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Resumen
La presente investigacion tiene como titulo “Propuesta de mejora para el proceso de
cobranzas en una empresa de Fabricacion de envases Metalicos en Lima, Peru 2021”.
El problema se puede diagnosticar al identificar que el proceso de cobranza en la
empresa se realiza de manera manual, argumentd que se debe desarrollar una
propuesta para mejorar el proceso de cobranza a través de la automatizacion,
incluyendo la aplicacion del RPA y chatbot. La metodologia utilizada para este estudio
fue dentro de la organizacién donde también logramos recolectar informacién de los
clientes involucrados en este proceso. Por otra parte, se describe el problema e
identifica las alternativas de solucion. Se trabajé con una poblacion de 52 personas,
las cuales estuvieron compuestas por los clientes de la empresa y los asistentes del
area de créditos y cobranzas, aplicando como instrumento la ficha de observacion y
encuesta a los clientes y entrevista a los asistentes del area. Una vez obtenido los
datos, se pudo desarrollar la propuesta de mejora para el proceso de cobranzas que
involucran herramientas tecnologicas que se emplearan en el proceso de cobro y que
seran gestionadas por el area de créditos y cobranza, reemplazando operaciones
manuales y rutinarias a operaciones automatizadas. Al finalizar la propuesta para la
mejora del proceso se propone un plan de actividades para su implementacion con
una duracion de 8 meses y 5 dias, divididas en 5 actividades con un costo aproximado
de S/ 29,000 soles en el que se espera como principal resultado masificar el alcance

de la cobranza y la disminucion de morosidad en los clientes.
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Abstract
The title of this research is "Improvement proposal for the collection process in a metal
packaging manufacturing company in Lima, Peru 2021". The problem can arise when
identifying that the collection process in the company is done manually, he argued that
a proposal should be developed to improve the collection process through automation,
including the application of RPA and chatbot. The methodology used for this study was
within the organization where we also managed to collect information from the clients
involved in this process. On the other hand, the problem is described and the solution
alternatives are identified. We worked with a population of 52 people, which were made
up of the company's clients and the assistants of the credit and collections area,
applying as an instrument the observation sheet and survey of the clients and the
interview of the assistants of the area. Once the data was obtained, it was possible to
develop the improvement proposal for the collection process that involves
technological tools that will be used in the collection process and that will be managed
by the credit and collection area, replacing manual and routine operations with
automated operations. At the end of the proposal for the improvement of the process,
a plan of activities is proposed for its implementation with a duration of 8 months and
5 days, divided into 5 activities with an approximate cost of S / 29,000 soles in which
it is expected as a main result mass the scope of the collection and the reduction of

delinquency in the clients.
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Introduccion
Hoy en dia, cada vez mas organizaciones o empresas invierten en la
automatizacion de los procesos para hacer los trabajos manuales y rutinarios. Por lo
tanto, podemos decir que aun existen proceso en las empresas que estan
constantemente en la mejora continua y debemos tener en cuenta que la

automatizacion aplica para diferentes areas en cualquier tipo de negocio.

El RPA y el chatbot ayudan a mejorar el proceso de cobro; mismo que, permite
agilizar envios de cobranza y atencion al cliente siendo estas herramientas
tecnoldgicas un aliado en el proceso de automatizacion, con una maxima rapidez de
trabajo, ahorrando costes en personal e incentivando en los clientes el pago de aquello

que adquirieron a crédito.

Este proyecto se desarrolla en el area de una organizacion que se encuentra
dentro de industria de estampados metélicos S.A.C., con la finalidad de proponer un
nuevo proceso de cobro que permita gestionar la cobranza, mediante el empleo de
instrumentos tecnologicos que deberan interactuar con los clientes. La investigacion

posee cinco capitulos, que se mencionan a detalle a continuacion:

En el capitulo | se describe el contexto de investigacion, es decir, el nombre del
trabajo de investigacion, el planteamiento y formulacion del problema, la
sistematizacion, los objetivos generales y especificos que busca la investigacion, tanto
tedricos como metodologicos y practicos, metodologia a utilizar, alcance y

limitaciones.
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En el Capitulo Il se encuentra el marco tedrico, donde se describen las
investigaciones previas o antecedentes en relacion con el tema, las definiciones de
los puntos principales, mejor dicho, descripciones de cada variable empleada en este
estudio para que el lector pueda comprender los resultados y leer con claridad cada
concepto, posteriormente se comparan y analizan de manera critica los distintos

conceptos.

En el capitulo Il se encuentra el marco referencial, en donde se realiza la
descripcion de la entidad a la que se estudia, siendo la empresa industria de
estampados metélicos S.A.C. de la ciudad de Lima, dedicada a la produccion de
envases litografiados. Se describe la historia de la entidad, su disefio organizacional
y filosofia, el diagndstico empresarial a través del andlisis FODA y se finaliza con el

analisis critico.

En el capitulo IV se desarrolla la propuesta de mejora, iniciando con identificar
el proceso de mejora, la poblacidén a estudiar, asi como la muestra, la seleccién de los
mismos Yy el analisis de los resultados obtenidos, asi como disefiar la propuesta de

mejora y mecanismos de control.

El capitulo V incluye sugerencias y conclusiones, ademas de las fuentes

bibliograficas utilizadas en la investigacion y anexos.
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Capitulo I. Antecedentes del estudio
1.1.Titulo de la investigacion
Propuesta de mejora para el proceso de cobranzas en una empresa de

Fabricacion de envases Metalicos en Lima, Perd 2021.

1.2.Planteamiento del Problema

Las empresas de envases metalicos, se dedican a la fabricacién de envases
de metal y su produccién esta sujeta al pedido de sus clientes, los cuales en su
mayoria son empresas alimenticias e industriales. El area de créditos y cobranzas
tiene la funcién principal de gestionar las cuentas por cobrar de los clientes, esta labor
puede estar sujeta a tareas mas arduas si tomamos en cuenta la condicion de venta
gue se asigna a cada cliente, incluso puede tonarse hasta complicada, ya que cada
cliente puede tener un flujo de pago diferente, por lo que a cada uno de ellos se le
debe realizar un seguimiento adecuado de cobro, pues la falta del mismo podria
ocasionar que la empresa tenga un flujo de caja irreal, debido a que las fechas

esperadas de pagos terminen extendiéndose ocasionando una falsa esperanza de

pago.

El area de créditos y cobranza ejecuta el seguimiento constante de los clientes,
debido a solo en el afio 2020 el 95 % de sus ventas fueron al crédito, de esta manera
el personal de cobro ejecuta diferentes tareas como envié de correos, mensajes de
texto o llamadas telefonicas para poder notificar vencimiento de sus documentos,
obtener una confirmacion de pago o promesa de pago, en su mayoria esta accion
también sirve de recordatorio al cliente; sin embargo, las tareas del personal de

cobranza también se ven absorbida por las llamadas y correos de los clientes, los
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cuales también solicitan informacion sobre sus cuentas por pagar, el detalle de algun
documento cancelado o informacion de la posicion de sus letras. Teniendo en cuentas
estas operaciones del area de cobranza y que, de 3 asistentes de cobranza, 2 estan
dedicados al seguimiento y cobro, sin embargo, no logran cubrir el 100 % de clientes
por cobrar, considerando que la cobranza se ejecuta en la fecha de vencimiento del
documento, esto provoca que se acumulen los documentos por cobrar, si bien es
cierto no todos los documentos necesitan cobranza, ya que algunos clientes realizan
el pago sin ningun problema; aun asi, esto provoca que se incremente el personal de
cobro, generando gastos adicionales a la empresa, por otro lado, la cobranza tardia
tiene como efecto el pago fuera de fecha de los clientes lo que afecta el flujo de caja
y por ultimo la informacién a destiempo o errénea de parte de la empresa al cliente
puede suceder por la carencia de capacitacion al personal de cobranza o la rotacion

de personal.

Es por ello y de acuerdo a lo ya mencionado; la necesidad de proponer un
proceso de cobro con un nuevo sistema de gestion de cobranza de clientes, a través
de la automatizacion del proceso de cobro en la empresa industria de estampados

metalicos S.A.C.

1.3.0bjetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivo general.

Disefiar una propuesta, que permita mejorar el proceso de cobranzas de

manera automatica en una empresa de Fabricacién envases metalicos.

1.3.2. Objetivo especifico

e Determinar la situacién actual del proceso de cobranza a los clientes en una
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empresa de Fabricacion envases metalicos.
e Investigar la misma o similar problematica en otras empresas, para definir la

mejor opcion de solucion.

e Buscar las herramientas tecnoldgicas empleadas para la automatizacion de la
gestion de cobranzas.
e Proponer un nuevo proceso de cobranzas que permita mejorar la gestién de

cobro en una empresa de Fabricacion envases metalicos.

1.4.Metodologia

El presente estudio se ejecutara empleando la metodologia descriptiva, por lo
que fue necesario la generacion de preguntas y el andlisis de la informacién con
relacion al tema. De este modo se encontrara aspectos en relacion con la gestién de
cobro que facilite al area de créditos y cobranzas acelerar mediante la aplicacién de
herramientas tecnoldgicas, de modo que se pueda conseguir las alternativas de
solucién més adecuadas y adaptables, para proponer una solucion viable al problema.

Aquello otorga una perspectiva amplia de la experiencia de gestion de cobranza.

El proposito del estudio, segun Hernandez y Mendoza (2018) es realizar una
caracterizacion de los individuos y sus perfiles, ademas de realizar lo mismo a grupos,
elementos u procesos de algun hecho o fenbmenos que se requiere analizar. Es
favorable para asi detallar todos los aspectos relacionados con un fenbmeno de

estudio.

1.5. Justificacién
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1.5.1. Justificacion teodrica.

En el presente estudio, se busca incrementar los conocimientos sobre el uso
de herramientas que pueden mejorar el procedimiento de cobro al cliente y agilizar las
consultas en el area de cobranzas en la empresa de envases metalicos. (Villazan,
2019) En su tesis de grado integro tecnologias de contacto a la gestion de cobro como:
chatbots, SMS, WhatsApp, email, Automatizando las respuestas a clientes integrando
inteligencia artificial, de tal modo que se mejore la atencién al cliente con un buen

servicio y reducir las consultas.

En el area de cobranzas también podemos basarnos en el aprendizaje
supervisado con machine Learning, para esto nos soportamos en la teoria de la tesis
denominada “Desarrollo e implementacion de asistentes virtuales para la atencion de
clientes y soporte al call center del Banco Interbank.”, de (Arango, 2019), en el cual se
demuestra en el capitulo 4 mediante resultados que ayudo a reducir el tiempo de
llamada atendidas ademas demuestra mediante cuadros estadisticos que el uso del
asistente Virtual fue capaz de captar mayores clientes a comparacion de otros canales

de atencion, lo cual hizo que cualquier consulta se resolviera por el nuevo canal.

Por ejemplo en un estudio sobre implementacion de Chatbot de Zarabia (2018),
la problematica en la cual se enfocaron los autores es reducir el tiempo de respuesta
en las consultas en area de finanzas (solicitudes de pdlizas nuevas, consultas de
estado de cuenta, pdlizas por vender, renovaciones y diferentes consultas.),
desarrollando un chatbot para los brokers y usuarios del departamento de Finanzas
de Seguros Equinoccial, por lo gue uno de los resultados se reflejé en que los tiempos

de operacion en renovaciones de pdlizas disminuyo.
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Segun Villa (2017) en la revista Ciclo de Riesgo, los impactos de la
automatizacion en las cobranzas reducen la mano de obra. Si bien la inteligencia
artificial (IA) ha acaparado toda la atencion y evoluciona de manera exponencial, hay
etapas del ciclo de crédito, que demandan un profundo entendimiento de la situacion

del cliente y alto grado de raciocinio y discernimiento.

1.5.2. Justificacion metodolégica.

Considerando el planteamiento se justifica la investigacion en el aspecto
metodoldgico, ya que se va a desarrollar en fases y aspectos que asi se muestran y

que se enumeran a continuacion:

1. Estudio de la empresa, evaluacion de las tareas que realizan las areas operativas
de la empresa, llamadas de los clientes y flujo de atencién del area de cobranza.
Asimismo, se efectuara la recopilacién de todas las fuentes de datos disponibles
en la compafiia para su evaluacion.

