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Resumen Ejecutivo

El presente estudio tiene como principal objetivo, el de crear un sistema digital que
mejore el proceso de cobranzas, y que la misma permita innovar un area tan importante como
lo es “servicio al cliente y cobranzas”, optimizando recursos tanto humano como econémico;
se valoraron las diferentes opciones entre el desarrollo por parte de la misma empresa,
compra de un software predefinido para la gestion de cobranza y la contratacion de terceros
para el desarrollo y adaptacion del sistema; se analizaron los impactos tanto internos como
externos, y se pudo concluir que el proyecto es factible para su implementacién siendo la
mejor opcion la compra del software cuya amortizacion se la realizard en los proximos 5
afios, adicionalmente la empresa contribuye al medio ambiente por la disminucion de uso de
hojas de papel requeridas, asi como un impacto social al perfeccionar los perfiles de las
personas que ejecutan el proceso. Como resultado del estudio realizado se recomienda
implementar cambios en el proceso actual de cobranzas que permitan evitar desperdicios de
tiempo y mejorar la calidad de atencion a los clientes, incluyendo el manejo de documentos

electronicos para disminuir la carga operativa.

Palabras Claves: Crear, sistema, digital, cobranza, servicio al cliente, software y medio

ambiente.
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Abstract

This present studio has as main objective the creation of a digital system to improve the
collection of receivables in Salud S.A., and at the same time it could innovate the services in
Customer and Collection departments by improving not only the human resources, but also
economic ones. Different options were evaluated such as developing processes in the same
enterprise, buying a software in collecting management and outsourcing to develop and adapt
the system. Both extern as intern impacts were studied concluding that the best alternative to
apply this project is through the purchase of a software which be paid during the next five
years. Moreover the enterprise will be part of the reduction of use of paper in order to take
care of the environment. In that way to improve the social impact in the profiles of the staff
in charge of executing this process. As result of this study, changes in the current colleting
process should be done to avoid wasting time and improve the quality in customer services,

including the electronic files management to reduce the operative activities.

Keywords: Create, digital sistem, collection, customer service, software and

environment
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Introduccion

Actualmente la empresa Salud S.A., como el resto de empresas a nivel nacional se
encuentra enfocada en la disminucion o ahorro de recursos, ya sea economico, tecnoldgico o
de recurso humano, con lo cual se aprovecha esta oportunidad para acceder a la informacion
a través de las areas de sistemas, tesoreria y servicio al cliente y cobranzas con el objetivo de
que la empresa pueda tomar la decision de cambiar su proceso actual de servicio al cliente y
cobranzas.

Con el analisis realizado en el siguiente estudio presenta lo siguiente:

v" Encel capitulo | podemos apreciar el planteamiento del problema al que se llego,
el mismo que demuestra la necesidad que tiene la empresa para mejorar dicho
proceso, también podemos observar los objetivos principales para el desarrollo
del presente estudio, y la hipotesis a la que se llegara durante el estudio del
proyecto.

v' En el capitulo Il podemos mencionar ciertas conceptos tedricos que nos
ayudaran a entender y los mismos contribuiran en el desarrollo de la
investigacion.

v' Encel capitulo 11 se citara la importancia de analizar los ambientes tanto internos
como externos para poder estructurar el proyecto en el capitulo siguiente.

v' En el capitulo 1V, se usaron variables econémicas que permiten llegar a la
conclusion de que el proyecto es viable y que el mismo mejorara el proceso

actual del area.
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v’ Para finalizar el capitulo V, se exponen las conclusiones y recomendaciones que
la empresa debe implementar para que el proyecto cumpla los objetivos

deseados.

Es importante mencionar que el método por el cual se optd para la investigacion del
presente proyecto es el método exploratorio — descriptivo, debido a que el mismo facilita el

analisis y desarrollo del presente estudio.
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1 CAPITULOI

1.1 INTRODUCCION

El presente estudio en la empresa Salud S.A., tiene como principal objetivo mejorar el
proceso de cobranzas en el area de Servicio al Cliente y Cobranzas, a través de una
herramienta digital que permita disminuir y optimizar los recursos tanto humano como
tecnoldgico, de manera que los ejecutivos puedan dedicar mayor tiempo a la gestion de

cobranzas y brindar un servicio de calidad a sus clientes.

1.2 ANTECEDENTES

Aunque se han hecho muchos esfuerzos como parte de la “politica del buen vivir” del
gobierno del presidente Rafael Correa y se han destinado cuantiosos recursos monetarios a
potenciar la salud en Ecuador, lo cierto es que el sector publico no puede dar cobertura
eficiente a todos los ciudadanos ecuatorianos. Se conjugan y hasta se puede decir, se
complementan, esquemas publicos y privados para tratar de garantizar, cada uno con su
propio mecanismo de financiamiento, la salud de la poblacion.

Una de las modalidades empleadas es la de medicina pre-pagada, en la cual aunque no
fue la primera empresa de este tipo, sobresale Salud S.A...

La empresa Salud S.A. fue fundada en 1993 en un pequefio edificio de la calle Italia y
Vancouver, con el objetivo, segiin su manual institucional, de “cuidar la salud de los clientes
a través de un programa de medicina pre-pagada”

La empresa Salud S.A., juega un papel muy importante, debido, a que un gran nimero

de personas hacen uso de esta forma de cuidar su salud. Es por eso que la misma ha tenido



un crecimiento y en consecuencia ha tenido que crear nuevas sucursales en las ciudades de
Guayaquil, Cuenca, Ambato, Manta, Ibarra, Santo Domingo, entre otras.

Sus principales representantes son: Juan Sevilla Ledergerber, Roque Sevilla y Eduardo
Izurieta.

