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RESUMEN
El objetivo del presente trabajo fue el desarrollo de la propuesta de mejoras,
plasmada mediante la elaboracién del manual de procedimientos y acciones
concretas, para lograr la mejor y eficiente manera de recaudar dinero a través del
proceso de Cobranza Operativa de Carteras Financieras que realiza la empresa
Recaudadora del Ecuador S.A., basados en la gestion por procesos. manteniendo
un lineamiento claro con el objetivo de la empresa que es la estandarizacion de
actividades del area operativa que aporten valor y la consecucion de una

Certificacion de calidad cumpliendo requisitos de la Norma ISO 9001:2000.

La documentacion de las actividades actuales del proceso mostro la forma como
se realiza el proceso actual, asi como los aspectos criticos de cada subproceso y

el tiempo de ejecucién de todo el proceso.

El estudio o andlisis empleado permitié6 de manera clara obtener el aporte de valor
de las actividades, analizando los subprocesos a través de la estructura funcional
gue tiene la empresa en el area operativa.

Mediante herramientas de calidad enfocadas en procesos se logro establecer la
propuesta de mejoras para el proceso en general, determinando una cadena de
subprocesos productivos que intervienen, mostrandolos con un orden légico,
teniendo como enfoque el cliente y permitiendo un control de los subprocesos.
Como resultado del proyecto, se obtiene dentro de la propuesta de mejoras un
mayor valor agregado de actividades del personal involucrado, lo que genera una
disminucion del tiempo en los subprocesos y en consecuencia, una disminucién

del tiempo total requerido para la ejecucion del proceso de cobranza operativa.

En conclusion el Manual elaborado aporta en la obtencion de un mayor
desempefio del proceso, estableciendo que actividades hacer, los responsables
de hacerlas, las normativas afines a las actividades que se deben cumplir, y del

control de proceso para mejorarlo.
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ABSTRACT

the objective of the present work was the development of the proposal of
improvements, shaped by means of the elaboration of manual of procedures and
the concrete actions, in order to obtain the best and efficient way to collect money
through process of Operative Cobranza of Financial Portfolios that makes the
Recaudadora company of Ecuador S.A., based on the management by processes.
maintaining a clear lineament with the objective of the company that is the
standardization of activities of the operative area which they contribute to value
and the attainment of a Certification of quality fulfilling requisite of Norma ISO
9001:2000.

The documentation of the present activities of the process showed the form as is
made the present process, as well as the critical aspects of each subprocess and
the run time of all the process.

The study or used analysis allowed of way clear to obtain the contribution of value
of the activities, analyzing the subprocesses through the functional structure that

has the company in the operative area.

By means of tools of quality focused in processes profit to settle down the proposal
of improvements for the process in general, determining a chain of productive
subprocesses that take part, showing them with a logical order, having like
approach the client and allowing a control of the subprocesses. As resulting from
the project, a greater added value of activities of the involved personnel is obtained
within the proposal of improvements, what a diminution of the time generates
consequently in the subprocesses and, a diminution of the required total time for

the execution of the operative process of cobranza.

In conclusion the Manual elaborated contributes in the obtaining of a greater
performance of the process, establishing that activities to do, the people in charge
to do them, the compatible norms to the activities that are due to fulfill, and of the

process control to improve it.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

En estos momentos en nuestro pais, son mas las organizaciones que deciden
mejorar la calidad de sus productos y servicios, apuntando a la satisfaccion de sus
clientes. Sin duda, ello no es una tarea facil. La competencia es cada vez mayor y
los clientes se vuelven mas exigentes. En la empresa Recaudadora del Ecuador
S.A., es necesario el desarrollo de una cultura orientada a la gestion de los
procesos, la participacion del personal, el trabajo en equipo, la innovacion. Ante la
necesidad de supervivencia y competitividad, el andlisis y la mejora de los

procesos, es imprescindible.

En el caso de los procesos operativos, el crecimiento de la empresa ha hecho que
existan retrasos en el cumplimiento de la labor, en las interrelaciones entre areas
operativas, duplicidad de funciones vy el incremento de costos generados por la

ineficiencia en los procesos.

En tal circunstancia, la Gerencia General de la Empresa Recaudadora del
Ecuador S.A. y su staff directivo ha determinado como objetivo, lograr una mejor
eficiencia de la capacidad operativa que permita entregar a los Cedentes (clientes
a quien presta sus servicios) estandares de calidad en los servicios que presta,
mediante estandarizar las actividades de area operativa que aporten valor, a

través de un sistema de gestion de la calidad como lo es ISO 9001:2000.

Se debe mencionar, que la norma ISO, define la existencia de procesos en una
empresa, pero no determina una jerarquia de procesos asi como lo hacen algunas
metodologias de procesos, donde existen macro, micro procesos, y ademas da un
concepto general de proceso detallado en el apartado 3.4.1 de la norma ISO
9000:2000 (“conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan,

las cuales transforman elementos de entrada en resultados”). Refiriéndose a esto,



Recaudadora del Ecuador ha establecido los tipos de los procesos de la empresa,
y del &rea operativa en particular. Aunque el proceso en estudio es de tipo
interfuncional, para el presente proyecto se ha tomando lo establecido por la
empresa y se denominara solo proceso al proceso interfuncional de cobranza

operativa de carteras financieras que se ejecuta en el area operativa.

Enfocandose en lo mencionado anteriormente, el presente trabajo, mediante la
utilizacion de herramientas gerenciales, realiza una propuesta de mejoras que
incluyen como objetivo principal el desarrollo de un Manual de procedimientos, y
ademas de mejoras de aspectos de comunicacion que influyen en la ejecucion del
proceso de cobranza operativa de carteras financier  as.

En tal sentido, el presente trabajo estd estructurado en cuatro capitulos que se

presentan a continuacion:

En el Capitulo I, se esboza la probleméatica existente, es decir, el problema en
estudio, se definen los objetivos a alcanzar, se expresa el alcance y limitaciones

del mismo y se detalla la metodologia usada.

El Capitulo 11, se sustenta a través del marco tedrico en el cual se encuentran los
antecedentes relacionados con el problema, soportando las bases tedricas del

desarrollo del proyecto, la definicion de términos basicos.

El Capitulo Ill, plantea la naturaleza del trabajo, describe de manera resumida a la
empresa, Su negocio y el area donde se desarrolla el proceso, determina la
situacion actual del proceso y sus subprocesos y muestra, de igual manera, el
analisis del proceso a través de herramientas de causa-efecto y valor agregado y

el resultado general que se ha obtenido.

Ademas muestra, la propuesta de mejoras determinadas, y el estudio costo

beneficio estimado para la implantacion de las mismas. Incluye la elaboracion de



la estructura del manual de procedimientos y de los procedimientos que lo

componen.

El Capitulo IV, da a conocer las conclusiones y recomendaciones. Ademas se
incluyen un glosario de términos utilizados que no son de uso cotidiano, y de la

bibliografia utilizada para el desarrollo de presente trabajo.



1.1 . FORMULACION DEL PROBLEMA

A continuacion se formula la problemética relacionada con el proceso de cobranza

operativa que realiza Recaudadora del Ecuador S.A.:

¢, Como contribuir en la cobranza operativa de Carteras Financieras de
Recaudadora del Ecuador S.A. con el objetivo de lograr una administracion de
calidad y brindar un servicio eficiente a los clientes internos y externos que se

encuentran involucrados?

¢, COmo conocer la situacion actual de la cobranza operativa de Carteras

Financieras de Recaudadora del Ecuador S.A.?

¢, Qué valor agregado aportan las actividades dentro de los procesos o subproceso

de la cobranza operativa?

¢, Como mejorar el flujo de trabajo en las areas operativas involucradas en la

cobranza operativa de Recaudadora del Ecuador S.A.?

¢, Qué opcidon u opciones de mejora relacionada a la cobranza operativa de

Recaudadora del Ecuador S.A. proponer?

¢, Como elaborar y delinear pardmetros claros para la gestion en la cobranza

operativa de Recaudadora del Ecuador S.A.?

1.2. HIPOTESIS

- Encaminandose en el enfoque de la gestion por procesos, en las areas que
intervienen en el proceso de cobranza operativa de carteras financieras de
Recaudadora del Ecuador S.A. en la cuidad de Quito, ayudard a que se pueda
lograr como resultado un alto nivel de desempefio en la obtencion de productos y /
0 servicios tanto internos como externos, a través de una herramienta como un

Manual de procedimientos, elaborado para el proceso de cobranza operativa



basado en los requisitos de la norma ISO 9001: 2000, que guiara en la
estandarizacion de actividades, en la mejor toma de decisiones gerenciales,
ademas de ayudar a establecer mejores programas de operaciones y de

actividades.

- Mediante la documentacion de actividades, tiempos y aspectos de los
subproceso se podra conocer la situacion actual de la cobranza operativa de

Carteras Financieras.

- Con el desarrollo de la metodologia de analisis de valor agregado se conoceré la
clasificacion, valoracién y tiempos de las actividades que son parte del proceso de
cobranza operativa de carteras financieras para lograr una fluidez y eficiencia en el

Pproceso.

- Mediante la propuesta de mejora(s) extraida(s) del analisis, con la colaboracién
de personal de la empresa, la aplicacion de las herramientas, metodologias y

resultados, se obtendra un modelo que sirva de precedente para otros procesos.

- Mediante la delineacién de normativas y creacion de indicadores se establecera

un control y gestion més eficiente del proceso de cobranza operativa.

1.3 . OBJETIVOS

Objetivo General

Elaborar el Manual de Procedimientos en base a requisitos de documentacion de
la norma 1SO 9001: 2000, aplicando las herramientas y metodologias de la
Gestion de Procesos para la cobranza operativa, con miras a conseguir la mejor y
eficiente manera de recaudar dinero, a través del enfoque en los resultados de los

procesos y el desarrollo de actividades con un sentido sistémico.



1.3.1. OBJETIVOS ESPECIFICOS

i) Dar a conocer cOmo se encuentran realizando actualmente las actividades de
cobranza operativa en Recaudadora del Ecuador.

i) Aplicar la metodologia de Analisis de Valor Agregado para la identificacion y
valoracion de actividades y por medio de ello, lograr una fluidez y eficiencia en el
proceso.

iii) Establecer aspectos de mejora para los subprocesos de cobranza operativa
que lo ameriten, mediante el analisis y la participacion de las personas
involucradas, = comprometiendo su responsabilidad para la realizacion de
actividades eficientes en el proceso de cobranza operativa.

iv) Elaborar una propuesta de mejoras relacionadas con la cobranza operativa.
v) Delinear y elaborar parametros claros para una correcta practica de las
actividades de cobranza operativa que ayude a las personas involucradas,

hacerlo de la mejor manera posible.

1.4. ALCANCE DEL PROYECTO

El presente proyecto se encamina a establecer el Manual de procedimientos y
recomendaciones practicas para la realizacion de las actividades de cobranza
operativa de Recaudadora Ecuador S.A. Quito, ya que la estandarizacion
coadyuva a la orientacion clara de las actividades en la consecucion de metas,
asi como de facilitar la rutina diaria de estas, garantizando un patrén uniforme en
la realizacion de los procesos en una empresa.

El alcance del proyecto comprende desde el levantamiento de las actividades de
la cobranza operativa que actualmente se realizan en las areas operativas de la
matriz de Recaudadora en Quito, el andlisis de las mismas a través de
herramientas gerenciales hasta la elaboracién de la propuesta de mejoras y del
Manual de procedimientos para el control y gestion de los subprocesos que son

parte del proceso de cobranza operativa.



1.5. METODOLOGIA DE ESTUDIO

El presente proyecto de investigacion utilizara la siguiente metodologia de

investigacion:

1.- Descriptiva/ explicativa basada en la andlisis o descripcién de la realidad

presente a través de la observacion y recoleccion de informacion.

2.- Experimental con manipulacion de informacion (eliminacion/disminucion
SVA, tiempos).

La metodologia concreta de la investigacion se centrara en:

a) Levantar el proceso de la cobranza operativa y factores de mejora a través de
formatos establecidos.

b) Analizar el proceso y sus subprocesos y encontrar oportunidades de mejora
realizando la manipulacion adecuada de la informacion.

c) Elaboracion de propuesta de mejoras.

d) Elaboracion del manual de procedimientos a través de mejoras determinadas.

Fuentes de informacion

Las fuentes de informacién de presente proyecto son:

Fuentes personales: son todas las personas involucradas en el proceso de

cobranza operativa, y ademas las personas que trabajan en el Unidad de
Organizacion y Procesos que apoyan en la estandarizacion de los procesos de

Recaudadora del Ecuador S.A.

Fuente secundaria: manuales generales, reglamentaciones, politicas e

informacion escrita referente a la empresa y sus actividades.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO
2.1. GESTION DE PROCESOS

La gestion de procesos es un factor de éxito que promueve la productividad y el
desarrollo de una cultura de mejora continua. Consiste en redisefar y alinear las
estructuras de las organizaciones a los requerimientos y a las expectativas de los
interesados. Se ha venido malinterpretando este concepto en el sentido de buscar
solo una reduccion de costos y de personal; aunque en la realidad su alcance es

mayor”.

El alto desarrollo del mundo industrial ha llegado a niveles de saturacion de
algunos productos, que sumado a la liberalizacion del comercio internacional, nos
lleva a que solo los mejores puedan subsistir en mercados contraidos y de alta
competencia (competitividad). El poder ha pasado de la oferta a la demanda
convirtiendo al cliente, cada vez mas exigente, en la razén de ser de cualquier
negocio. Dentro de este marco, la gestiébn de procesos da un enfoque total al
cliente externo desplegando al interior de la compafia sus necesidades (estandar
minimo) y sus expectativas (subjetivo), siendo el cumplimiento de éstas ultimas las

gue generan valor agregado al producto o servicio.

2.1.1. RELACION CON LA NORMA ISO 9001: 2000.

! Evans James y Lindsay William “Administracion y Control de la Calidad” , afio 2000, Pag. 15



La gestion de procesos es un requisito dentro de la norma ISO 9001: 2000, en
donde el enfoque basado en los procesos es de considerable importancia. La
Norma ISO 9001: 2000 destaca que, para que una organizacion funcione de
manera eficaz, tiene que identificar, implementar, gestionar y mejorar
continuamente los procesos que son necesarios para la gestion del sistema de
calidad, gestionando ademas las interrelaciones entre estos procesos para

alcanzar los objetivos de la organizacion®.

2.1.2. OBJETIVOS E IMPORTANCIA DE LA GESTION DE PRO CESOS.

La Gestion por Procesos percibe a la organizacion como un sistema interrelacio
nado de procesos que contribuyen a la consecucién del objetivo de una organi -
zacion a través de satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes tan-
to internos como externos. Entonces podemos mencionar que algunos proposi-
tos que persigue la Gestion de Procesos, son:

» Simplificar los procesos

» Elevar la eficiencia, calidad y productividad de los procesos

» Identificar problemas reales y potenciales que afecten al proceso

» Detectar los factores que limitan la eficiencia del proceso

* Involucrar a las personas que son parte del proceso

» Proveer un contexto para iniciar y mantener planes de mejora

2 |S0 9001:2000 “Sistema de la Gestién de la Calidad Requisitos”, afio 2000, Pag. 10



Como un sistema de gestion de calidad que es, el principal objetivo de la Gestidon
de Procesos es aumentar los resultados de la empresa a través de conseguir
niveles superiores de satisfaccion de sus clientes. Ademas de incrementar la

productividad a traves de:

» Reducir los costos internos innecesarios (actividades sin valor agregado).

= Acortar los plazos de entrega (reducir tiempos de ciclo).

= Mejorar la calidad y el valor percibido por los clientes de forma que a éste le
resulte agradable trabajar con el suministrador.

» Incorporar actividades adicionales de servicio, de escaso costo, cuyo valor sea

facil de percibir por el cliente® (Ej.: Informacién)

Para entender la Gestion de Procesos podemos considerarla como un sistema

cuyos elementos principales son:

* Los procesos claves

» La coordinacion y el control de su funcionamiento.

» La gestion de su mejora.

Sin duda una empresa de éste tipo con equipos de procesos altamente autonomo
es mas agil, eficiente, flexible y emprendedora que las clasicas organizaciones
funcionales burocratizadas. Ademas estd mas proxima y mejor apuntada hacia el

cliente.

3 Harrington James, “Mejoramiento de los procesos de la empresa”, afio 1996, Pag 56.

10



La finalidad dltima de la Gestion de Procesos es hacer compatible la mejora de la

satisfaccion del cliente con mejores resultados empresariales.
2.1.3. MODELO DE LA GESTION DE PROCESOS.

Las fases de la Gestién de Procesos se pueden aplicar y entender de mejor forma
usando un modelo que representa el camino a seguir para la Gestion de los
Procesos por parte de las personas que dirigen y estan involucradas en la
administracion de una organizacion. El esquema que se ilustra en la siguiente
figura (fig. 1), es un modelo que ha sido aceptado por directivos empresariales,
gue mediante éste han alcanzado los objetivos de la organizacion que ellos
dirigen. El objetivo de este modelo es encaminar a las personas involucradas en la
Gestion de Procesos de manera efectiva para identificar oportunidades de mejora
en las necesidades y expectativas del cliente, dando respuesta a estas, con mayor

flexibilidad y a mayor velocidad.

COMPARACION CON LAS MEJORES EMPRESAS

A T

Formulacién Entender Monitorear Mejorar Evaluar
Estratégica Procesos Procesos Procesos Procesos

! |

FIG. 1
Fuente: varios autores

Las relaciones entre las fases de la Gestion de Procesos, se muestran en el

modelo (fig. 1), donde:
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La primera fase (Formulacion Estratégica) tiene como objetivo principal es
garantizar el éxito estableciendo liderazgo, entendimiento y compromiso mediante

las estrategias creada a todo nivel para la organizacion;

La segunda fase (Entender Procesos) establece el entender los procesos desde

una vision macro, los elementos, caracteristicas hasta el analisis de los mismos;

La tercera fase (Monitorear Procesos) se enfoca en el monitoreo de los
indicadores de gestibn que se hayan establecido para cada proceso que sea

considerado estratégico dentro de la organizacion;

La cuarta fase (Mejorar Procesos) se enmarca en la mejora de la calidad, la
productividad y la adaptabilidad del proceso mediante la implementacion de
soluciones encontradas con las herramientas gerenciales aplicadas en los

procesos de la organizacion.

La ultima fase (Evaluar Procesos) tiene como objetivo principal el implementar un

sistema de control del o los procesos que posibiliten un mejoramiento continuo.

Es considerable destacar que el modelo presentado, asi como otros modelos que
se han desarrollado en pos de mejorar una organizacion, no garantiza el éxito,
pero si representa una forma estandar y practica para la formulacion, implantacion

y evaluacion de los procesos de una empresa.

Para entender los procesos de una organizacion muchos autores

sobre disefo

de procesos, establecen que se debe comenzar por el mapa de los
procesos, que es una aproximacion que define la organizacion como
un sistema de procesos interrelacionados. EI mapa de procesos

impulsa a la organizacion a poseer una vision mas alla de sus limites

12



geograficos y funcionales, mostrando cémo sus actividades estan
relacionadas con los clientes internos, externos, proveedores y grupos
de interés®. Tales “mapas” dan la oportunidad de mejorar la
coordinacion entre los elementos clave de la organizacion. Asi mismo
dan la oportunidad de distinguir entre procesos gobernantes,

productivos y de apoyo,

constituyendo el primer paso para seleccionar los procesos sobre los

que actuar.

2.2. CONCEPTO DE PROCESO Y SUS ELEMENTOS

Los procesos son cualquier actividad que reciba entradas y las convierta en
salidas. Es una secuencia de acciones o conjunto de actividades encadenadas
gue transforman en productos o resultados con caracteristicas definidas unos

insumos o recursos variables, agregandoles valor con un sentido especifico para

el cliente (ver grafico N° 2).°

|
!
|
i

CALIDA®

4 Marifio Hernando, “Gerencia de Procesos”, afio 2001, Pag.3.
® Marifio Hernando, “Gerencia de Procesos”, afio 2001, Pag. 4, 9
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FIG. 2

En la gestion de cualquier proceso, el punto de partida es determinar claramen-
te quiénes son los clientes y cuales son sus necesidades y expectativas,
satisfaciendo sus requerimientos que estaran dados por las salidas que produce el

proceso.

2.1.1. ELEMENTOS DEL PROCESO.

Los principales elementos del proceso son:

» Entradas: Recursos del ambiente externo, incluyendo productos o salidas de
otros procesos o0 subprocesos. Los insumos son las entradas del proceso y
pueden ser uno o varios componentes imprescindibles, los cuales deben ser
especificos y diferentes entre ellos y correlativos para un producto determinado,
gue a través del desarrollo de las tareas o actividades identificadas en el proceso

se relacionan y articulan entre si.

» Salidas: Los productos y servicios generados por el proceso o subproceso,
usados por otros sistemas en el ambiente externo. La salida del proceso es el
resultado, producto final o ejecutado con caracteristica de interno o externo, el

cual es aceptado o no por los clientes internos o externos.

» Limites: Una de las primeras labores del responsable del proceso consiste en
definir los limites inicial y final del proceso, es decir donde comienza y donde
termina ya que es de vital importancia dentro de lo que significa la administracion
y organizaciéon moderna ya que esta abarca un amplio y complejo laberinto de

procesos que interactian y a la vez son interdependientes, es asi que para

14



descomponer el gran laberinto en piezas logicas y manejables es crucial definir

los limites de este.

= Indicadores o Controles : Para poder controlar, mejorar o comparar
cualquier proceso y conocer qué esta sucediendo con él, el responsable del
mismo debe instituir medidores indicadores que, como su nombre lo dice, midan

o indiquen el nivel de desempefio de dicho proceso®.

Mediante los conocimientos adquiridos y criterios de autores de textos sobre la
gestion de los procesos se menciona que entender los procesos es conocer
también la jerarquia de los procesos y lo cual se detalla en las lineas del siguiente

punto de este capitulo.

2.3. TIPOS Y CARACTERISTICAS RELEVANTES DE LOS PROC ESOS
2.3.1. CLASIFICACION DE LOS PROCESOS.

Se ha podido observar que casi todo lo que se realiza o en lo que nos
involucramos esta constituido por procesos. En una empresa los procesos son
complejos ya que intervienen no solo una persona y que ademas forman parte
especifica de areas como la administrativa y la operativa. Esta diferencia hace que
los procesos sean clasificados por varios autores de libros sobre este contexto de

la siguiente manera:

5 Marifio Hernando, “Gerencia de Procesos”, afio 2001, Pag. 71.
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Los procesos Gobernantes son procesos gerenciales de Planificacion y Control,
son procesos que se realizan con el Unico y exclusivo fin de brindar las directrices
necesarias a una organizacion y se encuentran bajo responsabilidad, guia y

liderazgo exclusivos de la alta gerencia.

Los procesos Productivos, Operativos o Primarios son aquellos que
generan productos y servicios de alto impacto sobre la satisfaccion del

cliente.

Los procesos Habilitantes o de Apoyo son procesos internos de apoyo a los
productivos y gobernantes, S€ orientan a todo lo que tiene que ver con la
infraestructura de la organizacion, desarrollo del capital humano con
gue cuenta, desarrollo tecnologico, adquisicion, sistemas de

comunicacion e informacion, entre otros.

P GOBERNANTES

P PRODUCTIVOS

Productos/Servicios

"

CLIENTE

Requerimientos

CLIENTE

P DE APOYQO

FIG.3 Elaborado por: el autor.
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Ademas existe una clasificacion que hace referencia a la complejidad
de los procesos por tener varias interrelaciones dentro de toda una

organizacion, estos procesos se clasifican de la siguiente manera:

1. Macroproceso: Procesos grandes de amplio alcance que a menudo

cruzan las barreras funcionales.

1.1. Proceso: “Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o
gue interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en
resultados”. Cualquier actividad, o conjunto de actividades, que
utiliza recursos para transformar elementos de entrada en

resultados puede considerarse como un proceso.

1.1.1. Subproceso: Un pequefio proceso compuesto de actividades y
pasos detallados. Este podria ser completado por una sola

persona.

1.1.1.1. Actividad: Conjunto de tareas, organizadas con alguna
dindmica, con un claro inicio y fin, que permite producir una

salida o un resultado para una subsiguiente actividad o cliente.

17



1.1.1.1.1. Tarea: Es la unidad fundamental del trabajo en un proceso
y puede ser definida como una accion que produce una salida

y que puede utilizar una o varias entradas’.

Cabe mencionar que dentro de la clasificacion de los macroprocesos estarian los
tres tipos de procesos principales (gobernantes, productivos y de apoyo) dentro de

una organizacion o empresa.
2.3.2. CARACTERISTICAS RELEVANTES DE LOS PROCESOS.

El conocimiento y comprension de los procesos de una organizacién hace que
cada vez las personas involucradas en él, puedan mejorarlo con mayor excito. Por
lo cual debemos conocer claramente varias caracteristicas de los procesos dentro

de una organizacion:

* Flujo: Los métodos para transformar el input en output.

» Efectividad: Cuan bien se satisfacen las expectativas del cliente.
» Eficiencia: Cuan acertadamente se utilizan los recursos para generar un
output.

= Tiempo del Ciclo: El lapso necesario para transformar el input en output.
» Costo: Los gastos correspondientes a la totalidad del proceso®.
Mediante las caracteristicas escritas arriba podemos agruparlas y conseguir una

idea de las caracteristicas relevantes de los procesos que permiten que se logre

! Harrington James, “Mejoramiento de los procesos de la empresa”, afio 1996, Pag. 33,34.

8 Harrintong James, “Mejoramiento de los procesos de la empresa”, afio 1998, Pag. 127,128.
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hoy en dia, una gestion efectiva de las actividades que conforman los procesos
de una empresa:

» Medibles: se pueden incorporar medidas de valor tales como tiempo,
costo, calidad.

» Adaptables: faciles de cambiar, mejorar (reducir variaciones, prevenir
errores) en torno a las expectativas futuras y cambiantes del cliente de
hoy.

» Facil de detectar la problematica asociada a cada proceso®.

Como hemos podido establecer, el entender los procesos parte desde una vision
sistémica de los procesos de la organizacion, el definir claramente el inicio y fin de
los procesos, y también es necesario identificar los recursos y productos que

utiliza cada proceso para la consecucion de un producto o servicio especifico.

Cabe mencionar que una segunda forma de conocer los procesos en una
organizacion es, partiendo desde conocer la unidad base que conforma un
proceso, es decir, conocer y entender como se encuentran las actividades, se
interrelacionan entre ellas y forman un principio y fin para producir un determinado
bien. Identificar los recursos y los productos que requiere cada

proceso. Establecer asi mismo la cadena logica de todos los procesos que se van
constituyendo dentro de la organizacion para formalizarlos en un mapa de

procesos.

% Handel Sandoval, Presentaciones de Gerencia de procesos, afio 2005.
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2.4. ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE ACTIVIDADES

2.4.1. EL VALOR Y LA METODOLOGIA DE VALOR.

Como se ha observado, entender claramente todos los elementos y caracteristicas
gue conforman un proceso nos hace comprender que éste a través de un conjunto
de actividades genera valor. El valor desde el punto de vista del cliente, es la
percepcion que tiene este sobre la capacidad de un producto o servicio de
satisfacer su necesidad y expectativa(s)'’, es decir, valor es lo que el cliente esta

dispuesto a “pagar” por un producto o servicio que genere en él una satisfaccion.

Para poder determinar todas aquellas actividades que generan un valor para el
cliente, para la organizacion, asi como las actividades que no generan valor se ha
establecido una metodologia denominada Andlisis de Valor Agregado de
Actividades, la cual es de importante ayuda en la realizacion del presente

proyecto.

La metodologia sistematica del andlisis de valor fue concebida por Lawrence D.
Miles a finales de los afios 40, en la direccion de compras de General Electric
Corporation, la cual permitié identificar y eliminar costos innecesarios de

fabricacion sin afectar las caracteristicas de los productos finales.

10 andel Sandoval, Presentaciones de Gerencia de procesos, afio 2005.
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Hoy en dia esta metodologia es utilizada a nivel de todos los procesos de una
empresa, también con el animo de identificar los costos innecesarios y establecer

las actividades méas adecuadas que guien a los procesos a una mejora continua.

2.4.1.1. EL CONCEPTO DE LA METODOLOGIA.

El Andlisis de Valor Agregado (afiadido) es un examen detallado de cada fase de
un proceso, para determinar si contribuye a las necesidades o requerimientos de
los grupos de interés de la empresa. El objetivo del Andlisis de Valor Agregado
(anadido) es optimizar los pasos que aportan valor afiadido y minimizar o

eliminar los que no aportan ninguno  *%.