2. Clasificar las operaciones del area de cobranzas y preguntas frecuentes que el
cliente hace, para construir la base de conocimiento.

3. Efectuar un estudio de las herramientas que permitiran solucionar los problemas
de este trabajo de investigacion, basado en la técnica de automatizacion y tengan
un mayor uso en atencion al Cliente.

4. Los Resultados se evaluardn mediante pruebas de concepto, los resultados
obtenidos en comparacion de los resultados esperados a fin de ser necesario
optimizar la base de conocimiento o agregar mas operaciones si el cliente lo
requiere. Reduciendo la carga laboral en las areas que tiene relacion directa con

el problema.
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1.5.3. Justificacién practica.

La presente Propuesta de mejora para el proceso de cobranzas en una
empresa de Fabricacion de envases Metalicos en Lima, Peru 2021, busca poder

beneficiar a los siguientes:

La empresa, por intermedio de este nuevo canal de atencion virtual, reducira
la carga laboral en el proceso de cobranza, ademas con la finalidad de mejorar la
satisfaccion en la atencion al cliente y su fidelizacion, evitando desinformacion y
permitiendo incrementar la notificacion de cobro, asi mismo se evitara cargas

laborales frente a tareas repetitivas que la propuesta podria resolver.

La propuesta ayudara a resolver operaciones que el cliente solicite a modo de
consulta de area de cobranzas permitiendo la atencidén rapida y oportuna, evitando

realizar llamadas interminables o esperas incomodas en el teléfono.

1.6.Alcances y Limitaciones

1.6.1. Alcances.

La propuesta en su alcance, busca mejorar y cubrir la cobranza al cliente,
evitando que olviden su fecha de vencimiento de los documentos y evitando el
incremento de personal en el area de cobranza para el seguimiento de deudas,
facilitando la aceleracion de los procedimientos de cobro. Asi como también la
empresa de envases metdalicos se encuentra acorde a los avances tecnolégicos para
desarrollar esta accion. En concreto por medio del Asistente Virtual el cual
incrementaria la cantidad de clientes notificados para la cobranza, mejorandose asi
de manera progresiva y generando procedimientos mucho mas agiles de seguimiento

de todos los clientes que pueda tener la cartera de la empresa de envases metélicos.
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1.6.2. Limitaciones.

Se tiene en cuenta el tiempo para recopilar la informacion, que va a durar un

semestre desde setiembre de 2021.

Se consideran la organizacion Industria de estampados metalicos S.A.C., ya

que el autor tiene mayores posibilidades de observacion y aplicacién de instrumentos.
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Capitulo Il Marco teérico
2.1.Conceptualizacion

2.1.1. El crédito.

La palabra crédito viene del latin "credititus" que tiene por concepcién
“confianza”, en donde intervienen, una entidad financiera (acreedor), quien presta una
cierta cantidad monetaria al cliente (deudor), quien se compromete a devolver el
monto solicitado en un tiempo determinado, con un adicional denominado interés
(Ibarra, 2005). Por su parte Morales y Morales (2014) indica que el crédito es la
capacidad de recibir bienes/servicios y dinero, sin tener que pagarlo de manera
instantanea el dia de la recepcion, con la promesa de pagar el préstamo mas el interés

en un tiempo determinado.

Se basa en la posibilidad de poder conseguir bienes/servicios o dinero, sin tener
que pagarlo al instante de recibirlo, prometiendo que a futuro se realizara dicho pago

en tiempo determinado y un monto en concreto (Brachfield, 2009).

El crédito es brindado por cualquier compafia, en un plazo previamente
estipulado en el contrato, en diferentes entidades no se cumple con este proceso, por
lo que el usuario tiene que efectuar aplazamientos de pagos, por lo cual se debe

otorgar el préstamo basandose en sus posibilidades (De la Cruz, 2011).

2.1.2. Crédito Comercial.

Es un crédito entre compairiias; es decir, el vender servicios y bienes mediante
un contrato entre cliente y proveedor, difiriendo la cancelacién de la transaccion

comercial a una fecha establecida en un momento futuro (Brachfield, 2009).
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Lo importante de tener un buen crédito comercial, es porque ayuda a reducir la
cantidad de veces para pagar por adelantado, por lo cual la compafia solo debe
utilizar lo necesario, ademas de conseguir condiciones de pagos favorables con
nuevos proveedores y conseguir limites de crédito mas alto de lo que usualmente se

otorga a nivel personal (Longenecker, Hoy, Petty, & Palich, 2012).

2.1.3. Cuentas por cobrar.

Son aquellas sumas de dinero que un cliente debe saldar con su proveedor, al
haber adquirido un bien o servicio (Brigham & Houston, 2005). Se generan por las
ventas de productos o por prestacién de servicios en la actividad cotidiana de la
entidad, estos generan documentacién que prueba el cobro de letras u otros montos

establecidos de determinada forma (Angulo, 2016).

2.1.4. Las Cobranzas.

En la actualidad, la mayoria de empresas en el mundo, emplean el crédito, en
donde la cobranza representa un papel considerable en la administracion de
empresas. Por lo que, una venta Unicamente se concluye con el pago: una sentencia
tan conocida como verdadera. La cobranza de una factura abierta lleva el intercambio

a una conclusion o fin establecido (Morales & Morales, 2014).

2.1.5. Lamorosidad

Se les denomina morosos, a aquellas personas que no pagan o se atrasan
porque no pueden pagar la cuenta con las instituciones que le dieron el crédito

(Pedrosa, 2020).
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2.1.6. Objetivo de la Cobranza

La finalidad de la cobranza, es dar fin al circulo de ventas, cerrandolo de

manera completa, dicho circulo, se muestra a continuacion:

N\

Cobro Autorizacion
del
credito

Figura 1 circulo de Venta

Pedido

Embarque Facturacion

dela ¥Y—__—

mercancia

Nota. Circulo de Venta. Tomado de “Estrategias de Cobranza en Epoca de Crisis” por

Molina, 2005, Editorial Fiscales ISEF.

2.1.7. Gestién de cobranzas

Esta atraviesa distintas fases y se basa en el tramo de mora que tiene,
encuentre, en el que se toman distintas acciones. La etapa preventiva comienza en la
fecha previa a los dias de retraso de las deudas pendientes. Por lo que se trata de
evitar, que los usuarios tengan moras, reduciendo asi el pago de intereses adicionales

a lainicial, incluso previniendo procesos legales.

El dia uno en que el cliente se retrase, estan dentro de la etapa administrativa.

Es aqui en donde los encargados de la cobranza tratan de mantenerse comunicado
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con los clientes para informales con respecto a como se encuentran sus deudas y

otorgarles posibles soluciones, de tal modo que sean capaces de cumplir con ellas.

Ya en la etapa Judicial, el usuario no desea cancelar, se encuentra en un estado
de negaciéon, aunque se le otorga las alternativas para ello y rompe el convenio o
contrato, el cobro se traslada a una fase judicial. Dicha etapa se puede resolver si el
usuario cancela la totalidad del monto en deuda durante el procedimiento (Czerny,

2021).

2.1.8. RPA

Es un software que puede realizar tareas repetitivas. Esta programado en un
lenguaje de programacion simple y tiene la opcidn de registrar acciones del usuario
como copiar, pegar o consultar la base de datos y luego ejecutarlas en un programa.
Suele estar integrada con la interfaz grafica de cada usuario, facilitando la capacidad
de obtener respuestas rapidas sin impactar la infraestructura de TI. El cliente RPA se
puede instalar en la computadora de cada usuario o en un entorno virtual, lo que
permite flexibilidad en la implementacion del robot en un dispositivo (computadora
portatil, PC, etc.) o en una maquina virtual para ahorrar costos. Dispone de software
compatible con una gran cantidad de plataformas. En general, RPA tiene el mismo

acceso al sistema que un ser humano. (Silva, 2017).

Bots de RPA atendidos: Los usuarios pueden usar bots compatibles para
acelerar su proceso, reducir los errores y mejorar la eficiencia. Estos bots, lanzados y
monitoreados por usuarios, automatizan tareas y actividades repetitivas para que

estos usuarios puedan atender a los clientes o realizar otras tareas de valor superior.
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Por ejemplo, podemos automatizar el registro de facturas entrantes por correo

electrénico en el sistema ERP o registrar clientes o empleados en el sistema.

Bots de RPA desatendidos: Los robots desatendidos o de backoffice se
utilizan para ejecutar procesos repetitivos, grandes y que consumen mucho tiempo.
Su implementacion se puede programar y ayudan a mejorar la productividad de forma
rapida y sencilla. Estamos hablando de mover datos entre sistemas, procesar pedidos,

rastrear o informar con datos de diferentes sistemas.

Bots de RPA hibrida: Es un modelo hibrido que combina funciones de
automatizacion atendidas y desatendidas mediante la ejecucion de procesos de
extremo a extremo. Esta nueva adopcion de mano de obra digital en las empresas
tiene como objetivo reducir la intervencion humana al liberar a los empleados de la
carga de tareas repetitivas y tediosas para que puedan concentrarse en mas

creatividad e innovacion y que pueda aportar mas valor al negocio.

El RPA puede multiplicar su potencial combinandolo con otras tecnologias
complementarias como el aprendizaje automatico o los motores cognitivos.
Actualmente, aunque las herramientas RPA existentes no incluyen estas
caracteristicas de manera nativa, el permitir la integracién con otras aplicaciones de
inteligencia artificial, el reconocimiento Optico de caracteres (OCR), la gestion de

procesos de negocio (BPM), etc.

2.1.9. Los Chatbots

El Chatbot es una aplicacion disefiada para interactuar con los usuarios, por

medio de un lenguaje natural que puede ser texto o voz. Chatbot es un software que
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responde a la entrada del lenguaje natural e intenta mantener una conversacion
similar a la de una persona real. Algunos Chatbots se emplean para el

entretenimiento, en cambio, hay otros para fines comerciales (Villa, 2017).

En la actualidad los Chatbots captan la atencion de la comunidad empresarial,
ya que pueden ahorrar costos en los centros de servicio al cliente y pueden manejar
multiples clientes a la vez. La implementacién exitosa de un Chatbot requiere de un
andlisis correcto de la consulta del usuario por parte del Bot y la formacién de la
respuesta correcta. En muchos escenarios, la informacién disponible de la consulta
del usuario es inadecuada para proporcionar la respuesta, ante esta problemética, el
Chatbot, requiere de la curiosidad de tal modo que interactle de manera dinamica, de
tal forma que sea mucho mas interactivo y se muestre lo mas humano posible. Son
agentes inteligentes guiados por reglas o por inteligencia artificial (IA), disefiados para
responder automaticamente a las peticiones del usuario a través de interfaces

conversacionales (Reshmi & Balakrishnan, 2016).

Los Chatbots se basan en herramientas digitales con inteligencia artificial (IA), los
cuales apoyan a los usuarios en la busqueda de informacion. Por lo que esto facilita
la resolucion de problemas o dudas que tienen, mediante una conversacion casual

por medio de la IA (Medina, Eisman, & Castro, 2013).

2.1.10. Diferencia entre RPA y Chatbot

Se muestra a continuacion, la distincién entre ambas tecnologias, la propuesta
estara orientado a un Chatbot y RPA; sin embargo, existiran ciertas funcionalidades
qgue podrian ser similares al identificarse como una tarea automatizada basada en

reglas.
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Tabla 1

Diferencia RPA y Chatbot

RPA CHATBOT

e Es un software programado para seguir e Incorporan sistemas de inteligencia
reglas. artificial.

e Pueden obtener informacién significativa ¢ Comprender el contexto y la intencion
de un cliente, procesarla con laayudade ¢ No se necesita actualizar y no almacenan
flujps de trabajo automatizados vy datos en la memaria del dispositivo mévil.
encontrar la respuesta correcta.

Nota: diferencias entre chatbot y RPA, muestra las caracteristicas mas resaltantes de ambos teniendo

en cuenta la inclusiéon de inteligencia artificial en el chatbot. Elaboracion propia.