La empresa con 20 afios en el mercado cuenta con una cartera de clientes corporativos
de aproximadamente 600 clientes, el afio anterior logro una venta $45,000.000 y un gasto de
$35,000.000, ademas posee un promedio de 800 empleados a nivel nacional. (Salud.SA, s.f.).

Sus principales competidores son: Humana, Ecuasanitas, BMI seguros y Cruz Blanca.

1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El incremento de sucursales ha ido en ascenso por la gran cantidad de personas que optan
por este sistema, lo que ha incrementado la emision de documentos (respaldos) fisicos en el
area de cobranzas y al ser un trabajo manual no permite brindar un servicio eficaz y eficiente
tanto al cliente interno como al externo y debido a esto existe la necesidad de digitalizar este
proceso.

El problema por el que actualmente atraviesa la empresa Salud S.A. se da por la forma
en que estan establecidos los controles procedimentales que requieren el respaldo impreso de
todo los ingresos en el area de tesoreria (pagos), evidenciandose en la impresion de
documentos tanto para la persona que realiza el ingreso del pago en el departamento de
cobranzas, como para la persona de contabilidad que lo recibe; en cada ingreso de pagos en

el area de contabilidad se requiere copia tanto para el area de cobranzas como para



contabilidad, luego estos documentos son archivados con un proveedor que factura a Salud
mensualmente la gestion y archivo de estos respaldos, para ambas areas.

Debido a la diversificacion de la informacion propia del procedimiento establecido, es
importante mencionar el tiempo que toma a un ejecutivo de cobranzas ir al area de
contabilidad y esperar hasta que el ejecutivo de contabilidad le entregue el respaldo de que
el pago esta correcto.

Por otro lado esta la necesidad frecuente de dar respuesta a algun cliente sobre
informacion que esta archivada y en poder del “Broker” lo cual segtn el servicio contratado
puede demorar hasta 48 horas, causando un retraso considerable en la gestion de cara al
cliente.

Ninguna solucion digital que se proponga es magica en si misma, si no que los
procedimientos tienen que ser adaptados para que esta pueda ser eficaz y eficiente en la
solucion del problema

Finalmente los indicadores economicos determinaran la factibilidad y rentabilidad del
proyecto; para ello un estudio financiero de alta calidad es necesario de manera que
identifique el tiempo de retorno de la inversion asi como el balance general, el flujo de dinero
y el punto de equilibrio. Con estas herramientas se podra conocer exactamente si el proyecto
generara ganancias o pérdidas, permitiendo delinear estrategias de aceptacién o no, siempre

en beneficio de la Empresa.

1.3.1 Principales Causas:
e No existe un control o toma de tiempos al necesitar de algin reporte de

contabilidad.



e Insuficiente consciencia sobre el uso excesivo del papel.

e No hay un control sobre los costos que generan el almacenar los respaldos con
un proveedor.

e No se optimizan los tiempos de respuesta y esto logra que los ejecutivos de
cobranzas usen mas tiempo para buscar reportes que para hacer gestion de

cobranzas.

1.3.2 Principales consecuencias o efectos:
e Laempresa no controla el recurso humano adecuadamente.
e Laempresa se sobregira en gasto innecesariamente.

e Mal manejo del uso del papel por sobre uso y por no reciclaje.

1.3.3 Formulacion del Problema.

¢ Qué herramienta se puede utilizar para mejorar la gestion del proceso de cobranzas de

la empresa Salud S.A. de la ciudad de Quito, de manera rentable?

1.3.4 Sistematizacion
¢Qué sistema se utilizard para mejorar el proceso del area de servicio al cliente y
cobranzas en la empresa Salud S.A.?
¢Como se realizara el levantamiento de informacion de los procesos actuales de gestion?
¢Doénde se llevara a cabo el analisis de la informacion para el desarrollo del proyecto?

¢Para qué se realizara el estudio de factibilidad del sistema digital?



1.4 OBJETIVO GENERAL

Realizar un estudio de factibilidad para la creacion de un sistema digital, mediante el
levantamiento de informacion de procesos actuales de gestion, que permitan mejorar el

proceso de cobranzas en el departamento corporativo de Salud S.A...

1.4.1 Objetivos Especificos

Realizar un estudio situacional en el area de cobranzas para respaldar la

informacion de los procesos de gestion.

e Elaborar una matriz FODA que permita verificar la conveniencia de implementar
un sistema de cobranzas.

e Realizar un andlisis financiero para determinar la factibilidad econémica.

e Establecer la propuesta para el estudio de factibilidad, en funcion de la

investigacion realizada.

1.5 DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.5.1 Temporal
La investigacion previa a la realizacion del proyecto de factibilidad de creacion de un
sistema digital para la empresa Salud S.A., se la va a realizar en un periodo de 3 meses por

parte de los investigadores del proyecto y con la orientacion de un tutor.



1.5.2 Espacial
El plan del proyecto de factibilidad para la empresa Salud S.A., se lo realizara en el
Distrito Metropolitano de Quito en el edificio ubicado en el sector del parque la Carolina que

se dedica a brindar servicios de medicina pre-pagada.

1.5.3 Contenido

Este es un proyecto de beneficio empresarial tanto para los empleados, medio ambiente
y accionistas, con el objetivo de mejorar la situacion competitiva de la empresa frente a su
competencia, y de mejorar la carga operativa con la cual cuentan las personas que trabajan
en el area de cobranzas y con el propdsito de agilitar la respuesta a los requerimientos de los

clientes externos e internos.

1.5.4 Importancia
Con el presente estudio y a partir de la creacion de un sistema digital que permita
optimizar tiempo y dinero se beneficiarian:

1. La Universidad Internacional del Ecuador ya que lograria tener en su poder una tesis
que los estudiantes posteriormente podran tener como base para poder realizar un
trabajo aplicado a la responsabilidad social, ambiental con un fin empresarial.