3.4.1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS DE LA METODOLOGIA

Los objetivos especificos del Analisis de Valor Agregado son:
1. Eliminacion de las actividades que generan valor en el o los procesos de
una organizacion.
2. Combinacion de las actividades que no puedan ser eliminadas, buscando
gue estas sean ejecutadas con eficacia y eficiencia.
3. Mejoramiento de las actividades restantes que no agregan valor'?,

3.4.2. TIPOS DE ACTIVIDADES PRESENTES EN LOS PROCES OS.

1 william E.Trischler, “Mejora del valor afiadido en los procesos”, afio 1998, Pag. 47.

12 andel Sandoval, Presentaciones de Gerencia de procesos, afio 2005.
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En el andlisis de valor agregado es de suma importancia que se tenga claro los
tipos de actividades dentro de un proceso para poder tener un resultado optimo

del analisis, estos tipos de actividades son:

» Actividades de valor agregado para el cliente (VAC): son las actividades que

generan valor al cliente y por el cual esta dispuesto a pagar.

= Actividades de valor agregado para la organizacion (VAO): son actividades que
generan valor para la empresa y que es el resultado del beneficio ofrecido al

cliente.

» Actividades sin valor agregado (SVA): son actividades que no contribuyen a
satisfacer a los clientes internos o externos, que deben ser eliminadas o
reducidas sin afectar a productos 0 servicios de la organizacion. Dentro de esta
clasificacion estan las actividades de inspeccidn, revision, espera, movimiento y

archivo®.

2.5. EL ENFOQUE Y DISENO DE PROCESOS E INDICADORES
2.5.1. EL ENFOQUE EN PROCESOS.

El enfoque de proceso aporta ventajas en una empresa, pues incluye a los
clientes, proveedores y flujo de trabajo, ademas, permite ver “como” se efectua el

trabajo por medio de los procesos que cruzan areas funcionales, estos procesos

13 \william E.Trischler, “Mejora del valor afiadido en los procesos”, afio 1998, Cap 6.
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forman las vias por las cuales, verdaderamente, se realizan los productos o
servicios, permitiendo identificar las practicas que deben ser modificadas para

incrementar la eficiencia, eficaciay efectividad del proceso.

La Norma ISO 9001:2000 promueve el enfoque basado en procesos para la
formulacion, implantacién y mejora de la eficacia de un sistema de calidad,
tratando siempre de generar las expectativas y cumpliendo los requisitos del
mercado objetivo de una empresa.

El enfoque basado en proceso enfatiza segun la Norma 1SO 9001:2000 en cuatro
aspectos de importancia cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion de la
calidad, estos son:

1.- La comprension y el cumplimiento de los requisitos,
2.- La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,
3.- La obtencién de resultados de desempefio y eficacia del proceso, y

4.- La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas™.

2.5.2. EL DISENO DE PROCESOS.

Una vez elegido el proceso, entendidas sus caracteristicas y demas elementos,
hay que conseguir que éste, de respuesta a los objetivos estratégicos de la

organizacion. Para esto habra que completar las siguientes etapas:

14 Norma 1SO 9001: 2000, “Sistema de gestion de la calidad/ requisitos “, afio 2003, Pag. 12,13.
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= Constitucion del Equipo de Trabajo: El responsable del proceso sera el
encargado de seleccionar aquellas personas que a su juicio puedan aportar

mas durante el disefio o redisefio del proceso.

= Delimitar el Proceso y Subprocesos: Es necesario recurrir a la descripcion
general del proceso para hacerse una idea global de las actividades incluidas

en el mismo, posteriormente se identifica:

+ Los limites del mismo identificando las entradas y salidas, recogiendo los
clientes y proveedores del proceso, asi como aquellos otros procesos de la
empresa que tienen alguna relacion.

+ Dentro de los procesos habra que distinguir y documentar las actividades y
subprocesos relacionados.

+ Los subprocesos tienen que garantizar que se cumplen los ciclos P, H, V,

A, los mismos que se describen a continuacion:

ACTUAR PLANEAR

VERIFICAR HACER

FIG. 4
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@ Planear: Elaborar un plan para mejorar el proceso es decir definir metas por
alcanzar y establezca el plan de accion a seguir, dar respuestas a 5w y 1h

(who, when, where, what, why y how).

o Hacer: Implantar el mejoramiento planeado, por lo general se hacer sobre

una prueba piloto a pequefa escala.

o Verificar: Estudiar los resultados de la prueba, examinar la efectividad de

los cambios introducidos.

o Actuar: Adoptar el cambio y establecer el nuevo procedimiento, si los
resultados son beneficiosos, caso contrario, abandonar el cambio o realizar

otras revisiones®.

+ Definir como los hacemos hoy, relacionando los documentos existentes,

con los procedimientos, los indicadores y los subprocesos.

2.5.3. EL DISENO DE INDICADORES DE GESTION DE LOS PROCESOS.

2.5.3.1. ESTABLECER INDICADORES.

15 Marifio Hernando, “Gerencia de Procesos”, afio 2001, Pag. 48.
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Los indicadores son necesarios para poder mejorar. Lo que no se mide no se

puede controlar, y lo que no se controla no se puede gestionar. Por lo tanto los

indicadores son fundamentales para®:

Poder interpretar lo que esté ocurriendo.

Tomar medidas cuando las variables se salen de los limites establecidos.
Definir la necesidad de introducir un cambio y poder evaluar sus consecuen-
cias.

Planificar actividades para dar respuesta a nuevas necesidades.

El Equipo de Proceso se plantea por lo tanto la necesidad de definir indicadores

dando respuesta a las siguientes preguntas:

+

+

¢, Qué debemos medir?

¢,Donde es conveniente medir?

¢,Cuando hay que medir? ¢ En que momento o con que frecuencia?

¢, Quién debe medir?

¢,Como se debe medir?

¢, Como se van ha difundir los resultados?

¢, Quién y con que frecuencia se va a revisar y/o auditar el sistema de obtencion
de datos?*

Una vez definidos los indicadores, éstos se llevan a un panel para su gestion por

parte del Equipo del Proceso. Donde la primera labor a realizar con los citados

indicadores consiste en concretar los objetivos de todos los indicadores, de modo

18 Marifio Hernando, “Gerencia de Procesos”, afio 2001, Pag. 70 Y 71.
1 Handel Sandoval, Presentaciones de Gerencia de procesos, afio 2005.
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gue éstos sean coherentes con los Objetivos Basicos del Proceso y garanticen su

cumplimiento.
2.5.3.2. EL CONCEPTO Y ELEMENTOS DE LOS INDICADORES

A continuacion se escribe las definiciones de indicadores de gestién tomadas de
algunos autores:

“Un indicador es la relacidon entre las variables cuantitativas o cualitativas, que
permiten observar la situacion y las tendencias de cambio generadas en el objeto
de un fendbmeno observado, respecto de objetivos y metas previstos e influencias
esperadas” (autor: Beltrdn Mauricio, “Indicadores de Gestion, Herramientas para

lograr Competitividad”, Bogota 1999).

“Los indicadores son instrumentos que permiten medir, evaluar y comparar,
cuantitativamente y oblicuamente las variables asociadas a las metas, en el
tiempo, su propio comportamiento y su posicion relativa respecto de sus similares
de otras realidades”( autor: Contraloria General del Estado, “Manual de Auditoria
de Gestion” Pag. 92-127).

En sintesis de lo encontrado en varios libros sobre este tema, podemos mencionar
gue los indicadores deben cumplir con un ciclo de cuatro aspectos: observar,

medir, comparar y evaluar, como se muestra en la figura:

5 2
6‘%,
» Q\%
INDICADOR
3, &
Sy —e #

FIG.5 Elaborado por: el autor.

Por dltimo tenemos que tomar en cuenta que, dentro del disefio de indicadores
deben existir aspectos relevantes que ayuden a que las personas involucradas en
la gestion de procesos interpreten de la mejor manera estos indicadores. Estos

aspectos relevantes o elementos son:
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+ Nombre: tiene que ser concreto y de facil entendimiento.

+ Descripcién: define claramente su objetivo, utilidad y significado.

¢ Formula: férmula matematica para calcular su valor, que debe identificar
precisamente los factores y la manera como se relacionan.

+ Unidades: manera como se expresa el valor resultante del indicador, que
depende de los factores que intervienen en el céalculo.

+ Meta: limite que debe alcanzar el indicador.

+ Frecuencia: periodicidad con que se mide el indicador*®.

2.5. REPRESENTACIONES GRAFICAS DE LOS PROCESOS

La representacion grafica facilita el andlisis, uno de cuyos objetivos es la
descomposicion de los procesos de trabajo en actividades discretas. También
hace posible la distincién entre aquellas que aportan valor afiadido de las que no
lo hacen, es decir que no proveen directamente nada al cliente del proceso o al

resultado deseado.

2.5.1. TIPOS DE DIAGRAMAS.

Los diagramas mas conocidos y utilizados tanto para la interpretacion de
actividades que conforman el proceso asi como para identificar mejoras entre

éstas, se escriben en las siguientes lineas:

+ Diagrama de bloque: que proporciona una vision rapida del proceso.

18 Beltran Mauricio, “Indicadores de Gestion, Herramientas para lograr Competitividad”, afio 1999, Pag 46.
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+ Diagrama de Flujo: muestra el movimiento entre diferentes unidades o areas
de trabajo; permite identificar como los departamentos funcionales,
verticalmente orientados, afecta un proceso que fluye horizontalmente a traves

de una empresa®.

Buffet de Abogados

FIG. 6
Los diagramas de flujo son representaciones graficas de las actividades que
conforman subprocesos, y procesos. El objetivo de diagramar las actividades en

una organizacion son:

- Mostrar claramente las actividades o areas en las cuales se podrian

producir cuellos de botella o improductividades.

19 Handel Sandoval, Presentaciones de Gerencia de procesos, afio 2005.
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Para disciplinar la manera de realizar las actividades de las personas en su labor (una vez que se
encuentran formalizados en un manual de procedimientos por ejemplo).
En conclusion sefialamos que elaborar un diagrama de flujo para la totalidad

del proceso y luego llegar al nivel de tareas, sifuera necesario, es la base para

analizar y mejorar el proceso.

CAPITULO 1l

DESARROLLO DEL PROYECTO

3.1. LEVANTAMIENTO ACTUAL DE ACTIVIDADES QUE CONFOR MAN EL
PROCESO (SITUACION ACTUAL)

3.1.1. ANTECEDENTES:

La Empresa nace del departamento de cobranza del Banco Centro Mundo, que
se encargaba de recupera créditos que tenian cierto vencimiento. Se constituye
legalmente como empresa en el afio de 1998 con la denominacién de “Cobranzas

del Ecuador S.A. Recobranza” ubicada en la cuidad de Quito.
Posteriormente cambia la denominacién de la comparia a Cobranzas del Ecuador

RECAUDADORA y forma parte del “HOLDING RECAUDADORA
INTERNACIONAL” con sede en la ciudad de Santiago de Chile desde el afio 2003,
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lo cual permiti6 a la empresa contar con la experiencia de afios en el mercado
latinoamericano, ademas de contar con respaldo tecnoldgico y financiero. A esa
fecha Recaudadora Ecuador tecnificd a nivel nacional los sistemas de software
gue poseia en el area de operaciones; actualmente el sistema se halla trabajando
en el 70 % de su capacidad segun el Jefe de Sistemas. Este software permite una

administracion personalizada de la informacion que entregan los clientes.

Con la experiencia obtenida al formar parte de un holding internacional asi como
la optimizacién en el software de trabajo, permite que Recaudadora del Ecuador
S.A. ofrezca una linea de trabajo graficada bajo un concepto de “Cobranza
Integral”, abordando todas las fases de la cobranza, es decir, desde la gestion

preventiva hasta la gestion terminal.

Los servicios actualmente prestados por Recaudadora del Ecuador S.A. son los

siguientes:

a) Administracion del Riesgo de Cartera, el cual abarca la recuperacion de un
crédito mediante el proceso (macroproceso) Cobranza Integral.

b) Compra de cartera a entidades financieras (Bancos) y entidades comerciales.

c) Verificacion de datos.

d) Seguros.

e) Asesoria Juridica.

f) Delivery.

La empresa atiende sus servicios a nivel nacional, con 16 sucursales en puntos

estratégicos de nuestro pais.

Ademas se ha creado en el area de Contact Center en Quito, los servicios de
ventas de tarjetas on line y el 1800 para consultas sobre deudas, cabe
mencionar que Recaudadora tiene una pagina electrénica donde los clientes

pueden revisar los resultados de lo invertido.
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Los principales clientes o Cedentes a quienes actualmente Recaudadora presta
Sus servicios son tanto entidades financieras como entidades comerciales, como
por ejemplo:

Entidad financiera: Banco Centro Mundo (principal cliente).

Entidades Comerciales: Almacenes Japon, Etafashion, Yambal, Telefdnica.

La Gerencia General y el grupo Directivo de la empresa a través de la
determinacion de las necesidades de clientes, accionistas y demas grupos de
interés, ha establecido nuevos objetivos y estrategias que ayuden en un
desarrollo competitivo méas agil. Es asi que actualmente la mision y la vision que
se describen a continuacion ayuda a comprender el objetivo que tiene la
empresa y al cual se alineara la realizacion del presente trabajo:

Mision

“Fidelizar con cada una de las empresas clientes e n el Ecuador, mediante
la aplicacion de altos estandares de eficiencia, en cada uno de los servicios
prestados, con el propésito de contribuir en forma permanente al
incremento de valor agregado para esos clientes y p  ara nuestros

accionistas”.

Vision

“Ser en Ecuador la institucién lider en el Servicio de Administracion de
riesgo de carteras y servicios complementarios de r econocido prestigio,
confianza y credibilidad, conformando una sociedad estratégica con cada

una de las empresas clientes”.

Fuente: tomado del documento de planificacion estratégica de la empresa afio 2005.

Uno de los objetivos corporativos para el presente afio de Recaudadora del
Ecuador S.A. es la de lograr una mejor eficiencia de la capacidad operativa que
permita entregar a los Cedentes (clientes a quien presta sus servicios)

estandares de calidad en los servicios que presta. La cobranza operativa en
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especial de cartera financiera es fundamental en la parte operativa para alcanzar

los objetivos de calidad de servicio y econOmico que persigue la empresa.

En el presente afio Recaudadora del Ecuador S.A. posee 500 colaboradores a
nivel nacional, 300 mas que el afio pasado, y de estos alrededor del 40% se
encuentran en el area operativa en Quito. Recaudadora ha crecido no solo en
namero de colaboradores sino también en las actividades de los servicios que
presta, por ello, los procesos de la empresa han ido cambiando y tornandose mas
complejos.

En el caso de los procesos operativos, el crecimiento de la empresa ha hecho que
existan retrasos en el cumplimiento de la labor, en las interrelaciones entre areas
operativas, duplicidad de funciones vy el incremento de costos generados por la
ineficiencia en los procesos. Por esta razon, la estrategia determinada por la
Gerencia de Gestion y Control ha sido estandarizar las actividades de éarea
operativa que aporten valor, a través de un sistema de gestion de la calidad como
lo es ISO 9001:2000.

En mencién a los reglamentos internos y otros documentos principales que
proveen el direccionamiento para las actividades laborales y especialmente en el
area operativa podemos sefialar los siguientes:

- Reglamento interno

- Manual de induccion

- Manual de funciones

- Planificacion de Carteras

- Reglamento de Politicas para la Cartera X, proporcionado por los Cedentes.

En ninguno de los cuatro primeros documentos, que son de creacion de la
empresa, estan normalizadas las actividades que se cumplen en cada uno de los
procesos de la Cobranza Integral. EI Manual de funciones en especial es el que
proporciona de alguna manera los aspectos a cumplir por cada puesto de trabajo

dentro de la empresa, pero es un documento que no ayuda a la gestion,
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estandarizacion de los procesos ni muestra las interrelaciones existentes entre

departamentos.

El Departamento de Organizacion y Procesos es quien esta realizando la
estructuracion en primera instancia de los documentos necesarios para la creacion
del manual de Gestion de la Calidad. Esta elaborado el instructivo que esta
destinado para la codificacion de manuales y procedimientos. En cuanto al
levantamiento de actividades en particular del &rea operativa no existe documento

alguno.
El area operativa de la empresa, para la consecucion de las metas y gestion

cuenta actualmente con la estructura funcional que se muestra en la siguiente

figura:
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ORGANIGRAMA FUNCIONAL DEL AREA OPERATIVADE RECAUD ADORA DEL ECUADOR S.A. 2006
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Elaborado por: Recursos Humanos de la empresa.

35



De acuerdo con las caracteristicas observadas y el organigrama funcional dentro
del area operativa de Recaudadora del Ecuador S.A., se ha obtenido que existe un
agrupamiento de actividades en base a las funciones actuales que la empresa
realiza, mediante una organizacion departamental funcional; la coordinacion de las
actividades dentro de esta area se logra a traves del conocimiento adquirido por el
personal que mas tiempo labora ahi y las normas que se han proporcionado por

las areas administrativas.

Cabe mencionar que esta estructura es valida a nivel nacional, excepto en cuidad
de Quito, donde, las funciones de Jefe Zonal y Agente son realizadas por este
ultimo, €l cual coordina a nivel nacional con los Subagentes de cada provincia en
el pais (16 sucursales a nivel nacional). El personal a cargo del Subagente esta
actualmente bajo la direccion del Jefe Operativo, por lo que este puesto se

encuentra en abandono.

Mediante la estructura funcional vertical del area operativa, se puede distinguir la
existencia de tres niveles de autoridad (control), supervision y operativo:

Nivel Ejecutivo: Gerencias

Nivel Medio: Jefaturas

Nivel Operativo: Operativos.

A continuacion se da a conocer la situacion actual del proceso en estudio
(cobranza operativa de carteras financieras) y de sus subprocesos, que se
realizan en esta area operativa. Este proceso a mas de interfuncional es
interdepartamental, es decir, que atraviesa varios departamentos dentro del area
operativa. Siendo de mucha importancia que tengamos claro de antemano la

estructura funcional donde se desarrolla el mismo.
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3.1.2. SITUACION ACTUAL DEL PROCESO:

Es factible destacar la importancia fundamental del involucramiento de las
personas con su conocimiento en la descripcion de actividades que forman los
subprocesos de la cobranza Operativa de carteras Financieras, ya que ayudara al
logro exitoso de la implantacién posterior del proyecto. Siempre que exista una
participacion activa de las personas en el mejoramiento de sus actividades
laborales, la implantacion posterior de ese redisefio 0 mejoramiento sera mayor

gue si lo sintiesen como algo extrafo e impuesto.

La metodologia utilizada para el levantamiento del proceso, se basa en la division
de detalles que tienen cada vez un nivel menor hasta que se comprenden las
actividades desarrolladas en el proceso junto con sus interrelaciones
departamentales. Para ello he disefiado un formato (ver anexo A.0, A.0.1) que
contiene: el nombre del proceso, nombre del subproceso, objetivo, actividades,
entradas, salidas de los subprocesos, etcétera; que proporciona un entendimiento

claro de cada subproceso , las interrelaciones y del proceso global.

Se establecié conjuntamente con las personas involucradas en el proceso, que en

el levantamiento se realizaran tres pasos principales:

1. la documentacion de las actividades y factores criticos de cada subproceso,

2. la validacion de las actividades levantadas,

3. y la toma de los tiempos promedios de las actividades; tiempos promedios que
son proporcionados por las personas involucradas en todo el proceso (no son

tiempos cronometrados).

A continuacion se presenta una perspectiva general de la situacion actual del
proceso. Se describe su situacion en la cadena de valor, sus entradas y salidas
actuales y se muestra con que procesos proveedores y procesos clientes esta

relacionado.
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Perspectiva General de la Situacion Actual del Proc  eso

A través de los documentos y del mapeo de procesos realizado por el
departamento de Organizacion y Procesos de la empresa, se establece que el
proceso de Cobranza Operativa de Carteras Financieras es parte del macro
proceso clave denominado Cobranza Integral, que dentro de la cadena de valor se

encuentra dentro de los procesos claves o primarios de una empresa de servicios.

Este mapeo de procesos toma como punto de inicio a la cadena de valor de la
Recaudadora del Ecuador S.A., la cual est4 desagregada actualmente en ciertos
macroprocesos y procesos criticos para la organizacion. El proceso de Cobranza
Operativa cumple la funciéon de recuperar deudas morosas de Carteras
Financieras , es decir, realizar la cobranza a personas que adeudan dinero a un
Cedente de tipo financiero (cliente principal de Recaudadora).

Las interrelaciones que tiene el proceso en estudio con otros procesos
proveedores y clientes se encuentra establecido por el area de Organizacion y
Métodos, cabe mencionar que la formalizacion de estos no se encuentra
establecida por la alta gerencia de la empresa, por lo cual se tomara a manera de

referencia para el desarrollo de este trabajo.

Cadena actual del proceso

Como se habia indicado la empresa Recaudadora del Ecuador S.A. no tiene
formalizado completamente su cadena de valor actual, sin embargo con la
finalidad de tener una mejor perspectiva del proceso en estudio, se ha tomado
como referencia la propuesta que elaboré el departamento Organizacion y
Métodos y a continuacion se detalla en un gréfico la cadena del proceso de

cobranza operativa de carteras financieras
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Elaborado por: el autor

El proceso de cobranza actualmente esta constituido por 5 subprocesos que se
interrelacionan a través de la estructura funcional del area operativa. La ejecucion
de proceso se da en el lapso de un mes, las salidas son entregadas a proceso de

areas financieras y administrativas.

En relaciébn a documentos de gestidon, actualmente no existe un manual que sea
normativo del proceso, mas bien existen documentos donde se esbozan de
manera general las funciones principales que deben realizar los colaboradores
dentro de sus puestos de trabajo. Estos mismos documentos no han sido

actualizados a la fecha, y por ende no se encuentran en uso.

Un aspecto positivo que se ha observado en lo referente a insumos de entrada

que el proceso utiliza para su operacion, es que la mayor parte son de tipo digital.
Existen ciertas actividades que requieren documentos como facturas, notas de

venta, tirillas de cancelacion, ticket de cancelacion y hojas para impresion de

documentos relacionados con el proceso, materiales que son proporcionados por
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el departamento de Contabilidad. En cuanto se refiere a las salidas del proceso se
puede sefalar que se ha observado que existen ciertos documentos fisicos que
son necesarios para la presentacion de un producto final como por ejemplo
Certificados de cancelaciones de deuda, reportes ocasionales de trabajos
realizados; pero asi mismo la gran mayoria de reportes de control, actualizaciones
de datos de transacciones, etcétera, son realizados a través de hojas electronicas
excel y del software que el departamento de sistemas entrega via intranet

(denominado Reventel).

En particular, este proceso se halla relacionado con los siguientes procesos de la
empresa:

Proceso proveedor de entradas y/o control:

Planificacion operativa

Base de datos

Proceso que recibe los productos o salidas:

Gestion de la planificacion

Gestion Financiera (Entrega de Remesas)

Cobranza Extrajudicial.

Mediante la cadena de valor de la empresa (que se encuentra como propuesta y
no esta formalizada totalmente), la cadena de proceso y con la informacion
proporcionada por el personal operativo que se encuentra involucrado en este
proceso, esbozo a continuacion los subprocesos que se estan realizando, dentro
del proceso de cobranza operativa.

3.1.2.1. SITUACION ACTUAL DE LOS SUBPROCESOS:
Antes de entrar en detalle de los subprocesos, es de mucha importancia sefalar
gue se ha encontrado que, las actividades son realizadas en forma empirica, en

algunos casos se omiten pasos y en otros se aumenta actividades.

Para entrar en la descripcion de la situacion actual, esquematizaré en orden
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I6gico uno a uno los subprocesos. Se dara una breve explicacion del objetivo,

entradas, salidas, y aspecto actuales de como se trabaja.

3.1.2.1.1. SUBPROCESQO: Verificacidon de datos incomp letos de titulares

Objetivo
Verificar los datos de los clientes deudores y entregarlos al area de cobranza

domiciliaria para su trabajo.

Entradas, salidas y aspectos generales

En cuanto a este subproceso se puede sefialar que recibe la planificacion y la
base de datos de titulares a verificar, a través de las hojas electronicas Excel y el
software denominado Reventel. El producto que proporciona es: datos verificados
y actualizados en el sistema Reventel, el reporte via mail para el Jefe de Call

Center (ver anexo A.1).

En éste subproceso como se menciond anteriormente (y en general en todo el
proceso) las actividades son realizadas en forma empirica y en algunos casos se
omiten pasos y en otros se aumentan actividades extras como crear hojas
electronicas excel adicionales para ahi ingresar datos y posteriormente en el

sistema, por tal motivo existen varias verificaciones adicionales que se hacen.

3.1.2.1.2 SUBPROCESO: Gestién Domiciliaria

Objetivo

Recaudar el dinero adeudado por los clientes deudores a los Cedentes mediante

la visita personal de colaboradores de Recaudadora a través de la informacion

dada en la planificacion e informacion validada por el rea del Call Center.
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Entradas, salidas y aspectos generales

Este subproceso tiene como entrada los datos verificados asi como datos que
estan pendientes de cobro via intranet (enviados por el area de sistemas), los
mismos que son impresos en formatos (ficha domiciliaria); y los productos que
genera son: dinero cobrado, copias de recibo de pago, datos actualizados en

hojas impresas, reporte de trabajos realizados (ver anexo A.2; anexo A.3).

Existe dentro del subproceso actividades que se repiten por las personas, como
por ejemplo, en la zonificacion de Fichas domiciliarias (clasificacion de las fichas
domiciliarias por zonas de la ciudad y en base a su cantidad) que por una parte la
realiza al agente y por otra el supervisor domiciliario o un tercero. Este subproceso
se halla en interaccion con el cliente deudor a quien se realiza el cobro en su
domicilio; esta gestion la realizan alrededor de doce personas (Ejecutivos
Domiciliarios) de las treinta que son en total, con una cantidad promedio de trabajo

de 25 vistas diarias.

Podemos mencionar que dentro de la interrelacion de este subproceso y el
anterior descrito, se esta realizando una “gestion doble” de cobro del dinero al
titular. Esta gestién doble se refiere a que para un titular de deuda existe a la vez
un Ejecutivo domiciliario y uno telefonico responsable; los cuales a menudo
difieren en las opciones que dan a los titulares de deuda para que cancelen su o

Sus cuotas.

En mencion al control o revision de resultados en este subproceso, que esta
cargo del Supervisor Domiciliario, se ha observado que existen actividades que

son de revision que no aporta valor, es decir es una actividad mas de verificacion.
No se cuenta al momento con instructivos guias para los nuevos Ejecutivos

Domiciliario contratados, que estan realizando el trabajo en terreno; su formacion

es empirica. El personal ignora las politicas relacionadas a su actividad.

42



3.1.2.1.3 SUBPROCESQO: Pagos y convenios

Objetivo
Realizar el tramite previo al pago de la deuda de los titulares deudores, a traves de
mecanismos que ayuden a mantener relaciones estables entre las dos partes.

Ademas establecer convenios por atrasos en pagos.

Entradas, salidas y aspectos generales

Este subproceso tiene como entradas: la informacion que proporciona el sistema
Reventel referente a las cuotas, morosidad de la deuda; y la informacion que
proporciona el titular de deuda. Los productos o salidas que entrega son:
informacion actualizada (datos de ubicacion del cliente deudor, convenios), ticket

de cancelacion (ver anexo A.4; anexo A.5).

Aqui se realiza una interaccién con el titular de deuda dentro de las instalaciones
de la Matriz de la empresa en Quito (drea denominada Atencion al Cliente), para
que éste sepa cual es el valor que debe cancelar en el Cajero, proporcionandole
un ticket. Ademas se realiza un convenio cuando el cliente ha olvidado cancelar la

deuda en la fecha previamente pactada.

Se da poca informacion sobre nuevos beneficios que se ofrecen por el pago
puntual de la deuda, o multas, lo que hace que el titular de deuda recura
nuevamente a solicitar mas informacion al personal de esta area. Toda la
informacion que se proporciona al titular de deuda se encuentra en el sistema
Reventel: plazos, cuotas de pago, fechas de cancelacion, etcétera, asi como los
datos del deudor, los cuales pueden ser directamente actualizados por el personal
de esta area.

El personal ignora las politicas relacionadas a su actividad.
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3.1.2.1.4 SUBPROCESO: Cobro de pagos a Cartera Fina nciera

Objetivo
Realizar el cobro de la cuota o cuotas de la deuda de los clientes deudores.

