
2. Diagrama de Infraestructura Tecnologica
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Servidor Servidor de Servidar Servidor de

Froxy Central Telefdnica de Corrzos Servidor Wek Base de Datos Servidor de
- 7Ty = Diractario

= e L = =

/11 11 114 11 11 110

Administrader Local

Supervisor

Apgentes

Figura 111 Diagrama de Infraestructura Tecnoldgica

3. Arquitectura tecnolédgica de Linea Base
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SERVIDORES ALMACENAMIENTO

Servidor Central Servidor de Backup Restore
de Telefonia Correo

Cache Storage
Servidor de . . My saL
L Servidor Web
Aplicaciones .
Information
oG o Lifecycle [ Virtual Storage J
Directorio SR
J
SEGURIDAD
RED I
Data Centre Router Firewall Firewall
Network Hardware Software
/
'\
INSTALACIONES
Gestion de Ventilacién Sistema contra
g/
RECOVERY \
Gestion de Riesgos Contmuudta\d de Continuidad de TI
de Infraestructura Negocio
B/
Figura 112 Arquitectura Tecnoldgica de Destino
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4. Desarrollo de Arquitectura Tecnol6gica TO BE
4.1. Requerimientos Funcionales Infraestructura
Para poder implementar la solucion se deben tener en cuenta los siguientes requerimientos

técnicos.

Tabla 54 Requerimientos Funcionales Infraestructura

TIPOS DE DESCRIPCION

REQUERIMIENTOS

- Servidor cloud para alojar el aplicativo con capacidad de
RAM 8 GB, Disco Duro 500GB, Procesador Intel ®
Processor E3-1240 v3 (Cache 8M, 3.40 GHz)
- Una computadora para el jefe de sistemas quien accedera
Requerimientos De a la plataforma y dard soporte al proceso de gestién de
Tecnologia cobranza en campo, generacion de reportes y en todo
evento que sea necesaria su intervencion.
- Equipos mdviles con SO Android 8.1.0 para la gestion de

cobranza presencial.

- Un sistema operativo confiable y libre de costos de
licenciamiento como Linux

- Un motor de base de datos como SQL Server.

Requerimientos De - Un sistema de informacién que apoya al proceso de
Sistemas De gestién de cobranza que en este caso es RJ Web
Informacién - Una direccion IP publica para alojar la aplicacion que

apoya el proceso de ingreso de gestién en cualquier

punto.

4.2. Requerimientos No Funcionales Infraestructura

e El Servidor cloud debe estar disponible las 24 horas y los 360 dias del afio
e El Servidor permitira gestionar la informacion para la generacion de reportes de

analisis.
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4.3. Catalogo de Infraestructura Objetivo

Tabla 55 Catalogo de Infraestructura Objetivo

ID Cantidad Componente Descripcién
1 1 PROXY HP 4GB
5 1 Serw@o_r Central IBM 8GB
Telefénica
3 1 Servidor de BD HP 4GB
4 1 Servidor de HP 14 GB
Correos
5 1 Servidor de IBM 8GB
Directorio
6 1 Servidor Cloud RAM 8 GB / 10 Gbit/s — Procesador Intel Xeon
7 1 Firewall CISCO ASA 5505
8 6 Router CISCO 8814 - port 10-/100-Mbps managed switch
Advance Vission VS3112, Intel Celeron J3060
9 65 PC - Desktop 1.60GHz, 4GB DDR3, 500GB SATA.
10 4 Laptop Lenovo ThinkPad
11 4 Teléfono Movil Samsung J5 SO Android 8.1
12 1 UPS APC UPS

4.4. Diagrama Infraestructura Objetivo

ﬁ . . ) Servidor de
Senvider Froxy Cei?:;?;;?; ica SES‘;T;TE Base de Datos Servidor Cloud Servidor de Directorio
= = C S
; : : — o .

(
[ 3 i J
: { . { . ¢ Dum— :
i 1 [/ff " [/f." i E Y i I

FTTE

y -I

= —mlii

Gateway Voip

Administrador Laesl ———1
Administrador GeoGestion
—

Supsrvisor

Teléfono Mavil

—
esor Telefonice

>

Figura 113 Diagrama Infraestructura Objetivo
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5. Matriz de Andlisis de Brechas de Infraestructura

Arguitectura Objetivo

.. . (] ow| 2| O = o == @ < c —

Aplicaciones de Linea [ 255| 8 o ) o2 = 7] 0| oS
S Sce| 3 S S TQ < a | 3o
Base S 20 F > o =g = a 2 o=
n ¥} [Ty} n 3
e 3 g5 Q =
Servidor Proxy M
Servidor Central
e M
Telefonica
Servidor de BD M
Servidor de Correos M
Servidor Web A
Servidor de Directorio M
Firewall M
Router M
Gateway VoIlP M
PC Desktop M
Laptop M
UPS M
Nuevo '

Figura 114 Andlisis de Brechas de Infraestructura

Leyenda: A: Actualizar M: Mantener E: Eliminar |: Implementar

GAPS

Actualizar:

GAPOO1: Se debe actualizar el servidor web por un servidor Cloud para que la carga de
cartera y procesamiento sea tolerada mientras los otros servidores no se sobrecarguen
durante los momentos de alta demanda da datos. Asimismo, evitando el mantenimiento ya

gue este servidor es uno de los mas antiguos y representa un alto coste.

Implementar:

GAPO0O02: Implementar teléfonos méviles para alojar el aplicativo GeoGestién para soportar

el proceso de gestién de cobranza presencial.
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ANEXO N° 06: IMPLEMENTACION DEL MODELO DE ARQUITECTURA EMPRESARIAL

1. Oportunidades y Soluciones
1.1. Soluciones
e Modelamiento BPMN
e Sistema de informacion Gerencial
e Mobdulo de Recordatorio de pago
e Sistema Geo Gestion

e Almacenamiento Cloud

1.2. Diagrama de Oportunidades

Tabla 56 Diagrama de Oportunidades

Oportunidades Descripcion Medicion

Modelamiento BPMN  Alineacién Empresarial 70 Tiempo del Proceso

% Cobertura de clientes gestionados
Médulo de
recordatorios de

Gestion de Cobranza % Efectividad

Telefonica efectiva
pago % Contactabilidad

% Efectividad de promesa de pago

Registro de Gestion de Reduccion de mano de obra
Sistema GeoGestion  clientes en Cobranza

Reduccion de materia prima

Presencial
Disponibilidad de la Informacion
Almacenamiento Disponibilidad de % Tiempo de consultas
Cloud Informacion
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2. Planificaciéon de la Migracion

2.1.

Matriz de Prioridades de Soluciones

Tabla 57 Matriz de Prioridades de Soluciones

(@]
o) g o
+— c o C
§, 888 82  §c £ _ 3
Es 2@ e 22 S @8 5§35 ® T
SOLUCIONES 8 = E € g S5 ® © EHh c o B =
s £50 822 g8 80 F g
2 @BE® =8 2° ¢ =
> = e &9 £
o <C
Modelamiento BPMN 1 1 1 05 3.5
Sistema de informacién Gerencial 1 0 1 1 3
Moddulo de Recordatorio de pago 1 0 1 1 3
Sistema Geo Gestion 1 1 1 1 4
Almacenamiento Cloud 0.5 1 05 1 3

Leyenda: 0 = Menor importancia 0.5 = Igual Importancia 1= Mayor importancia

Se implementd una plataforma para soportar la cartera asignada a cada gestor de campo
diariamente, asimismo para el andlisis de gestion, control de rutas asignadas e integracion
con el sistema RJ Web.

Este sistema principalmente apoya al proceso de gestién de cobranza en campo y uno de
los objetivos estratégicos del negocio en la optimizacién de tiempo en procesos clave. Si no
se hubiera implementado esta solucion, el proceso de cobranza en campo seguiria
presentando dificultades y en consecuencia costoso.

La plataforma apoya al objetivo de optimizacion de tiempos y disponibilidad de informacion,
permitiendo obtener en tiempo real la gestién que se esta realizando en campo; con el fin
de ser visualizados y reforzados por la gestion de cobranza telefénica, logrando ademas
reducir costos de impresion de reportes de gestion a cada cliente que al mes son
aproximadamente 20,000 clientes gestionados solo por campo.

La implementacion de esta plataforma se disefio para un periodo de seis meses y sus
resultados dentro de la institucién se veran en un periodo de un afio. Luego de haber tenido

en funcionamiento la solucién.
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3. Gobierno de la Implementacién

Tabla 58 Cronograma de Actividades por estrategias segun Objetivo Largo Plazo N° 01

OBJETIVO LARGO PLAZO N° 01: Tener mayor participacion en el mercado peruano para el afio 2020.

ESTRATEGIAS

ACTIVIDADES

Apertura de nuevos centros de
contacto y sucursales de
gestion, alcanzando una
mayor cobertura de cartera de
cobranza.

Octubre -
Diciembre (2017)

Enero - Abril
(2018)

Mayo - Noviembre
(2019)

Enero - Marzo

Diciembre (2019) (2020)

Abril (2020)

Evaluar puntos
estratégicos para la
apertura de nuevos
centros de Gestion
de Cobranzas

Iniciar contratos
de compra o
alquiler

Iniciar construccion o
remodelacion de los
espacios adquiridos
para el
funcionamiento de
los centros de
gestién

Implementar

equipamiento Contratacién de
tecnologico en los  nuevo personal
nuevos centros de capacitado
gestion

Inauguracion de
los nuevos
centros de
contacto
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Tabla 59 Cronograma de Actividades por estrategias segun Objetivo Largo Plazo N° 02

OBJETIVO LARGO PLAZO N° 02: Incrementar los indicadores de recuperacion de cartera en un 45% para el afio 2018

ESTRATEGIAS ACTIVIDADES
Abril - Mayo . . 2da sem Julio - Noviembre Diciembre (2017) -
implementar (2017) Junio (2017) 1 sem Julio (2017) Octubre (2017) (2017) Enero (2018)
nuevas técnicas Capacitacion de
de cobranza en Analizar los Identificar puNtos Convocar reunion de Implementar un Comunicar a las personal respecto a
la modalidad procesos de deficientespen las gerencia para presentar la nuevo proceso de sedes a nivel las nuevas técnicas
telefonica y de cobranza modalidades de decision de realizar cobranza enfocado nacional sobre los de cobranza
campo telefénica y de cambios en los procesos en la eficiencia de cambios aplicadas en
cobranza : ) .
campo de cobranza cobro realizados modalidad presencial
y telefénica
Junio (2017) Julio (2017) Agosto (2017) Septiembre (2017) Octubre (2017) Noviembre -

Ofrecer
propuestas de
negociacién a
los clientes
facilitando la
recuperacion de
las cuentas.