2. Laempresa Salud S.A. ya que mejorara indicadores, tiempo de respuesta y al manejar
un proyecto que permita la conservacion del medio ambiente, el bienestar de los
empleados y los recursos financieros podra seguir brindando un servicio de

excelencia a sus clientes.



3. Los empleados del departamento de cobranzas, que contaran con una herramienta que
les permitird primero el contar con la informacion rapida y ademas hacer consciencia
del abuso excesivo del papel.

4. Los clientes que obtendran un servicio mas rapido y con mejor calidad.

5. El medio ambiente por el consiguiente ahorro de papel y la posibilidad de reciclaje

del que todavia se maneje.

1.6 IMPACTOS

A partir de los beneficios que genera la creacién del sistema digital para la gestion de
cobranzas de la empresa Salud S.A., se pueden valorar los siguientes impactos que se

constituyen como elementos a tener en cuenta en la valoracion final.

1.6.1 Impacto Teorico - Metodoldgico

La utilizacion de una metodologia para el analisis de factibilidad para la creacion de una
solucidn de este tipo podra ser extrapolada a cualquier otro tipo de solucién a alguno de los
problemas empresariales, brindando una herramienta que permita la toma de decisiones a

partir de una base tedrica bien fundamentada.

1.6.2 Impacto Préactico
Poseer un sistema digital que minimice los tiempos de gestion interdepartamental
permitira a los empleados del departamento de cobranzas una mejor gestion de las cuentas y

la atencion a los clientes de una manera mas rapida y eficiente.



1.6.3 Impacto Social

Basicamente los servicios de Salud S.A., tienen un caracter social por lo que cualquier
mejora en los procesos tiene una alta implicacion en esta esfera. Al mejorar la interaccion
del departamento de cobranzas con clientes — pacientes pues se potencia el factor de
socializacion (cuan sociable es) y sociabilidad (con qué facilidad se puede socializar) de la

empresa.

1.6.4 Impacto Ambiental
La reduccion de los consumos de papel y de la necesidad de almacenamiento del mismo
hace que se proteja el recurso natural empleado en la fabricacion del mismo, digase arboles

y productos quimicos, protegiendo de estos y contribuyendo a su conservacion.

1.6.5 Hipotesis a defender del Estudio

El estudio se fundamenta debido a la necesidad existente en el departamento de
cobranzas de la empresa Salud S.A. de una solucién digital y la posibilidad que la propuesta
que se realiza no sea viable, con lo cual se afectaria la economia empresarial. Dado que el
costo del mismo no es comparable con las pérdidas en que pudiera incurrir la empresa de
tomar una decision sin un estudio de factibilidad adecuado, la realizacion de esta

investigacion es factible.



2 CAPITULO II

2.1 MARCOS DE REFERENCIA

2.2 MARCO TEORICO

La empresa es la institucion o agente econémico que toma las decisiones sobre la
utilizacion de factores de la produccion para obtener los bienes y servicios que se ofrecen en
el mercado. La actividad productiva consiste en la transformacion de bienes intermedios
(materias primas y productos semielaborados) en bienes finales, mediante el empleo de
factores.

Se entiende por empresa al gremio formado por el recurso humano y material que realiza
una actividad econémica con fines de lucro para satisfacer las necesidades del cliente. Los
objetivos principales de la empresa son: la satisfaccion del cliente, mediante la produccion
de bienes materiales, y servicios que la empresa brinda a través de estrategias y politicas,
para servir al cliente de manera rapida, efectiva y eficiente.

Antiguamente las grandes empresas o los monopolios eran los que copaban el mercado
y quebraban al resto de pequefias y medianas empresas. En la actualidad las empresas mas
rapidas son las que quiebran a las empresas mas lentas y por lo regular son las pequefias
empresas que mediante un servicio agil, oportuno y confiable han crecido considerablemente,

abarcando un gran namero de clientes satisfechos.



2.2.1 Clasificacion de empresas.
Existen numerosas diferencias entre unas empresas y otras. Se puede clasificarlas de
varias formas:
e Segun la actividad econdmica que desarrolle
e Segun la forma juridica
e Segun su dimension
e Seguln el ambito de actuacion

e Segun la titularidad del capital

En el caso particular de Salud S.A estamos en presencia de una empresa del sector
terciario en forma de Sociedad An6nima, considerada como una gran Empresa por su

dimension, que opera en el ambito nacional y es de capital privado.

2.2.2 Sistemas de Salud

Cada pais valora e implementa, en funcién de la politica de salud que ha definido, su
propio sistema de salud, que aunque difiere de uno a otro puede ser resumido de acuerdo a
las contribuciones que sus ciudadanos hacen al mismo, en contributivos o no contributivos,
pudiendo manifestarse y de hecho casi siempre ocurre de esta manera, una mezcla de ellos
en la implementacion de estos sistemas.

Esquemas no contributivos: es decir, en el que los usuarios no pagan por el servicio
que se les presta. Esta enfocado fundamentalmente en la atencion de los mas pobres y se

caracteriza por su orientacion social, los gastos se cubren con el presupuesto nacional.
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Esquemas contributivos obligatorios: se implementan como una politica del estado,
generalmente como politica de salud y seguridad social combinadas, estan disefiados para
que sean pagados por patrones y empleados. Este sistema es equitativo ya que los beneficios
que se reciben no estan en funcion de los aportes, esta basado en que quienes mas ganan mas
pagan y los que mas necesitan mas reciben.