Entradas, salidas y aspectos generales

Este subproceso tiene como entrada asi como el anterior la informacion
proporcionada por el sistema Reventel, hojas electronicas Excel para el cuadre de
caja, el ticket de cancelacion. En cuanto a sus salidas tenemos notas de venta,
facturas (para los casos de convenios por atrasos de pago) tirilla de cancelacion,

informacion de pago actualizada, dinero recaudado (ver anexo A.6, A.7, A.8).

En el cajero, mediante la observacion realizada he constatado que, la falta de
informacion al titular de deuda le obliga a éste demandar informacion adicional; y

es enviado nuevamente al area de atencion al cliente (en el subproceso anterior).

El personal ignora las politicas relacionadas a su actividad. Ademas no se tiene

ningun documento que formalice las actividades realizadas.

3.1.2.1.5 SUBPROCESQO: Revisar resultados de la cobr anza operativa

Objetivo
Revisar el trabajo de las personas operativas a través de la revision de las metas

a cumplir bajo la planificacion establecida en el mes.

Entradas, salidas y aspectos generales

Este subproceso tiene como entrada hojas electronicas excel de control, mail de
reportes, hoja de cuadratura de caja, planificacién para la gestion de carteras
financieras. En cuanto a sus salidas tenemos reportes, informes de resultados

elaborados, dotacion de Ejecutivos Domiciliarios determinada, listado de
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certificados elaborados, acciones correctivas transmitidas (ver anexo A.9).

El trabajo realizado diariamente y en el mes se ve reflejado actualmente por las
cantidades de dinero recaudado, el cual es comparado con las metas planificadas,
esto lo realizan el Jefe operativo y el Agente. Ademas se hace una revision de los
clientes que no cancelan sus deudas en base al tiempo, monto, y otros aspectos

gue son dados por las politicas del Cedente.

Se puede observar que el Jefe Operativo en la actualidad se encarga de la
revision de resultados en las areas de Atencion al cliente, del Cajero asi como de
las acciones que realicen los ejecutivos domiciliarios a través de los reportes

entregados por el Supervisor Domiciliario.

No existe coordinacion de actividades para realizar la gestion de cobranza entre la

Jefatura del Call Center y del Agente.

Existe un manual de funciones para el Agente y Jefe operativo, donde se detallan
funciones que actualmente algunas han cambiado y otras se hacen de forma

diferente.

En conclusion, el estado actual encontrado del proceso, a través de la
documentacion o levantamiento realizado, involucrando a los niveles operativos y
de jefatura, nos ayuda a visualizar factores criticos, que son aspectos que
dificultan el desarrollo efectivo y eficiente del proceso. Estos aspectos seran parte
del siguiente paso, que es el analisis de la situacion actual del proceso, que se

describe en el siguiente literal.

3.2. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE PROCESO:

Como ya hemos mencionado el sistema Reventel es de gran aporte en la
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realizacién de las actividades, y que puede aportar al desarrollo de mejores
actividades, evitando retrasos asi como de desperdicios de material de oficina.

Respecto a los factores criticos encontrados en todo el proceso, se los resumira y
ordenara a traves de la herramienta Espina de pez, que sirve para desarrollar un
analisis estructurado o discusion sobre un problema o tema concreto. Ayuda a la

identificacidn de las posibles causas de un efecto (normalmente problema).

Como segundo paso se realizara una ponderacion de las causas encontradas
para determinar en cudles enfocarse, para llevar a cabo la elaboracién de la
propuesta de mejoras, conjuntamente con los resultados obtenidos en el analisis

de valor agregado de los subprocesos del proceso de cobranza operativa.

3.2.1. ESTRUCTURACION DE CAUSAS DENTRO DEL PROCESO

A continuacion se presenta en forma resumida los factores criticos encontrados y

descritos por los involucrados en procesos en si:

En la verificacion de datos existe un reproceso de informacion.

El personal se encuentra medianamente motivado

Sobrecarga de trabajo

El titular de deuda no recibe informacién completa.

Se realizan actividades adicionales

Existen varias verificaciones a nivel de jefatura

Hay duplicacion de funciones, varias personas realizan la misma actividad

Manuales de funciones no actualizados y sin uso.

© © N o g A~ NP

Entrenamiento a personal nuevo de forma empirica.
10. Descoordinacién entre departamentos

11. Inadecuada comunicacién entre Jefe de Call Center y Agente.
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Estas causas que se derivan de un problema central se presenta a través del
diagrama a continuacion, este grafico permite observar las categorias de causas e

identificar las causas en cada categoria (figura 9).

INFORMACION Reproceso de
informacior

COMUNICACION

Informacién incompleta
entregada al titular de deuda

Inadecuada comunicacior.

entre jefaturas
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oco aporte al contro
RECURSO P P Descoordinacion
HUMANO en Departamentos

FIG. 9
Fuente: jefaturas del area operativa
Elaborado por: el autor

3.2.2. IDENTIFICACION DE ASPECTOS A MEJORAR

Con la finalidad de hallar la forma de realizar un mejoramiento en el proceso de
cobranza operativa de la empresa Recaudadora del Ecuador S.A. y con ello lograr
una eficiencia, se realiza a continuacion una ponderacién de los factores criticos

encontrados.
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Los aspectos mas relevantes o de necesidad para el proceso, seran trasladados a
una propuesta de mejora, acciones que generen un cambio: al enfoque por
procesos, al enfoque en el cliente y una gestién del proceso. Conseguir la mejor y
eficiente manera de recaudar dinero, a través del enfoque en los resultados de los

subprocesos y el desarrollo de actividades con un sentido sistémico.

A continuacién se presenta la matriz de ponderacion y seguido de ello los graficos

gue permite identificar el impacto de los aspectos encontrados en todo el proceso.

| ESCALA PARA LA PONDERACION |

MUY FACTIBLE
MEDIANAMENTE FACTIBLE
FACTIBLE
POCO FACTIBLE
NO FACTIBLE

RINWlA~|On
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CATEGORIA

CUADRO N° 1: MATRIZ DE PONDERACION

SOLUCION

Impacto en el proceso
(empresa)

Impacto titular

Corto tiempo para
implantar

Costo soluciones

Total

Pond = 0,28

Pond =

0,2|Pond =

0,25|Pond = 0,27

Calif Subtotal

Calif

Subtotal [Calif

Subtotal [Calif Subtotal

U]

INFORMACION

Adiestrar al personal en
nuevos cambios del
sistema Reventel

1,08

(C)

COMUNICACION

Contratar servicios
agencia de publicidad
para elaborar afiches,
tripticos u otra forma de
comunicar

informacién sobre pago
en el proceso C.O.F

08

3,47

Establecer actividad para
la coordinacion de
jefaturas en relacion al
proceso C.O.F

02

(RH)

RECURSOS
HUMANOS

Incentivar
econdémicamente

0.2

2,33

Crear talleres de teatro
de motivacion

0,6

2,73

(M.P)

METODOS Y
PROCEDIMIENTOS

Disminuir actividades que
no generen valor y
Establecer los
responsables de
funciones

04

Entrenamiento en base a
procedimientos

0,6

3,28

Reunién para informar
sobre el proceso

02

Elaborar una herramienta
para estandarizar,
gestionar el proceso; que
incluya politicas
referentes a la actividad

0,6

1,08

4,33

Establecer indicadores ,
para la gestion para el
proceso de C.O.F

5 14

1

0.2

1,08

3,68

Fuente: jefaturas del area operativa
Elaborado por: el autor y jefaturas del area operativa
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GRAFICO: IMPACTO DE SOLUCIONES

RESULTADO

5
4,33
415 593
4 3,68

3,47 3.28

3 2,73 2,67
235 2,33

0 T T T T T T T T T
MP MP C MP C MP RH I RH MP

FIG. 10
Fuente: jefaturas de la empresa
Elaborado por: el autor

3.3. ANALISIS DEL VALOR AGREGADO DE ACTIVIDADES

Como se ha visto en el capitulo Il de teoria, existen actividades que generan un
determinado valor agregado, a través de las cuales se beneficia el cliente y la
organizacion; y otras actividades como espera, transporte (movimiento),
inspeccion (revision) y archivo que si bien es cierto, algunas son necesarias pero

pueden estar retrasando la salida de los subprocesos y por ende del proceso total.

Respecto a los tiempos tomados para el analisis, se debe mencionar que los
mismos son promedios dados en base a la experiencia de las personas del area
operativa. Estos tiempos son promedios utilizados en la realizacion de las
actividades. Ademas se han tomado en cuenta como base para este estudio un

mes de 22 dias, que corresponden a los dias normales laborados.
En el caso del tiempo de ciclo total para cada subproceso se realizara la suma por

grupos de actividades segun su grado de repeticion que puede ser varias veces en
un dia, todos los dias, etc.
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Para los lazos de tiempo dentro de un subproceso donde existen condicionantes
gue generan dos caminos para continuar a otra actividad, se tomara en cuenta el

tiempo promedio mas alto para seguir a otra actividad.

Una vez que se ha definido los subprocesos y las actividades a través del
levantamiento, se realizara una evaluacion del proceso de cobranza operativa de
carteras financieras, tomando en consideracién puntos como: indice de valor
agregado, que es el medio que nos permite medir la eficiencia del proceso a
través del analisis de cada actividad y determinando su contribucion en el

proceso, y tiempos de ciclo del proceso empleado en la ejecucion de actividades.

Con las explicaciones mencionadas arriba, se procedera ahora, al estudio ya en
detalle de cada subproceso y del proceso. En cada uno de ellos se realizara el

andlisis de valor agregado (AVA), asi como de tiempos de ciclo.

3.3.1 ANALISIS DE LOS SUBPROCESOS:

3.3.1.1. SUBPROCESQO: Verificacion de datos incomple tos de titulares

El subproceso de verificacion de datos se lo realiza con la informacion generada
por otros procesos en departamentos tales como: Planificacion de Carteras,
Sistemas, que por su funcién estan relacionadas con esta area de Call Center.
Este subproceso se lo realiza a través del Sistema Reventel. Existen actividades
operativas y un subproceso de nivel 1 que es de revision, en su totalidad aportan

un valor agregado (VA) de 64% y un 36% de indice sin valor agregado (SVA) lo

cual se muestra en la siguiente grafica:
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Analisis de Valor Agregado Situacion Actual

100% —

80% —
60%
Porcentaje

40%

20%

0% f

14 9 5

O TOTAL ACT 100%
O INDICEVA(VAC + VAO) 64%
O INDICE DE SVA 36%

Composicién de Actividades

FIG.11
Fuente: levantamiento actividades
Elaborado por: el autor

Para la ejecucién de las actividades se requiere un total de 63.7 horas al mes (un
mes de 22 dias). Observamos que existe un tiempo de actividades SVA de 1,73

horas al mes.

3.3.1.2. SUBPROCESO: Gestion Domiciliaria

El subproceso de gestion Domiciliaria, tiene relacion con departamentos del area
operativa como: Call Center, Sistemas, Agente.

Este subproceso viene a responder las necesidades de recaudacién de dinero en
terreno, su nivel de incidencia se refleja en el monto de dinero recaudado. El
subproceso genera un valor agregado (VA) de 62.5% y un indice de SVA 37.5%
(Ver figura 12).
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Analisis de Valor Agregado Situacion Actual

100% ~

80% -
60% -

Porcentaje
40%

20%

0% ~

16 9 7
o 100%
O INDICE VA(VAC + VAO) 62,50%
O INDICE DE SVA 37,50%

Composiciéon de Actividades

FIG.12
Fuente: levantamiento actividades
Elaborado por: el autor

Actualmente para el desarrollo de las actividades de este subproceso se demanda

en tiempo de 149,96 horas al mes trabajadas (ver anexo A.3)

3.3.1.3. SUBPROCESO: Pagos y Convenios

El subprocesos de Pagos y Convenios, esta desempefiando parte de las funciones
gue ayudan a informar al titular sobre la deuda que tiene y nuevos beneficios
gue se han establecido por motivo de pago puntual. Su trabajo lo realiza a través
de actividades operativas y de dos subprocesos de nivel 1 correspondientes a
revisiones de parte del Jefe Operativo. El subproceso genera un valor agregado

(VA) de 75%, lo que se muestra en la siguiente figura:
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Anélisis de Valor Agregado Situacion Actual

100% -

80% -
60% -
Porcentaje

40% +

20% +

0% -
O TOTAL ACT 100%
m INDICEVA(VAC + VAO) 75%
O INDICE DE SVA 25%

Composicion de Actividades

FIG.13
Fuente: levantamiento actividades
Elaborado por: el autor

En lo que concerniente al tiempo total empleado en la realizacion de las
actividades tenemos 84.88 horas al mes, y de éstas, 1.28 horas corresponden a
las actividades de SVA (ver anexo A.5).

3.3.1.4. SUBPROCESO: Cobro de pagos a Cartera Finan ciera

El subproceso de Cobro de pagos a carteras financieras, busca llevar el ingreso
por recaudacion tanto de lo realizado en terreno como lo recibido por el titular
directamente. Su ejecucion se realiza en la matriz de la empresa y se proyecta
tener a corto tiempo otras agencias con areas similares en varios puntos de la
cuidad de Quito.

El subproceso esta estructurado en base a actividades operativas y un subproceso

de nivel 1 en la parte de revisiobn de resultados diarios, que en su operacion

entregan un valor agregado (VA) de 75 %, mostrado en la siguiente figura:
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Analisis de Valor Agregado Situacion Actual

100%
80% -
60% -

Porcentaje
40% -

20% -

0%

28 21 7
O TOTAL ACT 100%
B INDICE VA(VAC + VAO) 75%
O INDICE DE SVA 25%

Composicién de Actividades

FIG.14
Fuente: levantamiento actividades
Elaborado por: el autor

En el desarrollo del subproceso se demanda de un tiempo de ciclo de 93,87 horas

al mes (un mes de 22 dias) (ver anexo A.8).

3.3.1.5. SUBPROCESQO: Revisar resultados de la cobra nza operativa

El subproceso Revisar resultados de la cobranza operativa de carteras financieras
esta formado por subprocesos de nivel 1 de: verificacion, consolidacion, revision
de resultados, ademas de los subproceso de nivel 1 de elaboracién y ejecucion de
acciones. El desarrollo de subproceso genera un valor agregado (VA) de 62.5%
(ver figura 15). Al ser un subproceso importante en la gestion y control deberia
estar provisto de parametros claros que le ayude a gestionar cada uno de los

demas subproceso, cosa que no sucede actualmente.
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Analisis de Valor Agregado Situacion Actual

100% ~

80% -
60%
Porcentaje
40% -
20%
0% -+
16 9 7
o 100%
@ INDICE VA(VAC + VAO) 63%
0O INDICE DE SVA 38%

Composiciéon de Actividades

FIG.15
Fuente: levantamiento actividades
Elaborado por: el autor

La ejecucion de todo el subproceso demanda de la utilizacién de un tiempo total
de 73.97 horas al mes repartidas en revisiones cada dos dias y otras de forma

mensual, el tiempo relacionado a las actividades de SVA es de 56.37 horas.

3.3.2. ANALISIS VALOR AGREGADO GLOBAL DEL PROCESO

De lo expuesto al momento, a continuacion se realizara una consolidacion de los
indices de valor agregado (VA) como de sin valor agregado (SVA) y del tiempo de

ciclo del proceso en estudio.

El proceso interdepartamental de cobranza operativa de carteras financieras,
aporta en su ejecucion actualmente de un valor agregado del 67,8% que se

muestra en la grafica siguiente:

[TEM] SUBPROCESO |

1 [Verificacion de datos incompletos de titulares
2 |Gestién Domiciliaria

3 |Pagosy Convenios

4 |Cobro de pagos a Cartera Financiera

5 |Revisar resultados de la cobranza operativa
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ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO
100%
90%
80%
e T50%——eZ50%
70% L] [ ] ] ] W 67.80%
60% *-64-0%— @62 5% e 62.5%
50%
o
40%
30%
20%
10%
0%
0] 1 2 3 4 5 6
—— % (VA) m 2% (VA)
Subprocesos Proceso
FIG.16

Fuente: personal operativo, jefaturas
Elaborado por: el autor

En mencion del tiempo que demanda el proceso para su ejecucion, se puede

establecer que es de 466.377 horas al mes.

3.4. RESULTADO GLOBAL

El desconocimiento de la incidencia de las actividades que realizan las personas
dentro del proceso, ha generado que cada departamento trabaje individualmente
sin tener en cuenta la afectacion en los demas departamentos.

El control no adecuado en el proceso ha llevado a la existencia de sobrecarga en

ciertos departamentos; asi como varias actividades de verificacion.
Del andlisis realizado, se determind las actividades de incidencia, con indices de
SVA, las mismas que afectan a la eficiencia del proceso, haciendo que no se logre

mejores niveles de calidad.

Las dificultades encontradas también tienen su origen en los manuales de funcio -

nes, que no han contribuido a estandarizar y gestionar las actividades. La poca 6
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nula vigencia del manual de funciones y su limitacion, hace de éste una herramien

ta obsoleta que no contribuye en el desarrollo del proceso.

3.5. ELABORACION DE LA PROPUESTA DE MEJORAS Y ESTU DIO DE
BENEFICIO COSTO PARA LA IMPLANTACION.

La siguiente propuesta de mejoras tiene como base el analisis de: factores criticos
dentro del proceso, del aporte de valor agregado de las actividades, asi como de
tiempos empleados en el desarrollo del proceso total. De los mismos se
desprenden acciones para la generacion de un cambio: hacia el enfoque en

procesos, en el cliente, estandarizacion y gestion de las actividades.

A continuacion se detalla la propuesta de mejoras, un analisis comparativo de la
situacion actual encontrada con las mejoras puntualizadas para el proceso de
cobranza operativa de carteras financieras. Y como ultimo punto, se especifica el
estimado del impacto financiero de lo que se pretende lograr, a través de un
estudio beneficio costo.

3.5.1. ELABORACION DE PROPUESTA DE MEJORAS

Categoria de Causas: Comunicacion.-

Como primera parte se procurara detallar puntos especificos que ayuden a
informar al titular de deuda sobre beneficios y obligaciones, con un fin de estimular
una cultura de pago puntal. Primero, los puntos que se han encontrados que
deben ser informados son:

Beneficios:

» Sobre la ventaja de cobro personalizado a domicilio, es decir, enviar a una
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persona (Ejecutivo Domiciliario) que se encargue de realizar la transaccion de
cancelacion de sus cuotas ( del titular de deuda) en las oficinas ubicadas en la
matriz de la empresa, ahorrandole tiempo y dinero.

» Sobre recargo por servicios. (Si se realiza los pagos a tiempo, no existira
ningln recargo por gastos de cobranza, gastos operativos, ni gastos
administrativos).

» Sobre servicios adicionales por pagos puntuales o convenio como seguro de
renta al dia y seguro de desgravamen.

» Sobre el servicio 1800 para obtener informacién via telefénica sobre el estado
de la deuda.

» Sobre la direccién, horarios de las oficinas donde pueda negociar un posible
retraso de pago y los documentos necesario para ello.

» Sobre la entrega sin costo de un Certificado de pago de deuda total.

Obligaciones:

» Sobre el numero minimo de reiteraciones de no pago ( sobrepasar esto,
obligara a que la deuda entre en una etapa extrajudicial y posterior en una
judicial)

» Sobre cumplir con las fechas de pago de cancelacion de cuotas normales o de

cuotas pactadas en convenio.

Como segunda parte, se propone contratar los servicios de una agencia de
publicidad para elaborar afiches, tripticos u otra forma de comunicar informacion
sobre los beneficios y obligaciones del titular relacionados al proceso de cobranza

operativa que se han mencionado anteriormente.
Como tercera parte, la creacion de la actividad de entrega de informacién, dentro

de los subprocesos de Gestion Domiciliaria, Pagos y convenios, que cumplird con

informar al titular de deuda en los aspectos mencionados.
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- Se propone la creacion de la actividad de coordinacién entre la Jefatura de Call
Center y el Agente estableciendo un tiempo para ello, proporcionado por los
interesados. Esta actividad tiene como fin establecer acciones conjuntas y
coordinadas en lo referente a la gestion de la deuda del titular. Eliminado de esta
manera la gestion doble que se esta sucediendo, entre los departamentos de Call

Center y Cobranza Domiciliaria.

Categoria de Causas: Métodos.-

- Se propone crear mayor valor agregado en los subprocesos que lo ameritan, a

través de la eliminacion, disminucién y creacion de actividades como:

- Generar la actividad de consolidacion y aplicacion de correctivos del trabajo, para
proporcionar un empoderamiento al duefio de esta actividad. Lo que conlleva a
eliminar las actividades de supervision de datos en el subproceso Verificacion de
datos de titulares.

- Se propone dentro del subproceso Gestion Domiciliaria, que el Supervisor junto
con un Ejecutivo Domiciliario realicen la zonificacion de fichas domiciliarias, se
mantengan un cuadro general de sectores establecido, suprimiendo la duplicidad
de funciones existente entre Supervisor y Agente, mediante la creacion de la

actividad de coordinacion entre los primeramente mencionados.

- Ademas se propone que dentro de este subproceso la creacion de la actividad de
coordinacién entre el Supervisor Domiciliario y el Jefe Operativo para que exista

un empoderamiento en la toma de acciones correctivas a ese nivel de jerarquia.

- Para el caso del subproceso de Cobro de Pagos a Cartera Financieras, se
plantea el cambio de denominacion a Recepcidén de Pagos a Carteras Financieras,
por que en esta area (Cajero) se realiza la recepcién y se registra en el sistema el

ingreso de dinero, entregado tanto por parte del titular de deuda como del
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ejecutivo domiciliario que realiza el cobro. Ademas, el cambio de la forma del
objetivo, que concuerda con las actividades que se realiza y no da motivo a

confusién con el objetivo de la cobranza domiciliaria.

- También para el subproceso de Cobro de pagos se propone una integracion de

actividades, reuniéndolas secuencialmente y reduciéndolas en nimero.

- Se propone para el subproceso de Revisar resultados de la cobranza operativa,
el cambio de la actividad de supervision normal por una mediante informacion de
indicadores y la eliminacion de actividades extras para obtener mas informacion
del area de Call Center (ésta se hace por que se propuso una nueva actividad de

coordinacion para el tipo de problema de comunicacion).

- Se propone indicadores de gestion para cada uno de los subprocesos,
establecidos a través del levantamiento de factores criticos y basados en métodos

para su elaboracion (ver capitulo I1).

- Ademas se propone la creacion de un subproceso de nivel 1 para la gestion del

proceso a través de indicadores, que constituye actividades de:

» Recoleccion de datos.
» Administracion de formatos de recoleccion.

» Evaluacion de informacion de indicadores y acciones correctivas.
Donde los responsables de la recoleccidn de datos son las personas que tienen
acceso a los datos de cada indicador y su gestion correspondera a las personas

gue tengan el empoderamiento para ello.

A continuacion se proporciona la lista detallada de los indicadores establecidos

para la gestion del proceso.
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CUADRO N° 2: INDICADORES DE GESTION

INDICADORES DE GESTION PARA EL PROCESO DE COBRANZA OPERATIVA

Subproceso |Nombre del Indicador  |Forma de Célculo Responsable Frecuencia Unidad Control
(Total de titulares Supervisor de Call Mensual Porcentaje
gestionados y Center
comprometidos al pago./
e Cumplimiento en la | Total de fitulares Jefe de Call
2= Gestion de Cobranza  [planificados a gestionar
=_
<3 Center
o para la cartera
an financiera)*100
=0
Sw
<0
i; Nimero de titulares Supervisor de Call Mensual Nimero
== incobrables para la Center Gerente de
2 Variacion de titulares |cartera financiera en el Operaciones
Incobrables mes, menos nimero de y Procesos
titulares incobrables del
mes anterior.
- (Cobros efectivos / total |Supervisor de semanal Porcentaje
Cumplimiento de | de cobros planeados ) * |Cobranza Domiciliaria Agente
recaudacion en terreno 109
<
[a 4
= Gastos por transporte de |Supervisor de Mensual Unidad Gerente de
3) los Ejecutivos D. / total | Cobranza Domiciliaria :
= (Gasto por transporte . Operaciones
° de cobros efectivos en
a y Procesos
- terreno
e Total de titulares a Supervisor de Mensual Unidad
o y — estionar al mes/ total de |Cobranza Domiciliaria
o Dotacion de Ejecutivos gestior
o Ejecutivos Dom. para la Agente
Domiciliarios .
cobranza operativa.
Impuntualidad  [# Convenios realizados/ |Jefe Operativo diaria Unidad
.2 de pago # fitulares atendidos Agente
8§ #ouejas de titulares/  |Ejecutivo de Atencién  |Cada 15 di Porcentaj
o= Grado de satsfaccitn (_ Quejas de titulares jecutivo de Atencion - Cada 15 dias orcentaje Gerente de
a9 > titulares atendidos)*100 |al Cliente Operaciones
del titular y Procesos
< (costos Agente (coordinador de |Mensual Porcentaje
w ; - operativos/Dinero caja express)
zed recaudado) * 100 Gerente de
[t Productividad Operaciones
Boz y Procesos
w ('8
=
[= 9
(# errores cometidos/ # | Supervisor de Mensual Porcentaje
5 actividades Cobranza Domiciliaria
as realizadas)*100 Jefe operativo
wn—
=
=a
52 Desempefio Agente
KN
22
[agaa
<
®»wo
>0
w
o

Elaborado por: el autor (colaboracion: jefaturas de la empresa)
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- Se propone como principal punto:

Generar el Manual de procedimientos, que detalla las actividades que aportan
valor dentro de cada subproceso (aquellas que se analizé en puntos anteriores de
este trabajo) de manera secuencial y logica. Que, presenta una vision integral de
como operara el proceso de cobranza operativa y de un enfoque por procesos
para su gestion.

- Se propone que el Manual de procedimientos, recopile y plasme las propuestas
de creacion de actividades, referentes a la categoria de causas de comunicacion y

de métodos, organizandolas en secuencia logica, y ademas:

- Se propone, para una mejor comprension de la interaccion de los subprocesos y
la relacion con el area a la que pertenece, dotarlos de un cédigo, es decir una
identificacidn, la cual constara de 5 siglas alfanuméricas, donde:
» Las tres primeras siglas alfabéticas corresponde al codigo del proceso al
que pertenecen.
* La segunda sigla numeérica corresponde al orden del proceso dentro del
macro proceso
e La ultima sigla numérica corresponde al orden de cada subproceso dentro

del proceso

- Ademas se recoge para la elaboracion del manual de procedimientos, la
codificacion de documentos, que fue establecida por el area de Organizacion y
Métodos. A continuacion se detalla en un cuadro la codificacion de los

subproceso, y el cédigo asignado a los procedimientos y al manual.

Cabe mencionar que la codificacion de los subprocesos y del proceso se lo hizo
desde el levantamiento en forma numérica, que sirvi6 para establecer su

secuencia. Para el manual del proceso se establecié que la codificacion (descrita
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arriba) final seria la establecida por el area de Organizacién y Métodos, quien
elaboro un instructivo de codificacion de documentos.

CUADRO N° 3: CODIGOS DE PROCESOS Y DOCUMENTOS

Coédigo de procesos g¢dodigo de Nombre del
documentos Documento
PROCESO
Cobranza Operativa de Manual de
Carteras Financieras Procedimientos
Cobranza Operativa de
Cartera Financiera
COF MP-OPER1
SUBPROCESO
_\/erlflcamon de df:ltos Procedimiento
incompletos de titulares para la Verificacion de
datos incompletos de
COF.1 P- OPER1.1 Titulares
Gestion Domiciliaria .
Procedimiento para la
COF.2 P- OPER1.2 Gestiéon Domiciliaria
Pagos y Convenios Procedimiento para
COF.3 P- OPER1.3 Pagos y Convenios
Recepcion de pagos a
carteras financieras Procedimiento para La
COF.4 P- OPER1.4 Recepcion de Pagos
Revisar resultados de la Procedimiento para la
cobranza operativa Revision de resultados
de la Cobranza
COF.5 P- OPER1.5 operativa

Elaborado por: el autor

- Se propone que el manual incorpore politicas 0 normativas referentes a las
actividades que se desarrollen en los subprocesos. Se propone establecer las
responsabilidades para cada procedimiento y para las actividades que se ejecuten

dentro del proceso.

3.5.1.1 ANALISIS COMPARATIVO

Una vez definido los subprocesos y actividades dentro del proceso de cobranza
operativa de carteras financieras, se hace posible determinar la nueva contribucién
de valor en el desarrollo del proceso. De igual manera el compromiso de parte de
las jefaturas implicadas, hace factible que se hayan establecido tiempos
promedios, para nuevas actividades creadas, que contribuyen en la ejecucion del
proceso.