2.1.11. Los Chatbots y las Cobranzas

Los Chatbots toma una dimension mas exigente en la cobranza avanzada, las
cuales deben relacionarse con las etapas del ciclo de crédito, que demandan un
profundo entendimiento de la situacién del cliente, alto grado de raciocinio y

discernimiento (Villa, 2017).

2.2.Importancia

2.2.1. Cobrar Cobrando.

Para conseguir la recuperacion de una cuenta por cobrar, la Gnica manera es
seguir cobrando, se tiene que insistir una y otra vez, bajo el supuesto que puede
acceder a operaciones futuras. Es frecuente iniciar la labor de cobro con mucha
energia, pero luego de un tiempo la gestion de cobranza no es continua, sino
esporadica sin el empefio que habia en un principio. Cobrar cobrando, es la forma

mas segura de poder conseguir nuevamente una cuenta por cobrar.

2.2.2. Consecuenciade no cobrar o no hacerlo a tiempo.
e Se reducen o pierde las ventas, debido a que cuando existen cuentas con
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retraso no se establecen nuevas deudas mediante los créditos.

e El respeto de los clientes se pierde, debido a que cuando no se realiza, la
cobranza, cree que el tiempo de pago es flexible.

e Puede que la cuenta ya no sea cobrable (incobrable) o se pueda recuperar,
pero de manera lenta.

e Generan dificultades con respecto a la gestion dentro del area de crédito y
cobranza, debido a que las cuentas sin pagar se incrementan en cantidad.

e Si no se recuperan las cuentas en el momento oportuno, la entidad paga sus
intereses y deudas que posee, lo cual conlleva a no tener liquidez, el cual limita

la capacidad de compra. (Molina, 2005).

2.2.3. Importancia de la gestion de cobranza

La importancia de la gestién de cobranza para Czerny (2021) es de primordial
importancia para cualquier negocio, ya que si no se implementa de manera efectiva
puede generar enormes problemas desde cero la posibilidad de crecer hasta la
quiebra: si se acumulan grandes deudas, se perdera liquidez y, como resultado, es

posible que la empresa no pueda cumplir plenamente con todas sus obligaciones.

Ante esta situacion, algunas organizaciones no tienen mas remedio que buscar
fuentes externas de financiamiento, lo que genera costos adicionales por el interés
que generan para seguir operando. Por tanto, una gestion eficaz de la cobranza
garantizard la liquidez aumentara la rentabilidad y optimizar4 aiin mas los recursos de

la empresa.
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2.2.4. Importancia de canales digitales en la cobranza

Segun Medina (2021), la implementacion de soluciones digitales CX en
cobranzas se ha popularizado en los ultimos afios, tanto en términos de desempefio
positivo como de preferencia de los clientes, y gracias a los canales digitales se puede
anticipar que las personas caeran en situaciones de impago, enviando recordatorios
automaticos varios dias antes, con datos como el monto adeudado y los diferentes

métodos de pago disponibles claramente marcados.

En el caso de cuentas que ya estan en mora, los canales digitales también
pueden ser de gran ayuda para los titulares de cuentas formalizadas. Al reemplazar
las llamadas telefonicas constantes con alertas y mensajes digitales, es menos
probable que la comunicacién se vea comprometida y permite que las personas
respondan cuando no estan ocupadas, de esta manera la cobranza digital que

aprovecha los avances tecnolégicos con un toque humano.

2.3.Modelos

2.3.1. Implementacion del Modelo SAP para la gestién de cobranza.

En lo que respecta al modelo de cobranza conocido como SAP, tiene que ver
con la implementacion del software original y mas conocido es el SAP R/2 y SAP R/3,
SAP instaur6 estandares globales para el programa planificacion de recursos
empresariales (ERP). Ahora, SAP S/4HANA lleva el ERP a otro nivel, empleando la
computaciéon in-memory, para asi realizar procesos enormes de informacién y
promover el soporte a las tecnologias de punta como la inteligencia artificial (IA) y

machine learning. Las aplicaciones con las que cuenta la entidad, mantienen
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conectadas a la totalidad de las partes del negocio de manera inteligente, dentro de

una web o plataforma digital.

Segun lo planteado por Vigo (2018), nos dice que un factor fundamental en la
demora de los cobros, es la comunicacion con los deudores, la cual no se ejecuta en
el momento preciso o adecuado. Por ello, se necesita, la implementacion del sistema
SAP, que envia estados de cuenta y notifica a los usuarios de manera automatica por
medio del correo del mismo. Para ello, el mencionado autor nos sefala algunas
maneras de poder establecer mecanismos de comunicacion: notificacion de nueva
factura, aviso del vencimiento de la deuda, reclamos por facturas vencidas y el aviso

de accion.

2.3.2. Dimensiones.

Resultados de una Gestidon personalizada con el cliente: Vigo (2018), nos
dice en el caso de las facturas, estas tienen que poseer diversos estatus. Al emitirse
una factura con estatus o categoria “normal’, sefala que tiene que reclamarse la
cancelacion de la deuda del usuario. No obstante, segun los resultados del manejo de
los cobros, estas pueden modificarse de estatus, por o que requieren otras acciones

para las mismas.

e Promesa de Pago. Es el resultado esperado por la gestion, aceptando el
compromiso de pago del cliente en los tiempos establecidos.

e No se consigue el compromiso de pago. Cuando ocurre esta situacion, el
cliente sabe que debe, pero es incapaz de generar una promesa de pago de la

deuda.

30



El cliente notifica que ya pagd. Sucede que se realiza el pago por parte del
cliente y mande el comprobante, pero existe un retraso en la acreditacion del
Mismo ocasionada por las transacciones interbancarias.

El cliente notifica que ya pagé. El cliente se muestra disconforme, y no efectla
los pagos debido a que no se encuentra conforme con las facturas que se le
hace, presentando una disputa.

No fue posible el contacto con el cliente (para ello se debe dejar registro del

cobro, ya sea de manera virtual o presencial).

Alarmas Internas: El Gltimo sub-proceso, conlleva alarmas internas, las cuales

tienen que ejecutar de manera automatica, sin que necesite revisarse por cada cliente.

De este modo, los datos fluyen en la entidad para que la gestién de seguimiento en

los usuarios se efectia en el momento establecido (Vigo, 2018).

Implementacion del nuevo proceso crediticio: Segun lo que nos dice Vigo

(2018) sobre los procesos crediticios son los siguientes:

Planeamiento: Se establece en esta fase el grado de exposicion de crédito
gue se ha proyectado por el tipo de producto, zona y actividad econémica, por
ende, es una sumamente importante el proceso de segmentacién ya sea para
identificar si se va a operar en funcién a medianos o pequefios productores
personas juridicas o entidades. Para ello, se deben fijarse objetivos y
establecer los niveles de acumulacién de cartera, asi como el desempefio que

se espera por el servicio o producto.
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e Perspectiva del cliente: En esta etapa, se busca obtener datos de fuentes
primarias, asi como la ejecucién de un proceso riguroso de evaluacion de las
caracteristicas cualitativas y cuantitativas que faciliten identificar y conocer al

cliente, asi como el posible riesgo de crédito segun el perfil del cliente.

e Admision: Conlleva verificar el acatamiento de las normas crediticias, en ese
sentido tenemos, el grado de endeudamiento, experiencia en préstamos y

clasificacién crediticia titular.

e Evaluacién: El andlisis de una linea de financiamiento, esta regulada por la
tecnologia crediticia y las metodologias de admision, segun la evaluacion del
desarrollo histérico financiero del usuario, ademas del flujo de caja integral,

considerando sus egresos e ingresos.

e Aprobacién: Se genera de modo estricto teniendo en cuenta las politicas del

Comité de Crédito y del asentimiento de los que se involucran en este proceso.

e Seguimiento: Se realiza por medio del grupo de seguimiento, el cual es

necesario para recuperar los créditos en el tiempo establecido.

Podemos afirmar, que, para poder implementar el SAP como Software, se
necesita considerar lo siguiente:

1. Analiza los objetivos.
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Selecciona a un proveedor en el que confie. ¢Cual socio tecnoldgico es el
adecuado? Prueba sus saberes y experiencia en el area, ademas de la

instauracion del SAP en las organizaciones.

Controla el presupuesto. ¢ Cual es el costo de implementar el SAP? ¢ Pueden
incluirse otros costes en el proceso?, considerar estos facilitara tener un

adecuado presupuesto.

Apuesta por un equipo especializado. Te sera muy Util para gestionar la relacion

entre la empresa y el proveedor.

Capacita al proveedor sobre tu negocio y viceversa. Aparte aprender a usar el
SAP, es necesario que todo socio debe saber utilizarlo y conocer de manera

completa como funciona su empresa o0 negocio.

Migra los datos. Es necesario considerar de manera clara los procedimientos

claves por cada area.

Realizar un seguimiento para la comprobacion del funcionamiento del area y

otros aspectos de acuerdo con lo esperado. Seguir con la capacitacion del

personal para que conozca bien el SAP.
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2.3.3. Modelo de implementacion tecnoldgica en la gestion de cobranza.

Un sistema de base de datos, es la fuente o lugar en el que se encuentran los
datos, para emplearse por el sistema de aplicacibn de cualquier. Los sistemas
encargados de los que son base de datos, nacieron para reducir las falencias de un
sistema de datos tradicionales. Para poder adjuntar correctamente los datos
requeridos de sus propias estructuras y aplicaciones que las usan, ademas de otros
que incluyen el control y seguridad, acceso simultaneo y salvaguardia entre otros. Este
sistema se basa en un cumulo de programas, los cuales facilitan generar y conservan

una base de informacion y es sumamente necesario para implementar dicho proceso.

Es en ese sentido que el SQL Server, es el sistema de Microsoft, desarrollado
para las empresas. El mismo se abre en T-SQL (Transact-SQL), que son extensiones
de programacion de Sybase y Microsoft, los cuales incluyen las divezos aspectos a
SQL estandar, como lo son procesamiento fila, excepciones y gestion de errores,
transacciones, ademas de variables declaradas (Velastegui & Sanchez, 2017). Por
otro lado, el Oracle, es un instrumento cliente/servidor, que gestiona la informacion,
pero su adquisicion hace que uUnicamente sea empleada por entidades de gran

tamafo (Velastegui & Sanchez, 2017).

Con respecto al sistema de cobranza, se basa en un procedimiento, en donde
se busca percibir el pago de alguna compra hecha o préstamo realizado, cancelando
alguna deuda pendiente. Aquello lo puede hacer la entidad misma la cual tiene que
obtener dicho pago por parte de un area encargada. Un individuo denominado
cobrador se hace presente en los domicilios identificados para el abono del monto

estipulado, en razén a ello podemos afirmar que gestionar las finanzas no es facil, por
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lo que se necesita de proactividad y orden para su consecucion (Velastegui &

Sanchez, 2017).

Una adecuada labor en esta area, no sera notado, pero alguna deficiencia si,
generando desdichas en una entidad por la carencia de liquidez, incluso podria
desaparecer. Es posible clasificar la deuda en dos aspectos, la no exigible y la exigible,
segun lo que el acreedor puede o no hacer reclamo del pago de deudas. En la no
exigible, estan el capital social de la entidad, los resultados que no son repartidos y
las reservas. Una buena gestion de las deudas impagadas, posee un gran valor para
toda entidad, de tal modo que le favorece a su solvencia sobre todo en las pequeas.
Por tanto, la gestion debe ser profesional, enfocada en la competencia constante

(Velastegui & Sanchez, 2017).

Es necesario el desarrollo de un programa, que pueda gestionar el registro y
control del seguimiento que se realiza en el proceso de cobro y que facilite acceso al
cliente, permitiendo que a futuro se adicione otras funciones debido a la escalabilidad
de la misma, gracias al desarrollo de un prototipo en la fase primaria de su
implementacion. Se tiene que instaurar una manera en que se designe gestiones para
cobrar con bastante experiencia con respecto al seguimiento, con relacion a deudas
muy complicadas en cobro, por medio de un algoritmo que evalle la informacion de
los clientes y cOmo estos se comportan. Se demostrara su uso para la distribucion del
trabajo en los trabajadores de acuerdo con sus competencias y asi incrementar el
rendimiento de los mismos en la cobranza de las deudas pendientes (Velastegui &

Sanchez, 2017).
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A lavez, es necesario la implementacion de una interfaz para poder desarrollar
la amplia carga de datos de lo que es la cartera de deudas, ya que ello facilitara a los
acreedores para viabilizar los datos de cobranzas que se contrataron con la empresa
respectiva. Esta funcion nos brinda una amplia transparencia en la gestion de datos,
porque permite enviar la informacién requerida y que esta no se pierda. También se
debera trabajar con varios reportes que contienen datos valiosos que provienen del
mismo sistema. Todo ello permite saber de manera oportuna el avance de las carteras

que manejan.