Esquemas contributivos voluntarios: las contribuciones voluntarias estan
determinadas por quienes pagan un Plan Privado de Salud, de acuerdo a sus propias
expectativas, dado que tienen los recursos necesarios para hacerlo. Debido a que cada sujeto,
que puede ser una persona, familia o corporacion, determina cuanto quiere gastar y que nivel
de cobertura requiere, este sistema es llamado Medicina Pre-pagada o por Prepago.

En términos generales, la medicina de prepago es la élite del sistema de salud de los
paises con sistemas mixtos, es el esquema que pueden pagar quienes obtienen mayores

recursos.

2.2.3 Origen de la Medicina Pre-pagada

La Medicina Pre-pagada como politica gubernamental esta relacionada en América
Latina con el surgimiento de la reforma liberal y de mercado de finales de los afios ochenta,
surge como respuesta a la existencia de bajos niveles de eficiencia y eficacia en la asignacion
de recursos y por mas que se aumentara el gasto publico este no se retribuia en un aumento
de la calidad de los servicios debido a que no estaba comprometido con la realidad
necesariamente.

El sistema de mercado, por el contrario, fue concebido como un esquema en el que el

libre juego de la oferta y la demanda deberia presionar a los oferentes de servicios de salud
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aincrementar la calidad y la eficiencia y permitir a los ciudadanos elegir qué tipo de cobertura

seleccionar.

2.2.4 Caracteristicas de la Medicina Pre-pagada

La Medicina Prepaga no es solidaria, su fundamento esta en que segun el aporte son los
beneficios que se reciben. No funciona desde el punto de vista legal como un sistema de
seguridad social sino como un contrato de aseguramiento, por tanto son los usuarios los que
determinan el grado de cobertura médica y los beneficios que contratan. Generalmente los
beneficios varian de acuerdo al monto pagado y al riesgo médico del paciente asegurado.

En cuanto a su forma de funcionamiento las Empresas de Medicina Prepagada funcionan
de dos maneras diferentes, mediante una red de clinicas particulares propias o mediante
contratos con la mayor cantidad -o totalidad- de Clinicas y Centros Hospitalarios o la
combinaciéon de ambas, de manera que le permita dar cobertura a los servicios que sus

clientes pacientes tienen contratados.

2.2.5 Medicina Pre-pagada en Ecuador:

Ecuador en materia de salud desarrolla una politica basada en el "plan de desarrollo y
del buen vivir", la misma que ha generado, un impacto importante en todos los estratos
sociales gracias a politicas referentes a esta area.

El Sistema de Salud del Ecuador se caracteriza por la segmentacién en sectores, privado
y publico. Como en otros paises andinos de la zona, un sistema de seguridad social

financiado por cotizaciones de los trabajadores del sector formal coexiste con sistemas
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privados para la poblacion de mayor poder adquisitivo y con intervenciones de salud publica
y redes asistenciales para los méas pobres.

A pesar de los avances, la demanda de los pacientes en los ultimos afios saturaron las
casas de salud publica, la falta de especialistas y la espera de una cita medica, entre otras
insuficiencias hace concluir que el sector salud ain necesita apoyarse en la medicina privada
hasta que el Estado afiance los servicios de la red pablica, IESS (Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social), Issfa (Instituto de Seguridad Social de las Fuerzas Armadas, Isspol
(Instituto de Seguridad Social de la Policia Nacional).

Esto hace posible la coexistencia en el pais de mas de 40 entidades aseguradoras de salud
dentro de las que se encuentran las de Medicina Prepagada, dentro de las cuales destacan

e Ecuasanitas S.A. (primera empresa de medicina pre pagada de ecuador)
e Salud S.A.

e Plus Medical Services S.A.

e Interocednica.

Las caracteristicas fundamentales que posee este tipo de servicio en Ecuador se resumen
en un servicio que mediante un abono mensual, garantiza la resolucién de los problemas de
salud que surgen con posterioridad a su incorporacion, cumpliendo con lo que el contrato de
afiliacion haya estipulado. Los asociados pueden ingresar al sistema en forma directa o a
través de contratos colectivos con empresas, estableciendo los servicios del prepago mediante

el aporte individual o colectivo.
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2.2.6 Aspectos legales:

Por el volumen de empresas de medicina pre-pagada que emprendieron el trabajo en el
pais, alla por el 1937 del pasado siglo XX, se cred una ley de regulacion amparada por la
Superintendencia de Compafiias junto con el Ministerio de Salud. También la Ley Organica

de Salud regula los aspectos relacionados con la medicina pre-pagada en Ecuador.

2.2.7 LaCobranza

La cobranza es un proceso mediante el cual se tramita el cobro de una cuenta por
concepto de la compra de un producto o servicio, que puede ser por adelantado, al momento
de la prestacion del servicio o con un periodo de gracia o crédito que regularmente se estipula
entre 15 y 30 dias aunque salvo en algunas ocasiones que lo estipule la ley puede ser pactado
entre las partes negociadoras.

De la politica crediticia de la empresa, asi como de su solidez financiera dependera la
forma de pago de sus clientes, el buen manejo de estas por parte de la administracion
permitird a la empresa elevar el volumen de ventas y la generacion de fondos para el
financiamiento de las operaciones corrientes de la Empresa.

La Cobranza como servicio permite el mantenimiento de los clientes al igual que abre
la posibilidad de “volver a prestar”; es un proceso estratégico y clave para generar el habito
y una cultura de pago en los clientes. La cobranza puede ser vista también como un area de
negocios cuyo objetivo es generar rentabilidad convirtiendo pérdidas en ingresos, es parte
integral del ciclo del crédito, no debe ser entendida como el paso final ya que es durante este

proceso cuando la Empresa recibe valiosa retroalimentacion sobre las politicas generales y
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actividades especificas de cada subproceso: promocion, evaluacion, aprobacion y

desembolso/seguimiento.