A continuacion se presenta a modo de cuadro, el andlisis comparativo de cada
subproceso y del proceso:
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CUADRO N° 4: ANALISIS COMPARATIVO

ANALISIS COMPARATIVO
ACTUAL PROPUESTA i
COD  [PROCESO COD [SUBPROCESO Valor Agregado iempo de cicl o Valor Agregado empo de ciclo
% (horas- mes) % (horas- mes) % (horas- mes)
Verificacion de datos
= incompletos de fitulares 6 67 9 un 2%9 ol
2—2; COF.L
OF v |cor2 |Gestion Domicliaria 625 149,96 1 1243 115 25,66
z: COF3 ;agosypo(;wemos 7 84,88 88 1357 13 11,31
= ecepcion de pagos a
;“E COF4 |carteras financieras K B K e ! 132
= Reviar et i 250 7o 5 82 | u5 | nmn
COF5 |cobranza operativa
TOTAL 678 466,377 8038 31481 94,89

Elaborado por: el autor

El agrupamiento de actividades de cada subproceso ha permitido su mejoramiento
a través de reducciones, eliminaciones de actividades sin valor agregado (SVA) y

del disefio de actividades con valor agregado (VA), (ver anexos B).

Podemos observar en el cuadro arriba presentado la contribucion de valor
agregado de cada uno de los subprocesos y del tiempo que se empleara en el
desarrollo de cada uno, y del proceso total.

Observamos que el proceso de cobranza operativa de carteras financieras, esta
conformado por cinco subprocesos, y que cada uno aportando con un valor
agregado (ver anexos C), haciendo que el proceso mejorado aporte con un valor
agregado (VA) de 80.38% (ver grafico siguiente).

| ITEM | SUBPROCESO
1 Verificacion de datos incompletos de titulares
2 Gestién Domiciliaria
3 Pagos y Convenios
4 Recepcion de pagos a carteras financieras
5 Revisar resultados de la cobranza operativa
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ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO SITUACION PR OPUESTA
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Elaborado por: el autor
67.8 es el porcentaje de valor agregado que arroja el proceso en los actuales
momentos. La variacién encontrada entre estos valores, actual y propuesto, es de
12.58% positivo, es decir que se ha mejorado las actividades dentro del proceso y
éste en su conjunto, logrando mayor valor agregado que se traducira en

incrementos de eficacia, eficiencia y calidad.

Referente a la nueva demanda de tiempo que el proceso requiere para su
ejecucion, se puede mencionar que es de 371.487 horas al mes, distribuido en los
cinco subprocesos que lo conforman.

El tiempo actual demandado por el proceso es de 466.377 horas al mes. La
variacion de tiempo actual y propuesto es de 94.89 horas, lo que representan
aproximadamente 12 dias de ocho horas laborables reducidos, traducidos en una
mayor fluidez del proceso y coordinacion de los involucrados.

3.5.1.2 BENEFICIOS

Dentro de los beneficios estan los que son faciles de cuantificar y los que son
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dificiles de cuantificar. A continuacién se considerara el beneficio que se podria

obtener mediante la propuesta de mejoras anteriormente detallada:

Mediante la documentacidon de las actividades se encontré que el proceso esta
conformado por 5 subprocesos ejecutados dentro de la estructura funcional del
area operativa. Se determino actividades que no aportan valor agregado, asi como

los tiempos de ejecucion de cada subproceso.

Considerando el analisis de valor, en la propuesta se obtiene un incremento de

valor en los subprocesos:

Para el subproceso de Verificacion de datos disminuyo un 24,9 % de actividades
gue no generan valor. El trabajo que se le ahorra al Supervisor de Call Center es
la de verificacién y/o control de datos verificados, y al Ejecutivo telefénico la
revision doble que se hace en los datos que llegan a través del sistema Reventel

(ver anexos A.1y B.1).

El en subproceso Gestion domiciliaria  la disminucion SVA llega a 11,5 %;
mediante generar un mejor orden a las actividades en terreno que realiza el
Ejecutivo Domiciliario, y entregando informacion util al titular de deuda a través de
tripticos. Ademas generando actividades de valor para el Supervisor Domiciliario:
la de determinacion para llegar a cumplir con metas y la de coordinacién con el

Jefe Operativo para resolver posibles errores (ver anexos A.2, A.3, B.2 y B.3).

Para el subproceso Pagos y Convenios la disminucion SVA es de 13 %.
Ahorrando al Ejecutivo de Atencion al Cliente la ejecucion de las actividades de
impresion, firma y archivo de los convenios, ya que el sistema Reventel tiene un
formato digital del convenio que es guardado en la base de datos y ademas
porque este documento no es de valor para el titular de deuda segun lo observa
do hasta ahorra. Ademas de crear la actividad de valor donde el Ejecutivo

entregara informacion verbal sobre el servicio 1800 para que el titular consulte el
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estado de su deuda o convenio y tripticos que dan informacion de beneficios de
pago puntual y obligaciones (ver anexo A4, A5, B.4 y B.5).

En el subproceso de Revisar Resultados la disminucion SVA llega a 12,5 %.
Disminuyendo actividades de revision doble que realiza el Jefe Operativo y de
ejecucion de actividades que aportan valor por parte del Agente como
coordinacion para le ejecucion efectiva de la gestion de cobranza domiciliaria y

gestion telefénica (ver anexos A.9 y B.8).

La obtencion de un mayor nivel de desempefio propuesto para el proceso de
cobranza operativa a traves de la eliminacion o disminucion de actividades que no
generan valor al proceso, la creacion de actividades que aporten valor, y
estandarizacion de las actividades que generan valor que se hallan en el manual
de procedimientos consigue la reduccién de errores o creacion de actividades que

obstaculicen la ejecucion del proceso.

La reduccion de tiempos innecesarios entre las actividades e incluso entre
subprocesos mostrado en la propuesta que se ha obtenido, con la participacion
del nivel de jefatura, y determinando el mejor uso de recursos, en particular del
personal; da como beneficio la reduccion de aproximadamente 12 dias en la
realizaciéon de todo el proceso, lo que hace que incremente la eficiencia del mismo,

ademas de tener mayor fluidez.

El tener una cartera de titulares de deuda cada vez con menos riesgo financiero,
mediante crear una la cultura de pago puntual apunta crear un incremento
adicional de ingresos. Se estima que el tiempo adicional por ciertas actividades
eliminadas o minimizadas que generaban retrasos en la labor de Ejecutivos
domiciliarios y Ejecutivos de Atencion al Cliente se usard para gestionar a mas

titulares de deuda.

Considerando que el proceso con las mejoras propuestas reduce su tiempo de
ciclo de ejecucion en 20,35% (ver anexo D.2), se ha estimado tomar de este % de

tiempo un 5 a 6 % (ver anexo D.3), el cual se traduce en ingresos adicionales al
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promedio recaudado en el mes (entre 6 a 7%), es decir, entre 1200 a 1400 dolares

adicionales por gestion de recaudaciéon mediante la cultura de pago puntual.

Beneficio dificil de cuantificar

Mejor imagen de Recaudadora percibida por el Cliente o Cedente, uno de los
beneficios mas importantes es la ganancia de imagen que proyecta la empresa al
mejorar la calidad del proceso. Esta mejora principalmente debido a una mejor
forma de realizar la cobranza y la entrega de lo pactado con el cliente en el tiempo

previsto.

3.5.2. ESTUDIO DE BENEFICIO COSTO PARA LA IMPLANTAC ION DE LA
PROPUESTA DE MEJORAS

Dado el caso que las mejoras deben ser a corto plazo, por que asi lo ameritan los
requerimientos de la empresa y de sus clientes, se realizard a continuacion un
estudio beneficio costo , que tiene como objetivo fundamental proporcionar una
medida de los costos en que se incurren en la realizacion del proyecto (a un
afio), y a suvez comparar beneficios (en términos monetarios) esperados en la

ejecucion del proyecto contra los costos estimados.

Para el estudio se realizara estimaciones, mediante un listado los costos que
involucran la propuesta, luego se realizard de igual forma un listado de los

beneficios que se obtendria con la implementacion de la propuesta.

Para este estudio se considerara el valor del dinero en el tiempo. Método utilizado
para convertir el valor futuro del dinero en valor presente. Basado sobre la premisa
de que un ddélar hoy tiene mas valor que un délar luego de un tiempo X en el

futuro, debido a los intereses o ganancia que se pueda obtener.

Para la realizacidon del estudio se incluye lo siguiente:

» Valor presente neto.- valor de hoy, del total de beneficios que se recibira al
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final del proyecto. Si el VAN es menor que cero significa que el proyecto no es
factible y si es mayor que cero, que se obtendra rentabilidad.

forma de calculo: VAN = valor flujo / (1+ tasa de interés) * n.

e Con los valores del dinero a valor presente se realizard el célculo

correspondiente a la relacion beneficio costo para el proyecto.

forma de calculo Relacion beneficio Costo = Beneficios/ Costos

= (ingreso total en valor presente /costo en valor presente)

Antes de presentar las listas, es necesario tener presente que los costos son
tangibles, es decir, se pueden medir en alguna unidad econémica, mientras que
los beneficios pueden ser tangibles y no tangibles, es decir pueden darse en

forma objetiva o subjetiva.

En cuanto a los costos, se ha tomado en cuenta todos aquellos que se incurren
para el levantamiento hasta la propuesta de mejoras y por otra, los costos que se
relacionan con las implantacién de las mejoras elegidas para la propuesta del este
trabajo. Cabe mencionar que un costo adicional, que se ha considerado, es la
adaptacion al nuevo proceso, €él cual se estima que se mantendra por tres meses

como promedio (ver cuadro 7: mes 1, 2,3).

En relacion a los beneficios mencionamos algunos como la motivacion al titular de
deuda y creacion de una cultura de pago a puntual a través de una mejor
informacion entregada, dando mayor numero de titulares de deuda gestionados.
mejor coordinacion, e involucramiento entre departamentos y en especial entre

jefaturas, logrando una fluidez en el proceso.

70



Una forma de gestion de actividades con enfoque en procesos a través de
indicadores y un sentido sistémico de las actividades. Todos estos beneficios

reflejados en valores de nuevos ingresos sobre un valor histérico promedio.

A continuacién se muestra en dos cuadros la lista de costos (inversion) y de los

beneficios esperados.

CUADRO N° 5: ESTIMACION DE COSTOS (INVERSION)

COSTOS
RUBRO VALOR USD.
levantamiento de procesos 800,00
Analisis de procesos 800,00
Propuesta de mejora 2.000,00
Equipos de computacion 1.000,00
Licencia de software Visio 2003 250,00
Material de oficina 45,00
Impresion de documentos 40,00
Reuniones con personal 97,16
Otros gastos adicionales 51,00
Inversién publicitaria 1.500,00
Impresion de documentos finales 30,00
Capacitaciobn motivacional 600,00
Implantacién 1.000,00
TOTAL 8.213,16

Elaborado por: el autor

CUADRO N° 6: ESTIMACION DE BENEFICIOS (NUEVOS INGRESOS)

INGRESOS

costo
hora/ hombre

Por horas ahorradas

Por cobranza

ANUAL | $

842.81|$

13,842.81

1.989

Elaborado por: el autor

Para los célculos del cuadro de flujo de efectivo (ver cuadro N° 7) se ha tomado en
cuenta, el monto promedio al mes de recaudacion normal de dinero por concepto
de la cobranza operativa de carteras financieras ($ 20000, ver anexo D.1), un
promedio de costo hora/hombre ($ 1.99), una tasa de costo de dinero (10% anual),
las horas de reduccion en la ejecucion del proceso con mejoras (ver anexo D.3) y

una estimacion de los incrementos en recaudacion (porcentaje del monto
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promedio mensual) a finales de cada mes, que se tendra desde el mes uno (que
no corresponde al mes 1 del afio calendario) en que comenzara la implementacion

de mejoras.

Resultados obtenidos del estudio

Del estudio realizado se puede mencionar que el valor actual neto es de $ 2801.48
gue segun métodos financieros al ser este un valor positivo, se considera que el

proyecto es aceptado y ademas genera un beneficio de ese valor.

Para el andlisis Beneficio Costo se ha tenido en cuenta tanto los beneficios como

las desventajas de aceptar o no el proyecto.

Para el caso de la relacion beneficio/ costo (en donde los ingresos y los costos
deben estar en valor presente) se ha obtenido un valor de 1,28 (ver cuadro N°
8), esto implica que los ingresos son mayores que los costos, entonces tomando
en cuenta los criterios financieros de aceptacion podemos mencionar que el

proyecto es aconsejable.
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CUADRO N° 7:

FLUJOS DE EFECTIVO

Ingresos por | Porcenta Ingreso horas  |casto hora/
tasainterés incremento de |de ahf)rradas hombre
COSTO | INGRESOTOTAL |  FLUIO | VALORACTUALNETO | ad cobraza [incremento[[20ES)|(dokes)

MES (dolares) (dolares) (dolares) (d6lares) (%) | dias por mes |(dolares)

20000 37149 1.9
0 8,213.16 -8,213.16 -8,213.16
1 1,000.00 1272.71 212,11 149.40 10 30 1200 0.06 1271 1.9
2 1,000.00 1469.00 469.00 278.95 10 60 1400 0.07 69.00 1.9
3 1,000.00 1272.71 212,11 17455 10 90 1200 0.06 1271 1.9
4 1469.00 1,469.00 1,003.30 10 120 1400 0.07 69.00 1.9
5 1469.00 1,469.00 1,062.09 10 150 1400 0.07 69.00 1.9
6 1469.00 1,469.00 1,116.06 10 180 1400 0.07 69.00 1.9
7 1272.71 1272.11 1,009.27 10 210 1200 0.06 1271 1.9
8 1272.71 1,272,711 1,047.12 10 240 1200 0.06 1271 1.9
9 1469.00 1,469.00 L4121 10 210 1400 0.07 69.00 1.9
10 1469.00 1,469.00 1,280.97 10 300 1400 0.07 69.00 1.9
11 1469.00 1,469.00 1,310.25 10 330 1400 0.07 69.00 1.9
12 1469.00 1,469.00 1,335.45 10 360 1400 0.07 69.00 1.9

2,801.48
VAN 2,801.48

Elaborado por: el autor
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CUADRO N° 8: RELACION B/C

MES

Costo
valor presente
(ddlares)

Ingreso total
valor presente
(ddlares)

8213.16

547.82

697.22

594.78

873.73

640.06

814.62

1,003.30

1,062.09

1,116.06

1,009.27

1,047.12

Olo|Njojuldh]w]|N]E]|O

1,247.21

[E
o

1,280.97

[EY
[N

1,310.25

[EY
N

1,335.45

TOTAL

9995.83

12,797.30

| RELACION BENEFICIO COSTO |

1.28]

Elaborado por: el autor
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3.6. ELABORACION DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA EL
PROCESO DE COBRANZA OPERATIVA.

El desarrollo del Manual de procedimientos, contemplara en su elaboracion como
ya se indicé anteriormente las mejoras de disminucion, eliminacién y creacion de
actividades. Este Manual basa su elaboracion en el sistema de documentacion de
la Norma ISO 9001:2000. Esta herramienta, esta relacionada en consistencia con
el objetivo que tiene la empresa en lograr mayor eficiencia de los procesos

productivos para la entrega del servicio a sus clientes con calidad.

A continuacion se da una breve explicacion de la estructura de documentacion
del sistema de Calidad propuesta en la Norma ISO, se establecera una estructura
del Manual de procedimientos para el proceso en estudio y de los procedimientos
gue son referentes a cada subproceso que estan definidos para el proceso.

3.6.1 ELABORACION DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA EL
PROCESO

Una vez definida la estructura del proceso en estudio, se procedera a la
elaboracion del Manual de Procedimiento; para ello se considera la Estructura de
documentacién del Sistema de Calidad (ISO 9001:2000).

Uno de los objetivos que se propone en la elaboracion de los documentos es que,
la terminologia que se exponga en los mismos, utilizara una forma comprensible
para el personal. Se trata de que sean Utiles y que se empleen en la practica por
tanto, es mejor darle sencillez que un exceso de complejidad.

Estructura de la documentacion del sistema de calid ad.

Dentro de la estructura de documentacion para la Norma ISO 9001:2000 se

establecen los siguientes niveles para los documentos:

INIVEL (manual de calidad)
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Define: ¢(Qué se hace?, es la descripcion del sistema, politicas, objetivos
respuesta a requisitos aplicables.

2NIVEL (manual de procedimientos)
Define informacién especificada sobre: QUE, DONDE, QUIEN, CUANDO Y

COMO efectuar las actividades.

3NIVEL (planos, instructivos, formatos, registros) proporcionan detalles técnicos

de cdmo hacer el trabajo y registrar resultados.

Los procedimientos documentados del sistema de Gestion de la calidad deben
formar la documentaciéon basica utilizada para la gestion estratégica y la gestion
de las actividades que tienen impacto sobre la calidad, también deben cubrir

todos los elementos aplicables de la norma del sistema de gestion de la calidad.

Estos procedimientos describen las responsabilidades, autoridades e
interrelaciones del personal que efectia y verifica el trabajo que afecta a la
calidad en el proceso, como se deben efectuar las diferentes actividades, la
documentacion que se debe utilizar y los controles que se deben aplicar.

Algunos de los principales objetivos que se persigue con la elaboracion de los

manuales de procedimientos son:

- Entrenar y/o adiestrar a nuevos empleados.
- Definir responsabilidades y autoridades.

« Regular y estandarizar las actividades de la Empresa, optimizar el uso de

recursos.

« Apoyar las decisiones gerenciales mediante actividades de control e

informacion cuantitativa (reportes de indicadores de gestion).
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Estructura del manual de procedimientos

La revision de varias obras de cédmo documentar manuales y procedimientos,
permitid concluir que no existe un Unico modo de documentar manuales y
procedimientos, cada organizacion debe decidir como desea documentarlos. Lo

que si es importante, es establecer una buena estructura para los documentos.

Hay que mencionar, que, para la gestion de estos documentos, se ha
considerado la elaboracion de una hoja caratula, la misma que da a conocer (ver

pagina principal del manual y de cada procedimiento):

* Fecha de emision de documento.

* Nombre del documento.

» Cddigo de documento.

* Unidad o area.

* El ndmero de revisiones realizadas y la fecha en que fue la ultima revision.
» Cuadro para solicitud de cambios en el documento.

» Cuadro de los responsable de elaboracion, revisién y aprobacion.

Para el manual de procedimientos que se presenta en este trabajo, se ha
determinado la siguiente estructura:
Objetivo

Contiene el qué y para qué se elabora el documento.

Alcance

Define los aspectos que cubren el documento y dénde se debe aplicar.
Definicion del Proceso

Formato que recoge el contenido del proceso, entradas, salidas, relaciones con

otros procesos.
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Simbologia grafica utilizada

Simbologia estandar utilizada en la graficacién de diagramas de flujo.

Procedimiento

Documento descriptivo de cada subproceso.

3.5.2. ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS: :

El concepto dado por la norma ISO 9000:2000 apartado 3.4.5. define
procedimiento como: “forma especificada para llevar a cabo actividades o un
proceso”. Es decir, el procedimiento especifica un sistema aprobado de trabajo,

es una descripcion de como se lleva a cabo las actividades.

A continuacion se procederd a detallar cdmo se encuentran estructurados los
procedimientos parte del manual del proceso para este proyecto, los cuales

constan al final de este capitulo.

Estructura de los procedimientos

Siguiendo los requisitos de elaboracion de documentos de la norma ISO
9001:2000, para el presente trabajo, la estructura de cada procedimiento es de

la siguiente manera:

Objetivo

Contiene el qué y para qué se elabora el documento.

Alcance

Define los aspectos que cubren el documento y dénde se debe aplicar.

Responsabilidades
Define quienes son los responsables de realizar las actividades especificas en el
documentos, los responsables de aprobar los documentos y los responsables de

controlar el cumplimiento de los mismos.
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Definiciones
Se especifica el significado de términos relacionados con el procedimiento o de

dudosa comprension.

Politicas y/o Normativas

Se define politicas relacionadas a un determinado procedimiento.

Actividades
Determina la secuencia de actividades del subproceso especificando QUE,
DONDE, QUIEN, CUANDO Y COMO se debe hacer.

Indicadores de gestion:
Permite monitorear el desempefio de una actividad, proceso o sistema y de ser

necesario consta dentro del documento.

Nombre del Forma de Calculo Frecuencia Meta Control

Indicador Responsable

Referencia de Documentos:
Se especifica los nombres de los documentos generados y nombrados en el

desarrollo del procedimiento.

Cddigo Nombre esponsable iempo de retencion

DOCUMENTO NOMBRADOS
CcODIGO NOMBRE

Flujogramas de los procedimientos:
Son la representacion grafica de las actividades que se ejecutan dentro de cada
subproceso con sus correspondientes responsables e interacciones con los otros

subprocesos.
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NOMBRE DEL SUBPROCESC

Responsable de la

Responsable 2 de la

Responsable 3 de la

Descripcién de Iz

actividad actividad actividad
Descripcion de la
actividac
[
A 4

actividac

Descripcion de lzg
actividac

mﬁmlon de le
actividad y
documentc
generado

FIN
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o Recaudadora Manual de Procedimientos CODIGO:

Ecuador . .
Cartera Financiera MP-OPER1
PROCESO: COBRANZA OPERATIVA

Unidad: Operaciones Emisién: 2006-06-03

1. Objetivo del Manual

Establecer la estandarizacién de las actividades que realiza el personal interno
y nuevo del proceso de cobranza operativa de carteras financieras de
Recaudadora del Ecuador S.A., de forma clara y sencilla para mejorarlas
eficientemente a través de una gestion del proceso, bajo normativas afines a
las actividades que se realiza y los indicadores de gestién establecidos en los
procedimientos.

2. Alcance

Proporcionar mediante la aplicacion de este manual el estableciendo una nueva
metodologia del ¢Como?, ¢;Quién?, ;De que manera?, Se realizan pasos para
llevar un orden cronologico que facilite la comprension de las entradas y salidas
en cada subproceso de la cobranza operativa.

El alcance de este manual va desde la estandarizacion de actividades y
establecimiento de normativas que ayuden y guien al personal ha realizar las
actividades que comprenden el proceso, hasta la gestion de proceso en forma
cuantitativa, y en lo referente a la mejora de la cobranza operativa, ademas de
ayudar a establecer mejores programas de operaciones a futuro.
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o Recaudadora Manual de Procedimientos CODIGO:

Ecuador . .
Cartera Financiera MP-OPER1
PROCESO: COBRANZA OPERATIVA

Unidad: Operaciones Emisién: 2006-06-03

3. DEFINICION DEL PROCESO

Tipo de Proceso Titulo del Proceso CODIGO:
Proceso productivo Cobranza Operativa de COF
Cartera Financiera

Finalidad del proceso:

Esta dirigido a recuperar deudas morosas, mediante gestiones de cobranza telefonicas,
visitas domiciliarias y gestion de cobranza mediante atencion al titular de la deuda en las
oficinas de la matriz asi como en el domicilio de éste.

Procesos Proveedores Procesos Clientes
Planificacion Operativa Gestidn de la planificacion
Base de datos Gestion Financiera (Entrega de Remesas)

Cobranza Extrajudicial

INICIO DEL PROCESO: FIN DEL PROCESO:

Receptar la planificacion operativa e |Entregar: reporte de resultados a la Gerencia
informacion digital de titulares de deuda, |de Operacion y procesos, reportes al area
Financiera y dinero recaudado.

SUBPROCESOS: INBICADORES DE GESTON

COF1.: Verificacién de datos incompletos
de titulares

1 Cumplimiento en la Gestion de Cobranza
2 Variacion de titulares Incobrables
COF2: Gestion domiciliaria 3 Cumplimiento de recaudacion en terreno
COF3: Pagos y convenios 4 Gasto por transporte
COF4: Recepcion de de pagos a cartera |5 Dotacion de Ejecutivos Domiciliarios

financiera 6 Impuntualidad de pago
COF5: Revisar resultados de la cobranza |7 Grado de satisfaccion del titular

operativa 8 Productividad

9 Desemperfio
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ORecaudadora

Ecuador

Unidad: Operaciones

Manual de Procedimientos

Cartera Financiera
PROCESO: COBRANZA OPERATIVA

CcODIGO:
MP-OPER1

Emision: 2006-06-03

4. SIMBOLIGIA GRAFICA UTILIZADA

transporte Indica el movimiento de un output entre locaciones
I:> (transporte, envio de documentos, etc).
operacion Indica o denota una actividad dentro de un proceso o puede
ser un subproceso especifico.
decision Se usa seguido del proceso que tiene una decision. Las
siguientes actividades variaran segun la decision.
conector Se pone dentro un ndmero o letra, y se lo coloca en el final del

un diagrama de flujo para indicar que el output de esta parte es
el input de otro flujopgrama.

documentacién

Para indicar que el output de la actividad incluyo informacion
registrada (informes, cartas, impresiones).

g o {

espera

Para cuando un item o persona debe esperar, 0 como
almacenamiento provisional antes de que se realice la
siguiente actividad (esperar una firma, una autorizacién, un
tiempo por algo).

Almacenamiento

Cuando existe una condicion de almacenamiento controlada y
se requiere una orden o solicitud para que el item pase ala
siguiente actividad (o que el output esta almacenado,
esperando al cliente).

Inspeccion,
Verificacién

Para indicar que el flujo del output se ha detenido para evaluar
su calidad (o también puede significar que necesita de una
aprobacion antes de seguir).

D
~
O

Direccion de

Para especificar la direccion y el orden que corresponde a los
pasos del proceso.

R flujo

terminador

Para indicar el inicio y el fin de procesos, subprocesos.
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CONTENIDO

15. Objetivo

16. Alcance

17.Responsabilidad v autoridades

18. Definiciones
19. Politicas
20. Actividades

21.Indicadores de gestion

22.Referencia de documentos

23.Flujograma
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Santiago Ushifia Lopez
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Procedimiento para la Verificacion de
OReCaUdadOra datos incompletos de Titulares CODIGO:

Ecuad
= P- OPER1.1

Cartera Financiera

PROCESO: COBRANZA OPERATIVA

Depto: Call Center Emisién: 2006-02-04

1. OBJETIVO

Este procedimiento tiene como objetivo una secuencia de gestibn correcta en la
verificacion de datos incompletos de titulares de deuda de una cartera financiera.
Entregando esta informacidén de forma optima para la gestion que realiza el subproceso
de Gestidén Domiciliaria.

2. ALCANCE

Comprende desde la recepcion de la planificacion de las actividades de gestion
telefonica, hasta la consolidacién de verificacion y entrega de informacion al area de
cobranza Domiciliaria por parte del Supervisor de Call Center.

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El Jefe de Call Center es el responsable por la elaboracion de este procedimiento.

El Supervisor de Call Center, Monitor, y Ejecutivo de Call Center, son los responsables en la aplicacion del presente
procedimiento.

El Gerente de Operaciones y Procesos es el responsable de aprobar el procedimiento.

EL Gerente de Operaciones y Procesos conjuntamente con el Jefe de Call Center son
los responsables de controlar la aplicacion de este procedimiento.

El Gerente Operaciones y Procesos conjuntamente con el Jefe de Call Center son los
responsables de realizar la induccion del presente procedimiento a los Supervisores de
Call Center, Monitor, Ejecutivos de Call Center, y demas involucrados, registrando la
asistencia de los participantes con copia al departamento de Recursos Humanos (Acta
de reuniones).

El Asistente de Organizacion y Procesos es el responsable de realizar una difusion de
los procedimiento a través de una publicacion general de estos en la intranet y con
una notificacion via e-mail a todos involucrados.

4. DEFINICIONES

Cedentes: Clientes de Recaudadora S.A.

Gestion: realizar las acciones pertinentes para alcanzar la meta que se tiene.

Carga de Clientes: es la cantidad o numero de clientes a manejar en el mes en el area.
Monitores .- personas que supervisa las actividades de los ejecutivos telefénicos y
capacita a los ejecutivos.

Verificacion Telefonica:  Se la define como una verificacion via teléfono de los datos
laborales del cliente, referencias familiares y / o amistades, asi como, el ratificar que la
direccién adjunta, efectivamente corresponda al mismo. La verificacion telefénica permite,
comprobar la veracidad de la informacién dada por cada cliente.
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Depto: Call Center Emisién: 2006-02-04

Verificacion Efectiva.- donde la informacion de la solicitud ha sido comprobada que es
verdadera.

Verificacion No Efectiva.- donde la informacion otorgada por el cliente no es veridica, o
los ndmeros no corresponden, o se han realizado varios intentos y el nimero no
responde.