2.4.Anadlisis comparativo
Tabla 2

Analisis comparativo de modelos gestion de cobranza

Modelo Factores Comentario

Control de estado de los documentos Luego de analizar los

Implementacion del por cobrar.
Modelo SAP para la Automatizacion en él envié de

gestion de cobranza documentos por cobrar. Integraciéon

(2018) con la IA que complementa los canales
tradicionales.

Software capaz del registro y control del

Modelo De seguimiento en el procedimiento de

recaudacion de deudas. Distribuir la

Implementacion _
carga de trabajo de los colaboradores.

Tecnolégica EnLa Aumentar la probabilidad de éxito al

Gestién De Cobranzacobrar. Reportes que brinden un

respaldo y apoyo constante a la toma de

(2017) o
decisiones

distintos modelos que se
presentan en esta tabla se
considera analizar los
siguientes factores en la
gestion de cobranza:

La existencia de una base
de datos, la
automatizacion de los
procesos manuales, la
incorporacion de la 1A

aplicando chatbot.
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Nota: Andlisis comparativos de ambos modelos para mejorar el proceso de cobranza que contribuyen

a la investigacion. Elaboracion propia.

2.5.Andlisis critico

Tras analizar ambos modelos en procesos de gestién de cobranza, se puede
observar que los autores promueven los resultados de la automatizacion del proceso
através de la informacion transaccional de la empresa, lo cual beneficiaria en el ahorro

de tiempos, incluso mejoraria la atencion con el cliente.

Vigo (2018), nos dice que un factor primordial para que se demoren en los cobros es
la falta de comunicacion con los usuarios, razon por la que implemento SAP. Sin
embargo, debemos considerar los altos costos que representa este software en
implementacion y soporte, sin embargo, debemos tomar este modelo, ya que cuentan
con atributos que se podrian implementar a bajo costo y adaptarlo al proceso
favoreciendo a ahorrar tiempo en la empresa. El autor también comenta la integracion
con la IA aprovechando la informacion existen, lo que impulsa mas la automatizacion

de este proceso.

No obstante, Velastegui y Sanchez (2017), indican sobre la distribucion de
carga de trabajo al utilizar informacién masiva que se automatizara, por lo que las
funciones de los trabajadores en este proceso deberan de modificarse, por lo que se
asume gue estos cambios impactaran en un nuevo proceso de cobro. Si bien es cierto,
se reduciran tiempos de trabajo, pero a su vez se creardn nuevas funciones que

ayuden a estos nuevos procesos a funcionar correctamente.
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Capitulo Il Marco referencial
INDUSTRIA DE ESTAMPADOS METALICOS S.A.C. (IDEMSAC), es entidad
especializada en la fabricacion de envases metdlicos, es una de las empresas
pioneras en la fabricacion de envases alimentarios de 18 litros y 1 galon. Actualmente,
cuenta con mas de 70 afos en el rubro y ha desarrollado otras lineas de productos
Ccomo: envases para pinturas y tintas. Sus clientes son empresas de distintos sectores,
fabricas de pinturas, envasadoras de alimentos, empresas de explosivos, empresas

de aceites entre otros (Ver anexo 3).

3.1.Resefa historica de la organizacion

IDEMSAC se dedica a la fabricacion de envases de hojalata electrolitica
(laminas de acero recubiertas por ambas caras con estafio), o de lamina cromada
para el mercado alimentario, quimico y para Merchandising, presentando una gran

variedad de formas e innovadores disefios, segun sus requerimientos de los clientes.

El 14 de noviembre del 2021, Industria de Estampados Metalicos SAC
(IDEMSAC), cumplio 71 afios fabricando envases al servicio del pais e incrementando
su mercado al exterior. IDEMSAC fue la primera en la rama y se inicio fabricando
envases alimentarios de 18 litros para aceite vegetal y galletas, posteriormente se
desarroll6 otras lineas como los envases para pinturas industriales y tintas. Sin
embargo, a exigencias del mercado e incremento disefios en la linea de 2 piezas y en

la linea de decorativos.

Hace ya mucho tiempo la fabricacion envases era practicamente de modo

manual; en estos ultimos afios IDEMSAC ha dado un gran salto a la modernizacion
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logrando tener 2 lineas con 2 cuerpos de impresion offset de manera simultanea, una
de ellas con el novedoso sistema de luz ultravioleta, que garantiza una nitidez mayor
en la impresion, también con la adquisicion de nuevas tecnologias para la
automatizacion de algunas lineas, siendo una de ellas la linea 1 galdn, la linea de 2
piezas, la linea de decorativo y la linea de 18 litros con la instalacién de una probadora
automatica que garantiza la hermeticidad del envase. Nos encontramos mejorando en
el abastecimiento de partes y piezas para la linea 1 galén y se ha adquirido para ello
una prensa automatica que realiza fondo, anillo y tapa. Asi mismo incrementamos el
area de Pre prensa, efectuando el ajuste de los disefios que el cliente envia para
mejorar la calidad de impresion, se hace los amarres mixtos que van en un pafio y los

disefios que se encuentran en fotolito se vienen actualizando y redisefiando en digital.

IDEMSAC cree en la diferenciacion con la competencia, es asi que a la fecha mantiene
funcionando continua y simultaneamente 10 lineas de diferentes envases,
destacandose la linea de 18 litros, 1 galon, Twist off y Decorativos. En la linea de twist
off se cuenta con una prensa automatica que produce tapas de diferentes medidas
para los envases de exportacion de esparragos, alcachofas, pimiento, piquillo, etc.,
siendo de ultima adquisicion de la empresa. Ademas, se busca generar trabajo e
ingresos, promover la exportacion de productos peruanos con valor agregado, tan

necesario para el desarrollo econdmico del pais.

IDEMSAC comprometido con la mejora continua incremento la infraestructura

para la fabricacion de los envases, con las nuevas adquisiciones de maquinarias y

prensas, generando trabajo de mano de obra de todo nivel, siendo la fuerza motriz
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para la fabricacion de nuestros productos con la 6ptima calidad que el mercado

demanda.

3.2.Filosofia organizacional

3.2.1. Mision.

Somos fabricantes de envases y tapas de hojalata, con la mentalidad de otorgar
a nuestros clientes seguridad y calidad a través de mejoras en tecnologia y

capacitacion.

3.2.2. Vision.

Ser una empresa reconocida nacional e internacionalmente por nuestra calidad

e innovacion permanente.

3.2.3. Valores.

o Comprometidos con nuestros Clientes
o Compromiso con el medioambiente
o Flexibilidad y Adaptabilidad

o Eficiencia y Calidad

o Creatividad

. Empatia

o Responsabilidad Social
o Transparencia

3.2.4. Lapoliticade la calidad.

IDEMSAC esta comprometido en fabricar envases de hojalata y tapas Twist off

basado en los siguientes aspectos claves:

40



Clientes (externos e internos): Para que reciban productos y servicios de

calidad, de manera oportuna y que satisfagan sus necesidades y expectativas.

Capacitacion: Permitiendo el desarrollo del personal como uno de los factores

del éxito de la organizacion a lo largo del tiempo.

Mejora Continua: Cumpliendo con los requisitos del sistema de gestion de la

calidad, brindado los recursos necesarios para mejorar continuamente.

3.3.Disefio organizacional

IDEMSAC cuenta con un disefio organizacional que parte de una estructura
organizacional estratificada, donde cada area o departamento que lo conforma tiene
una linea de comando y los colaboradores desarrollan funciones especificas, en dicho

organigrama describiremos las gerencia y su participacion con la empresa.

Gerencia General: El Gerente general realiza la planificacion de sus objetivos
en distintivos tiempos. La organizacion de la entidad en el momento presente y futuro;
ademas de establecer los cargos y funciones. Dirige la entidad, ejecuta la toma de

decisiones, analiza las problematicas existentes en todo aspecto.

Gerencia de Ventas: El Gerente de ventas quien esta delante del equipo

comercial, cumple conseguir determinados objetivos como resolver problemas,

fidelizar clientes, gestionar capacitaciones, entre otros Por lo que la existencia de esta
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area es importante, debido a que inicia todo el proceso de venta de lo que ofrece la

entidad.

Gerencia de Produccién: El gerente de produccidon es el responsable de
controlar, organizar, prever e integrar en cuanto a la ejecucion de los procesos en
areas productivas para el aseguramiento, como acatamiento en los proyectos de
produccién y fabricacion, por medio del manejo eficaz de los bienes, en cuanto a las
normas de calidad y productividad instituida por la propia compafiia, en interés al
requerimiento legal como la satisfaccion de las exigencias de sus usuarios. Ademas,
no solo esté a cargo de las operaciones productivas de la planta también lidera el area
de mantenimiento el cual asegura el correcto funcionamiento de las maquinas que

operan en la empresa.

Gerencia de Control de Calidad: Sé encargar de asegurar la calidad de lo
gue ofrece la entidad. También implementan las politicas de calidad en la organizacion
como sus objetivos por medio su eficacia, control de calidad, aseguramiento de la

calidad y planificacion.

Gerencia de Logistica: Tienen la funcion dirigir, planificar o coordinar el previo
desarrollo de la cadena de suministro y asi el asegurar la calidad, el modesto valor

como la efectividad del movimiento y almacenaje de mercancia concluida.

Gerencia de Administracion y Finanzas: La Gerencia de Administracion y
Finanzas tiene como finalidad alcanzar una administracion eficaz al, coordinar,

organizar, ejecutar, programar, y estimar el trabajo y actividades por medio del
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sistema administrativo de personal, contabilidad, control patrimonial, tesoreria,

abastecimiento y TI.

En esta Gerencia se ubica el area de Créditos y Cobranzas y dispone con el
objetivo de planear, ejecutar y organizar las labores relacionadas con la administracion
de la cartera de crédito de la entidad, logrando efectividad, alcanzando asi un mayor
rendimiento en los cobros que pretende la reduccién minima en las operaciones del

proceso de cobranzas.
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Figura 2

Organigrama de Industria de estampados metalicos
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Nota: Organigrama de la empresa industria de estampados metalicos S.A.C. Elaboracién propia.
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Mapa de proceso: La figura siguiente muestra el mapa de procesos de la

empresa en la que identificamos la gestiébn a mejorar, la cual es parte del objeto de

estudio.

Figura 3

Mapa de Procesos

Procesos Estratégicos

Gestion Gerencial

Procesos Operativos

Gestion Comercial

Gestion de Gestion Control de
Produccion Calidad
Procesos de Apoyo
Gestion de Gestion de Gestion de
Finanzas Almaceén TI
Gestion de Recursos Gestion de
Humanos Logistica

Nota: Mapa de los procesos estratégicos, operativos y de apoyo de la empresa industria

de estampados metélicos S.A.C. Elaboracion propia.
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3.4.Productos o servicios

3.4.1. Productos

IDEMSAC cuenta con una variedad de productos bajo los siguientes rubros:

18 litros: Los envases de 18 litros para uso alimentario o industrial son
fabricados con hojalata, material sumamente resistente, que evita la entrada de luz,
protegiéndolo de la oxidacion y el deterioro del producto envasado. Asi mismo, por la
naturaleza del material permite que los productos puedan ser apilados a una mayor
altura, reduciendo asi el espacio de almacenamiento. Las tapas pueden ser: rosca,
galleta o plastica, siendo pieza importante en el producto, ya que su hermeticidad

impide la adulteracion del producto envasado.

1 galén y medidas chicas: Envases cilindricos - brillantes y litografiados en
las medidas 1 GIn, % GIn, ¥ GIn, 1/8 GIn, 1/16 GIn y 1/32 GIn; los cuales son

utilizados para pegamentos, pinturas, solventes y otros.