Diciembre (2017)

Coordinacién con
los clientes
(entidades
financieras) el
porcentaje de
descuento de las
propuestas de
negociacion

Evaluacion de
cuentas con mayor
tiempo de morosidad
de manera mensual

Elaboracion de propuestas
de negociacién segun el
tipo de cliente

Enviar parametros
para la aplicacion
de las propuestas
de negociacién en
todas las
sucursales

Capacitar al
personal de
Gestion de
Cobranza en las
modificaciones
del speech

Aplicar propuestas
de negociacion a las
cuentas con mayor
indice de morosidad
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Tabla 60 Cronograma de Actividades por estrategias segun Objetivo Largo Plazo N° 03

OBJETIVO LARGO PLAZO N° 03: Aumentar la fidelizacion de los clientes en un 25% anual

ESTRATEGIAS ACTIVIDADES
Julio - Septiembre Noviembre - :
N ' o (2017) Octubre (2017) Diciembre (2017) Febrero (2018) Marzo (2018) Abril (2018)
Habilitar la disposicion :
Analizar

de reportes en tiempo
real de las gestiones
diarias de los canales de
cobranzaparalaconsulta
de los clientes

Disefiar una herramienta
TI que permita exportar
reportes de la gestion de
cobranzas segun
requerimientos de
clientes

Realizar pruebas
pilotos de la
herramienta Tl

Implementar la
herramienta TI

Comunicar a los
clientes directos
sobre el nuevo
servicio de
consultas de

reportes

para medir el
grado de

clientes

fidelizacion de los

Realizar encuestas
de satisfaccion

porcentaje de
variacion de la
fidelizacion de
los clientes
después de la
implementacién

Tabla 61 Cronograma de Actividades por estrategias segun Objetivo Largo Plazo N° 04

OBJETIVO LARGO PLAZO N° 04: Incrementar el nivel de productividad de los colaboradores en un 30% al finalizar cada afio

ESTRATEGIAS

ACTIVIDADES

Reestructurar el plan de
remuneracion de los
gestores de cobranza de
manera que sean
alcanzables y atractivos.

Junio (2017)

Julio (2017)

Agosto (2017)

Septiembre (2017)

Octubre (2017)

Analizar el actual plan de

remuneraciones de los
gestores de cobranza a
nivel nacional

Analizar el indice de
productividad de los
gestores en el Gltimo
semestre a nivel
nacional

Equilibrar el indice de
recaudacion con el
rango de remuneracion
de los gestores, de
manera gque sean
alcanzables.

Convocar reunion de
gerencia para
presentar la decision
de realizar cambios
en la remuneracion
de los gestores

Comunicar a los
gestores el nuevo
cuadro de
remuneraciones.

Desarrollar capacitaciones
constantes a los
colaboradores en base ala
normativa de gestion de
cobranzas.

Noviembre (2017)

Diciembre (2017) -
Enero (2018)

Febrero (2018)

Marzo - Abril (2018)

Mayo - Junio (2018)

Reunion de directiva
sobre los resultados
anuales y sobre las
nuevas
implementaciones

Modificar la normativa
de cobranzas segun las
actualizaciones en los
procesos del negocio

Informar a los
supervisores del Area
de Cobranzas de cada
sucursal

Realizar talleres de
capacitacion a los
colaboradores

Evaluar a los
colaboradores en el
aprendizaje de los
alcances de la nueva
normativa de
cobranzas
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Tabla 62 Cronograma de Actividades por estrategias segun Objetivo Largo Plazo N° 05

OBJETIVO LARGO PLAZO N° 05: Alinear los procesos del negocio a los objetivos organizacionales integrando Tl para el afio 2018
ACTIVIDADES

ESTRATEGIAS
. . . Agosto - Octubre -
Enero - Febrero Marzo (2017) Abril - Mayo Junio - Julio Septiembre Diciembre Enero - Febrero
(2017) (2017) (2017) (2018)
(2017) (2017)
Implementar un
modelo de
; Escoger un marco
Arquitectura . I N N - Evaluar la
Empresarial de referencia que Disefiar la Disefiar la Disefiar la Disefiar la Implementar la implementacion de la
P permita el desarrollo  arquitectura del  arquitectura de arquitectura de arquitectura de  Arquitectura Arpuitectura
de la Arquitectura negocio datos aplicaciones tecnologia Empresarial q .
. Empresarial
Empresarial
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Tabla 63 Cronograma de Actividades por estrategias segun Objetivo Largo Plazo N° 06

OBJETIVO LARGO PLAZO N° 06: Incrementar la rentabilidad en un 6% anual en los proximos 5 afios

ESTRATEGIAS ACTIVIDADES
. Septiembre - . Diciembre Enero - Febrero
Julio (2017) Agosto (2017) Octubre (2017) Noviembre (2017) (2017) (2018)

Utilizar herramientas
de TI que faciliten el
desarrollo de las
actividades de la
empresa

disminuyendo tiempos
y costos.

Cotizar propuestas de
desarrollo de
herramientas de Tl que
cumplan los
requerimientos de
eficiencia y rentabilidad
en la gestion.

Iniciar
procedimiento
de disefio de
herramienta

Iniciar proceso de
prueba del aplicativo

Implementar la

herramienta de Tl

Capacitacién de
los usuarios
(empleados) en
el uso del
aplicativo

Disefiar politica de
seguridad para el uso
de la herramienta de
Tl implementada,
basada en la Norma
Técnica Peruana
NTP-ISO/IEC
20072:2013.

Estandarizar procesos
para evitar duplicidad
de actividades que
incrementen los
costos de operacién.

Abril - Mayo (2017)

Junio (2017)

1 sem Julio (2017)

2da sem Julio -
Octubre (2017)

Noviembre
(2017)

Diciembre (2017) -
Enero (2018)

Analizar los procesos de
cobranza telefonica y de
campo

Identificar
puntos
deficientes en
las
modalidades
de cobranza

Convocar reunion de
gerencia para
presentar la decision
de realizar cambios
en los procesos de
cobranza

Implementar un
Nnuevo proceso
estandarizado de
cobranzas,
enfocado en la

calidad de servicio

Comunicar a las
sedes a nivel
nacional sobre
los cambios
realizados

Capacitacién de
personal respecto al
nuevo proceso
estandarizado de
cobranzas.
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ANEXO N° 07: POLITICA DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION

1. Resumen
En la actualidad la informacion de la instituciéon se ha reconocido como un activo valioso y
a medida que los sistemas de informacién apoyan cada vez mas los procesos de mision
critica se requiere contar con estrategias de alto nivel que permitan el control y
administracion efectiva de los datos. Nuestra institucion, los sistemas y red de informacion
enfrentan amenazas de seguridad que incluye, entre muchas otras: el fraude por
computadora, espionaje, sabotaje, vandalismo, fuego, robo e inundacion. Las posibilidades
de dafio y pérdida de informacion por causa de codigo malicioso, mal uso o ataques de

denegacion de servicio se hacen cada vez mas comunes.

2. Introduccién
La empresa recaudadora identifica la informacién como un componente indispensable en la
conduccion y consecucion de los objetivos definidos por la estrategia de la entidad, razén
por la cual es necesario que la organizacién establezca un marco en el cual se asegure que
la informacion es protegida de una manera adecuada independientemente de la forma en

la que ésta sea manejada, procesada, transportada o almacenada.

Para la elaboracién del presente documento, se toma como base la Norma Técnica Peruana
NTP-ISO/IEC 20072:2013.

3. Ambito de aplicacion
Esta politica es de aplicacion a la totalidad de los procesos internos y externos vinculados
a la empresa recaudadora considerando sus recursos, contratos, acuerdos con terceros y a

todo el personal en general.

4. Objetivos

e Proteger, preservar y administrar objetivamente la empresa
recaudadora junto con la tecnologia utilizada para su procesamiento, frente a
amenazas internas o externas, deliberadas o accidentales, con el fin de asegurar el
cumplimiento de las caracteristicas de confidencialidad, integridad, disponibilidad,
legalidad, confiabilidad y no repudio de la informacion.

e Mantener la Politica de Seguridad de la Informacion actualizada, vigente,
operativa y auditada dentro del marco determinado por los riesgos de la
empresa recaudadora para asegurar su permanencia y nivel de eficacia.

o Definir las directrices de la empresa recaudadora para la correcta valoracién, analisis y
evaluacion de los riesgos de seguridad asociados a la informacion y su impacto,
identificando y evaluando diferentes opciones para su tratamiento con el fin de

garantizar la continuidad e integridad de los sistemas de informacion.
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5. Principios
En la empresa recaudadora la informacién es un activo fundamental para la prestacion de
servicios y la toma de decisiones eficientes, razon por la cual existe un compromiso de
proteccion de sus propiedades mas significativas como parte de una estrategia orientada a
la continuidad del negocio, la administracién de riesgos y la consolidacién de una cultura de
seguridad.
Consciente de las necesidades actuales, la empresa recaudadora implementa un modelo
de gestion de seguridad de la informacion como la herramienta que permite identificar y
minimizar los riesgos a los cuales se expone la informacion, ayuda a la reduccion de costos
operativos Yy financieros, establece una cultura de seguridad y garantiza el cumplimiento de
los requerimientos legales, contractuales, regulatorios y de negocio vigentes.
Los funcionarios, personal externo, proveedores y todos aquellos que tengan
responsabilidades sobre las fuentes, repositorios y recursos de procesamiento de la
informacién de la organizacion, deben adoptar los lineamientos contenidos en el presente
documento y en los documentos relacionados con él, con el fin de mantener la

confidencialidad, la integridad y asegurar la disponibilidad de la informacion.