2.2.8 Antiguedad de saldos en las cuentas por cobrar

Para garantizar un buen trabajo de cobranza y un adecuado control de las cuentas de los
clientes, debe llevarse un estricto registro de aquellas cuentas que han permanecido insolutas
excediendo las condiciones normales de venta y ya estan vencidas. Esto se llama determinar
la antigliedad de los saldos de las cuentas por cobrar; en la mayoria de los negocios se hace
cada mes, aun cuando puede llevarse a intervalos mas cortos o mas largos para llenar las
necesidades particulares de una empresa. La antigliedad de cuentas significa su separacion
en diferentes categorias: primero las cuentas que estan dentro de los términos y no estan
vencidas; después, las de 1 a 30 dias de vencidas, las de 30 a 60, las de 60 a 90, y asi
sucesivamente.

Este proceso permite posteriormente aplicar los mecanismos de presién para el cobro
establecidos en la politica de la empresa y la ley que pueden ser desde la inhabilitacion del
servicio, cuando es pertinente, el cobro de intereses por cuentas vencidas, la presentacion de

demandas judiciales, etc.

2.2.9 Politica de Cobranzas

Una empresa bien organizada determinard qué divisién de ella asumira la
responsabilidad de cobranza, y procedera a establecer una clara politica general que cubra el
trabajo de cobro. Esta politica, por supuesto, se sometera a analisis periodicos de acuerdo con

las condiciones y necesidades de la compafiia. Por lo general, se distribuye un resumen de
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dicha politica a los diferentes elementos de la organizacion relacionados directa o
indirectamente con ella: finanzas, contabilidad, ventas, personal, y a quienes realizan
fisicamente el trabajo de cobro. De manera tacita, pero claramente entendida, las politicas de
trabajo fluyen del personal con mayor experiencia hacia el nuevo, a fin de perpetuar las
diferentes técnicas cuya aplicacion es fruto de una eficaz labor de cobranza dentro de una

organizacion establecida.

2.2.10 Rotacidén de cuentas por cobrar y periodo promedio de cobranza
Estos indicadores son utilizados alternativamente para medir la liquidez de las cuentas

por cobrar.

2.2.11 Rotacién de las cuentas por cobrar

Es un indicador de eficiencia en la gestion del departamento de cobranzas, ademas de la
importancia que reviste en tanto determina en una buena medida la salud de una empresa en
cuanto a sus niveles de liquidez.

La rotacion de cuentas por cobrar se calcula dividiendo el total de ventas netas entre el
saldo a fin de afio de las cuentas por cobrar entonces: (Rodriguez Aranday, 2015)

Rotacion de cuentas por cobrar = Ventas/Cuentas por cobrar

El resultado representa el nimero de veces que las cuentas por cobrar rotan durante el

afio comercial.

2.2.12 Periodo promedio de cobranza
Este es otro indicador de la gestion del departamento de cobranzas y de la adecuada

politica implementada por la empresa y determina el tiempo promedio en cobrar la cuenta
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desde que se establece la obligacion financiera, incluso aungue se apliquen politicas
crediticias favorables a los clientes. Se debe prestar especial atencion en tanto puede haber
repercusiones negativas por mala implementacion de las politicas y no por parte del
Departamento de Cobranzas

Si dividimos los 12 meses del afio entre las veces que rotan las cuentas por cobrar, se
obtendria el tiempo promedio en que la empresa cobra sus cuentas. (Rodriguez Aranday,
2015)

Asi: 12 meses/ 6 = 2 meses

2.2.13 Sistemas Digitales o Informaticos Vs Software

Aunqgue existe una asociacion casi inmediata entre los términos Sistema Digital o
Informatico y Software en el argot técnico de los especialistas, que a veces olvidan los
fundamentos de estos conceptos, es necesario a los efectos de esta investigacion, la
separacion de estos términos en funcion de una mejor comprension y de ampliar el espectro

de la busqueda hacia la factibilidad de la implementacion en Salud S.A.

2.2.14 Software

Segun el Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola es un conjunto de
programas, instrucciones y reglas informaticas para ejecutar ciertas tareas en la computadora,
(Real Academia de la Lengua Espafiola, 2012) este concepto no es al que se hace referencia
en el acépite anterior sino que mas bien tiene que ver con la division clasica entre software y
hardware, una definicion mas préxima al marco de esta investigacion es la derivada de su

contenido etimoldgico planteado en Wikipedia (Creative Commons, 2015) y que aunque
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textualmente no puede ser traducida de esa manera porque reduce su alcance, se puede

entender como un programa informatico o una aplicacion informatica.

2.2.15 Sistema Digital o Informatico

Un sistema informatico o digital, que aunque en su conceptualizacion técnica pudieran
tener diferencias, a los efectos de esta investigacion se estara hablando de lo mismo, es un
sistema que permite almacenar y procesar informacion; como todo sistema, es el conjunto de
partes interrelacionadas: en este caso, hardware, software y personal informético. (Creative
Commons, 2015)

Por tanto Sistema Informético va més all&4 de la mera concepcién de un Software o
Programa que permita realizar una tarea determinada, sino que es incluyente de otros factores
de tipo técnico y de recursos humanos que tienen que ser tenidos en cuenta en cualquier tipo

de analisis que sobre estos se realice.

2.2.16 Ciclo de vida de los sistemas Informaticos

El método de ciclo de vida para el desarrollo de sistemas es el conjunto de actividades
que los analistas, disefiadores y usuarios realizan para desarrollar e implantar un sistema de
informacién. (Senn, 1992)

El método del ciclo de vida para el desarrollo de sistemas consta de 6 fases:

1). Investigacion Preliminar: La necesidad de un sistema de informacién inicia
siempre con la peticion de una persona.