Envases industriales: Envases disefiados especialmente para resistir los
solventes y quimicos presentes en las formulaciones de tintas, pegamentos para
calzado, pegamento en general, insecticidas, ceras, aceite, laca para madera y
masillas. También se incluyen en esta linea los envases para soldaduras que

destacan por preservar el producto de la humedad.

Envases Farmacéuticos: Envases hechos para la industria farmacéutica, su
disefio es de facil apertura e interiormente se aplica un barniz sanitario (aprobados
por la FDA), para evitar que el producto esté en contacto con la hojalata, garantizando

asi su durabilidad. Su presentacion es litografiada con colores de acuerdo a la solicitud
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del cliente. Dichos productos se elaboran basandose en estrictas normas de calidad.
Los productos identificados como No Conformes son trabajados bajo las normas

establecidas internacionalmente.

Envases Promocionales: La empresa cuenta con un equipo de disefiadores
para cumplir con las expectativas de los usuarios, cuanto mas atractivo es el envase,
mas valor adquieren sus productos, es por eso que la compariia fabrica envases a la

carta para panetones, galletas, pisco y licores, chocolates y caramelos, café, etc.

Tapas Twist-Off: Twist off no es otra cosa que el sistema de tapas herméticas,
que se utiliza para los envases de vidrio para la agroindustria, fundamentalmente de
exportacion como mermeladas, pimientos, esparragos, palmitos, alcachofas, etc.
Fabricamos tapas diametros de 58 mm, 63 mm, 77 mm, 82 mm y 38 mm, dirigido al

sector de jugos energizantes y otro.

Las tapas son de tipo RSB (con boton seguridad) y RST (sin boton de
seguridad) y con la aplicacion de Compound full o pickles para ambos tipos. Todas las
tapas son inspeccionadas en su interior al 100 %, que permite separar las tapas que

pudiesen tener algun defecto.
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Figura 4

Productos de Industria de estampados metalicos

Nota. Es una imagen adaptada de los envases de 1 galén que produce y comercializa
la empresa industria de estampados metalicos S.A.C. Tomado de

http://www.idemsacperu.com/

3.4.2. Servicios.

IDEMSAC, brinda servicios de litografia para todo tipo de impresion en hojalata.
Actualmente, cuenta con dos lineas completas de litografia en offset y una linea de

impresién C/secado UV.

Cabe resaltar que sus procesos estan soportados por personal altamente
calificado respaldado por un departamento de control de calidad, donde se utiliza
materia prima e insumos nacionales e importados de alta calidad. Los servicios de

litografia se realizan hasta de 6 colores de plancha.
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Figura5

Servicio de litografia de Industria de estampados metalicos

Nota. Imagen adaptada de area de proceso litogréafico la empresa industria de

estampados metalicos S.A.C. Tomado de http://www.idemsacperu.com/.

3.5.Diagnostico organizacional

Teniendo en cuenta las diferentes gerencias que cuenta la empresa IDEMSAC,
y de acuerdo a la informacion extraida se ha desarrollado un FODA sobre las
particularidades de acciones y labores fundamentales con las que funciona esta

compainia:

Fortalezas

e Basta experiencia y afios en el mercado.

e Productos de calidad y con precios competitivos.

¢ Personal administrativo comprometido a mejorar a través del soporte de
las TI.

e Las gerencias estan comprometidas con mejorar los procesos de manera

continua.
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e Cuentan con un sistema de Informacion transaccional con mas de 5 afios.

(Ver anexo 2).

Oportunidades
e Expandirse a nuevos mercados internacionales.
e Mayor Satisfaccion de los clientes a por medio de tecnologias, las cuales

faciliten una mejor atencion.

Debilidades

e La empresa aun cuenta con procesos manuales que prolongan el tiempo
de atencion de sus clientes.

e Las herramientas informéticas ya estan usadas por mas de 7 afos.

¢ No existe presupuesto exclusivo para desarrollar soluciones dentro del area

de tecnologia e informacion.

Amenazas

e Entrada de nuevos competidores.

e Avance acelerado de nuevas tecnologias en los procesos de manufactura.
e Paralizacion del mercado por nueva inmovilizacién social a causa de la

pandemia.

3.6.Andlisis critico
La empresa industria de estampados metalicos S.A.C., cuenta con una
trayectoria industrial de mas de 70 afios, brindado producto de primera calidad y

manteniendo e incrementando su cartera de clientes a través del tiempo. Ademas,
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muchos de sus clientes estan posicionados en el mercado y de esta manera asegura
los objetivos de ventas. Industria de estampados metalicos S.A.C. ha logrado ser una
empresa sustentable a través de sus diferentes gerencias asegurando la integracion

de la cadena de valor.

La empresa estd comprometida con sus clientes considerando dentro de su
filosofia organizacional la mejora continua, atributo que contribuye a diferenciarse con
su competencia. Si bien es cierto la empresa no carece de clientes, existe cierto temor
a cambios que incluyen inyeccion de tecnologia retrasando la evolucién de ciertos
procesos, sin embargo, también se cuenta como parte de la filosofia organizacional la

capacitacion, lo cual ayuda al desarrollo del personal.

Industria de estampados metalicos S.A.C. esta preparada para afrontar

cambios que mejoren los procedimientos externos e internos de la empresa a traves

de la tecnologia y de esta manera llegar a obtener resultados 6ptimos.
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Capitulo IV Propuesta de mejora
4.1.ldentificacion del area a mejorar
El &rea que se propone a mejorar en industria de estampados metalicos, es
especificamente el area de Créditos y Cobranzas, con la finalidad de gestionar de
mejor manera los cobros a los clientes mediante herramientas tecnoldgicas que

automaticen el proceso actual y mejora la atencién a los clientes.

El poder contar con herramientas automatizadas que permitan al proceso de
cobranzas realizar un mejor servicio donde el cliente pueda obtener la informacion

requerida en tiempo real y en todo momento.

4.2.Diagndstico

4.2.1. Tipo de Investigacion
El disefio de este estudio se basa en el método analitico - descriptivo para que

este tipo de investigacion consolide, enriquezca y fortalezca nuestra base de
conocimientos sobre el tema a través de datos facticos y cientificos. También nos
ayudara a determinar qué elementos seran parte de este estudio. Se usoé investigacion

de Campo, Descriptiva, Documental y Explicativa.

A continuacioén, se describe el “AS IS” de los procesos: El modelo AS IS, posee
actividades para el seguimiento de cobranzas. Los recursos del area de cobranzas,
efectian las tareas necesarias para identificar las deudas vencidas o por vencer y
evitar que el cliente tenga morosidad en los pagos o incurra en alguna penalidad por

pagos fuera de fecha.
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El seguimiento de cobranzas es ejecutado mediante mensajes de correo y
llamadas telefénicas constantes, teniendo que realizar esta operacion por cada cliente

evaluando la situacién de cada documento de venta emitido.

El cliente por su parte responde con una promesa de pago y confirma la
modalidad, que puede ser transferencia o depésito bancario, recojo de cheque o
efectivo. Si la promesa de pago es una fecha posterior a la fecha de vencimiento del
documento, se registra una préxima accion para reanudar el ciclo de cobranza del

cliente.

Segun esta investigacion, en el proceso de cobranzas uno de los errores mas
comunes es no efectuar el seguimiento meticuloso del cliente para que cumpla con el
pago, para ello es necesario que el personal de cobranza efectué el seguimiento del

compromiso (Bafuelos, 2012).

Esto indica que no existe un seguimiento constante del area de cobranzas, las

causas pueden ser la falta de personal para ejecutar esta tarea repetitiva y las

llamadas de entrada que saturan e impidan realizar la atencion de manera fluida.
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Figura 6

Modelo “AS IS” - Proceso de Cobro
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Nota: Proceso de cobranza actual en los que se muestran cada iteracion que ejecuta el usuario y el cliente. Elaboracion propia.
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4.2.2. Caracteristicas de la poblacion

Los aspectos de la poblacion a la que se hara el estudio es la empresa industria
de estampados metalicos, que se encuentra en Lima, Republica del Peru y su principal
actividad economica es la manufactura de envases metalicos orientada a sectores

industriales y alimenticios. La empresa cuenta con un promedio de 400 clientes.

El 97 % de clientes corresponde a una venta al crédito, por lo que solo el 3 %
es venta al contado. El area de cobranzas se encarga del seguimiento de los
documentos vencidos y por vencer, la capacidad de personal para dicho seguimiento

es de 2 asistentes administrativos (Valencia, 2020).

4.2.3. Delimitaciéon de la poblacion

La Empresa industria de estampados metéalicos cuenta, con un numero de
clientes reconocibles para este estudio, por lo que la poblacién de estudio es finita,
teniendo las fuentes adecuadas para desarrollar el estudio. En este aspecto lo
representan los clientes o usuarios a quienes se les da un crédito, ademas del

personal de cobranzas de la empresa.

4.2.4. Tipo de Muestra

Nuestro tipo de muestra sera no probabilistico, ya que los individuos fueron
seleccionados no por probabilidad sino por razones vinculadas con las
particularidades de este estudio. Cabe sefalar que los sujetos a los que se les
aplicaron las herramientas de investigacion fueron seleccionados mediante muestreo
por conveniencia y muestreo discrecional, es decir a interés del investigador debido a

que se posee una poblacion determinada.
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4.2 5. Tamaifo de la muestra

La cantidad de muestra lo compone el area de cobranza como poblacién de
estudio; ya que son 2 asistentes de cobranzas; sin embargo, para la eleccion de
clientes que se va a analizar se aplico6 muestreo discrecional, por lo que se han
seleccionado aquellos clientes que cuentan con facturas al crédito y ademas que

registren demoras en los pagos de sus deudas.

Tabla 3

Poblacion y muestra de estudio.

NOMBRE POBLACION
Asistentes de cobranza 2
Clientes con facturas a crédito y que 50

presentan mora en pagos
Total, de Poblacion 52

Nota: Distribucion de la poblacion de estudio. Elaboracion propia

Por ser una cantidad especifica por el estudio y analizarla de modo obijetivo al
area de cobranzas en la gestion de cobro ante la carencia de herramientas
tecnoldgicas que podrian automatizar este proceso, se ejecutara la recoleccion de

datos a 52 individuos considerados como muestra.

4.2.6. Los métodos y las técnicas

Métodos tedricos: Estos métodos facilitan el descubrimiento de vinculos y
caracteristicas basicas apoyados en la deduccion, induccion, astriccion, sintesis y

analisis. Dentro de los fundamentales estan (Instituto Pedagogico, 2010):

El método analitico-sintético: Analiza los eventos desde la desintegracion del

objeto de investigacion en partes mas pequefias para analizarlas de manera
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independiente y posterior a ello de forma integral. Dicha metodologia se enmarca en

la I6gica y raciocinio, mejor dicho, la deduccion e induccion.

La generalizacion: Esta metodologia se basa en saberes y valores unicos de
una profesion, orientada a resolver problematicas sociales e individuales.

El método l6gico-histérico: Dicho método analiza el recorrido real de los eventos
0 sucesos en el transcurrir de su historia. Ademas, analiza leyes generales de como

funciona y desarrollan los acontecimientos.

El método inductivo-deductivo: Conlleva el procedimiento por el cual un
individuo genera una conclusiéon y la manera en que considera que esta es verdadera.
Por otra parte, la deduccion necesita que el individuo empiece teniendo ideas amplias
0 generales que son denominadas premisas, las cuales emplee en determinadas

situaciones concretas.

4.2.7. Técnicas e Instrumentos

Para recopilar los datos del presente estudio se empleo lo siguiente:

. Ficha de observacion.
. Encuestas.
. Entrevistas

Ficha de observacion: Se emplea para conseguir la informacién empleando un
formulario ordenado, que permite el registro de datos segun lo observado, como
puede ser: procedimientos de la entidad de modo interno y externo, la administracion
de area, el modo en que se ejecuta el acompafamiento y seguimiento, entre otros que

son importantes.
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La encuesta: Empleado para obtener informacidon de ciertos grupos
establecidos en el estudio, en relacion con diversos temas. Consiste en solicitar datos
a los usuarios mediante a un formato de preguntas con diversas opciones de

respuesta.