La Politica Global de Seguridad de la Informacion de la empresa recaudadora se encuentra
soportada por politicas, normas y procedimientos especificos los cuales guiaran el manejo
adecuado de la informacién del instituto. Adicionalmente, se estableceran politicas
especificas de seguridad de la informacion las cuales se fundamentan en los dominios y

objetivos de control de acuerdo a la norma internacional ISO 27001:2013.

El grupo de Inversionistas tendra la potestad de modificar la Politica Global o las Politicas
Especificas de Seguridad de la Informacién de acuerdo con las necesidades de revisién

establecidas periddicamente o a la aplicabilidad de las mismas.

6. Responsabilidades
La politica de Seguridad de la Informacién es de aplicacion obligatoria para todo el personal
de la empresa recaudadora, cualquiera sea su situaciéon contractual, dependencia a la cual
se encuentre adscrito y el nivel de las tareas que desemperie.
El Gerente General es el responsable de revisar y proponer las directivas institucionales
para su aprobacion, el texto de la Politica de Seguridad de la Informacion, las funciones
generales en materia de seguridad de la informacion y la estructuracién, recomendacion,
seguimiento y mejora del Sistema de Gestion de Seguridad de la empresa. Es
responsabilidad del area de definir las estrategias de capacitacion en materia de seguridad
de la informacion dentro de la organizacion.
El Jefe del Area de Sistemas sera el responsable de coordinar las acciones del Area de
Sistemas con respecto de la Seguridad de la Informacién y de impulsar la implementacion
y cumplimiento de la presente Politica.
El Jefe de Recursos Humanos cumplira la funcién de notificar a todo el personal que se

vincula con la organizacion, de las obligaciones respecto del cumplimiento de la Politica de
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Seguridad de la Informacioén y de todos los estandares, procesos, procedimientos, practicas
y guias que surjan del Sistema de Gestion de la Seguridad de la Informacion. De igual forma,
sera responsable de la notificacion de la presente Politica y de los cambios que en ella se
produzcan a todo el personal, a través de la suscripcion de los Compromisos de
Confidencialidad y de tareas de capacitaciéon continua en materia de Seguridad segun

lineamientos dictados por Jefe del Area de Sistemas.

7. Resultados Clave
Activo de informacion: cualquier componente (humano, tecnolégico, software, documental
o de infraestructura) que soporta uno o mas procesos de negocios del instituto y, en
consecuencia, debe ser protegido.
Analisis deriesgos de seguridad de lainformacién: proceso sisteméatico de identificacion
de fuentes, estimacion de impactos y probabilidades y comparacion de dichas variables
contra criterios de evaluacion para determinar las consecuencias potenciales de pérdida de
confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacion.
Autenticacion: es el procedimiento de comprobacién de la identidad de un usuario o
recurso tecnologico al tratar de acceder a un recurso de procesamiento o sistema de
informacion.
Cifrado: es la transformacién de los datos mediante el uso de la criptografia para producir
datos ininteligibles (cifrados) y asegurar su confidencialidad. El cifrado es una técnica muy
Gtil para prevenir la fuga de informacion, el monitoreo no autorizado e incluso el acceso no
autorizado a los repositorios de informacion.
Confidencialidad: es la garantia de que la informacién no esta disponible o divulgada a
personas, entidades o procesos no autorizados.
Control: es toda actividad o proceso encaminado a mitigar o evitar un riesgo. Incluye
policias, procedimientos, guias, estructuras organizacionales y buenas practicas, que
pueden ser de caracter administrativo, tecnoldgico, fisico o legal.
Criptografia: es la disciplina que agrupa a los principios, medios y métodos para la
transformacion de datos con el fin de ocultar el contenido de su informacion, establecer su
autenticidad, prevenir su modificacion no detectada, prevenir su repudio, y/o prevenir su uso
no autorizado.
Disponibilidad: es la garantia de que los usuarios autorizados tienen acceso a la
informacion y a los activos asociados cuando lo requieren.
Guias de clasificacion de la informacion: directrices para catalogar la informacion de la
entidad y hacer una distincion entre la informacion que es critica y aquella que lo es menos
o no lo es y, de acuerdo con esto, establecer diferencias entre las medidas de seguridad a
aplicar para preservar los criterios de confidencialidad, integridad y disponibilidad de la
informacion.
Hacking ético: es el conjunto de actividades para ingresar a las redes de datos y voz de la
institucién con el objeto de lograr un alto grado de penetracion en los sistemas, de forma

controlada, sin ninguna intensién maliciosa, ni delictiva y sin generar dafios en los sistemas
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o redes, con el propdsito de mostrar el nivel efectivo de riesgo a lo cual esta expuesta la
informacién, y proponer eventuales acciones correctivas para mejorar el nivel de seguridad.
Incidente de Seguridad: es un evento adverso, confirmado o bajo sospecha, que haya
vulnerado la seguridad de la informacién o que intente vulnerarla, sin importar la informacion
afectada, la plataforma tecnolégica, la frecuencia, las consecuencias, el nimero de veces
ocurrido o el origen (interno o externo).

Integridad: es la proteccion de la exactitud y estado completo de los activos.

Inventario de activos de informacién: es una lista ordenada y documentada de los activos
de informacion pertenecientes a la empresa.

Licencia de software: es un contrato en donde se especifican todas las normas y clausulas
gue rigen el uso de un determinado producto de software, teniendo en cuenta aspectos
como: alcances de uso, instalacion, reproduccién y copia de estos productos.

Medio removible: es cualquier componente extraible de hardware que sea usado para el
almacenamiento de informacién; los medios removibles incluyen cintas, discos duros
removibles, CDs, DVDs y unidades de almacenamiento USB, entre otras.

Perfiles de usuario: son grupos que concentran varios usuarios con similares necesidades
de informacion y autorizaciones idénticas sobre los recursos tecnolégicos o los sistemas de
informacion a los cuales se les concede acceso de acuerdo con las funciones realizadas.
Las modificaciones sobre un perfil de usuario afectan a todos los usuarios cobijados dentro
de él.

Propietario de la informacién: es la unidad organizacional o proceso donde se crean los
activos de informacion.

Recursos tecnoldgicos: son aquellos componentes de hardware y software tales como:
servidores (de aplicaciones y de servicios de red), estaciones de trabajo, equipos portatiles,
dispositivos de comunicaciones y de seguridad, servicios de red de datos y bases de datos,
entre otros, los cuales tienen como finalidad apoyar las tareas administrativas necesarias
para el buen funcionamiento y la optimizacion del trabajo al interior de la empresa
recaudadora.

Registros de Auditoria: son archivos donde son registrados los eventos que se han
identificado en los sistemas de informacioén, recursos tecnoldgicos y redes de datos del
instituto. Dichos eventos pueden ser, entre otros, identificacion de usuarios, eventos y
acciones ejecutadas, terminales o ubicaciones, intentos de acceso exitosos y fallidos,
cambios a la configuracion, uso de utilidades y fallas de los sistemas.

Responsable por el activo de informacién: es la persona o grupo de personas,
designadas por los propietarios, encargados de velar por la confidencialidad, la integridad y
disponibilidad de los activos de informacion y decidir la forma de usar, identificar, clasificar
y proteger dichos activos a su cargo.

SGSI: Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion.

Sistema de informacién: es un conjunto organizado de datos, operaciones y transacciones
que interactlan para el almacenamiento y procesamiento de la informacién que, a su vez,
requiere la interaccién de uno o mas activos de informacion para efectuar sus tareas. Un

sistema de informacion es todo componente de software ya sea de origen interno, es decir

219
Plasencia Sanchez, Flavia Teresa y Rodriguez Terrones, Lucio Felipe Moisés



desarrollado por la empresa recaudadora o de origen externo ya sea adquirido por la entidad
como un producto estandar de mercado o desarrollado para las necesidades de ésta.
Sistemas de control ambiental: son sistemas que utilizan la climatizacién, un proceso de
tratamiento del aire que permite modificar ciertas caracteristicas del mismo,
fundamentalmente humedad y temperatura y, de manera adicional, también permite
controlar su pureza y su movimiento.

Software malicioso: es una variedad de software o programas de codigos hostiles e
intrusivos que tienen como objeto infiltrarse o dafiar los recursos tecnolégicos, sistemas
operativos, redes de datos o sistemas de informacion.

Terceros: todas las personas, juridicas o naturales, como proveedores, contratistas o
consultores, que provean servicios o productos a la entidad.

Vulnerabilidades: son las debilidades, hoyos de seguridad o flaquezas inherentes a los
activos de informacion que pueden ser explotadas por factores externos y no controlables

por el instituto (amenazas), las cuales se constituyen en fuentes de riesgo.