2). Determinacion de los requerimientos del sistema: El aspecto fundamental del

analisis de sistemas es comprender todas las facetas importantes de la parte de la empresa
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que se encuentra bajo estudio: ¢Qué es lo que hace? ;Cdémo se hace? ;Con que frecuencia se
presenta? ;Existe algun problema? ;Qué tan serio es? ;Cudl es la causa que lo origina?

3). Disefio del sistema: El disefio de un sistema de informacién produce los detalles que
establecen la forma en la que el sistema cumplird con los requerimientos identificados
durante la fase de analisis.

4). Desarrollo del software: Los encargados de desarrollar software pueden instalar
software comprobando a terceros o escribir programas disefiados a la medida del solicitante.
La eleccion depende del costo de cada alternativa.

5). Prueba de sistemas: Durante la prueba de sistemas, el sistema se emplea de manera
experimental para asegurarse de que el software no tenga fallas, es decir, que funciona de
acuerdo con las especificaciones y en la forma en que los usuarios esperan que lo haga.

6). Implantacion y evaluacion: La implantacion es el proceso de verificar e instalar
nuevo equipo, entrenar a los usuarios, instalar la aplicacion y construir todos los archivos de

datos necesarios para utilizarla.

2.2.17 Sistemas de cobranza.

Con el pasar del tiempo la tecnologia ha evolucionado cambiando el método de
cobranza, en la década de los 70 esta se la realizaba haciendo llamadas para luego enviar a
retirar con una persona (mensajero) el efectivo.

A raiz de los cambios informaticos se han creado herramientas (software) que permiten
un mejor control en la gestion de cobranzas permitiendo a las empresas ser mas rentables

mejorando su prestacion de servicio.
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La integracion de la toda la gestion empresarial en los Sistemas de Planificacion
Empresarial ERP (por sus siglas en inglés)! y la facturacion electronica han sido pasos
importantes en la evolucion de estos sistemas, unido a las mejoras tecnologicas y la

preocupacion creciente de las empresas por la capacitacion de su capital humano.

2.3 ESTUDIO DE FACTIBILIDAD

El estudio de factibilidad es el analisis de una empresa para determinar si el negocio que
se propone serd bueno o malo, y en cuales condiciones se debe desarrollar para que sea
exitoso y si el negocio propuesto contribuye con la conservacion, proteccién o restauracion
de los recursos naturales y ambientales.

El resultado de los estudios de factibilidad de los trabajos de investigacion es la base de
las decisiones que se tomen para su introduccion, por lo que deben ser lo suficiente precisas
para evitar errores que tienen un alto costo social directo, en cuanto a los medios materiales
y humanos que involucren; asi como por la pérdida de tiempo en la utilizacion de las variantes
de desarrollo més eficientes para la sociedad. Esto s6lo se puede asegurar mediante el empleo
de procedimientos y de analisis debidamente fundamentados.

La determinacion y fundamentacién de las bases metodoldgicas que deben regir los
estudios de factibilidad de las investigaciones deben efectuarse con un enfoque sistémico,
pues los resultados de las investigaciones al introducirse, modifican una parte de los procesos

y sistemas de relaciones existentes. Este primer principio introduce la necesidad de

! Enterprise Resource Planning
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considerar la utilizacion de todos aquellos métodos de simulacién que permitan reproducir
con la mayor exactitud posible los sistemas de relaciones, su interaccion y los cambios que
puede ocasionar el proceso cientifico-técnico en dichas relaciones. Al analizar la eficiencia
econdmica, tanto de las investigaciones como de las inversiones necesarias para introducir
los resultados, se considera como problema central de su determinacion, la contraposicion

amplia y conjunta de gastos y resultados.

2.3.1 Estructura del Estudio de Factibilidad.

El modelo propuesto para la realizacion de estudios de factibilidad es una combinacién
de elementos técnicos y econdémicos, donde aparecen como aspectos fundamentales la
creacion de un grupo de expertos para la realizacion de la tarea y la posibilidad de analizar
la inversion, desde el punto de vista de criterios cualitativos y cuantitativos, entre otros
elementos. El modelo a utilizar recoge los siguientes elementos de analisis:

* Informacion General del Proceso en que se va a invertir

* Especificaciones del Proyecto

* Elaboracién del Cronograma de Ejecucion

* Evaluacion Economica Financiera.

« Criterios Cuantitativos.
* Criterios Cualitativos.
* Conclusiones de Factibilidad Economica.

* Analisis de Riesgo o de Incertidumbre.
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2.3.2 Objetivos del Estudio de Factibilidad

El estudio de factibilidad tiene varios objetivos:

* Saber si podemos mejorar algo.

« Conocer si la gente lo aceptara.

» Saber si se puede implementar.

* Definir si tendremos ganancias o pérdidas econdmicas

* Definir si contribuird con la conservacion, proteccion y/o restauracion de los recursos
naturales y el ambiente.

* Decidir si lo hacemos o no.

* Hacer un plan de implantacion.

» Aprovechar al maximo los recursos propios.

* Reconocer cudles son los puntos débiles de la empresa y reforzarlos.

* Aprovechar las oportunidades de financiamiento.

 Tomar en cuenta las amenazas del contexto o entorno y soslayarlas.

* Iniciar un negocio con el maximo de seguridad y el minimo de riesgos posibles.

* Obtener el maximo de beneficios o ganancias.

2.3.3 Metodologia de la investigacion
El paradigma investigativo a utilizar serd el Cualitativo independientemente a la
utilizacion de técnicas cuantitativas inherentes a este metodo que permitiran la generacion de

conclusiones més acertadas en el marco de la investigacion.
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2.3.4 Meétodos y técnicas de investigacion

El concepto de meétodo proviene del griego methodos (“camino” 0 “via”) y hace
referencia al medio que se utiliza para llegar a una cierta meta.