La entrevista: Consiste en una reunién entre un entrevistado y un entrevistador
para conseguir informacion de acuerdo a lo que requiera el entrevistador. Estos
pueden ser libres, semi estructuradas y estructuradas. Para la investigacion se empleé
la entrevista semi estructurada, por ser flexible y poder reformular las preguntas. Se

obtuvo datos relevantes para poder aplicar la propuesta de mejora.

4.2.8. Anaédlisis de la encuesta a los clientes

Para esta encuesta se utilizo la escala Likert, para cada una de las respuestas
en el cuestionario. Las respuestas tienen una escala de 1 a 5, donde 1 indica la
respuesta mas negativa, 5 indica la respuesta mas positiva, siendo escalas de tipo
Likert correspondientemente, usando dos formas para su resolucion, la de
concordancia y la de frecuencia. Por lo que, en cuestion de concordancia, 1 es
Totalmente desacuerdo, 2 es En desacuerdo, 3 Indeciso, 4 De acuerdo y 5 Totalmente
de acuerdo. Para la frecuencia 1 es Nunca, 2 es Raramente, 3 Ocasionalmente, 4

Frecuente y 5 Muy frecuente.

A continuacién, detallaremos las preguntas realizadas a los clientes entre el 2 de

noviembre del 2021 al 10 de noviembre del 2021 a través de una encuesta que

sustenta la necesidad de la propuesta de mejora:
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1. ¢Qué tan frecuente revisa las fechas de vencimiento de sus documentos por

pagar?

Figura 7

Resultado de Encuesta Pregunta 1

¢Qué tan frecuente revisa las fechas de vencimiento
de sus documentos por pagar?

® 1-Nunca

m )-Raramente

® 3-Ocasionalmente
m 4-Frecuente

m 5-Muy Frecuente

Nota. Porcentaje de frecuencia sobre la revision de las fechas de vencimiento de los documentos por

pagar, segun los clientes. Elaboracién propia.

Se observa, que més del 50 % de los clientes encuestados, raramente revisan
las fechas de vencimiento de sus documentos por pagar y solo un 2% lo hace de
manera muy frecuente. Estos resultados muestran que un mayor porcentaje no esta
al tanto de las fechas de vencimiento de las facturas de sus proveedores, por lo cual

se puede deducir que dichos clientes responden al estimulo de cobro.

2. ¢Qué tan frecuente revisa las facturas pendientes de pago a través de sus

correos?
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Figura 8

Resultado de Encuesta Pregunta 2

¢ Qué tan frecuente revisa las facturas pendientes de
pago a través de sus correos?

m 1-Nunca

m )-Raramente

= 3-Ocasionalmente
m 4-Frecuente

= 5-Muy Frecuente

Nota. Porcentaje de frecuencia sobre la revision de las facturas pendientes de pago por medio del

correo, segun los clientes. Elaboracion propia.

En el grafico anterior podemos visualizar que el 44 % de clientes que son objeto
de esta encuesta verifican frecuentemente las facturas pendientes de pago a traves
de su correo electronico, el 18 % lo realiza de manera ocasional y el 38 % lo hace
raramente, lo cual nos muestra que el correo es un medio consultado por el cliente,

sin embargo, no se realiza esta operacién de manera frecuente.

3. ¢Qué tan frecuente necesita informacion de sus deudas pendientes de pago?

Figura 9

Resultado de Encuesta Pregunta 3
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¢Qué tan frecuente necesita informacion de sus
deudas pendientes de pago?

® 1-Nunca

= 2-Raramente

m 3-Ocasionalmente
= 4-Frecuente

= 5-Muy Frecuente

Nota. Porcentaje de frecuencia sobre la necesidad de informacién de las deudas pendientes de

pago, segun los clientes. Elaboracién propia.

El grafico muestra de manera contundente que el 80 % de clientes necesita
informacion acerca de sus deudas pendientes de pago de manera frecuente, y un
12 % lo necesita de manera muy frecuente, lo que concluye que la empresa debe
proporcionar informacion rapida y oportuna a los usuarios para que efectien sus

pagos.

4. ¢Qué tan frecuente necesita informacion de los medios de pagos con los que

cuenta su proveedor?

Figura 10

Resultado de Encuesta Pregunta 4
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éQué tan frecuente necesita informacion de los
medios de pagos con los que cuenta su proveedor?

= 1-Nunca

® 2-Raramente
3-Ocasionalmente
® 4-Frecuente

® 5-Muy Frecuente

72%

Nota. Porcentaje de frecuencia sobre la necesidad de informacion de los medios de pagos con los

que cuenta el proveedor, segun los clientes. Elaboracion propia.

Teniendo en cuenta que los clientes necesitan saber los medios de pagos de sus
proveedores, el 72 % de los clientes aseguran que solo de manera ocasional solicitan
dicha informacion, el 14 % lo requiere de manera frecuente y el 2 % de manera muy
frecuente, esto indica que necesitan informacion importante para realizar los pagos,

pero en su mayoria de manera ocasional.

5. ¢Qué tan frecuente se comunica con su proveedor para obtener informacion de

sus documentos pendientes de pago?

Figura 11

Resultado de Encuesta Pregunta 5
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¢Qué tan frecuente se comunica con su proveedor
para obtener informacion de sus documentos
pendientes de pago?

= 1-Nunca

m 2-Raramente

= 3-Ocasionalmente
= 4-Frecuente

= 5-Muy Frecuente

Nota. Porcentaje de frecuencia en que el proveedor obtiene informacion de los documentos

pendientes de pago, segun los clientes. Elaboracion propia.

En la figura anterior podemos apreciar que el 56 % se comunica con su
proveedor para obtener informacion de sus documentos pendientes de pago, el 20 %
lo ejecuta de manera ocasional y el 12 % lo hace de manera muy frecuente, esto nos
reafirma que los clientes necesitan informacién de sus pendientes de pago, por lo que

una atencion rapida y precisa es necesario en estos escenarios.

6. ¢Qué tan frecuente su proveedor resuelve con rapidez sus consultas via

telefénica acerca de sus pendientes de pago?

Figura 12

Resultado de Encuesta Pregunta 6
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¢ Qué tan frecuente su proveedor resuelve
con rapidez sus consultas via telefonica acerca
de sus pendientes de pago?

m 1-Nunca

m 2-Raramente

= 3-Ocasionalmente
m 4-Frecuente

m 5-Muy Frecuente

Nota. Porcentaje de frecuencia en que el proveedor resuelve con rapidez las consultas via telefonica

acerca de los pendientes de pago, segun los clientes. Elaboracion propia.

La figura previa nos muestra que el 40 % de clientes afirman que nunca se
resuelve con celeridad sus consultas via telefonica, el 44 % responde que raramente
se resuelven sus dudas de manera rapida. Estos resultados ayudan a identificar una

de las debilidades del area de cobranzas.

7. ¢Esta de acuerdo que se envien avisos de pago al correo previo al vencimiento

del documento?

Figura 13

Resultado de Encuesta Pregunta 7
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¢Esta de acuerdo que se envien avisos de
pago al correo previo al vencimiento del
documento?

m 5 - Totalmente de acuerdo
m 4 - De acuerdo

= 3 - Indeciso

m 2 - En desacuerdo

m 1 - Totalmente desacuerdo

Nota. Porcentaje de concordancia con respecto a que se le envien avisos de pago al correo previo al

vencimiento del documento, por parte de los clientes. Elaboracion propia.

Se observa que el 45 % esté totalmente de acuerdo que se envien avisos de
pago al correo previo al vencimiento del documento, el 41 % est& de acuerdo que se
realice esta operacion, solo un 10 % esta indeciso y solo un 4 % est& en desacuerdo.

Estos resultados indican que el cliente requiere ser notificado de sus obligaciones de

pago.

8. ¢Esta dispuesto a ser notificado de sus deudas por un asistente virtual via

mensajeria?
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Figura 14

Resultado de Encuesta Pregunta 8

¢ Esta dispuesto a ser notificado de sus deudas
por un asistente virtual via mensajeria?

m 5 - Totalmente de acuerdo
m 4 - De acuerdo

m 3 - Indeciso

m 2 - En desacuerdo

m ] - Totalmente desacuerdo

Nota. Porcentaje de concordancia sobre la disposicién a ser notificado de las deudas por medio de un

asistente virtual, por parte de los clientes. Elaboracion propia.

El 40 % esta totalmente de acuerdo en ser notificado de sus deudas mediante
un asistente virtual, el 36 % estd de acuerdo, existe un 20 % indeciso y un 4% en
desacuerdo, estos resultados siguen afirmando que los clientes requieren informacion
de sus deudas y existe aceptacion a realizarlo por otros medios de comunicacion

ademas del correo electrénico.

9. ¢Esta dispuesto a indicar sus promesas de pago mediante un asistente virtual?
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Figura 15

Resultado de Encuesta Pregunta 9

éEsta dispuesto a indicar sus promesas de pago
mediante un asistente virtual?

‘ = 5 - Totalmente de acuerdo

m 4 - De acuerdo
® 3 - Indeciso
m 2 - En desacuerdo

= ] - Totalmente desacuerdo

Nota. Porcentaje de concordancia sobre la disposicién a indicar sus promesas de pago por medio de

un asistente virtual por parte de los clientes. Elaboracién propia.

Se observa que el 30 % esta totalmente de acuerdo en indicar sus promesas
de pagos a través de un asistente virtual, el 38 % esta de acuerdo, el 26 % se
encuentra indeciso y el 6 % esta en desacuerdo. Estos resultados demuestran que
existe un porcentaje considerable de aceptacion, pero existen también un numero de

clientes indecisos a ejecutar este procedimiento.

10. ¢Qué tan dispuesto esta a usar nuevas tecnologias de comunicacion?
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Figura 16

Resultado de Encuesta Pregunta 10

¢ Qué tan dispuesto esta a usar nuevas tecnologias de
comunicacion?

m 5 - Totalmente de acuerdo
m 4 - De acuerdo

3 - Indeciso
m 2 - En desacuerdo

m 1 - Totalmente desacuerdo

Nota. Porcentaje de concordancia sobre la disposicién a emplear nuevas tecnologias de comunicaciéon

por parte de los clientes. Elaboracién propia.

Se observa que el 30% de clientes esta totalmente de acuerdo en utilizar
nuevas tecnologias de comunicacion, el 52 % esta de acuerdo, mientras el 14 % esta
indeciso y el 4 % esta en desacuerdo. Estos resultados muestran gran aceptaciéon en

el desarrollo o implementacién de nuevas tecnologias de comunicacion.

4.2.9. Anédlisis de laficha de observacién

La ficha de observacion en esta investigacion, posee como objetivo, el analisis
del area de cobranzas de la empresa industria de estampados metalicos, si este
cuenta con el personal y los atributos necesarios para realizar las mejoras a partir de
la automatizacion del proceso. Para su medicién en la ficha de observacion se tienen
en cuenta tres escalas de respuesta, cumple (C), cumple parcialmente (CP) y no

cumple (NC).

68



A continuacion, se detalla los items evaluados y los resultados obtenidos:
Tabla 4

[tems evaluados al area de cobranzas

item a

Criterios de Evaluacion C N/IC C(C/Ip
Evaluar

La empresa cuenta con un Sistema de Informacion X
El personal estd capacitado para el uso de herramientas X
tecnoldgicas.
El Personal cuenta con informacion precisa de las cuentas X
por cobrar
Se atiende al cliente con fluidez y rapidez en su consulta de X
deudas
Se logra notificar a los clientes que cuentas con deudas X
pendientes
Se registra las promesas de pago de los documentos X
pendientes de los clientes
Cuentan con alertas autométicas de documentos vencidos X
Cuentan con un orden en la atencion al cliente X
Area  Cuentan con una alerta a las promesas de pagos de los X
De clientes

Cobranzas Cuenta con herramientas de notificacion de cobro masiva X
El sistema de informacion cuenta con informacién X
actualizada de las cuentas por cobrar.
Cuenta con personal técnico que da soporte al sistema de X
informacion.
El area esta adaptada para los fines pertinentes. X

Cuentan con indicadores de cumplimiento de promesas de X

pago de los clientes

Se evalla y analiza las promesas de pago de los clientes X

Se evalla y analiza las cuentas por cobrar X
El area cuenta con auto respuestas dinamicas a través de X
mensajeria

Cuentan con Listado actualizado de nimeros y correos de X

los clientes

Nota: Criterios de evaluacion al area de cobranza para analizar la situacion de la propuesta de mejora

del proceso. Elaboracidn propia.
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Figura 17

Resultado de los criterios de evaluacion de la ficha de observacion

CRITERIO DE EVALUACION

[ Criterio de Evaluacion

39%

33%

Cumple Cumple Parcialmente No Cumple

Nota. Nivel de cumplimiento de los parametros basicos para el proceso de cobranza

tradicional en tres niveles. Elaboracion propia.