8. Politicas relacionadas

a. Politica de responsabilidades
Toda tarea en la cual los funcionarios tengan acceso a la infraestructura tecnologica y
a los sistemas de informacion, debe contar con una definicién clara de los roles y
responsabilidades, asi como del nivel de acceso y los privilegios correspondientes, con
el fin de reducir y evitar el uso no autorizado o modificacién sobre los activos de
informacién de la organizacion.
En concordancia:

e Todos los sistemas de disponibilidad critica o media de la Institucién, deben
implementar las reglas de acceso de tal forma que haya segregacion de
funciones entre quien administre, opere, mantenga, audite y, en general, tenga
la posibilidad de acceder a los sistemas de informacién, asi como entre quien
otorga el privilegio y quien lo utiliza.

e Elnivel de super usuario de los sistemas debe tener un control dual, de tal forma
que exista una supervision a las actividades realizadas por el administrador del
sistema.

e Deben estar claramente segregadas las funciones de soporte técnico,

planificadores y operadores.

b. Politicade uso de los Activos de la Organizacion
Recursos Tecnolégicos
El uso adecuado de los recursos tecnol6gicos asignados por la empresa recaudadora

a sus funcionarios y/o terceros se reglamenta bajo los siguientes lineamientos:

e La instalacion de cualquier tipo de software o hardware en los equipos de
coémputo de la empresa recaudadora es responsabilidad del Area de Sistemas,

y por tanto son los Unicos autorizados para realizar esta labor. Asi mismo, los
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medios de instalacién de software deben ser los proporcionados por la empresa

recaudadora.

e Los usuarios no deben realizar cambios en las estaciones de trabajo
relacionados con la configuracién del equipo, tales como conexiones de red,
usuarios locales de la maquina, papel tapiz y protector de pantalla corporativo,
entre otros. Estos cambios pueden ser realizados Unicamente por Servicio

Técnico y aprobado por el Area de Sistemas.

e El Area de Seguridad de la Informacion debe definir y actualizar, de manera
periddica, la lista de software y aplicaciones autorizadas que se encuentran
permitidas para ser instaladas en las estaciones de trabajo de los usuarios. Asi
mismo, realizar el control y verificacion de cumplimiento del licenciamiento del

respectivo software y aplicaciones asociadas.

e Unicamente los funcionarios y terceros autorizados por el Area de Seguridad
de Informacion, previa solicitud escrita por parte de la dependencia que lo

requiera, pueden conectarse a la red inalambrica de la empresa recaudadora.

e Laconexion aredes inaldmbricas externas para usuarios con equipos portétiles
que estén fuera de la oficina y que requieran establecer una conexién a la
infraestructura tecnoldgica de la empresa recaudadora, deben utilizar una
conexion bajo los esquemas y herramientas de seguridad autorizados y

establecidos por el Area de Seguridad de la Informacion.

e SOlo personal autorizado puede realizar actividades de administracion remota
de dispositivos, equipos o servidores de la infraestructura de procesamiento de
informacion de la empresa recaudadora; las conexiones establecidas para este
fin, deben utilizar los esquemas y herramientas de seguridad y administracion

definidos por el Area de Seguridad de la Informacion.

e La sincronizacion de dispositivos mdéviles, tales como PDAs, smartphones,
celulares u otros dispositivos electrénicos sobre los que se puedan realizar
intercambios de informacién con cualquier recurso de la Organizacion, debe
estar autorizado de forma explicita por la dependencia respectiva, en conjunto
con el Area de Seguridad de la Informacion y podra llevarse a cabo sélo en

dispositivos provistos por la organizacién, para tal fin.

c. Politica de Acceso alos Usuarios
e Se debera asegurar el acceso de usuarios autorizados y prevenir el acceso no
autorizado a los sistemas de informacion. Se usara para la asignacion de las
credenciales de accesos a los diferentes sistemas, un formulario con el nombre del
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sistema, nombre usuario, contrasefia temporal y la asignacion de derechos al
sistema y/o los servicios.

e Todos los empleados terceros que tengan un usuario en la plataforma tecnol6gica
de la Division Informatica, deberan conocer y cumplir con su uso de esta Politica
especifica, donde se dictan pautas sobre derechos y deberes con respecto al uso
adecuado de los usuarios, asi como politicas de protecciéon de usuario desatendido,
escritorio y pantalla limpia.

e Lasconexiones no seguras a los servicios de red pueden afectar a toda la institucion,
por lo tanto, se controlara el acceso a los servicios de red tanto internos como
externos. Esto es necesario para garantizar que los usuarios que tengan acceso a
las redes y a sus servicios, no comprometan la seguridad de los mismos

e La empresa debe establecer un procedimiento formal para la administracion de los
usuarios en las redes de datos, los recursos tecnolégicos y sistemas de informacién
de la empresa, que contemple la creacién, modificacion, bloqueo o eliminacion de
las cuentas de usuario.

e Es responsabilidad de los Propietarios de los activos de informacion, definir los
perfiles de usuario y autorizar, conjuntamente con la Oficina de Riesgos, las

solicitudes de acceso a dichos recursos de acuerdo con los perfiles establecidos.

d. Politica de regulacidon de uso de controles criptograficos

e Se debe almacenar y/o transmitir la informacion digital clasificada como reservada
o0 restringida bajo técnicas de cifrado con el propésito de proteger su
confidencialidad e integridad

e Se debe verificar que todo sistema de informacion o aplicativo que requiera realizar
transmision de informacién reservada o restringida, cuente con mecanismos de
cifrado de datos.

e Se debe desarrollar y establecer un procedimiento para el manejo y la
administracion de llaves de cifrado.

e Los desarrolladores deben cifrar la informacion reservada o restringida y certificar
la confiabilidad de los sistemas de almacenamiento de dicha informacion.

e Los desarrolladores deben asegurarse que los controles criptograficos de los
sistemas construidos cumplen con los estandares establecidos por la Direccion de

Tecnologia.

e. Politica de Seguridad Fisica
Se debe tener acceso controlado y restringido a los cuartos de servidores principales y
a cuartos de comunicaciones. El Area de Seguridad de la Informacién de la empresa
recaudadora elaborara y mantendra las normas, controles y registros de acceso de

dichas éareas.
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Seguridad en los equipos
Los servidores que contengan informacién deben ser mantenidos en un ambiente
seguro y protegido con:

e Controles de acceso y seguridad fisica

e Deteccion de incendio y sistemas de extincioén de conflagraciones.

e Controles de humedad y temperatura.

e Bajo riesgo de inundacién.

e Sistemas eléctricos regulados y respaldados por fuentes de potencia

ininterrumpida (UPS).

Toda informacion institucional en formato digital debe ser mantenida en servidores
aprobados por el Area de Seguridad de la Informacion, el cual define el limite de
responsabilidades de las dependencias. No se permite el almacenamiento de
informacion institucional en servidores externos sin que exista de por medio una
aprobacion por escrito del area a cargo.

Equipos claves de comunicaciones deben ser alimentados por sistemas de potencia
eléctrica regulados y de igual forma deben estar protegidos por UPS.

Las estaciones de trabajo deben estar correctamente aseguradas y operadas por el
personal de la empresa recaudadora., el cual debe estar capacitado acerca del
contenido de esta politica y de las responsabilidades personales de uso y administracion
de la informacion institucional.

Los medios que alojan copias de seguridad deben ser conservados de forma correcta
de acuerdo a las politicas y estandares que para tal efecto elabore y mantenga el Area
de Seguridad de la Informacion.

Las dependencias tienen la responsabilidad de adoptar y cumplir las normas definidas
para la creacion y manejo de copias de seguridad.

f. Politica de Control de malware
Todos los sistemas informéticos deben ser protegidos teniendo en cuenta un enfoque
multi-nivel que involucre controles humanos, fisicos, técnicos y administrativos. El Area
de Seguridad de la Informacion elaborara y mantendra un conjunto de politicas, normas,
procedimientos y guias que garanticen la mitigacion asociados a amenazas de software
malicioso y técnicas de hacking.
En todo caso y como control minimo, las estaciones de trabajo de la empresa
recaudadora deben estar protegidas por un software antivirus con capacidad de
actualizacion automatica en cuanto a firmas de virus. Los usuarios no estan autorizados
a deshabilitar este control.
La empresa recaudadora a través del Area de Seguridad de la Informacion podra hacer

seguimiento al trafico de la red cuando tenga evidencias de actividad inusual o cambios
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en el desempefio. La dependencia que realice dicho seguimiento deberéa informar a la

empresa a través de correo electrénico de la ejecucion de esta tarea.

Se debe proveer herramientas tales como antivirus, antimalware, antispam,
antispyware, entre otras, que reduzcan el riesgo de contagio de software malicioso
y respalden la seguridad de la informaciéon contenida y administrada en la
plataforma tecnolégica y los servicios que se ejecutan en la misma.

Se debe certificar que el software de antivirus, antispyware, antispam, antimalware,
posea las Ultimas actualizaciones y parches de seguridad, para mitigar las
vulnerabilidades de la plataforma tecnoldgica.

g. Politica de Gestion de cambios

Se debe efectuar, a través de sus empleados, la documentacién y actualizacién de
los procedimientos relacionados con la operacién y administracion de la plataforma
tecnoldgica de la empresa.

Se debe proporcionar a los empleados manuales de configuracién y operacién de
los sistemas operativos, firmware, servicios de red, bases de datos y sistemas de
informacién que conforman la plataforma tecnoldgica de la empresa Ahorros S.A.C
Se debe generar y adoptar los procedimientos para la generacion, restauracion,
almacenamiento y tratamiento para las copias de respaldo de la informacién,
velando por su integridad y disponibilidad.

Se debe disponer de los recursos necesarios para permitir la identificacion de los
medios de almacenamiento, la informacién contenida en ellos y la ubicacién fisica
de los mismos para permitir un rapido y eficiente acceso a los medios que contienen
la informacién resguardada.

Se debe definir las condiciones de transporte o transmision y custodia de las copias
de respaldo de la informacion que son almacenadas externamente.

h. Politica de Seguridad de las Telecomunicaciones

Se debe adoptar medidas para asegurar la disponibilidad de los recursos y servicios
de red de la empresa recaudadora.

Se debe implantar controles para minimizar los riesgos de seguridad de la
informacidn transportada por medio de las redes de datos.