Es decir el método cientifico, es el adjetivo que menciona lo vinculado a la ciencia y
mediante el conjunto de técnicas y procedimientos que se emplean para producir
conocimiento.

La observacion: Segun Cegarra (2011), se considera como el método que permite
discernir las caracteristicas diferenciales en cosas, situaciones, comportamientos; en fin es
encontrar informacion relevante sobre el estudio que se esta realizando. Aunque este método
se utiliza fundamentalmente en la etapa de diagndstico y contribuye a identificar fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas, es utilizado en toda la investigacion.

La induccion: “Consiste en basarse en enunciados singulares, tales como descripciones de los
resultados de observaciones o experiencias, para plantear enunciados universales, como hipdtesis o teorias”
(Cegarra, 2011). Su aplicacion permite confirmar o rechazar la propuesta de implementacion
de un sistema digital para el departamento de cobranzas a partir de un analisis légico-
matematico del resultado del estudio de factibilidad, desde el punto de vista de su
contribucion a la solucion de las problematicas detectadas y a la mejora del sistema
investigado.

La deduccion: Segun Bernal (2006), se refiere a un método que consiste en tomar
conclusiones y transformarlas en explicaciones especificas; esto permite que se pueda
identificar estrategias para cada una de las perspectivas que componen la Empresa y para el

proceso de implementacién del sistema informatico.
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La sintesis: este método permite integrar a componentes dispersos en un solo objeto para
estudiarlo en su totalidad (Bernald, 2006). EIl propio enfoque de Sistema que se propone,
conlleva necesariamente a hacer un analisis integral del todo relacionado al departamento de
cobranzas en la solucion del problema especifico para garantizar el cumplimiento del
objetivo del departamento en la Empresa.

Las técnicas de investigacion utilizadas han sido:

La observacion participante, ya que el investigador forma parte del departamento en
estudio y desde dentro de él y con su experiencia, ahora guiada metodolégicamente, realiza
la identificacion de los problemas y la propuesta de solucion objeto de investigacion.

La entrevista, permite concretar la informacion observada y obtener detalles del proceso
desde la Optica de otros actores involucrados y que aportan informacion valiosa.

La encuesta ha permitido corroborar la observacion y hacer estadisticas relacionadas al

proceso de cobranzas, permitiendo fundamentar mateméaticamente la investigacion.

2.3.5 La poblacion

Segun, Levin & Rubin, (1996), la poblacién es un conjunto de todos los elementos que
estamos estudiando, acerca de los cuales intentamos sacar conclusiones. También, Cadenas,
(1974), lo aprecia de la siguiente manera y plantea una poblacion es un conjunto de elementos

que presentan una caracteristica comun.
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2.3.6 Lamuestra

La muestra es una representacion significativa de las caracteristicas de una poblacion,
que bajo, la asuncion de un error, le estudiamos las caracteristicas siendo este conjunto
poblacional que es mucho menor que la poblacién global.

Es por ello que Levin & Rubin (1996), plantean que la muestra es (...) una coleccion de

algunos elementos de la poblacion, pero no de todos.

Murria, R. (1991), expone, es (...) una parte de la poblacion a estudiar que sirve para

representarla.
Por lo que la misma debe reunir las siguientes caracteristicas:

1. Ser representativa de la poblacion de estudio, para cumplir esta caracteristica la
inclusion de sujetos en la muestra debe seguir una técnica de muestreo.

2. El nimero de sujetos que componen la muestra suele ser inferior que el de la
poblacién, pero suficientes para que la estimacion de los parametros determinados
tenga un nivel de confianza adecuado. Para que el tamafio de la muestra sea idoneo
es preciso recurrir a su célculo.

3. El conjunto de individuos de la muestra son los sujetos realmente estudiados.

2.3.7 Técnicas de Muestreo:

Esto no es mas que el procedimiento empleado para obtener una 0 mas muestras de una
poblacion; el muestreo es una técnica que sirve para obtener una 0 mas muestras de
poblacion. Este se realiza una vez que se ha establecido un marco muestral representativo
de la poblacion, se procede a la seleccion de los elementos de la muestra aunque hay muchos

disefios de la muestra.
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2.3.8 Tipos de muestreo

Existen dos métodos para seleccionar muestras de poblaciones; el muestreo no
probabilistico y el muestreo probabilistico. En este ultimo todos los elementos de la
poblacién tienen la oportunidad de ser escogidos en la muestra. Una muestra seleccionada
por muestreo de juicio se basa en la experiencia de alguien con la poblacion. Algunas veces
una muestra de juicio se usa como guia 0 muestra tentativa para decidir como tomar una
muestra aleatoria mas adelante. Las muestras de juicio evitan el anélisis estadistico necesario
para hacer muestras de probabilidad (Luis, 2006).

Se calcula a traves de la siguiente formula:

2.3.9 FO6rmula 1: Calculo de la Muestra

B Z2NPQ
- E2(N —1) + Z2PQ

n

Donde:

n: tamafio de la muestra

N: Tamario de la poblacion o universo

P: proporcion de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica de estudio
Q: Proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir, es 1-p.

Z: es una constante que depende del nivel de confianza que asignemos.

E: es el error muestral deseado

2.3.10 Calculo de la muestra (aplicacion)
Pero en el proceso de mejora de cobranzas, estan implicadas 15 personas, ademas se

puede exponer que la poblacion analizada por el investigador en el estudio de factibilidad
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para la creacion del sistema digital que permitird mejorar el proceso de cobranzas en la
empresa Salud S.A., es de 355 personas y la muestra sera de 15 personas, coincidiendo con

el personal que atiende las areas de cobranzas y tesoreria.