5. POLITICAS
Ver politicas asignadas para el cedente.

El Supervisor de Call Center responde exclusivamente por la ejecucion de la
verificacién telefonica mas no de la elaboracién y envién de informes y reportes para los
Cedentes.

El Supervisor de Call Center debe reportar a ejecutivo de cuenta y al departamento de
sistemas los errores de datos digitales si los hubiere.

EL Supervisor y Monitor tendran la responsabilidad de tomar acciones correctivas dentro
de sus responsabilidades.

6. ACTIVIDADES

6.1. Recepcion de actividades e informacion

Una vez que sistemas ha enviado a la base de datos la carga de clientes, el Supervisor recibe de parte del Jefe de Call
Center las acciones a poner en préctica para la gestion telefénica. El Supervisor de Call Center a su vez dispone el trabajo
a realizar en el mes al Monitor.

6.2. Distribucion de trabajo.
El Monitor entrega al ejecutivo telefénico una hoja de reporte de novedades para llenarlas en el dia y asigna la cantidad
de clientes de la cartera financiera a llamar.

6.3. Verificacion de datos.
Cuando el Ejecutivo de Call Center ha recibido todas las instrucciones necesarias para la
gestién por parte del Monitor procede a:

- Revisar en el sistema los datos por cada titular a llamar en el dia

- Llamar a un numero telefoénico

- Cuando haya contestacion:

- Habla con el titular o un familiar/referencia  para recabar informacion o
comprometer al pago (en caso de contactar al titular o a un familiar) y dar
informacién del servicio 1800 para consultas.

- Registra las novedades que existieron en todo el dia de labor en la hoja de
novedades dado por el Monitor.

- Actualiza la base de datos de Recaudadora a traves del sistema
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PROCESO: COBRANZA OPERATIVA

Depto: Call Center Emision: 2006-02-04

6.5. Consolidacion y aplicacion de correctivos si | o hubiere.

Las novedades que se han presentado en el dia son recogidas por el Monitor para,
consolidarlas y enviarlas via red interna al Supervisor de Call Center para su
conocimiento.

El Supervisor de Call Center revisa y coordina con el Monitor para dar soluciones dentro
de sus posibilidades a inconvenientes si los hubiere, y realizar el reporte de verificacion
(donde constan los titulares gestionados y comprometidos al pago, asi como los titulares
incobrables).

6.6. Envid de Resultados de verificacion

Una vez obtenidos los resultados diarios de la gestion realizada para la verificacion el
Supervisor de Call Center envia via intranet el reporte de resultados al Jefe de Call
Center para su Gestion.

6.7. Recopilar datos de indicadores de gestion

Segun la frecuencia de medicion (ver cuadro de indicadores) el Supervisor realiza la
recopilacién de datos de indicadores existentes en forma digital y los enviara en la hoja
excel BSC via intranet al Jefe de Call Center para su gestion y envio al Gerente de
Operaciones. También administra el formato utilizado para la recoleccion.

7. INDICADORES DE GESTION

Nombre del Forma de Frecuencia Unidad Control
Indicador Calculo Responsable
Supervisor de Mes Jefe de Call
(Total de titulares Call Center Porcentaje | Center
gestionados y
Cumplimiento comprometidos al
enla Gestion pago./ Total de
de Cobranza tltulqr_es
planificados a
gestionar para la
cartera
financiera)*100
Numero de titulares | Supervisor de Mes NuUmero Gerente de
incobrables para la | Call Center Operaciones
Variacion de cartera financiera y Procesos
titulares en el mes, menos
Incobrables namero de clientes
incobrables del mes
anterior.
8. Referencia de documentos
DOCUMENTOS GENERADOS
Cadigo Nombre Responsable Qbservacién
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Hoja de reporte de Monitor

novedades

Reportes de Supervisor de Call
verificacién (digital) Center

DOCUMENTO NOMBRADOS

CODIGO NOMBRE
Reglamento de politicas de cartera
financiera, planificacion operativa
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9. Flujogramas

VERIFICACION DE DATOS INCOMPLETOS DE TITULARES

Web Master Supervisor de Call | Monitor y Ejecutivo de

Jefe Call Center (sistemas) Center Call Center

Arcivo digiel
enviado por el

Cedente, filtrado
y clasificado

Entregar Archi%\
digital via intrang ) 4
Receptar la
planificacion y
archivo digital
ntregar
Planificacion via
mail
Asignar las

actividades a
realizar en el mes
al monitor

VERIFICAR
ARCHIVO
DIGITAL

Revisar
Trabajo
Realizado

Coordinar con el
monitor para dar
soluciones a
errores silos
hubiere

Recepcion de
reportes de la &
verificacion

Base de datos
y reportes

nviar la
Informacion
Xerificada, reporte
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CcODIGO:
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Emision: 2006-02-04

VERIFICACION DE DATOS INCOMPLETOS DEL TITULAR

Monitor Ejecutivo de Call Center
Asignar 12
cantidad de

cliente y entrega
de hoja de reporte

Ingresar en e

Recepcion y
consolidacién de
hojas de reporte

sistema

Llamar para verificar la
informacion dada
comprometer al pago
Mencionar servicio de
1800 para consultas

Digitar nuevos
datos del cliente y
observaciones en

el sistems

Actualizar datos y
observaciones en
el sistems

ntregar hoja de

reporte llena

FIN
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1. Objetivo
2. Alcance

3. Responsabilidad y autoridades

4. Definiciones
5. Politicas
6. Actividades

7. Indicadores de Gestion

8. Referencia de documentos

9. Flujograma

CONTENIDO
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Procedimiento para la Gestién
¢ Recaudadora Domiciliaria CODIGO:

PR P- OPER1.2
Cartera Financiera

PROCESO: COBRANZA OPERATIVA

Dpto: Cobranza Domiciliaria Emisién: 2006-02-04

1. OBJETIVO

Este procedimiento tiene como objetivo realizar una correcta gestion domiciliaria.

2. ALCANCE

Comprende desde la recepcién de informacion digital, zonificacion de fichas, asignacion
de fichas para entregar al Ejecutivo de Cobranza Domiciliaria, hasta el depdsito de
cobros efectuados y verificaciones por parte del Supervisor de Cobranza de los trabajos
realizados.

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El Supervisor de Cobranza es el responsable por la elaboracion de este procedimiento.

El Ejecutivo de Cobranza Domiciliaria, el Supervisor de Cobranza, son los responsables en la aplicacién del presente
procedimiento.

El Gerente de Operaciones y Procesos es el responsable de aprobar el procedimiento.

EL Gerente de Operaciones y Procesos conjuntamente con el Agente son los
responsables de controlar la aplicacion de este procedimiento.

El Gerente Operaciones y Procesos conjuntamente con Agente son los responsables
de realizar la induccion del presente procedimiento al Supervisor de Cobranza, Ejecutivos

de Cobranza Domiciliarios, y demas involucrados, registrando la asistencia de los
participantes con copia al departamento de Recursos Humanos.(Acta de reuniones )

El Asistente de Organizacion y Procesos es el responsable de realizar una difusion de
los procedimientos a través de una publicacion general de estos en la intranet y con
una notificacion via e-mail a todos involucrados.

4. DEFINICIONES

Cedentes: Clientes de Recaudadora S.A.
Cobranza: Actividades pertinentes para recibir dinero como pago de una deuda.

Gestion Domiciliaria:  Conjunto de actividades para contactar personalmente al usuario
deudor y gestionar la deuda que mantiene con el o los Cedentes.

Carga de Clientes: es la cantidad o numero de titulares a manejar en el mes en el area

domiciliaria.

Detonacion de Fichas: impresion fisica de documentos denominados
Fichas Domiciliarias.
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Dpto: Cobranza Domiciliaria Emisién: 2006-02-04

H2: Clientes a los que se realiza la cobranza domiciliaria, que tienen datos ubicables (y
aquellos que han sido validados por el area de Call Center).

5. POLITICAS

El Agente controlara y realizara las acciones correctivas necesarias en casos especiales
de clientes incobrables.

El Agente controlara el la digitacién y actualizacién de datos nuevos que sean entregados
por los Ejecutivos de Cobranza Domiciliaria.

El Supervisor coordinara con el Jefe Operativo en pos se alcanzar las metas planeadas.

El supervisor Domiciliario debe velar por la presentacion personal de los Ejecutivos
Domiciliarios para la realizaciéon de su labor.

Los Ejecutivos de Cobranza Domiciliaria deben mantener una relacion cordial con el
titular de la deuda.

Cada Ejecutivo de Cobranza domiciliaria es el responsable de depositar en cajas el
dinero recaudado en la gestién domiciliaria.

6. ACTIVIDADES

6.1. Recepcion de H2.

El Supervisor de Cobranza Domiciliaria recepta la base de datos H2 via red interna y la
autorizacion verbal del Agente y/o Jefe Operativo para proceder con la detonacion de
fichas.

6.2. Detonacion de fichas de Cobranza Domiciliaria.
Una vez que Sistemas ha enviado a la base de datos la carga de clientes, el Supervisor de Cobranza procede a sacar e
imprimir las fichas domiciliarias.

6.3. Zonificacion de las fichas de Cobranza Domicil iaria.

Una vez impresas las fichas, el Supervisor de Cobranza y un Ejecutivo Domiciliario
proceden a clasificarlas por sectores geograficos de la cuidad.

El Supervisor de Cobranza y un Ejecutivos Domiciliarios proceden a sectorizar la ciudad
de acuerdo al numero de cobranzas y procede a distribuir en forma equitativa
basandose en un cuadro de distribucion geogréfica (se da en Quito por su extension
geograéfica).

6.4. Rutéo de fichas y Sectorizacion al personal.

Luego de obtener las fichas de Cobranza Domiciliaria el Supervisor de Cobranza
procede a distribuir de acuerdo al sector un nimero de fichas para la gestion de la
cobranza domiciliaria.

6.5. Cobranza Domiciliaria.
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Segun las fichas asignadas el Ejecutivo de Cobranza Domiciliaria procede a realizar la
cobranza domiciliaria buscando las direcciones emitidas segun su hoja de ruta.

a) Al contactarse con el titular de la deudas concretar el pago total

b) Concretar el pago de al menos una cuota

c) Obtener compromiso de pago total

d) Actualizar: direcciones, teléfonos y

e) Registrar en la ficha observaciones.

Si el cliente paga una o mas cuotas al Ejecutivod e Cobranza Domiciliaria

El Ejecutivo de Cobranza Domiciliaria entrega al cliente el recibo domiciliario (de color
verde) por la cuota pagada en ese momento. El Ejecutivo de Cobranza Domiciliaria
retiene las copias de el recibo domiciliario (de color rosado, blanco) para entregarlos al
Supervisor de Cobranza Domiciliaria.

Si el titular se compromete al pago.

El Ejecutivo de Cobranza Domiciliaria conviene con el cliente en la fecha en que este
cancelara la o las cuotas y escribe este compromiso en la ficha domiciliaria para luego
entregarla a los Digitadores.

Si no existe contacto con el deudor:

a) Obtener de un familiar un compromiso de pago

b) Recolectar nuevos datos para ubicar al deudor

c) Dejar fecha plazo de pago a la persona que le recibe

d) Actualizar: direcciones, teléfonos en la ficha domiciliaria.
Al final de cumplir con su trabajo el Ejecutivo domiciliario regresa a las oficinas unos 15
minutos antes que el dia laboral termine para depositar el dinero que ha cobrado o
recaudado.

6.6. Ingresos de trabajos realizados

Una vez realizada la gestién de cobro por parte del Ejecutivo de Cobranza Domiciliaria,
entrega la hoja de ruta realizada en el dia, el dinero recaudado con su respectivo recibo
de domiciliario , compromisos de pago especificados en la ficha domiciliaria y las
novedades al Supervisor de Cobranza, €l cual revisa las novedades. En las novedades
de cada ficha constara a que titulares no se los encontrgd para una posterior planificacion
de cobro dentro del mes.

Por ultimo el Supervisor de Cobranza Domiciliaria enviara un reporte diario de los
resultados e inconvenientes si los hubiere al Agente y/o Jefe Operativo.

6.7. Determinar si se esta llegando a la meta mensu  al planificada

A través de una hoja Excel, el Supervisor de Cobranza procede a realizar una verificacion
de la recuperacion diaria que se ha hecho y determina el porcentaje de avance diario
respecto a lo planificado. Esta hoja Excel llena con la informacion de dinero recaudado es
enviada via mail a la Jefe Operativo para que la analice y en conjunto dar soluciones si
fueren necesarias.

6.8. Envio de Resultados.

La informacion consolidada de los resultados de lo obtenido diaria y mensualmente es
enviada por el Supervisor Domiciliario mediante un reporte de resultados al Agente para
su gestion.
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PROCESO: COBRANZA OPERATIVA

6.9. Recopilar datos de indicadores de gestion
Segun la frecuencia de medicidn, el Supervisor realiza la recopilacion de datos de
indicadores existentes en forma digital y los enviara en la hoja excel BSC via intranet al
Agente, Gerente Operativo para su gestion. También administra el formato utilizado para

la recoleccién.

7. INDICADORES DE GESTION

CcODIGO:
P- OPER1.2

Emisién: 2006-02-04

Nombre del Forma de Calculo Frecuencia | Unidad Control
Indicador Responsable
Cumplimiento | (Cobros efectivos / | Supervisor de semanal | Porcentaje | Agente
de total de cobros Cobranza
recaudacion | planeados ) * 100 | Domiciliaria
en terreno
Gastos por Supervisor de Mes Unidad Gerente de
Gasto por transporte de los Cobrgnga_ Operaciones y
Ejecutivos D. / total | Domiciliaria Procesos
transporte .
de cobros efectivos
en terreno
Total de titulares a | Supervisor de Mes Unidad Agente
. gestionar al mes/ | Cobranza
Dotacion de : : N
: . total de Ejecutivos | Domiciliaria
Ejecutivos Dom. para la
Domiciliarios P
cobranza
operativa.

8. Referencia de documentos

DOCUMENTOS GENERADOS
CODIGO Nombre Responsable Dbservacién
Fichas de Cobranza Supervisor de Cobranza
domiciliaria
Hoja de Ruta Supervisor de Cobranza
Recibo Domiciliario Supervisor de Cobranza | Tiene una original y
tres copias.
Reportes de trabajos Supervisor, Jefe Operativo,
realizados(digital) Agente
DOCUMENTO NOMBRADOS
CODIGO NOMBRE
Politicas de verificacion para cada cedente.
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9. Flujogramas

COBRANZA DOMICILIARIA

Ejecutivo de
Cobranzz Ejecutivo de Cta
Domiciliaria

Supervisor de

Agente Cobranza Domiciliaria

INCIO

Asignaciéon de Hz Receptar de HZ
Detonacién de
fichas de
Cobranza
Domiciliaria
Zonificacion de las Zonificacion de las
fichas de = . fichas de
Cobranza Cobranza
Domiciliaria Domiciliaria
Rutéo de fichas y
Sectorizacion al
persona
\
COBRANZA EN
TERRENO
Entrega de
Ingresqs de Reportes de
tra_bajos Produccior
realizados
Ficha
Domiciliaria
recibos
Determinar si se domiciliarios
esta llegando a la

meta mensual
planificada

Verificacion

de . nvio de
recuperacior Recuperaciéon de
de cobros cobros

Envio de \ Recepcion de
Recuperacién de listados de cobros
cobros / y dotacioér

FIN

REVISION N°0 FECHA : 2006-02-04 PAGINA: 17



ORecaudadora

Ecuador

Dpto: Cobranza Domiciliaria

Procedimiento para la Gestién

Domiciliaria

Cartera Financiera
PROCESO: COBRANZA OPERATIVA

CcODIGO:
P- OPER1.2

Emision: 2006-02-04

COBRANZA EN TERRENO

Supervisor Cobranza

Domiciliario

Ejecutivo de Cobranza Domiciliario

Entrega
documentos

INCIC

Buscar las
direcciones

—
Ficha
Domiciliaria
recibos
domiciliarios

emitidas segun su

hoja de ruta

3

Concretar el pagc
total 6 de unz
cuota

Obtener
compromiso de

pagc

Actualizar

Obtener de un
familiar un
compromiso de
pagc

:

Recolectar nuevos
datos para ubicar
al deudor

Y

direcciones
teléfonos

Registrar en la
ficha
observaciones

FIN

Dejar citacion y
plazo a la persona
que la recibe

REVISION N° O

FECHA : 2006-02-04

PAGINA: 18




ORecaudadora Procedimiento para Pagos y Convenios CODICO.

Eapi . . P- OPER1.3
Cartera Financiera

PROCESO: COBRANZA OPERATIVA
Depto: Atencién al Cliente Emision: 2006-02-04

CONTENIDO

1. Objetivo
2. Alcance

3. Responsabilidad y autoridades

4. Definiciones
5. Politicas
6. Actividades

7. Indicadores de Gestion

8. Referencia de documentos

9. Flujogramas

Elaboracion Revision Aprobacion
Santiago Ushifia Lopez

Firma: Firma: Firma :

SOLICITUD PARA MODIFICACION DE PROCEDIMIENTO
FECHA: - | ORGANIZACION Y METODOS

FECHA
UNIDAD: RECEPCION:

RESPONSABLE FIRMA:
FIRMA

REVISION N°0 FECHA : 2006-02-04 PAGINA: 19



QRecaudadora Procedimiento para Pagos y Convenios CODICO.

Eapi . . P- OPER1.3
Cartera Financiera
PROCESO: COBRANZA OPERATIVA

Depto: Atencién al Cliente Emisién: 2006-02-04

1. OBJETIVO

Este procedimiento tiene como objetivo gestionar la cancelacion de la deuda que tiene el
titular con los Cedentes vy la realizacion de convenios.

2. ALCANCE

Comprende desde el ingreso de datos del titular para revisar la deuda hasta la realizacion
de convenios de pago segun sea el caso y la entrega del ticket para el pago de la cuota
en Cajas.

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El Agente es el responsable por la elaboracion de este procedimiento.

El Jefe Operativo, Ejecutivo de Atencién al Cliente son los responsables en la aplicacién del presente procedimiento.

El Gerente de Operaciones y Procesos es el responsable de aprobar el procedimiento.

EL Gerente de Operaciones y Procesos conjuntamente con el Agente son los
responsables de controlar la aplicacion de este procedimiento.

El Gerente Operaciones y Procesos conjuntamente con el Agente son los
responsables de realizar la induccion del presente procedimiento al Jefe Operativo,

Ejecutivos de Atencién al Cliente y demas involucrados, registrando la asistencia de los
participantes con copia al departamento de Recursos Humanos.(Acta de reuniones )

El Asistente de Organizacion y Procesos es el responsable de realizar una difusion de
los procedimiento a través de una publicacion general de estos en la intranet y con
una notificacion via e-mail a todos involucrados.

4. DEFINICIONES

Cedentes: Clientes de Recaudadora S.A.

Titular de la deuda : duefio de la obligaciones pendientes de pago.

Pago: es la cancelacion de la deuda total o en cuotas por parte del titular de la misma.

Convenio : es la division de la deuda del titular en cuotas para su cancelacion, que se lo
realiza por el atraso en las fechas de pago que estaban establecidas.

5. POLITICAS
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QRecaudadora Procedimiento para Pagos y Convenios CODICO.

Eapi . . P- OPER1.3
Cartera Financiera

PROCESO: COBRANZA OPERATIVA
Depto: Atencién al Cliente Emisién: 2006-02-04

El Agente controlard la calidad del servicio, asi como la apariencia de los Cajeros frente
a los clientes en el Counter de Cajas y fuera de éste.

Del Ejecutivo de Atencion al Cliente

Su presentacion debe ser impecable sin exagerar en magquillaje y peinado.
Deberéan colocar su identificacion en un lugar visible.

La atencién debe ser personalizada, respetando el orden de llegada de los clientes.

Se prohibe fumar, comer, masticar goma y mantener radios 0 equipos de musica
encendidos en horas de atencion al publico (para el Ejecutivo de ATP).

Las Cajeras deberén llevar el uniforme correctamente, como se estipula en la politica de
uso del uniforme y en el caso de cajeros hombres utilizaran camisa y corbata.

Resolver Unicamente los problemas de clientes que se encuentren relacionados con el
area.

No deberéa atenderse a mas de un cliente a la vez.

Es prohibido recibir transacciones por detras de la ventanilla. Una vez que se haya
terminado de atender al publico y/o domiciliarios que se encuentren dentro de las
oficinas, se realizara el cuadre diario de caja.

6. ACTIVIDADES

6.1. Digitacion y Revision de datos en el sistema

A través de la gestion realizada por Ejecutivo de Cobranza Telefdnica o El Ejecutivo de
Cobranza Domiciliaria, el titular llega donde el Ejecutivo de Atencion al Cliente, quien
ingresa el nimero de cedula del titular y revisa los datos en el sistema Reventel. Luego el
Ejecutivo de Atencidn al Cliente proporciona informacion al titular acerca del monto de su
deuda, las cuotas, la fecha de pago y de vencimiento.

6.2. Determinacion de Pagos

Si es Pago:

El Ejecutivo de Atencion al Cliente mediante la informacion que obtiene en el sistema
establece si el cliente debe pagar alguna cuota pendiente y procede a:

a) Entregar informacion sobre las cuotas a pagar y nuevas ventajas por pagar a
tiempo y multas por incumplimiento, ademas informa sobre el servicio 1800 de
consultas.

b) Digita la forma de pago: cheque o efectivo.

¢) Llena manualmente el ticket de cancelacion

d) Entrega al titular la credencial y el ticket de cancelacién para su pago en Cajas.

Si el titular tiene la caracteristica de presta nombre: se ingresan los datos del nombre
registrado con anterioridad en el sistema para encontrar la informacion de la deuda.
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PROCESO: COBRANZA OPERATIVA

Depto: Atencion al Cliente Emision: 2006-02-04

6.3. Realizacion de Convenios

El Ejecutivo de Atencion al Cliente establece a través de la informacién proporcionada por
el sistema Reventel, si el titular es apto para un convenio (el titular no debe estar en la
central de riesgo) y procede a:

a) Actualizar los datos del titular y realizar el convenio

b) Entregar informacién sobre las cuotas a pagar y nuevas ventajas por pagar a

tiempo y servicio 1800.
c) Llenary entregar el ticket de cancelacion
d) Actualizar hoja de control excel: estado de convenios en el dia.

6.4. Entrega de reporte de Convenio realizados

Al final del dia laboral el Ejecutivo de Atencién al Cliente llena por completo la hoja excel
de reporte de los convenios realizados.Envia al final del dia la hoja excel de convenios
via intranet al Jefe Operativo para que lo analice. Ademas el Jefe Operativo consolida el
reporte de convenios diaria y mensualmente y lo reporta al Agente, para el
correspondiente control y analisis de estos.

6.5. Entregar verbalmente el nimero para pago a los Ejecutivos Domiciliarios.

Entre 10 a 15 minutos antes terminar el dia laboral El Ejecutivo de Atencion al cliente
entrega al Ejecutivo de Cobranza Domiciliaria un numero (generado por el sistema
Reventel) por cada titular que haya cancelado alguna cuota o la deuda total. Con es
namero o numeros el Ejecutivo domiciliario deposita en caja lo recaudado (y los gastos
efectuados en la gestion domiciliaria).

6.9. Recopilar datos de indicadores de gestion

Segun la frecuencia de medicion, el Ejecutivo de Atencién al Cliente realiza la
recopilacion de datos de indicadores existentes en forma digital y los enviara en la hoja
excel BSC via intranet al Jefe Operativo quien reportara al Agente y Gerente Operativo
para su gestién. También administra el formato utilizado para la recoleccién.

7. INDICADORES DE GESTION

Nombre del Forma de Frecuencia Unidad Control
Indicador Calculo Responsable
# Convenios Ejecutivo diaria Unidad Agente
Impuntualidad |realizados/ # ATP; Jefe
de pago titulares Operativo
atendidos
(#quejas de Ejecutivo de semanal |Porcentaje |Gerente de
Grado de . i ;
. P titulares/ Atencion al Operaciones
satisfaccion : . :
del titular tltulargs Cllente', Jefe y Procesos
atendidos)*100 | Operativo
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PROCESO: COBRANZA OPERATIVA
Depto: Atencién al Cliente Emisién: 2006-02-04
8. Referencia de documentos
DOCUMENTOS GENERADOS

Cadigo Nombre Responsable Observacion

Reporte de convenios Jefe Operativo 6 meses de

(digital) retension

DOCUMENTO NOMBRADOS
CODIGO NOMBRE
Politicas del cedente establecidas en la
planificacién de actividades para el area
operativa.
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Procedimiento para la Recepcion de
ORecaudadora Pagos CODIGO:

Ecuad
= P- OPER1.4

Cartera Financiera

PROCESO: COBRANZA OPERATIVA

Depto: Cajero Emisién: 2006-02-04

1. OBJETIVO

Este procedimiento tiene como objetivo proporcionar una guia, para la realizacion de las
actividades de Cajas por parte del o los involucrados.

2. ALCANCE

Comprende desde la apertura del sistema y la recepcion del ticket de cancelacion hasta
el cuadre de valores recaudados, la revision y envio del reporte de los mismos.

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El Jefe Operativo es el responsable por la elaboracion de este procedimiento.

El Cajero es el responsable en la aplicacién del presente procedimiento.

El Gerente de Operaciones y Procesos es el responsable de aprobar el procedimiento.

EL Gerente de Operaciones y Procesos conjuntamente con el Agente son los
responsables de controlar la aplicacion de este procedimiento.

El Gerente Operaciones y Procesos conjuntamente con el Agente son los
responsables de realizar la induccion del presente procedimiento al Jefe Operativo,

Cajero y demas involucrados, registrando la asistencia de los participantes con copia al
departamento de Recursos Humanos (Acta de reuniones).

El Asistente de Organizacion y Procesos es el responsable de realizar una difusion del
procedimiento a través de una publicacion general en la intranet y con una notificacion
via e-mail a todos involucrados.

4. DEFINICIONES

Cedentes: Clientes de Recaudadora S. A

Titular de la deuda : duefio de las obligaciones pendientes de pago

ATP: Corresponde a la sigla del area de Atencion al Publico.

Exoneracion: Es el no pago de ciertos valores que pueden ser desde capital hasta
gastos de cobranza en busqueda de facilitar la cancelacion de valores que se
encuentran pendientes de pago.

RUT: Numero de identificacién del cliente (cédula de identidad, pasaporte, ruc).

Pass Word: Clave secreta la misma que le permitird al usuario acceder al sistema.

Cajas Pago Express: futuras oficinas en puntos estratégicos de la cuidad de Quito.
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Cartera Financiera
PROCESO: COBRANZA OPERATIVA

Depto: Atencién al Cliente Emisién: 2006-02-04

Cartera en Mora: Todos aquellos clientes que no han cancelada la deuda
en la fecha correspondiente.

Cartera en Convenio: Todos aquellos clientes morosos a los cuales se han realizado
un convenio.

5. POLITICAS

Ver politicas para el control documentos (facturas, recibos de pago, recibos de apertura 'y
de cierre, cheques, etc) y del cierre de Cajas.

DEL CAJERO:
En caso de presentarse alguna discrepancia entre el titular y el Cajero, este ultimo
debe evitar todo tipo de discusion, cualquier novedad la informara al Jefe Operativo.

No debe permitir el ingreso al area de Cajas a persona particular, a menos que se
dispongan a realizar algun tipo de trabajo autorizado y justificado.

Atenderd a los titulares por orden de llegada, uno por uno y no debe recibir
transacciones por detras de la ventanilla.

El dinero a recaudarse debe ser contado sobre el counter de Caja y a la vista del titular.

En el caso de recibos domiciliarios el Cajero debera verificar:
- Que éstos contengan la informacion requerida, y
- Que no estén con enmendaduras de lo contrario no recibira esta recaudacion.

Si lo escrito en el recibo del domiciliario, no coincide con lo contado por el Cajero, este devolvera el valor integramente.
Por ningtin motivo el Cajero puede realizar alguna enmendadura en cualquier tipo de recibo o recibir como encargo dinero,
comunicaré al Jefe Operativo para que apruebe o disponga el tratamiento y de ser reiterativo comunicar a los entes de
control (Agente).

Su presentacion debe ser impecable sin exagerar en maquillaje y peinado. El Cajero
debera llevar el uniforme correctamente, como se estipula en la politica de uso del
uniforme vy en el caso de cajeros hombres utilizaran camisa y corbata.

Es prohibitivo fumar, comer, masticar goma y mantener radios o equipos de musica
encendidos en horas de atencion al publico.

Los faltantes o sobrantes de dinero deben depositarse el mismo dia con la autorizacion
del Jefe Operativo.

DEL JEFE OPERATIVO:
Controlara la calidad del servicio, asi como la apariencia de los Cajeros frente a los
clientes en el counter de Cajas y fuera de éste.