Se debe mantener las redes de datos segmentadas por dominios, grupos de
servicios, grupos de usuarios, ubicacion geogréfica o cualquier otra tipificacion que
se considere conveniente para la empresa.

debe identificar, justificar y documentar los servicios, protocolos y puertos
permitidos por la empresa en sus redes de datos e inhabilitar o eliminar el resto de
los servicios, protocolos y puertos.

Se debe instalar proteccién entre las redes internas de los sistemas de informacion
y cualquier red externa, que este fuera de la capacidad de control y administracion

del instituto.
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Se debe disefar y divulgar las directrices técnicas para el uso de los servicios de
correo electrénico.

Se debe generar campafias para concientizar tanto a los empleados internos, como
al personal provisto por terceras partes, respecto a las precauciones que deben
adoptar en el intercambio de informacion sensible por medio del correo electrénico.
Se debe proporcionar los recursos necesarios para la implementacion,
administraciéon y mantenimiento requeridos para la prestacién segura del servicio
de Internet, bajo las restricciones de los perfiles de acceso establecidos.

Se debe monitorear continuamente el canal o canales del servicio de Internet.

i. Politica de adquisicién, desarrollo y mantenimiento de los Sistemas de

Informacion

Todos los sistemas de informacion o desarrollos de software deben tener un area
propietaria dentro del instituto formalmente asignada.

Se debe establecer metodologias para el desarrollo de software, que incluyan la
definicion de requerimientos de seguridad y las buenas practicas de desarrollo
seguro, con el fin de proporcionar a los desarrolladores una vision clara de lo que
se espera.

Las areas propietarias de los sistemas de informacion, en acompafiamiento con el
comité se deben establecer las especificaciones de adquisicion o desarrollo de
sistemas de informacion, considerando requerimientos de seguridad de la
informacion.

Se deben definir qué informacién sensible puede ser eliminada de sus sistemas y
solicitar que estos soporten la eliminacién de dicha informacién, como es el caso de
los datos personales o financieros, cuando estos ya no son requeridos

Los desarrolladores deben documentar los requerimientos establecidos y definir la
arquitectura de software mas conveniente para cada sistema de informacion que se
quiera desarrollar, de acuerdo con los requerimientos de seguridad y los controles
deseados.

Los desarrolladores deben certificar que todo sistema de informacion adquirido o
desarrollado utilice herramientas de desarrollo licenciadas y reconocidas en el
mercado.

Los desarrolladores deben establecer el tiempo de duracién de las sesiones activas
de las aplicaciones, terminandolas una vez se cumpla este tiempo.

Los desarrolladores deben certificar la transmision de informacion relacionada con
pagos o transacciones en linea a los operadores encargados, por medio de canales
seguros.

Los propietarios de los sistemas de informacién deben aprobar las migraciones
entre los ambientes de desarrollo, pruebas y produccion de sistemas de informacion

nuevos y/o de cambios o nuevas funcionalidades.
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Se debe asegurase que los sistemas de informacion adquiridos o desarrollados por
terceros, cuenten con un acuerdo de licenciamiento el cual debe especificar las
condiciones de uso del software y los derechos de propiedad intelectual.

Los desarrolladores de los sistemas de informacién deben considerar las buenas
practicas y lineamientos de desarrollo seguro durante el ciclo de vida de los mismos,
pasando desde el disefio hasta la puesta en marcha.

Los desarrolladores deben asegurar que los sistemas de informacién construidos
validen la informacién suministrada por los usuarios antes de procesarla, teniendo
en cuenta aspectos como: tipos de datos, rangos validos, longitud, listas de
caracteres aceptados, caracteres considerados peligrosos y caracteres de

alteracion de rutas, entre otros.

j. Politica de Seguridad de la Informacion para Suministradores

Se deben generar un modelo base para los Acuerdos de Niveles de Servicio y
requisitos de Seguridad de la Informacion, con los que deben cumplir terceras
partes o proveedores de servicios; dicho modelo, debe ser divulgado a todas las
areas que adquieran o supervisen recursos y/o servicios tecnolégicos.

Se deben elaborar modelos de Acuerdos de Confidencialidad y Acuerdos de
Intercambio de Informacion con terceras partes. De dichos acuerdos debera
derivarse una responsabilidad tanto civii como penal para la tercera parte
contratada.

Se debe establecer las condiciones de conexién adecuada para los equipos de
cdmputo y dispositivos moviles de los terceros en la red de datos del instituto.

Se debe establecer las condiciones de comunicacion segura, cifrado y transmision
de informacion desde y hacia los terceros proveedores de servicios.

Se debe evaluar y aprobar los accesos a la informacién del instituto requeridos por
terceras partes.

Se debe verificar en el momento de la conexion y, cuando se considere pertinente,
el cumplimiento de las condiciones de conexion de los equipos de computo y
dispositivos moviles de los terceros en la red de datos del instituto.

Se deben verificar las condiciones de comunicacion segura, cifrado y transmision

de informacion desde y hacia los terceros proveedores de servicios.
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ANEXO N° 08: ENCUESTA SATISFACCION A LOS TRABAJADORES
(ANTES DE LA IMPLEMENTACION)

Pregunta N° 01: El ambiente de trabajo es el adecuado

Tabla 64: Tabulacion del ltem 1

ITEM 1 FRECUENCIA PORCENTAJE
1 (Totalmente desacuerdo) 1 10%
2 (En desacuerdo) 7 70%
3 (De acuerdo) 1 10%
4 (Totalmente de acuerdo) 1 10%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada

a(Totaimente e El ambiente de trabajo es el adecuado
1 (Totalmente

acuerdo) desacuerdo)
10% 10%

3(De acuerdo)
10%

2(En desacuerdo)
70%

s 1 (Totalmente desacuerdo) = 2(Endesacuerdo) ® 3(Deacuerdo) » 4(Totalmente de acuerdo)

Figura 115: Andlisis grafico del item 1

Interpretacion:
Del 100% de trabajadores encuestados tan solo el 10% declaran estar totalmente de

acuerdo mientras que el 70% se encuentra en desacuerdo; lo cual quiere decir que el
ambiente de trabajo no es totalmente el adecuado segun las opiniones de los trabajadores.

227
Plasencia Sanchez, Flavia Teresa y Rodriguez Terrones, Lucio Felipe Moisés



Pregunta N° 02: Existe un buen clima laboral entre los colaboradores

Tabla 65: Tabulacion del item 2

ITEM 2 FRECUENCIA PORCENTAJE
1 (Totalmente desacuerdo) 1 10%
2 (En desacuerdo) 1 10%
3 (De acuerdo) 5 50%
4 (Totalmente de acuerdo) 3 30%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada

Existe un buen clima laboral entre los colaboradores
1 (Totalmente

desacuerdo)
10%

2(Endesacuerdo)

4(Totalmente de 10%

3(De acuerdo)
50%

u 1 (Totalmente desacuerdo) = 2(En desacuerdo) = 3(Deacuerdo) = 4(Totalmente de acuerdo)

Figura 116: Analisis grafico del item 2

Interpretacion:

El 50% de los trabajadores encuestados manifiestan estar de acuerdo con la afirmacion de

que existe un buen clima laboral entre los trabajadores, mientras que tan solo el 10% segura

estar totalmente en desacuerdo. Por lo tanto, si existe un buen clima laboral entre los

colaboradores.

Plasencia Sanchez, Flavia Teresa y Rodriguez Terrones, Lucio Felipe Moisés

228



Pregunta N° 03: El personal de la empresa recibe capacitaciones

Tabla 66: Tabulacion del item 3

ITEM 3 FRECUENCIA PORCENTAJE
1 (Totalmente desacuerdo) 0 0%
2 (En desacuerdo) 3 30%
3 (De acuerdo) 5 50%
4 (Totalmente de acuerdo) 2 20%
TOTAL 10 100%

Fuente:

Encuesta aplicada

El personal de |la empresa recibe capacitaciones

1 (Totalmente
desacuerdo)
0%

4(Totalmente de
acuerdo) 2(En desacuerdo)
20% 30%

3(De acuerdo)
50%

= ] (Totalmente desacuerdo) = 2(En desacuerdo) = 3(De acuerdo) = 4(Totalmente de acuerdo)

Figura 117: Andlisis grafico del item 3

Interpretacion:
Con respecto a si el personal de la empresa recibe capacitaciones, el 50% trabajadores
indican estar de acuerdo con ello. Mientras, el 20% se encuentra totalmente de acuerdo. Sin

embargo, el 30% de los trabajadores manifiestan estar en desacuerdo.
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Pregunta N° 04: Los equipos y servicios de Tl (software, hardware, internet) estan disponibles en

cada jornada laboral

Tabla 67: Tabulacion del item 4

ITEM 4 FRECUENCIA PORCENTAJE
1 (Totalmente desacuerdo) 0 0%
2 (En desacuerdo) 1 10%
3 (De acuerdo) 6 60%
4 (Totalmente de acuerdo) 3 30%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada

Los equiposy servicios de Tl (software, hardware, internet)
estan disponiblesen cada jornadalaboral Titulo del grafico

30% 10%

= 1 (Totalmente desacuerdo) = 2(En desacuerdo)

= 3(De acuerdo) = 4(Totalmente de acuerdo)

Figura 118: Andlisis grafico del item 4

Interpretacién:

De los 10 trabajadores encuestados, 6 indicaron estar de acuerdo con la disponibilidad de los
equipos y servicios Tl en cada jornada laboral. Mientras 3 trabajadores manifestaron estar
totalmente de acuerdo. Por otro lado, solo 1 trabajador indico estar en desacuerdo con lo

antes mencionado.
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Pregunta N° 05: La frecuencia con la que se recibe la informacion del trabajo que se realiza es

oportuna

Tabla 68: Tabulacién del item 5

ITEM 5 FRECUENCIA PORCENTAJE
1 (Totalmente desacuerdo) 1 10%
2 (En desacuerdo) 3 30%
3 (De acuerdo) 5 50%
4 (Totalmente de acuerdo) 1 10%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada

La frecuencia con la que se recibe la informacion del trabajo que

se realiza es oportuna

4(Totalmente de
acuerdo)
10%

1 (Totalmente
desacuerdo)
10%

2(En desacuerdo)
30%

3(De acuerdo)
50%

= 1 (Totalmente desacuerdo) = 2(En desacuerdo) = 3(De acuerdo) = 4(Totalmente de acuerdo)

Figura 119: Andlisis grafico del item 5

Interpretacion:

La mitad de los trabajadores encuestados indicaron estar de acuerdo con respecto a si es
oportuna la frecuencia con la que se recibe la informacion del trabajo que se realiza. El 10%
indico estar totalmente de acuerdo. Mientras el 20% manifest6 estar en desacuerdo y el 10%

indico estar totalmente en desacuerdo.
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Pregunta N° 06: El capital humano disponible es suficiente para los requerimientos laborales

Tabla 69: Tabulacién del item 6

ITEM 6 FRECUENCIA  PORCENTAJE
1 (Totalmente desacuerdo) 0 0%
2 (En desacuerdo) 2 20%
3 (De acuerdo) 7 70%
4 (Totalmente de acuerdo) 1 10%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada

El capital humano disponible es suficiente para los requerimientos

laborales
4(Totalmente de 1 (Totalmente
acuerdo) desacuerdo)
10% 0%

2(En desacuerdo)
20%

3(De acuerdo)
70%

= 1 (Totalmente desacuerdo) = 2(En desacuerdo) = 3(De acuerdo) = 4(Totalmente de acuerdo)

Figura 120: Analisis grafico del item 6

Interpretacién:

La mayoria de los trabajadores encuestados indicaron que el capital humano disponible es
suficiente para los requerimientos laborales siendo esta proporcion el 70% y el 10% indico
estar totalmente de acuerdo. Por otro lado, el 20% manifestaron estar en desacuerdo.
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Pregunta N° 07: Las capacitaciones que se realizan son acorde al tipo de trabajo de cada area.

Tabla 70: Tabulacién del item 7

ITEM 7 FRECUENCIA PORCENTAJE
1 (Totalmente desacuerdo) 0 0%
2 (En desacuerdo) 2 20%
3 (De acuerdo) 6 60%
4 (Totalmente de acuerdo) 2 20%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada

Las capacitaciones que se realizan son acorde al tipo de trabajo de
cada area.

1 (Totalmente
desacuerdo)
0%

4(Totalmente
de acuerdo)

2(En desacuerdo)

3(De acuerdo)
60%

= 1 (Totalmente desacuerdo) = 2(En desacuerdo) = 3(De acuerdo) = 4(Totalmente de acuerdo)

Figura 121: Analisis Grafico del item 7

Interpretacién:

El 60% de los trabajadores encuestados declararon estar de acuerdo con respecto a que las
capacitaciones que se realizan son acordes al tipo de trabajo de cada area. De igual manera,

20% se encontraron totalmente de acuerdo. Mientras que el otro 20% se encontraba en

desacuerdo.
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Pregunta N° 08: Existen procesos definidos para la ejecucién del trabajo

Tabla 71: Tabulacion del item 8

ITEM 8 FRECUENCIA PORCENTAJE
1 (Totalmente desacuerdo) 0 0%
2 (En desacuerdo) 2 20%
3 (De acuerdo) 6 60%
4 (Totalmente de acuerdo) 2 20%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada

Existen procesos definidos para la ejecucion del trabajo

4(Totalmente de 1 (Totalmente
acuerdo) desacuerdo)
10% 0%

2(En desacuerdo)
30%

3(De acuerdo)
60%

= 1 (Totalmente desacuerdo) = 2(En desacuerdo) = 3(De acuerdo) = 4(Totalmente de acuerdo)

Figura 122: Analisis grafico del item 8

Interpretacién:

Més de la mitad de los trabajadores encuestados indicaron encontrarse de acuerdo de que
existen procesos definidos para la ejecucion del trabajo, siendo esta proporcion del 60%. El
10% indico estar totalmente de acuerdo y en sentido contrario 30% de los trabajadores se

encontraban en desacuerdo.
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Pregunta N° 09: La segmentacién de la cartera de cobranzas es adecuada

Tabla 72: Tabulacion del item 9

ITEM 9 FRECUENCIA PORCENTAJE
1 (Totalmente desacuerdo) 0 0%
2 (En desacuerdo) 2 20%
3 (De acuerdo) 6 70%
4 (Totalmente de acuerdo) 2 10%
TOTAL 10 100%
Fuente:
Encuesta aplicada
La segmentacion de la cartera de cobranzas es adecuada
4(Totalmente de 1 (Totalmente
acuerdo) desacuerdo)
10% 0%
2(En desacuerdo)
3(De acuerdo)
70%
= 1 (Totalmente desacuerdo) = 2(En desacuerdo) = 3(De acuerdo) = 4(Totalmente de acuerdo)

Figura 123: Analisis grafico del item 9

Interpretacién:

Més de la mitad de los trabajadores encuestados indicaron que la segmentacién de la cartera
de cobranzas es adecuada, siendo esta proporcion del 70%. Adicionalmente, el 10% indica

estar totalmente de acuerdo. Sin embargo, el 20% restante manifesté encontrarse en

desacuerdo.
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Pregunta N° 10: Las técnicas de recuperacion de cartera morosa son eficientes

Tabla 73: Tabulacion del item 10

ITEM 10 FRECUENCIA  PORCENTAJE
1 (Totalmente desacuerdo) 2 20%
2 (En desacuerdo) 3 30%
3 (De acuerdo) 5 50%
4 (Totalmente de acuerdo) 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada

Las técnicas de recuperacién de cartera morosa son eficientes

4(Totalmente de acuerdo)
0%

1 (Totalmente desacuerdo)
20%

3(De acuerdo)
50%

2(En desacuerdo)
30%

= 1 (Totalmente desacuerdo) = 2(En desacuerdo) = 3(De acuerdo) = 4(Totalmente de acuerdo)

Figura 124: Andlisis grafico del item 10

Interpretacién:

La mitad de los trabajadores encuestados indicaron estar de acuerdo con las técnicas de
recuperacién de cartera morosa siendo estas eficientes. Sin embargo, el 30% indicé estar en

desacuerdo y el 10% se encontro totalmente en desacuerdo.
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Pregunta N° 11: El analisis de indicadores de la gestion de cobranzas es el adecuado

Tabla 74: Tabulacion del item 11

ITEM 11 FRECUENCIA PORCENTAJE
1 (Totalmente desacuerdo) 1 10%
2 (En desacuerdo) 3 30%
3 (De acuerdo) 6 60%
4 (Totalmente de acuerdo) 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada

El andlisis de indicadores de |la gestion de cobranzas es el adecuado

4(Totalmente de acuerdo) 4 (Totalmente
0%

desacuerdo)
0%,

2(En desacuerdo)

30%
3(De acuerdo)

60%

= 1 (Totalmente desacuerdo) = 2(En desacuerdo) = 3(De acuerdo) = 4(Totalmente de acuerdo)

Figura 125: Andlisis grafico del item 11

Interpretacién:

El 60% de los trabajadores encuestados manifestaron estar de acuerdo con el analisis de
indicadores de la gestién de cobranzas considerandolo adecuado. Por otro lado, el 30% de
dichos trabajadores se encontraban en desacuerdo y el 10% restante indicaron estar

totalmente en desacuerdo.
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Pregunta N° 12: Es buena la relacion con los clientes

Tabla 75: Tabulacion del item 12

ITEM 12 FRECUENCIA PORCENTAJE
1 (Totalmente desacuerdo) 0 0%
2 (En desacuerdo) 2 20%
3 (De acuerdo) 7 70%
4 (Totalmente de acuerdo) 1 10%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada

Es buena la relacidn con los clientes

4(Totalmente de 1 (Totalmente

acuerdo) desacuerdo)
10% 0%

3(De acuerdo)
70%

® 1 (Totalmente desacuerdo) = 2(En desacuerdo) m 3(De acuerdo) m 4(Totalmente de acuerdo)

Figura 126: Analisis gréfico del item 12

Interpretacion:

La mayoria de trabajadores encuestados manifestd estar de acuerdo con la buena relacién

con los clientes y 10% declararon estar totalmente de acuerdo. Mientras que el 20% restante

indic6 que se encontraba en desacuerdo con lo mencionado.

Plasencia Sanchez, Flavia Teresa y Rodriguez Terrones, Lucio Felipe Moisés



Pregunta N° 13: Es buena la relacion con los proveedores

Tabla 76: Tabulacion del item 13

ITEM 13 FRECUENCIA PORCENTAJE
1 (Totalmente desacuerdo) 0 0%
2 (En desacuerdo) 1 10%
3 (De acuerdo) 8 80%
4 (Totalmente de acuerdo) 1 10%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada

Es buena la relacion con los proveedores

4(Totalmente de 1 (Totalmente 2(En desacuerdo)
acuerdo) desacuerdo) 10%
10% 0%

3(De acuerdo)
80%

m 1 (Totalmente desacuerdo) = 2(En desacuerdo) m 3(De acuerdo) m 4(Totalmente de acuerdo)

Figura 127: Andlisis grafico del item 13

Interpretacion:

La gran mayoria de los trabajadores encuestados manifestaron estar de acuerdo segun la
buena relacion con los proveedores, siendo esta proporcion del 80%. El 10% de los
encuestados se encontraron totalmente de acuerdo. Mientras que el otro 10% indicé estar en
desacuerdo.
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Pregunta N° 14: ; Cémo se siente con el actual proceso de cobranzas?

Tabla 77 Tabulacion del Item 14

ITEM 14 FRECUENCIA PORCENTAJE
1 (Totalmente desacuerdo) 2 20%
2 (En desacuerdo) 4 40%
3 (De acuerdo) 4 40%
4 (Totalmente de acuerdo) 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada

éComo se siente con el actual proceso de cobranzas?