La observacion aplicada en la empresa industria de estampados metalicos se
ejecutd para identificar cuales eran las debilidades que presenta en el area de

cobranzay el proceso de cobro, siendo; evaluadas bajo los criterios de cumplimiento.

En estos resultados, se puede observar que el area de cobranza de la empresa
cumple con los parametros basicos para un proceso de cobranza tradicional. La
empresa cumple de manera parcial criterios de evaluacion que mejorarian la rapidez
del proceso de cobro y para finalizar no cumple con criterios que indican la falta de

herramientas tecnoldgicas que mejorarian el proceso.
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4.2.10. Andlisis de las entrevistas al personal

Se efectud la entrevista a las dos personas que son parte primordial del area
de cobranzas de la empresa (asistentes de cobranza), con la finalidad de conocer sus
opiniones en algunos puntos importantes y poseer los saberes necesarios para su
posible implementacion de la propuesta de mejora en los procesos de cobranza la

empresa industria de estampados metalicos.

Los asistentes de cobranzas declararon que los clientes utilizan en su mayoria
la via telefonica como principal medio de comunicacién con la empresa, y que desde
el actual sistema de informacién no se puede realizar una cobranza mas dinamica.
Ademas, se les consulto si creen propicia el uso de un instrumento de gestion de datos
de modo mas rapido y a su vez un nuevo canal de comunicacion para consultas entre

los clientes y la empresa.

También se ha manifestado que antes de efectuar el proceso de cobranza, se
hacen operaciones en hojas de célculo de informacion que es descargada desde el
sistema informacion, las cuales luego son impresas y analizadas dependiendo la fecha

de vencimiento (Ver anexo 1).

Segun lo manifestado por el jefe del area de créditos y cobranzas, que las
carteras de incobrables estan subiendo, asi como el flujo de caja esta siendo afecto
por la falta de liquidez debido a las moras que tienen los clientes al momento de
realizar los pagos, de este modo es que se encuentra apto para aceptar sugerencias
del estudio y asi optimizar los procedimientos de cobranzas. También, sefialo que la

automatizacion es una buena alternativa para agilizar la carga laboral.
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Al preguntarle sobre automatizacion de cobranza y exponer su uso en el
proceso de la cobranza, los asistentes mencionaron que comprendian para que sirve,
pero no tienen conocimientos como funcionaba, ya que si bien ellos manejan un
sistema desconocen como se aplicaria la automatizacion y que también les
preocupada como los clientes se sentiran al interactuar con estas nuevas
herramientas, debido a que muchos usuarios no estdn muy en contactos con la
tecnologia. sin embargo, tenian en cuenta su utilidad para emplearlos, debido a que

optimizaria el proceso por medio de la instauracion de la automatizacion.

4.3.Disefio de la mejora

Para realizar el disefio de la mejora para el procedimiento de cobranza en el
departamento de crédito y cobranza en la empresa industria de estampados
metalicos, se necesitd evaluar de modo minucioso los instrumentos ejecutados a los
asistentes y al jefe del area, mediante el cual se pudo identificar que no cuentan con

procesos automaticos de cobros y atencion a los clientes en el proceso de la cobranza.

En funcién a la totalidad esto facilito labores las cuales favorecen a la mejora
de la gestion de cobranza en el area de créditos y cobranzas a través de la
automatizacion, obteniendo de esta manera mayor capacidad de respuesta, asi como
también de notificacion de cobro a los clientes, permitiendo de esta manera mejorar

la liquidez en el corto, mediano y largo plazo.

Para alcanzarlo se ha llegado a considerar diferentes opciones llegando a
manejar una automatizacion basada en alguna herramienta tecnoldgica, teniendo en

cuenta como principal punto de partida la base de informacion de la entidad. Se
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determind que las notificaciones masivas a través de tareas automatizadas es una

solucion, que permitira al area de créditos y cobranzas agilizar el proceso de cobro.

Como parte de la propuesta de automatizacion a realizar en la entidad, para su
mejora, sera la automatizacion de procesos y la atencion al cliente basado en chatbot,
mismo que se ocupara de gestionar todas las interrogantes que tengan los clientes
con la empresa de manera automatica, con una maxima capacidad de respuesta y

rapidez, ahorrando costes en personal extra en este proceso.

Estos aplicativos a proponer poseen una fuerte operatividad productiva, siendo
muy Util para cumplir con las necesidades de atencion y notificacién considerando toda

la informacion relacionada con las deudas del cliente.

Entre las ventajas que nos puede ofrecer la automatizacion y la implementacion

de un chatbot esta:

o Responder consultas frecuentes de forma inmediata.
o Mayor alcance de notificaciones

o Obtener informacion del cliente y procesarla.

o Mejorar la imagen de la empresa.

o Minimiza la carga laboral.

o Bajar el coste.

A continuacién, se describe el “To-Be” del proceso de gestion de cobranza

automatizado:
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El cliente sera notificado mediante el RPA, el cual funcionara de manera
atendida por un usuario, el cual activara la tarea de notificacion de cobro asimismo el
personal de cobranzas podra visualizar las notificaciones que se han enviado, el
cliente al recibir el mensaje de cobro podra realizar consultas sobre sus deudas o
enviar la fecha de compromiso de pago, si el cliente responde con una promesa de
pago, dicha fecha se almacenara en la base de datos de la entidad y utilizara esta
fecha de compromiso para una siguiente naotificacion si ain no ha realizado el pago,
por otro lado, si el cliente realiza alguna consulta existente en la base de conocimiento
del chatbot este comprendera las peticiones del cliente mediante el Dialogflow; para
atender su solicitud y obtener informacion desde el Mainframe ERP de la empresa si

lo requiere.
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Figura 18

Modelo “TO BE” - Proceso de Cobro

................. : L)
. Registra promesa de
pago

BD SISTEMA

E INTEGRADO = ‘
= Recibe | - ___________
S Respuesta >
----------------- S E—
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u e Comprender
pregunta

chatbot
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&

Activa Proceso de
netificacién masiva

Proceso de Cobro
Cobanzas

q2op
W) e 5/ -
Verificar cuentas a
g cobrar BD SISTEMA
INTEGRADO
\ RPA
Envia Mensaje |
de Cobro al |
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|
|
T
|
|
: Promesa de
Pago
: ;Responde >@
Y|7 Mensaje? u
&
(s}

Recibe Mensaje i Enviar Mensaje
de Cobro respuesta

Consulta al
chatbot

Nota. Proceso mejorado empleando RPA y chatbot, lo cual distribuye las tareas manuales de los

usuarios a herramientas tecnolégicas propuestas. Elaboracion propia.
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Tabla 5

Resumen de actividades para la implementacién de la propuesta.

Indicadores de

Actividades Area responsable Tiempo
Logro
1. Implementaciébn  area de Tl 3 meses % de clientes
de area de créditos y notificados
notificaciones b
masivas de cobranzas
cobro
2. Implementacion  area de TI 3 meses % de clientes
de chatbot. area de créditos y atendidos
conversacional
cobranzas
3. Capacitacion a areade Tl 5 dias % de usuarios
L,Jsuarlos del area de créditos y capacitados
area
cobranzas
4. Ejecucion en area de TI 1 mes % de pagos
amblent.e’ de area de créditos y rgallzados alos
produccion b clientes
cobranzas notificados y
atendidos
5. Levantamiento area de TI 1 mes % de
de observaciones
observaciones corregidas

Nota: Lista de actividades que se deben de ejecutar para la implementacién de la propuesta de mejora

considerando areas responsables, tiempo e indicadores de logro por cada actividad.

Tabla 6

Resumen de costos por actividades para la implementacion de la propuesta.

Actividades

Descripcion

S/ 10,000
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1. Implementacién de
notificaciones masivas de
cobro

2. Implementacién de

chatbot conversacional

3. Capacitacion a usuarios
del &rea

4. Ejecucion en ambiente de
produccion

5. Levantamiento de
observaciones

S/ 10,000

S/ 2,000

S/ 3,000

S/ 4,000

Se realizard el analisis,
desarrollo 'y pruebas del
aplicativo.

Se ejecutara el analisis,
desarrollo 'y pruebas del
aplicativo.

Se efectuara capacitacion a los
usuarios que ejecutan los cobros
para iniciar los aplicativos
desarrollados.

Se realizara la ejecucion del
proceso mejorado en ambientes
de produccion.

Se realizara el seguimiento a los
aplicativos y se levantaran las
observaciones.

Nota: costos estimados de las actividades que se deben de ejecutar para la implementaciéon de la

propuesta de mejora considerando la descripcion de cada actividad.

El costo estimado de la implementacion de la propuesta de mejora es de S/ 29,000

soles, las cuales constan de 5 actividades que seran desarrolladas a lo largo de 8

meses y 5 dias. Las actividades cuentan con sus indicadores de logro que

evidenciaran el cumplimiento de cada actividad.

Desde la actividad 1 podemos obtener resultados del alcance que tendra la

automatizacion y realizar comparaciones con el tiempo que dedicaba el area de

creditos y cobranza a este proceso de forma manual.
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Desde la actividad nimero 4 podemos obtener resultados basandonos en los pagos
que ejecutaran los clientes y comparar su comportamiento con fechas de pagos

anteriores a la implementacion.

4.4.Mecanismos de control
Estos mecanismos que incluyen el de seguimiento dentro de la propuesta, se
implementan para controlar todas las labores que estan dentro del plan, por medio de
varias actividades, se pueden tomar para demostrar que las operaciones se realizan
correctamente. El principal objetivo es demostrar que se respetan los parametros de

la propuesta de mejora, asi como tomar acciones por si se presentan anomalias.

Los controles internos pueden ayudar a que una entidad tenga organizado sus
datos. La informacion organizada puede incrementar la productividad y mejorar la

toma de decisiones.

Se han aplicado los siguientes mecanismos de control:

e Autocontrolar los procesos, verificando el cumplimiento de las caracteristicas del
servicio planteadas en esta propuesta.

e Analizar los tiempos en la gestion de cobro a los usuarios por medio de canales
comunicativos propuestos.

e Actualizar y analizar riesgos, teniendo en cuenta la necesidad de identificar y
actualizar los eventos internos los cuales indicen en el logro de los objetivos de
esta propuesta.

e Desarrollar encuestas a los usuarios de la entidad, con el fin de conocer la
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utilidad de la propuesta.
e Evaluacién de la cartera por cobrar de la empresa, la cual se desarrolla, de tal
modo que se asegure la eficiencia, eficacia, conveniencia e integridad, en la

automatizacion propuesta en la mejora del proceso de cobro de deudas.

4.5.Cumplimiento de Objetivos
a) Determinar la situacién actual del proceso de cobranza a los clientes en una

empresa de Fabricacion envases metalicos.

Tabla 7

Objetivo 1 problema identificado, accion de mejora e indicadores de seguimiento.

Problema

. - Accién de Mejora Indicadores de seguimiento
identificado
Se realizan operaciones Entrevista al personal del Tabulaciéon de resultados
manuales para el area de crédito y cobranza de la ficha de observacion.
proceso de cobro. de la empresa industria de

estampados metalicos.

Los asistentes de Ficha de observacion al
cobranza no cuentan con area de cobranza.
herramientas

tecnolégicas que ayuden (CAPITULO 1V)

a minimizar el tiempo de

atencion al cliente.

Nota: Evidencia del cumplimiento del objetivo especifico que determina la situacion actual del proceso

de cobranza a los clientes en una empresa de Fabricacion envases metalicos. Elaboracion propia.

b) Investigar la misma o similar problematica en otras empresas, para definir la

mejor opcion de solucion.
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Tabla 8

Objetivo 2 problema identificado, accion de mejora e indicadores de seguimiento.