Llevara un registro estricto de todos los faltantes y sobrantes, asi también debe registrar
su reposicion o regularizacién. Dado el caso de la presencia de faltantes o sobrantes por
montos excedidos, debera reportar a Tesoreria, Auditoria y Contraloria.
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Deberd mantener un archivo diario de reversos con su sello y firma. Ver formato de
reversos.

REVERSA DE TRANSACIONES:
El reverso, se realizara en el instante en que sucede el error, en presencia del
cliente.

El Cajero sélo podra realizar la reversa de una transaccién durante la jornada laboral por
causas justificadas de error involuntario, con autorizacion del Jefe Operativo y sera
registrada tanto en el sistema como en las hojas de Reversos emitidas por él, las que
seran archivadas para revision posterior del Tesorero y areas de Control.

CUADRE:
Antes de realizar el cierre de Caja en el sistema el Cajero realizara el cuadre de Caja al
final de dia en la hoja Excel: cuadratura diaria de caja

6. ACTIVIDADES

6.1. Apertura del sistema y Recepcion del Ticket.

El Cajero ingresa al médulo de caja, registra 10 délares como monto inicial de apertura
de la caja, segun, Manual del Usuario Médulo Caja , el Agente autorizara la apertura
de caja, verificando el valor inicial de la misma.

El Cajero recibe el ticket de cancelacién con el nimero de pago interno que previamente
fue entregado al titular en ATP y revisa los datos en el sistema Reventel.

6.2. Recepcion de pagos.
6.2.1 Si el pago realiza el titular:

a) Establecer mediante el sistema si se llena la Nota de Venta en caso de honorarios
Para el caso de recepcion de pago a los Ejecutivos Domiciliarios, el Cajero recibe

el
comprobante de recaudacion domiciliaria  (al final del dia).

b) Ingresa el numero de pago interno en el médulo de caja e imprime la tirilla de
cancelacion en original y copia, colocara el sello, el original entregara al cliente y
la copia para su archivo.

c) Recibe el dinero y constata su veracidad (cheque 6 efectivo).

En el caso de existir honorarios:
d) EI Cajero entregara al Cliente una nota de venta original, y la copia la archivard,
de acuerdo al orden de recepcion de pagos.
e) Entregar la tirilla sellada.

En el caso de existir errores involuntarios en la transaccion:
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e) El cajero anulara la transaccion con la autorizacion del Agente y/o Coordinador de
Agencia y digitara las novedades en la hoja de Reversos para controles respectivos.

6.2.2 Si es el Ejecutivo Domiciliario que hac e el pago:

a) Recibir el recibo domiciliario, dinero y el nUmero dado en atencion al cliente.
b) Ingresar el nUmero en el sistema.

c) Imprimir la tirilla de caja y llenar factura.

d) Retener copia de factura, tirilla

e) Entregar originales al Ejecutivo Domiciliario.

6.3 Cierre de Cajas.
Al culminar el dia operativo, el Cajero procedera a

a) Realizar el cierre de caja considerando las existencias, y detallando en la hoja de
cuadratura diaria de caja.
b) Cuadrar los valores recaudados del dinero en efectivo y en cheque, comparando
con las tirillas de cancelacién
¢) Ingresar el valor de cierre en la plataforma de Caja mas los diez délares de
apertura y pedir la autorizacion al Agente para el cierre de Caja.
d) Imprime el recibo de cierre de caja Yy lo archiva para su respaldo.
Para el caso de Cajas Pago Express se pide la autorizacion al Coordinador de Agencia
para el cierre de la caja.

En el caso de los cheques que estan girados a nhombre de quien dispuso el Cedente; se
depositara estos cheques en la cuenta corriente que el cedente haya indicado.

6.5. Envio de Informacion

El Cajero una vez realizado el cuadre de caja procede a enviar via intranet la hoja de
cuadratura al Jefe operativo.

6.4. Archivo de documentos

El Cajero archiva las facturas y las copias de las tirillas de cancelacién en su
correspondiente carpeta.

Para Caja Pago Express, el Cajero archiva las facturas y demas documentos de caja y
entrega el 15 de cada mes al Coordinador de Agencia para el archivo en la Matriz.

Revisar totales de la hoja de cuadratura 'y enviar  al Agente via intranet.

Una vez que el Jefe operativo recepta la hoja de cuadratura, revisa los totales que se han
tenido en el dia, y luego los envia via intranet al Agente, quien evalla la cuadratura
diaria de caja y envia diariamente este reporte via mail al Tesorero.

Para Cajas Pago Express el Coordinador de Agencia evalla la hoja de cuadratura de
caja y envia el reporte via mail al Tesorero.

7. INDICADORES DE GESTION

REVISION N°0 FECHA : 2006-02-04 PAGINA: 30



ORecaudadora Procedimiento para Pagos y Convenios CODICO.

Ecuador

. . P- OPER1.3
Cartera Financiera
PROCESO: COBRANZA OPERATIVA

Depto: Atencion al Cliente Emision: 2006-02-04
Nombre del Forma de Calculo Frecuencia Unidad Control
Indicador Responsable

(costos Agente y/o mes Porcentaje | Gerente de
Productividad operatwos/D:nero Coordmador Operaciones

recaudado) * 100 |de Agencia y Procesos

8. Referencia de documentos

REGISTROS
Cddigo Nombre Responsable Qbservacion
Recibo de Apertura de Cajero 5 afios de validez
Caja
Factura de Honorarios Cajero 5 afios de validez
Copia comprobante Cajero 5 afios de validez
de recaudacion
domiciliaria
tirilla de cancelacién Cajero 5 afios de validez
hoja de Reversos Agente y/o Coordinador |5 afios de validez
de Agencia
cuadratura diaria de Cajero 6 meses de validez
caja
Recibo de cierre de Cajero 5 afios de validez
Caja
DOCUMENTO NOMBRADOS
CODIGO NOMBRE

Manual del Usuario Modulo Caja

Politicas de control de documentos y

cierre de cajas.

9. Flujograma
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RECEPCION DE DE PAGOS A CARTERA FINANCIERA

el sistema

Entrega de tickei

Recibo de

Apertura de Caja

Titular Cajero Agente
FIN
Abrir Caja e iniciar al Coordinar

Apertura de Caja

de cancelacién

Recibir el Ticket de
cancelacion
de parte del titular de
deuda

Revisar datos en el
sistema

Sli

Establecer mediante
el sistema si se llena
la Nota de Venta er
caso de honorarios

Imprimir la tirrilla
de cancelacion

Recibir el dinero

Retener copia de la
tirilla y ticket y para e
caso de honorarios
ademas copia de lg
nota de venta

FIN
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Cartera Financiera
PROCESO: COBRANZA OPERATIVA
Depto: Atencién al Cliente

RECEPCION DE DE PAGOS A CARTERA FINANCIERA

Ejecuitvo Dom Atencion a Cliente Jefe Operative

domiciliaric dinero
y el nimero dado
en atencién al

cliente

Recibir el recibo
domiciliaric dinero y
el numero dado er

atencién al cliente

Entregar l

Ingresar el numerc
en el sistema

Imprimir la tirrilla
de caja y llenar
factura

Retener copia de
factura tirrilla

g

Entregar originales a
el Ejecutive
Domiciliaric

'

Actualizar hojas exce
de cuadratura de
dinero
recaudado

3

Clasificar y guardar

el dinerc
Revisar totales de la
& hoja de cuadratura y
enviar al Agente via
intranet

Cuadrar caja

l FIN

Enviar hoja de
cuadratura por intranet

al Jefe Operativc

Supervisor Dom

CcODIGO:
P- OPER1.3

Emision: 2006-02-04

REVISION N° O FECHA : 2006-02-04

PAGINA: 33



ORecaudadora Procedimiento para la Revision de CODIGO:

Ecuador resultados P- OPER1.5
Cartera Financiera
PROCESO: COBRANZA OPERATIVA
Dpto: Cobranzas Emisién: 2006-02-04

CONTENIDO

1. Objetivo
2. Alcance

3. Responsabilidad v autoridades

4. Definiciones
5. Politicas
6. Actividades

7. Indicadores de Gestion

8. Referencia de documentos

9. Flujogramas

Elaboracion Revision Aprobacion
Santiago Ushifa

Firma: Firma: Firma :

SOLICITUD PARA MODIFICACION DE PROCEDIMIENTOS

FECHA: - |ORGANIZACION Y METODOS
FECHA

UNIDAD: RECEPCION:

RESPONSABLE FIRMA:

FIRMA

REVISION N°0 FECHA : 2006-02-04 PAGINA: 34



QRecaudadora Procedimiento para la Revision de CODIGO:

Ecuador resultados P- OPER1.5

Cartera Financiera
PROCESO: COBRANZA OPERATIVA

Dpto: Cobranzas Emisién: 2006-02-04

1. OBJETIVO

Este procedimiento tiene como objetivo ayudar a realizar un oOptimo control de los
resultados obtenidos en la cobranza operativa.

2. ALCANCE

Comprende desde la recepcidn de reportes por cada seccion operativa que esta involucrada
en la cobranza operativa a través del Jefe Operativo y del Supervisor de Cobranza
Domiciliaria, la consolidacion de resultados por parte del Jefe Operativo, recepciéon de los
mismos por parte del Agente, hasta el control de estos resultados.

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El Agente con la direccién del Gerente de Operaciones y Procesos es el responsable por la
elaboracion de este procedimiento.

El Supervisor de Cobranza, el Jefe Operativo, el Agente son los responsables en la aplicacion del presente procedimiento.

El Gerente de Operaciones y Procesos es el responsable de aprobar el procedimiento.

EL Gerente de Operaciones y Procesos conjuntamente es el responsable de controlar la
aplicacion de este procedimiento.

El Gerente Operaciones y Procesos conjuntamente con el Agente son los responsables
de realizar la induccion del presente procedimiento al Supervisor de Cobranza Domiciliaria,
Jefe Operativo y demas involucrados, registrando la asistencia de los participantes con
copia al departamento de Recursos Humanos.(Acta de reuniones)

El Asistente de Organizacion y Procesos es el responsable de realizar una difusion de los
procedimientos a través de una publicacion general de estos en la intranet y con una
notificacion via e-mail a todos involucrados.

4. DEFINICIONES

Cedentes: Clientes de Recaudadora S.A.

Reportes de resultados: informacion de los resultados alcanzados diaria y mensualmente
por cada una de las areas involucradas en la cobranza operativa.

Control de resultados : comprobacién, inspeccién e intervencion de los resultados
obtenidos diaria y mensualmente.

5. POLITICAS
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El Agente controlard y realizard las acciones correctivas necesarias en casos especiales de
clientes incobrables.

El Agente controlara el la digitacion y actualizacion de datos nuevos que sean entregados
por los Ejecutivos de Cobranza Domiciliaria.

El Supervisor Domiciliario coordinara con el Jefe Operativo en pos se alcanzar las metas
planeadas.

El supervisor Domiciliario debera tomar acciones correctivas que estén a su alcance para
resolver inconvenientes relacionados con la recuperacion de la cartera financiera.

El reporte consolidado entregado al Agente por parte del Jefe Operativo y del Supervisor
Domiciliario debe ser diario y mensualmente via intranet.

El Agente tiene la responsabilidad de revisar los reportes a primera hora de cada dia laboral.

6. ACTIVIDADES

6.1. Envio y Consolidacion de resultados.

Una vez que el Supervisor de Cobranza Domiciliaria recepta al final del dia de labor los
resultados obtenidos de cada Ejecutivo Domiciliario via intranet procede a consolidar la
misma y generar un reporte de la consolidacion para enviarlo por intranet al Jefe Operativo.

6.2. Verificacion de trabajos mediante indicadores, recuperacion de cobros

A través de una hoja Excel, el Supervisor de Cobranza procede a realizar una verificacion de
la recuperacion diaria que han hecho los Ejecutivos de Cobranza Domiciliaria. Esta hoja
Excel llena con la informacién de dinero recaudado es enviada via mail a la Jefe Operativo
para que la analice y de recomendaciones.

A su vez el Jefe Operativo recepta al final de dia de labor los resultados obtenidos en la
atencion al cliente, Cajero para realizar una consolidacién y analisis de estos resultados.

6.2.1. El jefe operativo, realiza la evaluacién de indicadores de gestion que le corresponden
y conjunto con los demas resultados obtenidos establece recomendaciones acciones dentro
de su campo de accion.

El Jefe operativo, envia un reporte consolidado al Agente para su gestion.

6.3. Revisidon de Recuperacion de cobros, personal, y por historial

Mediante la informacion llegada a través de la hoja Excel enviada por mail, el Agente realiza
la revisibn de cuanto se ha cobrado a nivel de la cartera financiera, por domiciliario, e
historial.

6.4. Ordenar la actualizacion de la base de datos ¢ on nueva informacién de Fichas
domiciliarias.
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Una vez que los Ejecutivos Domiciliarios han realizado entregado las fichas domiciliarias
trabajadas, cada final de dia o inicio del siguiente el Agente da la orden de que se ingrese la
nueva informacion sobre los titulares de deuda, con el fin de mantener al dia la base de
datos y que el sistema Reventel se alimente de ella.

6.5. Revision y entrega del certificado de cancela cion de deuda

El Agente revisa cada dos dias a través del sistema Reventel, la lista de titulares que hayan
cancelado la totalidad de la deuda, y solicita a sistemas la baja de los datos del titular.

El Agente elabora el certificado de cancelacion, donde consta el nombre del titular, la fecha
de cancelacion de la deuda. Ademas sumilla el certificado y lo sella para entregarlo
personalmente al Jefe Operativo quien entregara al titular de deuda.

6.6. Envio de Incobrables

Una vez hecha la revisidén de la recuperacion de cobros, el Agente envia via mail un listado
de los clientes “incobrables, inubicables y demas” Al Ejecutivo de Cuenta (area de
Negocios).

Ademas el Agente envia el nUmero de Ejecutivos domiciliarios que van ha estar trabajando
en los casos enviados en la planificacion operativa.

6.7. Evaluar indicadores y determinar correctivos

El Agente con la informacion de los indicadores (que le corresponden) recibida via intranet,
evalla los datos y los procesa. Con ello establecera, una vez cada 3 meses la meta de
estos, y podra establecer correctivos necesarios dentro de su ambito.

6.8. Recopilar datos de indicador y enviarlos viai  ntranet en hojas excel al Gerente de
Operaciones.

Segun la frecuencia de medicion (ver cuadro del indicador del procedimiento recepcién de
pagos) el Agente ordenara al Jefe Operativo realizar la recopilacion de datos existentes en
forma digital del indicador y los enviara en la hoja excel BSC via intranet al Gerente de
Operaciones para su gestion. También administrara el formato utilizado para la recoleccion.

6.9. Elaborar, enviar informes de resultados y en su caso reportes de alerta de
indicadores

Mediante la revisién de los informes entregados por el Jefe Operativo y el Supervisor
Domiciliario, el Agente Realiza un informe sobre el estado de resultados en base al
documento de planificacion operativa y los entrega personalmente al Gerente de
Operaciones para su gestion.

En el caso de que en la evaluacion de los indicadores, uno o varios se encuentren por
debajo de la meta, el Agente procede a revisar la situacion y posteriormente elabora un
informe de alerta y lo envia por intranet al Gerente de Operaciones para recibir las acciones
gque se deban tomar.

6.10. Receptar y poner en practica acciones correct  ivas.
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El Agente personalmente recibe las acciones correctivas en un documento firmado por el
Gerente de Operaciones, referente a los informes de resultados sobre la cobranza operativa
de carteras financieras. En el lapso de un dia el Agente pone en practica las acciones que
se le han entregado.

6.11. Coordinar con el Jefe de Call Center y defini  r la gestion de cobranza de carteras
financieras.

El agente conjuntamente con el Jefe de Call Center una vez que reciben el documento de
planificacién operativa y al inicio del mes establecerd conjuntamente en una reunion de 3
horas aproximadamente, la forma en que su personal debe gestionar a la cartera financiera,
teniendo un objetivo en coman.

7. INDICADORES DE GESTION

Nombre del Forma de Calculo Frecuencia Unidad Control
Indicador Responsable
(# errores Supervisor de mensual | porcentaje | Agente
~ cometidos/ # Cobranza
Desempeio actividades Domiciliaria
realizadas)*100 Jefe operativo

8. REFERENCIA DE DOCUMENTOS

DOCUMENTOS GENERADOS

Cddigo Nombre Responsable Qbservacion
Reportes de trabajos Supervisor, Jefe
realizados(digital) Operativo, Agente

DOCUMENTO NOMBRADOS
CcODIGO NOMBRE

Politicas de verificacion para cada
cedente.

9. FLUIOGRAMAS
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CAPITULO IV

4.1. CONCLUSIONES

Se encontr6 a través de documentacion realizada (levantamiento) al proceso: el
objetivo al cual se enfoca, los subproceso que lo conforman, las entradas,
salidas, y controles, los responsables de las actividades, las interrelaciones
que tiene internamente y con los demas procesos de la empresa, asi como de
los recursos que se utiliza en la ejecucion. Ademas se detallé los tiempos en
los que se ejecuta cada subproceso y actividades, el flujo que tienen estos
subproceso y de los aspectos criticos que no permiten el desarrollo normal del

proceso actual.

Los manuales desactualizados y con poca vigencia para el desarrollo de
funciones por parte de las personas del area operativa y en particular del
proceso de cobranza operativa de carteras financieras no contribuye a

conseguir los resultados que se ha planteado la empresa.

El estudio o Analisis de Valor Agregado (AVA) de los subprocesos, hizo posible
establecer actividades que deben ser mejoradas dentro del proceso global de

cobranza operativa.

El involucramiento y aporte de las personas en el proceso de cobranza
operativa de carteras financieras, en todo este proyecto desde el levantamiento
hasta el establecimiento de mejoras, apoya la realizacion de actividades

eficientes.

En base del estudio realizado de las actividades y su contribucion en valor para
el proceso, mediante la metodologia de valor agregado, se expuso propuestas
de mejoras de actividades, que se traducen en una mayor fluidez y eficiencia

de cada subproceso.

El basarse en un indicador de resultados, hace que la vision de control quede

restringida y no tenga una manera oOptima de contribuir en el desarrollo del
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proceso de cobranza operativa de cartera financiera.

Establecer dentro del Manual de procedimientos e implementar, politicas
referentes a las actividades realizadas, asi como de los indicadores disefiados
para cada subproceso, hara que pueda generarse una correcta practica de las

actividades tanto operativas como de control.

El Manual de procedimientos es una herramienta que ayudard en la
estandarizacion y gestion del proceso; consiguiendo con su aplicacion una
mejor y eficiente manera de realizar la recaudacion de dinero que es parte del

objetivo del proceso en si.

El incremento del nivel de desempefio en el proceso mejorado, se obtiene
mediante la eliminacién, reduccion de actividades que no aportan valor, y de la
estandarizacion y gestion de actividades que generan valor en la ejecucion del
proceso. Este incremento de desempefio se medira a través de la reduccion
de errores que se tengan a través de la ejecucion de las actividades dentro de

cada uno de los subprocesos que conforman el proceso.

Con este proyecto se reafirma los conocimientos adquiridos en la carrera y la
factibilidad de la aplicacion de la gestion de procesos. Ademas de tener una
perspectiva clara sobre la realizacion de un negocio en el area de consultoria y

la generacion de empleo.

Como conclusion final se debe mencionar que se han conseguidos los

objetivos planteados para el presente trabajo.

4.2. RECOMENDACIONES

Incentivo.- Se debera establecer por parte de la alta direccion mecanismos de

incentivo al personal para la puesta en marcha de esta propuesta, a fin de
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evitar la resistencia al cambio, y de volcar al personal al desarrollo del proceso.

Trabajo en equipo.- Ahora los involucrados en el proceso deberén trabajar de
manera conjunta, cambiar su individualidad y generar un aporte al desarrollo de

las actividades y del proceso.

Difundir los resultados.- Los resultados obtenidos a través de indicadores
deben ser difundidos dentro del la area operativa y en particular del proceso, a

fin de motivar su participacion y encaminarlos al logro de un objetivo en comun.

Revision y actualizacion.- La utilidad de los manuales radica en la veracidad de
la informacién que contienen, por lo que se hace necesario mantenerlos perma-
nentemente actualizados por medio de revisiones periodicas. Para ello se

recomienda:

» Evaluar en forma sistematica las medidas de mejoramiento administrativo
derivadas de la implantacion del manual, asi como los cambios operativos que
se realicen en el area operativa (para este caso).

» [Establecer un calendario, para la actualizacion del manual.

» Designar un responsable para la atencion de esta funcion.

Sefializaciéon y distribucién fisica.- Se deberé realizar una sefalizacion interna
del area operativa y sus departamentos, con el fin de orientar a personas
ajenas que necesitan relacionarse con personas que laboran dentro de la
empresa. Asi mismo se debera realizar un Lay out de las distribucion fisica
para contribuir en la fluidez de interrelaciones de personas en los diferentes

departamentos por donde se desarrolla el proceso.

Estructura Organizacional.- la empresa no solo debe enfocar sus esfuerzos en
mejoras procesos operativos, sino también en los estratégicos y de apoyo, y
para ello debe establecer un estructura organica en base a procesos como por
ejemplo una estructura organica mixta. También se recomienda que se siga
para ello la cadena de valor genérica para una empresa de servicios que

plantea el sefior Michael Porter.
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GLOSARIO DE TERMINOS

= Cobranza Operativa: proceso mediante el cual Recaudadora del Ecuador

S.A. recupera la inversion echa en las carteras financieras mediante el
cobro de dinero, ya sea directamente en el domicilio del titular de la deuda
0 a través de la atencion al cliente en la oficina de la Matriz.

= Cartera Financiera: conjunto de personas que tiene un crédito con una

entidad financiera, y que Recaudadora es encargada de recuperar el
crédito mediante el proceso de cobranza operativa

= Titular de deuda: duefio de las obligaciones pendientes de pago.

= Cedente: cliente (para este caso: entidad financiera) que recibe los
servicio prestados por Recaudadora del Ecuador S.A.

= Actividad: Conjunto de operaciones o tareas que realiza una persona.

= Subproceso: conjunto compuesto de actividades y pasos detallados. Este
podria ser completado por una sola persona

*» Proceso: Conjunto de actividades interdependientes que agregan
sucesivamente valor a un insumo y que entregan un resultado destinado a
un cliente.

» Desagregacion: Descomposicién, de un proceso en analisis, en

actividades y en procesos de menor complejidad hasta llegar al nivel de
procedimientos y tareas.
» Cliente: Toda persona o entidad que recibe el resultado de un proceso.

» Indicadores: Medida de la eficacia de un proceso.

» Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un
proceso.

» Diagrama de flujo: expresion grafica a través de simbolos internacionales

reconocidos que muestra los pasos 0 procesos para generar un objetivo.

= Gestidn de procesos: Asegurar que todos los procesos claves trabajen en

armonia para maximizar la efectividad organizacional.

» Mejora continua: el fin Gltimo de la implantacion de un sistema de calidad:

mejorar progresiva y continuamente todas las actividades, procesos,
productos y servicios que satisfagan 6 excedan las expectativas de todas
las partes implicadas en la organizacion, dando una importante aportacion

al entorno que la rodea.
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» Diagrama Lay out: un plano geografico que analiza el flujo fisico de las

actividades. Ayuda a minimizar el desperdicio del tiempo mientras la

produccion resultante del trabajo se desplazan entre actividades.
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ANEXO A.0

| Tiempo de cliclo al mes (horas)

ES EL TIEMPO AL MES INCLUIDO LOS LAZOS DE REPETICIONES DE CIERTAS ACTIVIDADES

CODIGO 11
LOGO DE LA EMPRESA LEVANTAMIENTO DE PROCESOS - ANALISIS AVA 2005 HOJA No. 12
INFORMACION DEL PROCESO FECHA 13
PROCESO 1
SUBPROCESO 2 DEPARTAMENTO 6
OBJETIVO DEL SUBPROCESO 3
JEFE DEPARTAMENTAL 7
RESPONSABLE 4 NIVEL SUPERIOR 8
ENTRADAS DEL SUBPROCESO 5
NIVEL INFERIOR 9
SALIDAS DEL SUBPROCESO 10
DIAGRAMA DE FLUJO AGVRAEL(?;DO TIPO DE ACTIVIDAD Tiempo
NO. SUBPROCESOS/ACTIVIDADES RESPONSABLES DOCUMENTOS OBSERVACIONES
Oo|<S|vV]o D] vac VAO MANUAL. AUTOMAT. TOTAL/Min
14 15 16 17 18 19 20 21 22
SUBTOTALES lofolofolo 0 0 0 | 0 20
tiempo [ veact.] % FACTORES CRITICOS
TIEMPO DE CICLO 1
TIEMPO REAL
TOTAL ACT 24
INDICE VA(VAC + VAO) 23
INDICE DE SVA




ANEXO A.0.1

DESCRIPCION DEL

FORMATO PARA EL LEVANTAMIENTO - ANALISIS DEL PROCESO

Este formato tiene como objetivo el generar informacién de cémo se estan desarrollando los
diferentes subprocesos que contiene la cobranza operativa y asi establecer un diagnéstico de
la situacién actual de la institucion en materia de procesos.

A. ENCABEZADO

1.

10.

11.

12.

13.

PROCESO: Nombre del Proceso del cual se recopilard la informacion, este debe ser
breve y preciso, se lo conservara durante todo el levantamiento de la informacion.

SUBPROCESO: Nombre del Subproceso (un pequefio proceso compuesto de
actividades y subprocesos de nivel inferior) del cual se recopilara la informacion, se lo
conservara durante todo el levantamiento de la informacion.

OBJETIVO DEL SUBPROCESO: Definir que hace el subproceso, para que lo hace y a
fin de lograr qué; se lo mantendra durante todo el levantamiento de la informacion.

RESPONSABLE: Cargo y Nombre de la Persona responsable del Subproceso

ENTRADAS DEL SUBPROCESO: Materiales o insumos que sirven para iniciar el
subproceso.

DEPARTAMENTO: Denominacion del departamento, area, o unidad a la que
pertenece el subproceso.

JEFE DEPARTAMENTAL: Cargo de la persona responsable del departamento, area, o
unidad a la que pertenece el subproceso del cual se esta levantando la informacion.

NIVEL SUPERIOR: Nombre del departamento, area, o unidad inmediata superior a la
gue pertenece Yy reporta el departamento duefio del subproceso levantado.

NIVEL INFERIOR: Nombre del departamento, area, o unidad inmediata inferior a
cargo del departamento al que pertenece el subproceso levantado.

SALIDAS DEL SUBPROCESO: Producto, Servicio o Resultado en la que finaliza el
subproceso.

CODIGO: Numeracion asignada al formato, la cual contiene tres letras que identifican
al tipo de documento, y 5 caracteres alfanuméricos que corresponden al cédigo del
subproceso.

HOJA No.: Numero que permite llevar un orden y control de los formatos utilizados.

FECHA: Dia, Mes y Afo en el cual estéa siendo levantada la informacion.

B. CUERPO DEL FORMULARIO

14.

No.: Orden en el cual se desarrollan las actividades del subproceso o proceso.
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

SUBPROCESOS/ACTIVIDADES: conjunto de actividades y subprocesos de nivel
inferior, que permite producir una salida o un resultado para una subsiguiente actividad
o cliente. Detallados de forma concisa.

RESPONSABLES.- nombre del cargo de la persona que es responsable por la
realizacion de la actividad 6 del subproceso de nivel inferior.

DIAGRAMA DE FLUJO: Estos permitiran tener una facil interpretacién del subproceso,
ademas que permiten identificar graficamente los responsables del subproceso asi
como la secuencia de las actividades y pasos que son necesarios para ejecutar y
alcanzar el objetivo del subproceso.

VALOR AGREGADO AVA: sintesis del analisis de valor agregado realizado mediante
metodologia, que ayuda a interpretar que actividades contribuyen con valor para la
organizacion, para el cliente y cuales no.

TIPO DE ACTIVIDAD: Permitira clasificar las actividad en aquellas que constituyen un
esfuerzo manual o en las que implican recursos tecnolégicos.

Manual: Actividad realizada exclusivamente por el esfuerzo fisico de las personas,
ejemplo: firma de memo, llevar memos a otro departamento, etc.

Automatica: Actividad que implica el uso de computadoras, faxes, teléfonos,
impresoras, etc. Ejemplo: impresion de informe, etc.

TIEMPOS: Tiempo estimado para la consecucion de cada actividad y su respectiva
espera si existiera.

DOCUMENTOS: Nombre de la informacién que se ha generado como resultado de una
actividad, subproceso y ademas documentacién que tenga relacion o influya en la
realizacion del subproceso.