Totalmente en
desacuerdo
20%

De acuerdo
40%

En desacuerdo

40%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 128 Analisis gréfico del item 14
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ANEXO N° 09: ENCUESTA DE SATISFACCION A LOS TRABAJADORES
(DESPUES DE LA IMPLEMENTACION)

Pregunta N° 01: El ambiente de trabajo es el adecuado

¢EL AMBIENTE DE TRABAJO ES EL
ADECUADO?

80%

70%

70%
60%
50%
40%
30%

20%

20%
10%
0%

10%

En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 129 Analisis gréfico del Item 01

Pregunta N° 02: Existe un buen clima laboral entre los colaboradores

(EXISTE UN BUEN CLIMA LABORAL ENTRE
LOS COLABORADORES?

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

70%

10%

Totalmente en En desacuerdo De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 130 Analisis grafico del ltem 02
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Pregunta N° 03: El personal de la empresa recibe capacitaciones

¢.EL PERSONAL DE LA EMPRESA RECIBE
CAPACITACIONES?

70%
60%
50%
40%
30%

20%
10%

10%

|

Il

0%
Totalmente en  En desacuerdo De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 131 Analisis gréfico del ltem 03

Pregunta N° 04: Los equipos y servicios de Tl (software, hardware, internet) estan disponibles en

cada jornada laboral

¢LOS EQUIPOS Y SERVICIOS DE Tl
(SOFTWARE, HARDWARE, INTERNET) ESTAN
DISPONIBLES EN CADA JORNADA LABORAL?

70%

60%

60%
50%

40%

40%
30%
20%
10%

0% S
En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 132 Andlisis gréfico del Item 04
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Pregunta N° 05: La frecuencia con la que se recibe la informacion del trabajo que se realiza es

oportuna
(LA FRECUENCIA CON LA QUE SE RECIBE
LA INFORMACION DEL TRABAJO QUE SE
REALIZA ES OPORTUNA?
60%
50%
50%
40%
40%
30%
20%
10%
10%
0%
En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 133 Analisis gréfico del Item 05

Pregunta N° 06: El capital humano disponible es suficiente para los requerimientos laborales

¢EL CAPITAL HUMANO DISPONIBLE ES
SUFICIENTE PARA LOS REQUERIMIENTOS
LABORALES?

70%

60%

60%
50%

40%

40%
30%
20%
10%

0%
En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 134: Andlisis gréfico del Item 06
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Pregunta N° 07: Las capacitaciones que se realizan son acorde al tipo de trabajo de cada area.

¢(LAS CAPACITACIONES QUE SE REALIZAN
SON ACORDE AL TIPO DE TRABAJO DE CADA
AREA?

60%
50% 50%

50% _
40%
30%
20%

10%

O% S ——

En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 135 Andlisis gréafico del Item 07

Pregunta N° 08: Existen procesos definidos para la ejecucioén del trabajo

(EXISTEN PROCESOS DEFINIDOS PARA LA
EJECUCION DEL TRABAJO?

60%
50%
0% =
40%
40%
30%
20%
10%

10% g

0% Ee—] | =— | = |

En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 136 Analisis grafico del Item 08

244
Plasencia Sanchez, Flavia Teresa y Rodriguez Terrones, Lucio Felipe Moisés



Pregunta N° 09: La segmentacion de la cartera de cobranzas es adecuada

(LA SEGMENTACION DE LA CARTERA DE
COBRANZAS ES ADECUADA?

70%
60%

_—

60%

50%

40%

40%
30%
20%

10%

0%
En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 137 Analisis gréafico del Item 09

Pregunta N° 10: Las técnicas de recuperacién de cartera morosa son eficientes

¢(LAS TECNICAS DE RECUPERACION DE
CARTERA MOROSA SON EFICIENTES?

70%
60%
60%
50%
40%
40%
30%
20%
10%

0%
En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 138 Andlisis gréfico del Item 10
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Pregunta N° 11: El andlisis de indicadores de la gestion de cobranzas es el adecuado

¢EL ANALISIS DE INDICADORES DE LA
GESTION DE COBRANZAS ES EL ADECUADO?

70%

60%

60%

50%

40%

40%
30%
20%

10%

0% _—
En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 139 Andlisis gréafico del Item 11

Pregunta N° 12: Es buena la relacién con los clientes

(ES BUENA LA RELACION CON LOS
CLIENTES?

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

70%

20%
10%

—

En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 140 Analisis gréafico del ltem 12
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Pregunta N° 13: Es buena la relacion con los proveedores

¢ES BUENA LA RELACION CON LOS

PROVEEDORES?
70%
60%
60% =
50%
40%
30%
30%
20%
10%

10% _—

0% S — —

En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 141 Analisis gréfico del ltem 13

Pregunta N° 14: ; COmo se siente con respecto a la implementacion del aplicativo Geogestién en la

gestion de cobranzas?

¢COMO SE SIENTE CON RESPECTO A LA
IMPLEMENTACION DEL APLICATIVO
GEOGESTION EN LA GESTION DE
COBRANZAS?

60%
50%
40%
30%

20%

10% 10%
10% — —y
0% et | — | | — |
Totalmente en En desacuerdo De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 142 Andlisis gréfico del Item 14

247
Plasencia Sanchez, Flavia Teresa y Rodriguez Terrones, Lucio Felipe Moisés



ANEXO N° 10: ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

(ANTES DE LA IMPLEMENTACION)
POR EL PERIODO de Enero a Mayo de 2016

FECHA: 02/06/2016
TOTALMENTE TOTALMENTE
CLASIFICACION SATISEECHO SATISFECHO | INDIFERENTE | INSATISFECHO INSATISEECHO
CALIFICACION 100 90 60 30 10
PREGUNTA | PESO 1. CAPACIDAD DE GESTION
La capacidad de nuestra
a) | Organizacion para alcanzar las metas 2 7 1 1 0 30
asignadas
L 04 | D El Tiempo de respuesta a sus 3 7 0 1 0 30
) reguerimientos.
La Capacidad para responder a
€ contingencias y/o metas adicionales ! 9 ! 0 0 60
SUBTOTAL 30’00 12'00
< TOTALMENTE TOTALMENTE
PESO 2. EJECUCION DEL SERVICIO SATISEECHO SATISFECHO | INDIFERENTE | INSATISFECHO INSATISEECHO
a) La Calidad de la Gestion de Cobranza 6 5 0 0 0 90
por nuestros gestores
b) Las competencias y compromiso de 4 7 0 0 0 90
los gestores asignados.
o) Las competencias y compromiso de 6 3 2 0 0 60
2 03 los supervisores asignados.
' El trato y amabilidad con los usuarios
d) > 7 4 0 0 0 90
en la gestién de cobranza.
e) Su relacién con Ios_ ,representantes de 6 3 1 1 0 30
nuestra Organizacion.
SUBTOTAL 72,00 |21,60
248
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Mejor que la £.50 M Igual que la | Algo Peor que Peor que la
PESO 3. POSICIONAMIENTO GLOBAL . que la ; ; :
mayoria . mayoria la mayoria mayoria
mayoria
a) ¢ Cémo considera a ASESCOM entre 5 8 1 0 0 60
3 0,05 sus proveedores?
SUBTOTAL 60,00 | 3,00
Contactaria a | Contactariaa | Contactaria a
varios varios varios
Contactaria | proveedores | proveedores, | proveedores, No contactaria a
PESO 4. POSICIONAMIENTO GLOBAL directamente a pero con pero sin pero con cierto
: ) L ASESCOM
ASESCOM cierta ninguna prejuicio a
preferencia a | preferencia a hacia
ASESCOM ASESCOM ASESCOM
La proxima vez que necesite servicios
4 0,05 3) de Gestion de Cobranza Masiva 0 0 0 4 ! 10
SUBTOTAL 10,00 | 0,50
PESO 5. POSICIONAMIENTO GLOBAL SI NO
a) | Recomendaria a ASESCOM 11 0 100
5 0,2
SUBTOTAL | 100,00 | 20,00
1,00 PUNTAJE: | 57,10
LEYENDA
Calificacion MALO REGULAR BUENO
Rango de 0a339 | 34a759 | 76a100
puntaje
Figura 143 Encuesta de Satisfaccién del Cliente (Antes de la implementacion)
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ANEXO N°11: ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE
(DESPUES DE LA IMPLEMENTACION)

POR EL PERIODO de Noviembre del 2017 a Febrero de 2018

FECHA: 08/09/2017 - 22/12/2017

TOTALMENTE TOTALMENTE
CLASIFICACION SATISEECHO SATISFECHO | INDIFERENTE | INSATISFECHO INSATISEECHO
CALIFICACION 100 90 60 30 10
PREGUNTA | PESO 1. CAPACIDAD DE GESTION
a) La capacidad de nuestra Organizacion 3 8 0 0 0 90
para alcanzar las metas asignadas
b) El Tiempo de respuesta a sus 4 6 1 0 0 60
1 0,4 requerimientos.
La Capacidad para responder a
5 contingencias y/o metas adicionales 2 8 1 0 0 =Y
SUBTOTAL 52,50 |21,00
- TOTALMENTE TOTALMENTE
PESO 2. EJECUCION DEL SERVICIO SATISEECHO SATISFECHO | INDIFERENTE | INSATISFECHO INSATISEECHO
a) La Calidad de la Gestion de Cobranza 6 5 0 0 0 9
por nuestros gestores
b) Las competencias y compromiso de los 4 7 0 0 0 9
gestores asignados.
o) Las competencias y compromiso de los 6 3 > 0 0 60
2 0.3 supervisores asignados.
’ El trato y amabilidad con los usuarios en
d) la gestion de cobranza. ! 4 0 0 0 2
Su relacién con los representantes de
€) nuestra Organizacion. 6 4 1 0 0 .
SUBTOTAL 78,00 23,40
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Mejor que la F.50 M Igual que la | Algo Peor que Peor que la
PESO 3. POSICIONAMIENTO GLOBAL . que la . ; :
mayoria . mayoria la mayoria mayoria
mayoria
a) ¢ Como considera a ASESCOM entre sus 3 8 0 0 0 90
3 0,05 proveedores?
SUBTOTAL 90,00 | 4,50
Contactaria a | Contactariaa | Contactaria a
varios varios varios
Contactaria | proveedores | proveedores, | proveedores, No contactaria
PESO 4. POSICIONAMIENTO GLOBAL directamente pero con pero sin pero con cierto
. ) S a ASESCOM
a ASESCOM cierta ninguna prejuicio a
preferencia a | preferencia a hacia
ASESCOM ASESCOM ASESCOM
La proxima vez que necesite servicios de
4 0,05 2 | Gestion de Cobranza Masiva > 4 2 0 0 60
SUBTOTAL 60,00 | 3,00
PESO 5. POSICIONAMIENTO GLOBAL Sl NO
a) | Recomendaria a ASESCOM 11 0 100
5 0,2
SUBTOTAL 100,00 20,00
1,00 PUNTAJE: | 71,90
LEYENDA
Calificacién MALO REGULAR BUENO
Rangode | 4,339 | 344759 | 764100
puntaje
Figura 144 Encuesta de Satisfaccién del Cliente (Después de la implementacion)
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ANEXO N° 12: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE DEPENDIENTE