Problema
identificado

Accion de Mejora

Indicadores de
seguimiento

Se identificé que existen
empresas con
problematica similar, la
cual se basa en el
proceso de cobranza.

Se obtuvo 2 modelos de esta
investigacion los cuales proponen la
automatizaciéon, para mejorar la
comunicacion en el proceso de
cobranza.

(CAPITULO 1I)

Analisis
comparativos
de los modelos.

Nota: Evidencia del cumplimiento del objetivo especifico de “Investigar la misma o similar probleméatica

en otras empresas”, para definir la mejor opcién de solucién. Elaboracién propia.

c) Buscar las herramientas tecnoldgicas empleadas para la automatizacion de la

gestion de cobranzas.

Tabla 9

Objetivo 3 problema identificado, accion de mejora e indicadores de seguimiento.

Problema
identificado

Accién de Mejora

Indicadores de seguimiento

De acuerdo a la ficha de
observacién y la entrevista
realizada se determiné que la
falta de tareas no
automatizadas retrasa el
proceso de cobro descuidado
las cuentas por cobrar de la

empresa.

Definir  los  conceptos

Proponer la incorporacion de

estas herramientas en el

claves de herramientas
que ayuden a mejorar el empresa.
proceso de cobro.

(CAPITULO 1)

proceso de cobro de la

Nota: Evidencia del cumplimiento del objetivo especifico de buscar las herramientas tecnoldgicas

empleadas para la automatizacién de la gestion de cobranzas. Elaboracién propia.
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d) Proponer un nuevo proceso de cobranzas que permita mejorar la gestion de

cobro en una empresa de Fabricacion envases metalicos.

Tabla 10

Objetivo 4 problema identificado, accion de mejora e indicadores de seguimiento.

Problema
identificado

Accion de Mejora

Indicadores de
seguimiento

Segun el estudio hecho, queda
demostrada la necesidad del area
de cobranzas de la empresa
industria de estampados
metélicos en automatizar

procesos manuales.

Uso de RPA y Chatbot para la
automatizacion en el proceso de
cobranza en la empresa industria
de estampados metalicos.
(CAPITULO IV)

Proceso de
cobranzas To-
Be

Nota: Evidencia del cumplimiento del objetivo especifico de proponer un nuevo proceso de cobranzas

gue permita mejorar la gestion de cobro en una empresa de Fabricacion envases metalicos.

Elaboracion propia.
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Capitulo V Sugerencias

Finalizado el analisis respectivo segun los datos obtenidos en la empresa
industria de estampados metélicos, concretamente al proceso de cobranzas, de la

ciudad de Lima se sugiere:

Mayor analisis en los procesos de cobranza para identificar casos mas
especificos y puntuales y proponer procesos mas especializados que puedan atender

estas casuisticas.

Identificar el presupuesto con el que cuenta la empresa e incluir un cuadro de
factibilidad econ6mica detallando costos de hardware, software y recursos humanos

gue se utilizarian en la propuesta.

Realizar un estudio de tiempos en los procesos de cobranza e incluir una
prueba de concepto de la propuesta para obtener cuadros comparativos que

evidencien los tiempos de ahorro entre un proceso y otro.

Realizar encuestas a los clientes que son puntuales en sus pagos con la

finalidad de estudiar y analizar sus motivos de puntualidad, ya que puede impactar

como aporte en la propuesta de solucion.
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Conclusiones

Se logré determinar la situacion actual del proceso de cobranza a los clientes
en una empresa de Fabricaciébn envases metalicos empleando andlisis descriptivo,
basado en encuesta, fichas y entrevistas, ademas se puedo representar el proceso en

un diagrama “As-is”.

Se Investigo problematicas similares, para definir la mejor opcion de solucion a
través de un analisis comparativo de los modelos obtenidos, los cuales son base para

proponer el proceso de cobranza mejorado.

Se encontraron las herramientas tecnolégicas empleadas para la
automatizacion de la gestion de cobranzas, donde el RPA y los Chatbots son

protagonistas en modelos analizados en el marco tedrico.

Se propuso un nuevo proceso de cobranzas que permitirA mejorar la gestion
de cobro en una empresa de Fabricacibn envases metalicos, utilizando las
herramientas tecnoldgicas ya mencionadas, este nuevo proceso se mostrdo mediante

un diagrama “To-be”. El cual permitira agilizar la cobranza a los clientes.

Se disefidé una propuesta, que permitirA mejorar el proceso de cobranzas de
manera automatica en una empresa de fabricacién de envases metalicos, basada en
la implementacion de un nuevo proceso gue consta de 5 actividades con una duracion

de 8 meses y 5 dias y un costo estimado de S/ 29,000 soles.
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Anexos

Anexo 1: Hoja Preliminar Facturas por cobrar

Figura 19

Hoja Preliminar Facturas por cobrar- Proceso de Cobro

INDUSTRIA DE ESTAMPADOS METALICOS SAC

Facturas x cobrar 31/12/2021

Cliente

Factura Nro,
FO020001910§
F002000192
F0020001933
F002000196 7
F00200020028
F0020002017¢
F0020002019
F00200020198
F002000202
FO020001894
F002000195
F0020001953
F0020001953@
F0020001959%
F002000196 3§
F002000196 8
F002000196 @
F0020001978
F002000197 4
F0020001976
F002000198
FO02000199 4
F002000200
Foozooozocs
F0020002008
FO020002008
F00200020088

Fecha emisién
10/10/2020
19/10/2020
26/10/2020
18/11/2020
14/12/2020
26/12/2020
28/12/2020
28/12/2020
30/12/2020
29/09/2020
10/11/2020
10/11/2020
11/11/2020
13/11/2020
16/11/2020
18/11/2020
18/11/2020
23/11/2020
24/11/2020
25/11/2020
02/12/2020
09/12/2020
15/12/2020
15/12/2020
17/12/2020
17/12/2020
17/12/2020

Fecha vcto.
08/01/2021 02
17/01/2021 02
24/01/2021 02
16/02/2021 02
14/03/2021 02
26/03/2021 02
28/03/2021 01
28/03/2021 01
29/01/2021 01
27/01/2021 02
10/03/2021 02
10/03/2021 02
11/03/2021 02
11/02/2021 02
16/03/2021 02
18/03/2021 02
18/03/2021 02
23/03/2021 02
24/03/2021 02
25/03/2021 02
01/04/2021 02
08/04/2021 02
14/04/2021 02
14/04/2021 02
16/04/2021 02
16/04/2021 02
16/04/2021 02

Moneda

Importe
8,268.73
10,141.35
10,743.95
8,106.60
8,106.60
11,138.47
31.86
356.83
38,175.23
807.12
991.20
268.04
538.08
1,121.00
1,615.36
430.35
782.45
1,325.05
1,121.00
1,345.20
941.64
1,237.58
2,085.06
2,357.59
1,121.00
336.20
645.70

Nota. del documento utilizado para el proceso de cobro manual donde se visualiza los datos necesarios

gue el usuario inicie el proceso de cobranza. Tomado de Documentacion de la empresa, Industria de

Estampados Metdlicos S.A.C., 2021.
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Anexo 2: Sistema de informacién Control de Cta. Cte. Clientes

Figura 20

Sistema de informacion Control de Cta. Cte. Clientes

@ EMPRESA: INDUSTRIA DE ESTAMPADOS METALICOS SA - x
Archive | Opciones o
[ Editar m Q 5 ? (), Busear ‘= [IMend de opcones @
|| consuttar Pt A Rango Q Y Elcerar~
Nuevo Concelar Guardar | Refrescar  Filtro Vista | Imprimir Salir
| Bliminar ‘SE:Fitro Avanzado e [ Ventanas ~
Datos | Registros | Vista | Impresidn | Ventana | Sistema |
Administrativo ' control de C.C. Cliente X | T |E
Ctas. Ctes. Lista de Cta. Cte. Clientes [ Ficha de Cta. Cte. Clientes s
=~ Clientes ~ Filtar : | 2
£ Control de Cta Ctes Cientes Cod doc. Documents Ruc/ Cod. Clente Moneda  FechaDoc.  Fecha Voo, | Estado  Afecto Perc. ~
7] Canje de Letra Clientes
[ Control de Letras x Recoger LE LETRA DE CAWBIO - Dolares  28/12/2021 26/04/2022  Pendiente No
£ Actualizar Fecha de Vencimient 01 FACTURA Sweo=osmecsSDolres 271272021 26/04/2022  Pendiente No
[ Aplicacion de Notas de Credio | LE LETRA DE CAMBIO LE2100001 7= Dolares  27112/2021 26/04/2022  Pendiente No
[ Liquidacion de Clientes 01 FACTURA FO020002424% SUMESS SDolres 2711202021 2610412022 Pendiente No
{7 Liguidacion de Anticipos Clie 01 FACTURA. F00200024227 T=TuWetSSDolres 271122021 26/04/2022  Pendiente No
-] Seguimiento de Doc. por Cobrar LE LETRA DE CAMBIO LE210000192% Dolares 231212021 23/04/2022 Pendiente No
- Percepciones Clientes LE LETRA DE CAWBIO LE21000014= Dolares 2311212021 22/04/2022  Pendiente No
o[ Reportes LE LETRA DE CAMBIO LE2100001 % Dolares 231212021 22/04/2022  Pendiente No
[ Estado de Cuenta Clientes LE LETRA DE CAMBIO LE210000173 == Dolares  28/12/2021 22/04/2022  Pendiente No
[ Ubicacion de Letras LE LETRA DE CAMBIO LE210000 T7 Dolares  27/12/2021 22/04/2022  Pendiente No
[ Stuacién Crediticia LE LETRA DE CAMBIO LE2100001 = Dolares  23/12/2021 21/04/2022  Pendiente No
[ Ctas Ctes Clientes a una Fe LE LETRA DE CAMBIO LE2100001 7=+ Dolares  27/12/2021 2110412022 Pendiente No
3 Clas Cles Clentes Detalado 0 FACTURA FO0200024 7 =we———wmsc=cnolares  22112/2021 2110812022 Pendiente No
(= Anuguamiento Detatado v |||, FACTURA. F00200024 Dolares 22122021 2110412022 Pendiente No
< > LE LETRA DE CAWBIO LE21000017== S Dolares 231212021 21/04/2022  Pendiente No
01 FACTURA F0020002477= 5 oTEe———ae e o Dolares  21/1212021 2004/2022  Pendiente No
ﬁ Maestros LE LETRA DE CAWBIO LE2100001728  Jec===Tm=s. "OSSOSACOMMADA S Dolares 23122021 200402022 Pendiente No
ﬂ g 01 FACTURA F002000241 R === Dolares  20112/2021 19/04/2022  Pendients No
01 FACTURA FO0200024°7 Dolares  20112/2021 19/04/2022  Pendients No
ﬁ Logistica LE LETRADE CAMBIO LE2100001495= Dolares  1812/2021 18/04/2022  Pendiente No
01 FACTURA F00200024 1 ==Dolares  18/12/2021 17/04/2022  Pendiente No
-’ Ctas. Ctes. LE LETRA DE CAWEID LE2100001423 Dolares 181212021 17/04/2022  Pendiente No
— 01 FACTURA F00200024%8 —emmw=— ——cyem—eeeo———r = Tames=suares 181202021 17/04/2022  Pendients No
= 01 FACTURA F00200024==5 Dolares 281212021 17/04i2022  Pendients No
. . 01 FACTURA FO0200024 7= S oowessSDolares 181202021 17/04/2022  Pendients No
| LE LETRA DE CAWBIO LE2100001831 Dolares 171212021 16/04/2022  Pendiente No
ﬂ = | |o1 FACTURA. FO0200024 2= STMCTTESUMISSS SDolres 171272021 16/04/2022  Pendients No v

Nota. Sistema de informacion de la empresa opcidn de control de cuentas corrientes clientes donde se ubica el estado de los documentos por cobrar.

Elaboracion propia.



Anexo 3: Foto Industria de Estampados metalicos

Figura 21

Foto Industria de Estampados Metélicos

Nota: Imagen de la fachada de la empresa Industria de Estampados Metalicos S.A.C. Elaboracion propia.
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