OBSERBACIONES: especificaciones adicionales que no se hayan incluido
anteriormente y que sean de aporte para conocer la situacién actual del las actividades
0 subprocesos de nivel inferior.

FACTORES CRITICOS: aspectos que interfieren en la ejecuciébn normal y el
cumplimiento efectivo de un objetivo trazado dentro de cada uno de los subprocesos.

TIEMPOS DE CICLO E INDICES: tiempos totales en que se realiza el subprocesos en
el periodo de un mes. Y ademas los indices de valor agregado que se han obtenido del
andlisis de valor agregado realizado con anterioridad.



ANEXO A.1

ORgggudadora

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS - 2005
INFORMACION DEL PROCESO

CODIGO FOR COF1.1
HOJA No. 1
FECHA

PROCESO
SUBPROCESO
(OBJETIVO DEL SUBPROCESO

RESPONSABLE
ENTRADAS DEL SUBPROCESO

COBRANZA OPERARIVA DE CARTERA FINANCIERA

VERIFICACION DE DATOS IMCOMPLETOS DE TITULARES

trabajo.

Verificar los datos de los clientes deudores y entregarlos a las areas de cobranza domiciliaria para su

SUPERVISOR DE CALL CENTER

planificaciéon de actividades, informacion digital a verificar

DEPARTAMENTO

JEFE DEPARTAMENTAL
NIVEL SUPERIOR

NIVEL INFERIOR
SALIDAS DEL SUBPROCESO

CALL CENTER

Jefe de Call Center

Gerencia de Operacioes y Procesos

Cobranza telefénica

Informacioén digital verificada(H2), reportes

I Tiempo de cliclo al mes (horas)

63,7 |

DIAGRAMA DE FLUJO AGVRAé(?EDO TIPO DE ACTIVIDAD Tiempo
NO. SUBPROCESOS/ACTIVIDADES RESPONSABLES DOCUMENTOS OBSERVACIONES
Ol |<c|(v|[o|[D] vac VAO MANUAL. AUTOMAT. TOTAL/Min
Receptar la copia de la autorizacion de ejecucion
1 sumillpado por E’IJGerente, Agente : Jefe Call Center 1 1 1 1
25 planificacién de
2 |Recepcién de planificacién y archivo digital Supervisor CC 1 1 1 1 cartera financiera
3 ]JAsignaciéon de actividades dadas al monitor Supervisor CC 1 1 1 2
4 |Verificaciéon Telefénica: Ejecutivo T
5 ]a) Ingresa en el sistema Ejecutivo T 1 1 2
6 |b) Revisar los datos dados en el sistema Ejecutivo T 111 1 7
7 c) Llamar para verificar la informacién dada , sea 5 el tiempo es controlado
esta efectiva o no Ejecutivo T 1 1 1 por un contador digital
d) Digitar nuevos datos del cliente y observaciones
8 |en el sistema Ejecutivo T 1 1 1 2
9 Je) Actualizar datos y observaciones en el sistema Ejecutivo T 1 1 1 2
10 |Verificar muestra de datos Supervisor CC 1 1 1 10
Control del Trabajo Realizado: Supervisor CC 1 1 2
11 |a) Revisar la cantidad de verificaciones Supervisor CC 1 1 2
12 |b) Encontrar errores y clientes por gestionar Supervisor CC 1 1 1 2
13 |c) Elaborar _informe digital Supervisor CC 1 1 1 1
Envio de informacién Verificada al Jefe de Call
14 | Center Supervisor CC 1 1 1 informacion digital
El sbp se repite 2 veces al mes
SUBTOTALES 10 0 0 0 2 2 2 7 4 12 66
tiempo N° ACT. % FACTORES CRITICOS
TIEMPO DE CICLO 1 66 100%
TIEMPO REAL 49 74% No se llega a la meta de trabajo de lo planeado
TOTAL ACT 14 100% por el personal se reprocesa cierta informacién por
INDICE VA(VAC + VAO) 9 64% no estar actulizado datos en el sistema Reventel
INDICE DE SVA| 5 36%




ANEXO A.2

CODIGO FORCOF1.2
OR%cadgudadora LEVANTAMIENTO DE PROCESOS - 2005 HOJA No. 1
INFORMACION DEL PROCESO FECHA 05/05/2005
PROCESO COBRANZA OPERATIVA DE CARTERAS FINANCIERAS
SUBPROCESO GESTION DOMICILIARTA DEPARTAMENTO COBRANZAS
OBJETIVO DEL SUBPROCESO Recaudar el dinero adeudado por los deudores a los Cedentes mediante la visita personal de colaboradores de
Recaudadora a través de la informacién dada en la planificacion e informacion validada por el area del Call Center
JEFE DEPARTAMENTAL Agente
RESPONSABLE SUPERVISOR DE COBRANZA DOMICILIARIA NIVEL SUPERIOR Gerencia de Operacioes y Procesos
ENTRADAS DEL planificacion, archivo digital de datos H2
SUBPROCESO NIVEL INFERIOR Cobranza domiciliaria
SALIDAS DEL SUBPROCESO ficha domiciliaria actualizada, recibo domiciliario,
dinero cobrado,
DIAGRAMA DE FLUJO AG\l/TiAI\ELGOEDO TIPO DE ACTIVIDAD Tiempo
NO. SUBPROCESOS/ACTIVIDADES RESPONSABLES DOCUMENTOS OBSERVACIONES
Ol=|<|vIo|D| va VAO MANUAL. AUTOMAT. TOTALMin
1 |Recepcion de H2 y firma de entrega de trabajo Supervisor Dom. 1 1 1 5
2 |Detonacion de fichas de Cobranza Domiciliaria Supervisor Dom. 1 1 1 15 fichas domiciliarias |550 a 600 impresiones en un dia
3 _|Zonificacién de las fichas de Cobranza Domiciliaria. Ejecutivo Dom/S.D. 1 1 1 1 1 20 existe una persona encargada
4 |Rutéo de fichas y Sectorizacién al personal Ejecutivo Dom 1 1 1 1 20 hojas de ruta
Entregar a los Ejecutivos Dom. los documentos para la gestion en 20
5 |terreno Supervisor Dom. 1 1
Cobranza_Domiciliaria:
Ir a las direcciones emitidas segun formato de actividades (hoja de 20
6 |ruta) Ejecutivo Dom 1 1 1
a) Contactarse con el titular de la deudas, concre tar el pago 10
7 Jtotal 6, Ejecutivo Dom 1 1 1
8 |b) Concretar el pago de a lo menos una cuota Ejecutivo Dom 1 1 1 5 Recibo domiciliario
9 |c) Obtener compromiso de pago total Ejecutivo Dom 1 1 1 1
10 |d) Actualizar: direcciones, teléfonos y Ejecutivo Dom 1 1 1 2
11 |e) Registrar en la ficha observaciones. Ejecutivo Dom 1 1 1 2
SUBTOTALES ol2]oflo]o]2 1 8 9 4 120
tiempo N° ACT. % FACTORES CRITICOS
TIEMPO DE CICLO 120 100%
TIEMPO REAL 80 67% Existen muy pocas motos para el trabajo de todos
TOTAL ACT 13 100% los Ejecutivos Domiciliarios, existe desmotivacion
INDICE VA(VAC + VAO) 9 69% Se labora en fines de semana
INDICE DE SVA 4 31% Los titulares de deuda no se encuentran tan
informados de sus deudas.
| Tiempo de cliclo al mes (horas) m‘




ANEXO A.3

ORgcgdgudadora

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS - 2005
INFORMACION DEL PROCESO

CODIGO FORCOFL.2
HOJA No. 2
FECHA 05/05/2005

PROCESO
SUBPROCESO
(OBJETIVO DEL SUBPROCESO

RESPONSABLE
ENTRADAS DEL SUBPROCESO

COBRANZA OPERATIVA DE CARTERAS FINANCIERAS

GESTION DOMICILIARIA

DEPARTAMENTO

Recaudar el dinero adeudado por los deudores a los Cedentes mediante la visita personal de
colaboradores de Recaudadora a traves de la informacién dada en la planificaciéon e informacién validada

JEFE DEPARTAMENTAL

SUPERVISOR DE COBRANZA DOMICILIARIA

NIVEL SUPERIOR

planificacién, archivo digital de datos H2

NIVEL INFERIOR

SALIDAS DEL SUBPROCESO

COBRANZAS

Agente

Gerencia de Operacioes y Procesos

Cobranza domiciliaria

ficha domiciliaria actualizada, recibo domiciliario,
dinero cobrado, reporte de trabajo

TIEMPO DE CICLO
TIEMPO REAL

TOTAL ACT

INDICE VA(VAC + VAO)
INDICE DE SVA

TOTAL:
TIEMPO DE CICLO
TIEMPO REAL
TOTAL ACT
INDICE VA(VAC + VAO)
INDICE DE SVA

tiempo N° ACT. %
63 100%
23 37%
11 100%
6 55%
5 45%
tiempo N° ACT. %
183 100%
103 56%
24 100%
15 62,5%
9 37,5%

DIAGRAMA DE FLUJO AGVRAELGOARDO TIPO DE ACTIVIDAD Tiempo
NO. SUBPROCESOS/ACTIVIDADES RESPONSABLES DOCUMENTOS OBSERVACIONES
O |=2|<co|(v]o | D] vac VAO MANUAL. AUTOMAT. TOTAL/Min
12 |Si no existe contacto con el deudor: Ejecutivo Dom. 1
13 Ja) Obtener de un familiar un compromiso de pago Ejecutivo Dom. 1 1 1 1
14 |b) Recolectar nuevos datos para ubicar al deudor Ejecutivo Dom. 1 1 2
c) Si es posible visitar el mismo dia al cliente e n
15 |el lugar donde se encuentre. Ejecutivo Dom. 1 1 20
d) Dejar citacién y plazo a la tercera persona que
16 Jconoce al titular Ejecutivo Dom. 1 1 1 1
17 |f) Actualizar: direcciones, teléfonos y Ejecutivo Dom. 1 1 1
18 |e) Registrar en la ficha observaciones. Ejecutivo Dom. 1 1 1
19 |Regresar a las oficinas Ejecutivo Dom. 1 1 20
20 |Entrega de trabajos realizados: Ejecutivo Dom.
Entregar documentos de respaldo de trabajo
21 Jrealizado al Supervisor Ejecutivo Dom. 1 1 3
22 |Revisar el trabajo realizado Supervisor Dom. 1 1 10
23 |Realizar la transaccién de pago en_el Cajero Ejecutivo Dom. 1 1 1 3
Enviar por mail reporte de trabajo realizado al Jefe
24 |Operativo Supervisor Dom. 1 1 1 1
SUBTOTALES 5 2 1 0 1 2 1 5 9 1 63

FACTORES CRITICOS

Tiempo de cliclo al mes (horas)

I 149,9666667




ANEXO A4

CODIGO FORCOF1.3
o Recaudadora LEVANTAMIENTO DE PROCESOS - 2005 HOJA No. 1
et INFORMACION DEL PROCESO FECHA 0510512005
PROCESO COBRANZA OPERATIVA DE CARTERAS FINANCIERAS
SUBPROCESO PAGOS Y CONVENIOS DEPARTAMENTO COBRANZAS
OBJETIVO DEL SUBPROCESO Realizar el tramite previo al pago de la deuda de los titulares de deuda, a través de mecanismos que
ayuden a mantener relaciones estables entre las dos partes. Ademas establecer convenios por atrasos en
pagos. JEFE DEPARTAMENTAL Agente
RESPONSABLE JEFE OPERATIVO NIVEL SUPERIOR Gerencia de Operacioes y Procesos
ENTRADAS DEL informacioén de sistema, Cédula de identidad, peticién verbal del cliente
SUBPROCESO NIVEL INFERIOR Atencion al Cliente
SALIDAS DEL SUBPROCESO ticket de cancelacion, informacion actualizada
DIAGRAMA DE FLUJO AGVR/TngsDo TIPO DE ACTIVIDAD Tiempo
NO. SUBPROCESOS/ACTIVIDADES RESPONSABLES DOCUMENTOS OBSERVACIONES
Ol=(<|vV[o[D] vac VAO MANUAL. AUTOMAT. TOTAL/Min
Recepcion de cédula de identidad y pedido verbal 2
1 | del cliente Servicio al Cliente 1 1 1
3 se debe espera que
2 |Digitacion y Revisién de datos en el sistema Servicio al Cliente 1 1 1 1 1 el sistema se actualice (2MIN)
3 |Establecer si es pago/convenio Servicio al Cliente 1 1 1 2
Si es pago de alguna cuota: Servicio al Cliente
4 |a) Digitar la forma de pago: efectivo o cheque. Servicio al Cliente 1 1 1 1 1
5 |b) Llenar el ticket de cancelacion Servicio al Cliente 1 1 1 1
c) Entregar la cédula y el ticket para su 1
6 |cancelacién en caja. Servicio al Cliente 1 1 1
7 _|Dar informacion adicional al cliente Servicio al Cliente 1 1 1 5
SUBTOTALES 4l 1] 1]o]o]2 2 4 5 5 15
tiempo N° ACT. % FACTORES CRITICOS
TIEMPO DE CICLO| 15 100%
TIEMPO REAL 8 53% Los titulares regresan_nuevamente a atencion al
TOTAL ACT 8 100% cliente por informacion adicional.
INDICE VA(VAC + VAO) 6 75%
INDICE DE SVA| 2 25% Existe inconformidad del titular por los cobros
de intereses.
Tiempo de cliclo al mes (horas) 48,4 I




ANEXO A.5

(OBJETIVO DEL SUBPROCESO

Realizar el trAmite previo al pago de la deuda de los titulares de deuda, a través de mecanismos que ayuden
a mantener relaciones estables entre las dos partes. Ademas establecer convenios por atrasos en pagos.

JEFE DEPARTAMENTAL

CODIGO FORCOF1.3
O Rgcgdgudadora LEVANTAMIENTO DE PROCESOS - 2005 HOJA No. 2
INFORMACION DEL PROCESO FECHA 05/05/2005
PROCESO COBRANZA OPERATIVA DE CARTERAS FINANCIERAS
SUBPROCESO PAGOS Y CONVENIOS DEPARTAMENTO COBRANZAS

Agente

RESPONSABLE JEFE OPERATIVO NIVEL SUPERIOR Gerencia de Operacioes y Procesos
ENTRADAS DEL informacién del sistema, Cédula de identidad, peticién verbal del cliente
SUBPROCESO NIVEL INFERIOR Atencion al Cliente
SALIDAS DEL SUBPROCESO ticket de cancelacion, informacién actualizada,
reporte digital de convenios
DIAGRAMA DE FLUJO AG‘;’E—S:DO TIPO DE ACTIVIDAD Tiempo
NO. SUBPROCESOS/ACTIVIDADES RESPONSABLES DOCUMENTOS OBSERVACIONES
Ol=|<o|v (o | D VAC VAO MANUAL. AUTOMAT. TOTAL/Min
1 |Si es convenio:
Actualizar datos y generar el convenio en el 4
2 |sistema Atencién al Cliente 1 1 1 1
3 _|Entregar el ticket de cancelacién Atencion al Cliente- Cliente | 1 1 1
3 hay un traslado de
4 |Firmar el documento de convenio Agente 1 1 1 1 oficina a oficina
Entregar una copia del convenio y hacer firmar
5 | el original Atencion al Cliente 1 1 1 1
6 |Archivar el convenio original Atencion al Cliente 1 1 1 2
Actualizar hoja de control excel: estado de
7 _Jconvenios en el dia Atencidn al Cliente 1 1 1 2
Enviar por e mail interno la hoja excel de control
de estado de convenios llena al final del dia al Jefe
8 |Operativo Atencion al Cliente 1 1 1 1
10 |Revisar las hojas de control de convenios Jefe Operativo 1 1 1 10
11 JConsolidar las hojas de control Jefe Operativo 1 1 2
Reportar sobre los convenios realizados en el
12 | dia al Agente Jefe Operativo 1 1 1 5
Entregar ticket a Ejecutivo Dom 6 al
13 |Supervisor Dom. para pagos Atencion al Cliente 1 1 1 1 3
SUBTOTALES 8 | 1ol 1] 1] 2 7 8 6 34
tiempo N° ACT. % FACTORES CRITICOS
TIEMPO DE CICLO 34 100%
TIEMPO REAL 27 79%
TOTAL ACT 12 100%
INDICE VA(VAC + VAO) 9 75%
INDICE DE SVA 3 25%
TOTAL: tiempo N° ACT. %
TIEMPO DE CICLO 49 100%
TIEMPO REAL 35 71%
TOTAL ACT 20 100%
INDICE VA(VAC + VAO) 15 75%
INDICE DE SVA 5 25% 1 Tiempo de cliclo al mes (horas) | 84,88333333]




ANEXO A.6

COoDIGO FORCOFL.4
o Recaudadora LEVANTAMIENTO DE PROCESOS - 2005 HOJA No. 1
Ecuad 2
ol INFORMACION DEL PROCESO FECHA 05/05/2005
PROCESO COBRANZA OPERATIVA DE CARTERAS FINANCIERAS
SUBPROCESO COBRO DE PAGOS A CARTERAS FINANCIERAS DEPARTAMENTO COBRANZAS
(OBJETIVO DEL SUBPROCESO Realizar el cobro de la cuota o cuotas de la deuda de los titulares.
JEFE DEPARTAMENTAL Agente
RESPONSABLE JEFE OPERATIVO NIVEL SUPERIOR Gerencia de Operacioes y Procesos
ENTRADAS DEL informacién del sistema, Ticket de cancelacion, Recibo domiciliario
SUBPROCESO NIVEL INFERIOR Cajero
SALIDAS DEL SUBPROCESO tirrilla de cancelacién, nota de venta,
factura, hoja excel de reportes.
VALOR ;
DIAGRAMA DE FLUJO AGREGADO TIPO DE ACTIVIDAD Tiempo
NO. SUBPROCESOS/ACTIVIDADES RESPONSABLES DOCUMENTOS OBSERVACIONES
Ole|<|v o |D] va VAO MANUAL. AUTOMAT. TOTAL/Min
1 |Abrir Caja e iniciar al el sistema Cajero 1 1 1
Receptar el Ticket de 1
2 | cancelacion de parte del titular de deuda Cajero 1 1 1
3 |Revisién de datos en el sistema Cajero 1 1 1 1 1 2
4 |Imprimir tirilla de caja Cajero 1 1 1
5 |Establecer si se llena la Nota de Venta, Cajero 1 1 1 3
6 |Si es pago normal:
7 |Recibir el dinero Cajero 1 1 0,5
8 |Retener copia de la tirilla y ticket Cajero 1 1 1 0,5
9 |Entregar la tirrilla sellada al titular de deuda Cajero 1 1 0,5
SUBTOTALES 6lof1]1]o]1 2 6 3 3 13,5
tiempo N° ACT. % FACTORES CRITICOS
TIEMPO DE CICLO 13,5 100%
TIEMPO REAL 12,5 93% El titular no tiene suficiente informacién
TOTAL ACT 9 100% relacionada a su deuda y nuevos formas de
INDICE VA(VAC + VAO) 8 89% pago
INDICE DE SVA 1 11%
| Tiempo de cliclo al mes (horas) 33,36666667 |




ANEXO A.7

CODIGO FORCOF1.4
o Recaudadora LEVANTAMIENTO DE PROCESOS - 2005 HOJA No. 2
|NFORMAC|ON DEL PROCESO FECHA 05/05/2005
PROCESO COBRANZA OPERATIVA DE CARTERAS FINANCIERAS
SUBPROCESO COBRO DE PAGOS A CARTERAS FINANCIERAS DEPARTAMENTO COBRANZAS
(OBJETIVO DEL SUBPROCESO Realizar el cobro de la cuota o cuotas de la deuda de los titulares.
JEFE DEPARTAMENTAL Agente
RESPONSABLE JEFE OPERATIVO NIVEL SUPERIOR Gerencia de Operacioes y Procesos
ENTRADAS DEL Ticket de cancelacién, Recibo domiciliario
SUBPROCESO NIVEL INFERIOR Cajero
SALIDAS DEL SUBPROCESO tirrilla de cancelacién, nota de venta,
factura, hoja excel de reportes.
VALOR )
DIAGRAMA DE FLUJO AGREGADO TIPO DE ACTIVIDAD Tiempo
NO. SUBPROCESOS/ACTIVIDADES RESPONSABLES DOCUMENTOS OBSERVACIONES
Ol |v|o|D] vac VAO MANUAL. AUTOMAT. TOTALMin
Si es el titular gue paga el convenio:
10 |Recepcion de Ticket de cancelacion Cajero 1 1 0,5
11 |Revision de datos en el sistema Cajero 1 1 1 1 2
12 |Recibir el dinero e imprimir tirilla de caja Cajero 1 1 1 1 2
13 |Llenar la nota de venta con datos de la tirilla Cajero 1 1 1 1 0,5
Entregar al titular la nota de venta y copia de la tirilla
14 | selladas Cajero 1 1 1 0,5
15 |Retener copia de nota de venta, tirilla y ticket Cajero 1 1 2
SUBTOTALES 5 0 0 1 0 1 2 3 5 2 75
tiempo N° ACT. % FACTORES CRITICOS
TIEMPO DE CICLO 75 100%
TIEMPO REAL 6,5 87%
TOTAL ACT 7 100%
INDICE VA(VAC + VAO) 5 71%
INDICE DE SVA 2 29%
Tiempo de cliclo al mes (horas) 13,93333333 I




ANEXO A.8

Ongca:gudadora

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS - 2005
INFORMACION DEL PROCESO

COoDIGO FORCOF1.4
HOJA No. 2
FECHA 05/05/2005

PROCESO

COBRANZA OPERATIVA DE CARTERAS FINANCIERAS

SUBPROCESO

COBRO DE PAGOS A CARTERAS FINANCIERAS

DEPARTAMENTO

[OBJETIVO DEL SUBPROCESO

Realizar el cobro de la cuota o cuotas de la deuda de los titulares.

JEFE DEPARTAMENTAL

COBRANZAS

Agente

RESPONSABLE JEFE OPERATIVO NIVEL SUPERIOR Gerencia de Operacioes y Procesos
ENTRADAS DEL informacion del sistema, Ticket de cancelacién, Recibo domiciliario
SUBPROCESO NIVEL INFERIOR Cajero
SALIDAS DEL SUBPROCESO tirnlla de cancelacion, nota de venta,
factura, hoja excel de reportes.
DIAGRAMA DE FLUJO AG\/RA;EI_SARDO TIPO DE ACTIVIDAD Tiempo
NO. SUBPROCESOS/ACTIVIDADES RESPONSABLES DOCUMENTOS OBSERVACIONES
O |<co|(v]|o|D] va VAO MANUAL. AUTOMAT. TOTAL/Min
Si es el Ejecutivo Domiciliario gue hace el pago
16 |Recibir el recibo domiciliario,dinero Cajero 1 1 1 1
17 |Revisar datos en el sistema Cajero 1 1 1 1 2
18 |Imprimirla tirrilla de caja y llenar factura Cajero 1 1 1 1 2
19 |Retener copia de factura, tirrilla Cajero 1 1 1
Actualizar hojas excel de cuadratuta de dinero
20 | recaudado Cajero 1 1 1 1
21 |Clasificar y guardar el dinero. Cajero 1 1 1
22 |Cuadrar caja Cajero 1 1 1 1 35
Enviar hoja de cudratura por intranet al Jefe
23 | Operativo Cajero 1 1 1
24 |Revisién de dinero recaudado Jefe Operativo 1 1 1 16
Envio de hoja de cuadratura revisada por intranet
25 | al Agente Jefe Operativo 1 1 1 1
26 |Archivar documentos Cajero 1 1 1 1
SUBTOTALES 7 1 0 2 1 1 1 7 7 6 62
tiempo N° ACT. % FACTORES CRITICOS
TIEMPO DE CICLO 62 100%
TIEMPO REAL 61 98% Hay demoras en las transaciones por revisiones
TOTAL ACT 12 100%
INDICE VA(VAC + VAO) 8 67%
INDICE DE SVA| 4 33%
TOTAL: tiempo N° ACT. %
TIEMPO DE CICLO 83 100%
TIEMPO REAL 80 96%
TOTAL ACT 28 100%
INDICE VA(VAC + VAO) 21 75%
INDICE DE SVA 7 25% | Tiempo de cliclo al mes (horas) | 93,86666667|




ANEXO A.9

€ Recaudadora

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS - 2005
INFORMACION DEL PROCESO

CODIGO FORCOF1.5
HOJA No. 1
FECHA 05/05/2005

PROCESO COBRANZA OPERATIVA DE CARTERAS FINANCIERAS
SUBPROCESO REVISAR RESULTADOS DE LA COBRANZA OPERATIVA DEPARTAMENTO COBRANZAS
[OBJETIVO DEL SUBPROCESO Revisar el trabajo de los las personas operativas a través de la revision de las metas a cumplir bajo
la planificacién establecida en el mes. JEFE DEPARTAMENTAL Agente
RESPONSABLE AGENTE NIVEL SUPERIOR Gerencia de Operacioes y Procesos
ENTRADAS DEL hojas electronicas de control, mail de reportes,hoja de cuadratura, planificaciéon para la gestién
SUBPROCESO ) .
de carteras financieras
NIVEL INFERIOR Jefaturas
SALIDAS DEL SUBPROCESO Reportes, informes elabordos, dotacién determinada, listado
de certificados elaborados, acciones corectivas transmitidas
DIAGRAMA DE FLUJO AGVRAELS/'SDO TIPO DE ACTIVIDAD Tiempo
NO. SUBPROCESOS/ACTIVIDADES RESPONSABLES DOCUMENTOS OBSERVACIONES
Ol ||V ]|o| D] vac vAO MANUAL. AUTOMAT. TOTAL/Min
1 |Enviar recuperacién de cobros al Jefe Operativo Supervisor Dom 1 1 1 1
2 |Verificar trabajos echos por operativos Jefe Operativo 1 1 15
Consolidar recuperacion de cobros, la gestion
3 |realizada por el personal operativo Jefe Operativo 1 1 1 1 Consolidado
4 |Enviar cosolidados al Agente Jefe Operativo 1 1 1
5 |Revisar que todo este procesado en cobros Agente 1 1 5
6 |Revisar cuanto se cobro por Ejecutivo, por historial Agente 1 1 1 15
Pedir mas informacién sobre el historial H2 a Call
7 JCenter Agente 1 1 1 480
Ordenar la actualizacién de la base de datos con la
nueva informacion de las Fichas Domiciliarias sobre Se actualiza los informacion
8 |los titulares de deuda Agente 1 1 1 1 2 en el sistema Reventel
Revisar si hay cancelacion total de deuda y elaborar Certificado de
9 |el certificado de cancelacidn Agente 1 1 1 10 cancelacion
Entregar el certificado de cancelacion al titular o al
10 |Jefe operativo Agente 1 1 1 1 10
Elaborar, enviar listado de incobrables, inubicables al
11 |Ejecutivo de Cartera (area de Negocios) Agente 1 1 1 1 1
Determinar, enviar la dotaciéon al
12 | Ejecutivo de Cartera (Area de Negocios) Agente 1 1 1 2
Elabora, enviar reportes y/o informes de resultados al Repotes diarios e informes
13 |Gerente de Operaciones Agente 1 1 1 1 30 mensuales de resultados
Receptar y poner en practica medidas correctivaspor
14 |parte del Gerente de Operaciones, si las ubiera Agente 1 1 1 1 1920
SUBTOTALES 5 5 o o 3 3 1 9 7 12 2497
tiempo N° ACT. % FACTORES CRITICOS
TIEMPO DE CICLO 2497 100%
TIEMPO REAL 576 23% Comunicacion no efectiva entre lo que realizan los
TOTAL ACT 16 100% Ejecutivos de Call Center y Ejecutivos Domiciliarios:
INDICE VA(VAC + VAO) 10 62,50% Existe molestias en los titulares de deuda
INDICE DE SVA| 6 37,50% por que tiene dos versiones para cancelar su
O sus cuotas, una por parte del area de Call
Center y otra por los Ejecutivos Dom arios.
Nota: las tres ultimas
actividades o
subprocesos de nivel 1
son realizadas una vez
al mes Tiempo de cliclo al mes (horas) 73,967




ANEXOS B



ANEXO B.1
I

CODIGO CONTO3
ORecaudadora LEVANTAMIENTO DE PROCESOS - 2005 HOJA No. R
Ecuador INFORMACION DEL PROCESO FECHA
PROCESO COBRANZA OPERARIVA DE CARTERA FINANCIERA
SUBPROCESO VERIFICACION DE DATOS INCOMPLETOS DE TITULARES DEPARTAMENTO CALL CENTER