Tabla 78 Matriz de Operacionalizacion de la variable dependiente

Variable
Dependiente

Gestion de
Cobranzas

Definicion Conceptual

Wittlinger (2008) afirmé que,
“La gestion de cobranza es
el conjunto de acciones
coordinadas y aplicadas
adecuada y oportunamente
a los clientes para lograr la
recuperacion de los
créditos, de manera que los
activos exigibles de la
institucion se conviertan en
activos liquidos de la
manera mas rapida y
eficiente posible,
manteniendo en el proceso
la buena disposicion de los
clientes para futuras
negociaciones”

Dimensiones

Control de
Productividad

Sub
Dimensiones

Efectividad

Eficiencia

Calidad
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Indicadores

Recupero de Cartera

Costo de Gestion de
cobranza

Contacatabilidad

Formula

Monto total recuperado

x100

Monto total asignado

Costos fijos de cobranza + Costos
variables de cobranza

Total de clientes contactados

x100

Total de clientes gestionados
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ANEXO N° 13: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE

Tabla 79 Matriz de Operacionalizacion de la variable independiente

Variable

Independiente Definicion Conceptual

De acuerdo a de Vries
(2009), "ElI modelo de AE
deberia permitir a la
organizacion crear valor a
través de la estrategia de
negocio. Esto reside en la
capacidad de optimizar los
procesos operativos de la
empresa a través de su
estandarizacion y la
integracion. Para lograrlo
es necesario un enfoque
para integrar la AE en los
procesos de planeacién
estratégica de las
empresas. Este nuevo
enfoque de creacion de
valor debe incluir
arquitectura de negocios,
estrategia de negocios e
innovacion, que incorpora
la AE como parte del
proceso de toma de
decisiones estratégicas en
una organizacion

Modelo de
Arquitectura
Empresarial

Dimensiones

Procesos

Datos

Aplicaciones

Tecnol6gico

Sub
Dimensiones

Eficiencia

Calidad

Eficiencia

Eficiencia

Calidad

Eficiencia

Economia
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Indicadores

Tiempo del proceso

Satisfaccion cliente
interno

Satisfaccion cliente
externo

Tiempo de
disponibilidad de datos
de gestion telefénica

Tiempo de
disponibilidad de datos
de gestién presencial

Cumplimiento de
Calidad de consulta de
Datos

Tiempo de
procesamiento de
reportes

Costo del servicio
Tecnolégico

Formula

(tiempo promedio antes — tiempo promedio ahora) .
*

tiempo promedio antes

Total clientes internos satisfechos

Total cliente encuestados

Total clientes externos satisfechos

Total clientes encuestados

(tiempo promedio antes — tiempo promedio ahora) 100
*

tiempo promedio antes

(tiempo promedio antes — tiempo promedio ahora)
*

100
tiempo promedio antes

(total de consultas — consultas con errores)

total de consultas

(tiempo promedio antes — tiempo promedio ahora) 100
*

tiempo promedio antes

Costo del servicio ahora —Costo del servicio antes

x100

Costo del servicio antes
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ANEXO N° 14: REGISTRO DE LA UBICACION POR GPS A TRAVES DE LA APLICACION GEOGESTION
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Figura 145 Registro de la ubicacion por GPS
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ANEXO N° 15: RUTA DE MOVIMIENTO DEL GESTOR A TRAVES DE LA APLICACION GEOGESTION
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ANEXO N° 16: REGISTRO DE GESTIONES INGRESADAS AL SISTEMA GEOGESTION

"D Histérico Formularios

https://geogestion.telefonica.com/Geo/58e5c97c708049b48b8b45db/form/histForm

Aplicacionas @ RJ Abogados @ [ Manager Telefénica EF Iniciar sesidn en lac

A ASESCOM RJ ABOGADOS ELR.L

0 Formularios ASESCOM RJ ABOGADOS E.LR.L

=) 11/12/2017 00:00 - 11/12/2017 23:59

Mostrar’ registros

Activos

Buscar:

Fecha » Comercial Cliente Formulario Direccion

11/12/2017 10:40:08 KAREN CORREA NARRO generic CARGO BBVA Av Country 2a, Chimbote, Pert E m E E
11/12/2017 10:38:38 PRESVITERC VELIZ generic CARGO BBVA Av Sanchez Cerro 1675, Piura, Pe... E m E E
11/12/2017 10-38:09 ALEJANDRO LEON generic CARGO INTERBANK - RECOVERY Prol Av Bolognesi 1400, Chiclayo a m E E
11/12/2017 10:37-50 FERMANDO CUESTAS MINCHOLA generic | FINANCIERA UNO CASTIGADA Mantaro 120, Chimbote, Peri a m m E
11/12/2017 10:37-40 LUIS FLORES ZELAYA generic  CARGOS SAGA CASTIGADA Huascar, Chimbote, Perti a m m E
11/12/2017 103624 RONALD VIERA MERINO generic CARGO BBVA Ex- Panamericana 17, Piura, Per a m E E
11/12/2017 10:36:12 GIANCARLOS VERA generic CARGOS SAGA CASTIGADA Daniel Alcides Carrion, Santa Ro a E E E
11/12/2017 10-:35:20 KAREN CORREA NARRO generic | CARGOS SAGA CASTIGADA Av. Argentina t - 74, Chimbote n E E E
11/12/2017 10:35:15 RONALD VIERA MERINO generic  BBVA EXTRAJUDICIAL Ex- Panamericana 17, Piura, Per( ﬂ m E E
11/12/2017 10:34:42 ROGGER RODRIGUEZ TERRONES generic | FINANCIERA UNO CASTIGADA Prol Union 1520, Trujillo 13006, .. n m E E
11/12/2017 10:34:02 PRESVITERO VELIZ generic | BBVA EXTRAJUDICIAL Sechura 36, Piura, Perd
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ANEXO N° 17: FORMULARIOS DE NEGOCIOS A TRAVES DE LA APLICACION GEOGESTION

&« C | & Esseguro

iii Aplicaciones @ Rl Abogados g [ Manager Telefénica =. Iniciar sesién en la ¢

https://geogestion.telefonica.com/Geo/58e5c97c708049b48b8b45db/form/histForm b* S

Inicio

Configuracion

# ASESCOMRJ AB
"D Historico Formularios

OGA

DOSEIRL

= Historico Formularios ASESCOM RJ ABOGADOS E.LR.L

Administracion

I & | 11/12/2017 00:00 - 11/12/2017 23:59 Activos Q B B

Reporte

Formularios Mostrar( 100 v ] registros Buscar:

Ayuda Fecha v Comercial Cliente Formulario Direccion
11/12/2017 10:40:08 KAREN CORREA NARRO generic  CARGO BBVA Av Country 2a, Chimbote, Peru ﬂ m E E
11/12/2017 10:38:38 PRESVITERQ VELIZ generic = CARGO BBVA Av Sanchez Cerro 1675, Piura, Pe... ﬂ E E E
11/12/2017 10:38:09 ALEJANDRO LEON generic  CARGO INTERBANK - RECOVERY Prol Av Bolognesi 1400, Chiclayo.. ﬂ E E E
11/12/2017 10:37:50 FERMANDO CUESTAS MINCHOLA generic | FINANCIERA UNO CASTIGADA Mantaro 120, Chimbote, Peru ﬂ m m E
11/12/2017 10:37:40 LUIS FLORES ZELAYA generic  CARGOS SAGA CASTIGADA Huascar, Chimbote, Perti E E E E
11/12/2017 10:36:24 RONALD VIERA MERINO generic | CARGO BBVA Ex- Panamericana 17, Piura, Per E E E E
11/12/2017 10:36:12 GIANCARLOS VERA generic CARGOS SAGA CASTIGADA Daniel Alcides Carrion, Santa Ro... E E E ﬂ
11/12/2017 10:35:20 KAREM CORREA NARRO generic CARGOS SAGA CASTIGADA Av. Argentina t - 74, Chimbote, .. E E E ﬂ
11/12/2017 10:35:15 RONALD VIERA MERINO generic BBWA EXTRAJUDICIAL Ex- Panamericana 17, Piura, Peri E m E E
11/12/2017 10-34:42 ROGGER RODRIGUEZ TERRONES generic | FINANCIERA UNO CASTIGADA Prol Union 1520, Trujille 13006 a m m E
1111212017 10:34:02 PRESVITERO VELIZ generic _ BBVA EXTRAJUDICIAL Sechura 36, Piura, Perd BEREReERn im0 -

Figura 148 Formularios de negocios
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