(OBJETIVO DEL SUBPROCESO

Revisar los datos de los titulares de deuda y entre

garlos a las areas de cobranza domiciliaria para

| Tiempo de cliclo al mes (horas)

41,73333333 |

su trabajo. JEFE DEPARTAMENTAL Jefe de Call Center
RESPONSABLE SUPERVISOR DE CALL CENTER NIVEL SUPERIOR Gerencia de Operacioes y Procesos
ENTRADAS DEL planificacion de actividades, informacion digital a verificar
SUBPROCESO NIVEL INFERIOR Cobranza telefénica
SALIDAS DEL SUBPROCESO Informacion digital verificada(H2), reportes
DIAGRAMA DE FLUJO AGVRAELSEDO TIPO DE ACTIVIDAD Tiempo
NO. SUBPROCESOS/ACTIVIDADES RESPONSABLES DOCUMENTOS OBSERVACIONES
Ol=|(<o|v oD vac VAO MANUAL. AUTOMAT. TOTALMin
Receptar la planificacién ,archivo digital y Coordinar 35
1 |actividades con el Jefe de CC Supervisor CC 1 1 1 1 planificacion
2_|Distribucién de trabajo dadas al monitor Supervisor CC 1 1 1 5
Verificacion de datos: Ejecutivo T
3 |a) Ingresa en el sistema Ejecutivo T 1 1 2
b) Llamar para verificar la informacién dada, dar 5 el tiempo es controlado
4 linformacioén del servicio 1800 para consultas. Ejecutivo T 1 1 1 por un contador digital
c) Digitar nuevos datos del cliente y observaciones
5 |en el sistema Ejecutivo T 1
6 |d) Actualizar datos y observaciones en el sistema Ejecutivo T 1
Consolidacién y aplicacion de correctivos del trabajo
7 |]silo hubiere Supervisor CC 1 1 1 5
Envio de reporte de resultados de Verificacion al
8 |jefe de Call Supervisor CC 1 1 1 5 informacién digital
Recopilar de datos de indicadores y enviar via
9 lintranet al jefe de Call Center Supervisor CC 1 1 1 1 10
SUBTOTALES g8loloJo]z1]o 1 7 3 8 70
tiempo N° ACT. % FACTORES CRITICOS
TIEMPO DE CICLO) 70 100%
TIEMPO REAL 68 97%
TOTAL ACT 9 100%
INDICE VA(VAC + VAO) 8 88,9%
INDICE DE SVA 1 11,1%




ANEXO B.2

CODIGO FORCOF1.2
QRgcgdgudadora LEVANTAMIENTO DE PROCESOS - 2005 HOIA No. .
INFORMACION DEL PROCESO =

Tiempo de cliclo al mes (horas) | 92,03333333_ |

PROCESO COBRANZA OPERATIVA DE CARTERAS FINANCIERAS
SUBPROCESO GESTION DOMICILIARIA DEPARTAMENTO COBRANZAS
OBJETIVO DEL SUBPROCESO Recaudar el dinero adeudado por los titulares de de  uda a los Cedentes mediante la visita personal
de colaboradores de Recaudadora a traves de lainfo  rmacién dada en la planificacién e informacién
validada por la area del Contact Center, y entregar  informaciéon que ayude a conseguir un pago
puntual. JEFE DEPARTAMENTAL Agente
RESPONSABLE SUPERVISOR DE COBRANZA DOMICILIARIA NIVEL SUPERIOR Gerencia de Operacioes y Procesos
ENTRADAS DEL SUBPROCESO planificacién, archivo digital de datos H2
NIVEL INFERIOR Cobranza domiciliaria
SALIDAS DEL SUBPROCESO ficha domiciliaria actualizada, dinero cobrado, informacién
comunicada, informe de resultados
DIAGRAMA DE FLUJO AGVR/:GOARDO TIPO DE ACTIVIDAD Tiempo
NO. SUBPROCESOS/ACTIVIDADES RESPONSABLES DOCUMENTOS OBSERVACIONES
Ol=(<c|v|o D] vac VAO MANUAL. AUTOMAT. TOTAL/Min
1 |Recepcién de H2 y mail de entrega via red interna. Agente /J. O 1 1 1 5
2 |Detonacién de fichas de Cobranza Domiciliaria Supervisor Dom. 1 1 1 15 fichas domiciliarias
3 |Zonificacién y de las fichas de Cobranza Domiciliaria, Ejecutivo Dom 1 1 1 1 20
4 |Rutéo de fichas y Sectorizacién al personal Ejecutivo Dom 1 1 1 1 20 hojas de ruta
5 |Entregar a los Ejecutivos Dom. los documentos para Supervisor Dom. 1 1 20
Cobranza_Domiciliaria:
6 |Ir a las direcciones emitidas segun su hoja de ruta Ejecutivo Dom 1 1 1 20
a) Informar al deudor de las formas mas 5 hoja informativa de
convenientes de pago Ejecutivo Dom 1 1 formas de pago
8 |b) Concretar el pago total 6 de una cuota Ejecutivo Dom 1 1 1 15 recibo domiciliario
9 |c) Obtener compromiso de pago total Ejecutivo Dom 1 1 1 1
10 |d) Actualizar: direcciones, teléfonos y Ejecutivo Dom 1 1 1 3
11 Je) Registrar en la ficha observaciones. Ejecutivo Dom 1 1 1 2
1 1
SUBTOTALES g|l2]1Jo]of1 3 6 9 4 127
tiempo N° ACT. % FACTORES CRITICOS
TIEMPO DE CICLO 127 100%
TIEMPO REAL 107 84%
TOTAL ACT 12 100%
INDICE VA(VAC + VAO) 9 75%
INDICE DE SVA| 3 25%




ANEXO B.3

CODIGO OPER10
QRecaudadora LEVANTAMIENTO DE PROCESOS - 2005 HOJA No. 2
Ecuador p
INFORMACION DEL PROCESO FECHA

PROCESO COBRANZA OPERATIVA DE CARTERAS FINANCIERAS
SUBPROCESO GESTITON DOMICILIARIA DEPARTAMENTO COBRANZAS
[OBJIETIVO DEL SUBPROCESO Recaudar el dinero adeudado por los titulares de de uda a los Cedentes mediante la visita personal

de colaboradores de Recaudadora a traves de la info rmacién dada en la planificacion e

informacién validada por la area del Contact Center , y entregar informacién que ayude a conseguir

un pago puntual' JEFE DEPARTAMENTAL Agente
RESPONSABLE SUPERVISOR DE COBRANZA DOMICILIARIA NIVEL SUPERIOR Gerencia de E5peramoes Y Procesos
ENTRADAS DEL planificacion, archivo digital de datos H2
SUBPROCESO

NIVEL INFERIOR
SALIDAS DEL SUBPROCESO

Cobranza domiciliaria

ficha domi aria actualizada, dinero cobrado,
informacion comunicada, informe de resultados

DIAGRAMA DE FLUJO AGY?%(?EDO TIPO DE ACTIVIDAD Tiempo
NO. SUBPROCESOS/ACTIVIDADES RESPONSABLES DOCUMENTOS OBSERVACIONES
Ol |<c|v (o | D VAC VAO MANUAL. AUTOMAT. TOTAL/Min
12 |Si no existe contacto con el deudor: Ejecutivo Dom. 1
13 |a) Obtener de un familiar un compromiso de pago Ejecutivo Dom. 1 1 1 1
14 |b) Recolectar nuevos datos para ubicar al deudor Ejecutivo Dom. 1 1 2
c) Dejar citacion y plazo a la tercera persona que
16 Jconoce Ejecutivo Dom. 1 1 1 1
d) Actualizar: direcciones, teléfonos y
17 Jobservaciones Ejecutivo Dom. 1 1 1
19 |Regresar a las oficinas Ejecutivo Dom. 1 1 20
Entregar documentos de respaldo de trabajo recibo domiciliario,
20 Jrealizado al Supervisor Ejecutivo Dom. 1 1 1 3 etc.
21 |Realizar la transaccion de pago en el Cajero Ejecutivo Dom. 1 1 1 5
Determinar si se esta llegando a la meta mensual
22 |planificada Supervisor Dom. 1 1 1 10
Enviar informacion de y resultados al Agente,
23 |Jefe Operatico y Coordinar posibles correcciones Supervisor Dom. 1 1 1 10
Recopilar datos de indicador y enviarlos via
intranet en hojas excel al Jefe de Call Center y
24 |G.O. Supervisor Dom. 1 1 1 1 10
SUBTOTALES 6 1 1 o 2 1 1 7 7 3 63
tiempo N° ACT. % FACTORES CRITICOS
TIEMPO DE CICLO 63 100%
TIEMPO REAL 43 68%
TOTAL ACT 11 100%
INDICE VA(VAC + VAO) 8 73%
INDICE DE SVA 3 27%
TOTAL: tiempo N° ACT. Y%
TIEMPO DE CICLO 190 100%
TIEMPO REAL 150 79%
TOTAL ACT 23 100%
INDICE VA(VAC + VAO) 17 74%
INDICE DE SVA| 6 26% 1 Tiempo de cliclo al mes (horas) 1 124,3]




ANEXO B.4

CODIGO FORFOC1.3
o Recaudadora LEVANTAMIENTO DE PROCESOS - 2005 HOJA No. 1
Eouador INFORMACION DEL PROCESO FECHA

PROCESO COBRANZA OPERATIVA DE CARTERAS FINANCIERAS
SUBPROCESO PAGOS Y CONVENIOS DEPARTAMENTO COBRANZAS
(OBJETIVO DEL SUBPROCESO Realizar el tramite previo al pago de cuotasy de ¢ onvenios de la deuda de los titulares, a traves de

mecanismos que ayuden a mantener relaciones estable s entre las dos partes proporcionando

informacién util, m,otivando a un pago puntual JEFE DEPARTAMENTAL Agente

Tiempo de cliclo al mes (horas) |

484 |

RESPONSABLE JEFE OPERATIVO NIVEL SUPERIOR Gerencia de Operacioes y Procesos
ENTRADAS DEL Cédula de identidad, peticion verbal del titular, informacién del sistema
SUBPROCESO NIVEL INFERIOR Atencion al Cliente
SALIDAS DEL SUBPROCESO ticket de cancelacion, hoja de informacion,
hoja excel de control de convenio
DIAGRAMA DE FLUJO AG\;’T_:"gED o TIPO DE ACTIVIDAD Tiempo
NO. SUBPROCESOS/ACTIVIDADES RESPONSABLES DOCUMENTOS OBSERVACIONES
O=(<>|V |0 D] vac VAO MANUAL. AUTOMAT. TOTAL/Min
1 JRecepcién de cédula de identidad y pedido verbal Servicio al Cliente 1 1 1 2
3 se debe espera que
2 |Digitacion y Revision de datos en el sistema Servicio al Cliente 1 1 1 1 1 el sistema se actualice
3 |Determinar si es pago/convenio Servicio al Cliente 1 1 1 2
Si es pago de alguna cuota: Servicio al Cliente
Entregar informacién sobre las cuotas a pagar y
nuevas ventajas por pagar a tiempo,obligaciones, 3 hoja de informacién*
4 [servicio 1800 Servicio al Cliente 1 1 1 1 , pagina web, 1800
5 Ja) Digitar la forma de pago: efectivo o cheque. Servicio al Cliente 1 1 1 1 1
6 _|b) Llenar el ticket de cancelacién Servicio al Cliente 1 1 1 1
c) Entregar la cédula y el ticket para su 1
7 Jcancelacién en caja. Servicio al Cliente 1 1 1
SUBTOTALES 5 1 1 0 0 1 3 4 5 5 13
tiempo N° ACT. % FACTORES CRITICOS
TIEMPO DE CICLO 13 100%
TIEMPO REAL 11 85%
TOTAL ACT 8 100%
INDICE VA(VAC + VAO) 7 88%
INDICE DE SVA 1 13%




ANEXO B.5

TIEMPO DE CICLO
TIEMPO REAL

TOTAL ACT

INDICE VA(VAC + VAO)
INDICE DE SVA

TIEMPO DE CICLO
TIEMPO REAL

TOTAL ACT

INDICE VA(VAC + VAO)
INDICE DE SVA

tiempo N° ACT. %
26 100%
23 88%
9 100%
8 89%
1 11%

tiempo N° ACT. %
39 100%
34 87%
17 100%
15 88%
2 12%

CODIGO FORFOC1.3
Ongca:dgudadora LEVANTAMIENTO DE PROCESOS - 2005 HOJA No. 2
INFORMACION DEL PROCESO FECHA
PROCESO COBRANZA OPERATIVA DE CARTERAS FINANCIERAS
SUBPROCESO PAGOS Y CONVENIOS DEPARTAMENTO COBRANZAS
OBJETIVO DEL SUBPROCESO Realizar el tramite previo al pago de cuotas y de ¢ onvenios de la deuda de los titulares, a traves de
mecanismos que ayuden a mantener relaciones estable s entre las dos partes proporcionando
informacioén util, m,otivando a un pago puntual JEFE DEPARTAMENTAL Agente
RESPONSABLE JEFE OPERATIVO NIVEL SUPERIOR Gerencia de Operacioes y Procesos
ENTRADAS DEL Cédula de identidad, peticion verbal del cliente
SUBPROCESO NIVEL INFERIOR Atencion al Cliente
SALIDAS DEL SUBPROCESO ticket de cancelacion, hoja de informacion, hoja excel de
control de convenio
DIAGRAMA DE FLUJO AGY?AEL(SEDO TIPO DE ACTIVIDAD Tiempo
NO. SUBPROCESOS/ACTIVIDADES RESPONSABLES DOCUMENTOS OBSERVACIONES
Ol ||V |o VAC VAO MANUAL. AUTOMAT. TOTAL/Min
8 |Si es convenio:
. . . i . 4
9 |Actualizar datos y generar el convenio en el sistema Atencion al Cliente 1 1 1 1
10 |Entregar el ticket de cancelacién Atencion al Cliente-Titular | 1 1 1 1
) » hoja de informacioén:
Entregar |nf0r.ma0|on sobre Ias_ cuotas a paqar y B ) 3 beneficios y obligaciones
11 |nuevas ventajas por pagar a tiempo y demas. Atencién al Cliente 1 1 1
Actualizar hoja de control excel: estado de
12 |convenios en el dia Atencién al Cliente 1 1 1 2
Enviar por e mail interno la hoja excel de control
13 ] de estado de convenios al Jefe Operativo Atenciéon al Cliente 1 1 1 1
14 JConsolidar las hojas de control de convenios Jefe Operativo 1 1 2
Reportar sobre los convenios realizados en el
15 ]| dia al Agente Jefe Operativo 1 1 1 1 2 Se reportara via intranet.
Entregar verbalmente un nimero para pagos
16 |a Ejecutivos Domiciliarios (al final del dia) Atencion al Cliente 1 1 1 1
Recopilar datos de indicador y enviarlos via
intranet en hojas excel al Jefe Operativo.
17 Atencion al Cliente 1 1 1 1 10
SUBTOTALES 9 0 0 0 0 2 6 5 7 26

FACTORES CRITICOS

I Tiempo de cliclo al mes (horas) I

73,56666667]




ANEXO B.6

(OBJETIVO DEL SUBPROCESO

Recibir el pagoo de la cuota o cuotas de la deuda de los titulares.

JEFE DEPARTAMENTAL

CODIGO FORCOF1.4
OR@cdaudadora LEVANTAMIENTO DE PROCESOS - 2005 HooA No :
INFORMACION DEL PROCESO FECHA
PROCESO COBRANZA OPERATIVA DE CARTERAS FINANCIERAS
SUBPROCESO RECEPCION DE DE PAGOS A CARTERA FINANCIERA DEPARTAMENTO COBRANZAS

Agente

RESPONSABLE JEFE OPERATIVO NIVEL SUPERIOR Gerencia de Operacioes y Procesos
ENTRADAS DEL informacion digital actualizada, Ticket de cancelacion, Recibo domiciliario
SUBPROCESO NIVEL INFERIOR Cajero
SALIDAS DEL SUBPROCESO tirrilla de cancelacién, nota de venta,
factura, hoja excel de reportes, dinero recaudado
DIAGRAMA DE FLUJO AG\;AE"gsDO TIPO DE ACTIVIDAD Tiempo
NO. SUBPROCESOS/ACTIVIDADES RESPONSABLES DOCUMENTOS OBSERVACIONES
Ol ||V |o VAC VAO MANUAL. AUTOMAT. TOTAL/Min
1 |Abrir Caja e iniciar al el sistema Cajero 1 1 1
Recibir el Ticket de cancelacion 1
de parte del titular de deuda Cajero 1 1 1
2 |Revisar datos en el sistema Cajero 1 1 1 1 2
Si es pago por el Titular:
Establecer mediante el sistema 2
3_|si se llena la Nota de Venta en caso de honorarios Cajero 1 1 1
4 |Imprimir la tirrilla de cancelacion Cajero 1 1 1
6 _|Recibir el dinero Cajero 1 1 0,5
Retener copia de la tirilla y ticket y para el caso de 1 Honorarios:costos por
7 Jhonorarios ademas copia de la nota de venta. Cajero 1 1 1 gestién de cobro
Entregaral titulular de deuda la tirilla sellada y en su
8 Jcaso junto con la nota de venta Cajero 1 1 0,5
SUBTOTALES 6l o] 1]1]o 1 7 3 3 13
tiempo N° ACT. % FACTORES CRITICOS
TIEMPO DE CICLO| 13 100%
TIEMPO REAL 12 92%
TOTAL ACT 9 100%
INDICE VA(VAC + VAO) 8 89%
INDICE DE SVA| 1 11%
1 Tiempo de cliclo al mes (horas) 34,83333333 |




ANEXO B.7

ORgcggudadora

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS - 2005
INFORMACION DEL PROCESO

CODIGO

FORCOF1.4

HOJA No.

2

FECHA

PROCESO
SUBPROCESO
[OBJETIVO DEL SUBPROCESO

COBRANZA OPERATIVA DE CARTERAS FINANCIERAS

RECEPCION DE PAGOS A CARTERA FINANCIERA

Recibir el pago de la cuota o cuotas de la deuda de los titulares.

DEPARTAMENTO

JEFE DEPARTAMENTAL

COBRANZAS

Agente

RESPONSABLE JEFE OPERATIVO NIVEL SUPERIOR Gerencia de Operacioes y Procesos
ENTRADAS DEL informacioén digital actualizada,Ticket de cancelacion, Recibo domiciliario
SUBPROCESO NIVEL INFERIOR Cajero
SALIDAS DEL SUBPROCESO tirrilla de cancelacién, nota de venta,
factura, hoja excel de reportes, dinero recaudado
DIAGRAMA DE FLUJO AG\;‘:E"QEDO TIPO DE ACTIVIDAD Tiempo
NO. SUBPROCESOS/ACTIVIDADES RESPONSABLES DOCUMENTOS OBSERVACIONES
O=2|lclv]|o| D] va VAO MANUAL. AUTOMAT. TOTAL/Min
Si es el Ejecutivo Domiciliario que hace el pago:
Recibir el recibo domiciliario,dinero y el nimero
1 Jdado en atencién al cliente Cajero 1 1 1 1
2 |ingresar el nUmero en el sistema Cajero 1 1 1 0,5
3 _|Imprimir la tirilla de caja y llenar factura Cajero 1 1 1 1
4 JRetener copia de factura, tirilla Cajero 1 1 0,5
5 |Entregar originales al Ejecutivo Domiciliario Cajero 1 1 1 0,5
Pasos finales:
Actualizar hojas excel de cuadratura de dinero
6 | recaudado Cajero 1 1 1 1
7 _|Clasificar y guardar el dinero. Cajero 1 1 1
8 |Cuadrar caja Cajero 1 1 1 1 35
Enviar hoja de cuadratura por intranet al Jefe
9 | Operativo. Cajero 1 1
11 |Archivo de documentos Cajero 1 1 1
Revisar totales de la hoja de cuadratura y enviar
10 Jal Agente via intranet. Jefe Operativo 1 1 1 10
SUBTOTALES 7]l 2ol 2] 1] o 1 7 6 5 52,5
tiempo N° ACT. % FACTORES CRITICOS
TIEMPO DE CICLO)| 52,5 100%
TIEMPO REAL 51,5 98%
TOTAL ACT 12 100%
INDICE VA(VAC + VAO) 8 67%
INDICE DE SVA| 4 33%
TOTAL: tiempo N° ACT. %
TIEMPO DE CICLO 65,5 100%
TIEMPO REAL 63,5 97%
TOTAL ACT 21 100%
INDICE VA(VAC + VAO) 16 76%
INDICE DE SVA| 5 24% 1 Tiempo de cliclo al mes (horas) | 80,66666667]




ANEXO B.8

ORecaudadora

Ecuador

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS - 2005
INFORMACION DEL PROCESO

CODIGO

FORCOF1.5

HOJA No.

1

FECHA

PROCESO

OPERATI

DE CARTERAS FINANCIERA!

SUBPROCESO RE

TSAR RESULTADOS DE LA COBRANZA OPERATT

A

OBJETIVO DEL SUBPROCESO

Revisar la ejecucién de procesos a traves de la re
establecida en el mes y de indicadores de gestion.

vision de las metas a cumplir bajo la planificaciéon

DEPARTAMENTO

JEFE DEPARTAMENTAL

COBRANZAS

Agente

[ Tiempo de cliclo al mes (horas)

S1oi7 ]

RESPONSABLE GENTE NIVEL SUPERIOR Gerencia de Operacioes y Procesos
ENTRADAS DEL hojas electronicas de control, mail de reportes,hoja de cuadratura, manual de la cartera
SUBPROCESO
NIVEL INFERIOR Jefaturas
SALIDAS DEL SUBPROCESO
Reportes, informes elabordos, dotacion determinada, listado
de certificados elaborados, acciones corectivas transmitidas
DIAGRAMA DE FLUJO PSS TIPO DE ACTIVIDAD Tiempo
NO. SUBPROCESOS/ACTIVIDADES RESPONSABLES DOCUMENTOS OBSERVACIONES
O |<|v|o|D vAC vao MANUAL AUTOMAT TOTAL/MIn
1 Fichas domiciliarias Son hojas impresas con
1 |Enviar recuperacion de cobros al Jefe Operativo Supervisor 1 1 1 1 actulizadas codificacion
Verificar trabajos mediante indicadores que le 15
2 Jcorresponde segun procedimiento Jefe Operativo 1 1 1 1
Consolidar recuperaciéon de cobros, la gestion 5
3 Jrealizada por el personal operativo Jefe Operativo 1 1 1 1
4 |Enviar cosolidados al Agente Jefe Operativo 1 1 1 1
N 5 "
5 JRevisar que todo este procesado en cobros Agente 1 1 1 Consolidado
6 JRevisar cuanto se cobro por Ejecutivo, por historial Agente 1 1 1 is
Ordenar la actualizacién de la base de datos con la
nueva informacion de las Fichas Domiciliarias sobre 2
7 _Jlos titulares de deuda Agente 1 1 1 1
Revisar si hay cancelacion total de deuda y elaborar
8 |el certificado de cancelacion Agente 1 1 1 10
Entregar el certificado de cancelacion al Jefe Se actualiza los informacion
9 Joperativo para que entrega al titular Agente 1 1 1 10 en el sistema Reventel
Elaborar, enviar listado de incobrables, inubicables al Certificado de
10 |Ejecutivo de Cartera (area de Negocios) Agente 1 1 1 1 1 1 cancelacion
Determinar, enviar la dotaciéon al
11 | Ejecutivo de Cartera (area de Negocios) Agente 1 1 1 1 2
Evaluar indicadores que le corresponden segun
procedimientos y determinar correctivos si fuere el
12 Jcaso Agente 1 1 1 1 30
Recopilar datos de indicador y enviarlos via
13 Jintranet en hojas excel al Gerente de Operaciones. Agente 1 1 1 1 10
Elabora, enviar informes de resultados y en su
caso reportes de alerata de indicadores al Repotes diarios e informes
14 |Gerente de Operaciones Agente 1 1 1 1 15 mensuales de resultados
Receptar y poner en practica medidas correctivaspor
15 |parte del Gerente de Operaciones, si las ubiera Agente 1 1 1 1 1920
Coordinar con el Jefe de Call Center ,
16 | y definir la gestiobn de cobranza Agente 1 1 1 1 120
SUBTOTALES 10 5 [ [ 3 2 [ 15 12 13 2162
tiempo N° ACT. % FACTORES CRITICOS
TIEMPO DE CICLO 2162 100%
TIEMPO REAL 706 33%
TOTAL ACT 20 100%
INDICE VA(VAC + VAO) 15 75%
INDICE DE SVA| 5 25%







ANEXOS C



ANEXO C.1

GRAFICA DEL SUBPROCESO PROPUESO COF.1.1
VERIFICACION DE DATOS INCOMPLETOS DE TITULARES

Porcentaje

100%6 ~

Analisis de Valor Agregado Situacién Propuesta

80% -

60%

40%

20%

0%

8 7 1

O TOTAL ACT

100%

B INDICEVA(VAC + VAO) 88,9%

O INDICE DE SVA

11,1%

Composicion de Actividades

ANEXO C.2

GRAFICA DEL SUBPROCESO PROPUESO COF.1.2

GESTION DOMICILIARIA

Porcentaje

Analisis de Valor Agregado Situacion Propuesta

23 16 7
O TOTAL ACT 100%
O INDICEVA(VAC + VAO) 74%

O INDICE DE SVA

26%

Composicion de Actividades




ANEXO C.3
GRAFICA DEL SUBPROCESO PROPUESO COF.1.3
PAGOS Y CONVENIOS

Analisis de Valor Agregado Situacién Propuesta

100%b6

80%0

60906
Porcentaje

40% +

20%6

0% ~

16 14 2
O TOTAL ACT 100%
O INDICEVA(VAC + VAO) 88%
O INDICE DE SVA 12%

Composicion de Actividades

ANEXO C.4
GRAFICA DEL SUBPROCESO PROPUESO COF.1.4
RECEPCION DE PAGOS A CARTERA FINANCIERA

Andalisis de Valor Agregado Situacion Propuesta

100%6

809%06

60%
Porcentaje

40% +

20%6

0% ~

21 16 5
0O TOTAL ACT 100%
@ INDICE VA(VAC + VAO) 76%
O INDICE DE SVA 24%

Composicion de Actividades




ANEXO C.5
GRAFICA DEL SUBPROCESO PROPUESO COF.1.5
REVISAR RESULTADOS DE LA COBRANZA OPERATIVA

Analisis de Valor Agregado Situacion Propuesta

100%6

80%0 +

60%0 ~

Porcentaje
40%

20% +

0%

21 15 6
0O TOTAL ACT 100%
3 INDICEVA(VAC + VAO) 75%
O INDICE DE SVA 25%

Composicion de Actividades




ANEXOS D



ANEXO D.1.

CUADRO DE HISTORICOS DE VALORES RECAUDADOS EN LA COBRANZA OPERATIVA
DE CARTERAS FINANCIERAS.

VALOR RECAUDADO  [VALOR PLANIFICADO |VARIACION AL MES RECAUDADO
MES 2005 (dolares) (dolares) (dolares) (%)
ENERO 18290 23150 3658 79,0%
FEBRERO 19450 23850 3890 81,6%
MARZO 20190 26500 4038 76,2%
ABRIL 21210 25790 4242 82,2%
MAYO 21120 25850 4224 81,7%
Valor Promedio
al mes
(dolares) 20052 25028 4010,4 80,1%
ANEXO D.2.
CUADRO DE DIEFERNCIA DE TIEMPOS DEL EJCUCION DE L PROCESO ACTUAL Y
MEJORADO.
ACTUAL |MEJORADO DIFERENCIA |
PORCENTAJE DE
TIEMPODE EJECUCION MONTO PROMEDIO |TIEMPO EJECUCION [REDUCCION DE |REDUCCION
DEL PROCESO RECAUDADO DEL PROCESO TIEMPO DE TIEMPO
466.38 20000 371.487 94.89 20.35%
ANEXO D.3.
CUADRO DE INCREMENTOS ADICIONALES CON EL PROCESO MEJORADO.
TIEMPO UTILIZADO DINERO % DINERO ~ [TIEMPO AHORRADO
CICLO PROPUESTO 37149 20000 100%
INGRESOS (5% )* 22.29 1200 6.0% 1271
INGRESOS (6% )* 26.00 1400 1.0% 69.00
NOTA*: TIEMPO ESTIMADO USADO DE PARA INCREMENTAR INGRESOS =

5-6% DEL PORCENTAJE DE HORAS REDUCIDAS EN LA EJECUCION DEL PROCESO