Para el calculo de la muestra tenemos la siguiente informacion

n="?

N =15

P=05

Q=05

Z=1.96

E=0.05

~ Z2NPQ
E2(N —1) + Z2PQ

B 1,96% * 15 % 0.5 * 0.5
0.052 % (15—1) + 1,962 x 0.5 % 0.5

n = 14,41

El valor total de las personas que deberan ser encuestadas es de 14 para este analisis las

n

n

personas a encuestar son el 100%.

Las preguntas analizadas para la encuesta seran las siguientes:
ENCUESTA GESTION DE COBRANZAS SALUD S.A.

Estimados Ejecutivos de Servicio al cliente, la presente encuesta tiene como finalidad
mejorar el proceso de cobranzas del area de servicio al cliente, la informacion es confidencial.

Agradecemos por su valioso tiempo y retroalimentacion.
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U f DE & Salud:.

Objetivo: Analizar e Identificar el proceso actual del Area de Servicio al Cliente y Cobranzas con la
finalidad de mejorar dicho proceso.

Instrucciones: Marque con un X segln corresponda.
Fecha: 16 / Diciembre / 2015

1. ¢Cree que el proceso de ingreso de pagos (cobranza) es complejo?

si[x]Nno[ ]

2. ¢Cuanto papel cree que se usa mensualmente para archivar los respaldos de ingreso de pago de toda el area
incluida el area de tesoreria?
Mas de 1 Mas de 3 Mas de 5 X Mayor a
resma resmas resmas 10 resmas

3. ¢Cuénto tiempo te toma buscar un respaldo de pagos?

Entre 1 Entre 31 Entre 1
min y 30 min y 1 X hora y 3 r'\]/(l)?_);(s)ra3
min hora horas

4. ¢Eres consciente de la cantidad de papel que usas y del dafio que este ocasiona al medio ambiente?

st [x|Nno[ ]

5. ¢Cree que puede colaborar con el proyecto de mejora del proceso de cobranzas para optimizar recursos y

tiempo?
st[x|No[ ]

6. ¢Cree que mejorando el proceso de cobranzas, tendras méas tiempo para gestionar y recuperar de manera
eficiente la cartera vencida y vigente?

si[x|No[ ]

7. ¢Cree que deberia haber una re-estructuracion del area de servicio al cliente y cobranzas que permita hacer

menos tedioso el trabajo?
s1[x]no[ ]

8. ¢Qué tiempo te toma el proceso luego de ingresar los pagos en el sistema, entre ir a la impresora, cuadrar
y llevar a tesoreria con el reporte en estado cobrado?

De 1 mina
9 min

De 10 min
a 20 min

De 21 min
a 30 min

O maés de
30 min




UII)h

cheques?

De 1 a 15 De 16 a 30
veces veces

#SG’UdS.A-

¢Cuantas veces al mes entregas reportes de pagos tanto de primas y copagos segun politica de ingreso de

O mas de
30 veces

Comentarios y Sugerencias: Luego de analizar y tabular el resultado de las encuestas se puede

comprobar que el 87% de los encuestados cree que el proceso es complejo, que utiliza demasiado papel, y

tiempo para registrar los pagos, se sugiere cambio del proceso; y se puede comprobar que el personal esta

dispuesto a colaborar en la restructuracion del proceso como tal para mejorar los indicadores.
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Anexo Consolidado de las Encuestas Realizadas

Tabla 1 Resultado Consolidado Encuestas.

Nombre de usuario 1.- (Cree queel 2.- ¢(Cuanto 3.- ¢ Cuéanto 4.- ;Eres 5.- ¢Cree que 6.- ¢ Cree que 7.- ¢Cree que 8.- ¢ Qué tiempo te 9.- ¢ Cuantas
proceso de papel cree que tiempo te toma | consciente de la | puede colaborar mejorando el deberia haber toma el proceso veces al mes
ingreso de pagos se usa buscar un cantidad de con el proyecto proceso de una re- luego de ingresar los entregas
(cobranza) es mensualmente respaldo de papel que usas 'y de mejora del cobranzas, estructuracion pagos en el sistema, reportes de
complejo? para archivar pago? del dafio que proceso de tendrés més del &rea de entreirala pagos tanto de
los respaldos de este ocasiona al cobranzas para tiempo para servicio al impresora, cuadrar primasy
ingreso de pago medio optimizar gestionar y clientey y llevar a tesoreria copagos segun
de toda el area ambiente? recursos y recuperar de cobranzas que con el reporte en politica de
incluida el &rea tiempo? manera eficiente | permita hacer estado cobrado? ingreso de
de tesoreria? la cartera menos cheques?
venciday complicado el
vigente? proceso?
Miriam Granizo S| Mas de 5 resmas | Entre 31y 1 hora S| Sl Sl Sl De 21 a 30 min De 16 a 30 veces
Ma. José Arias S| Més de 5 resmas | Entre 31y 1 hora Sl Sl Sl Sl De 21 a 30 min De 16 a 30 veces
Soledad SI Mas de 10 Entre 1 y 30 min S| Sl Sl Sl De 21 a 30 min De 1 a 15 veces
Villavicencio resmas
Sandra Sangucho Sl Mas de 10 Entre 1y 30 min Sl Sl Sl Sl De 10 a 20 min De 16 a 30 veces
resmas
Marco Moreno S| Mas de 5 resmas | Entre 1y 30 min Sl Sl Sl Sl De 21 a 30 min De 16 a 30 veces
Jeannella Alvarez SI Maés de 10 Entre 31y 1 hora Sl Sl Sl Sl O mas de 30 min De 16 a 30 veces
resmas
Diana Obaco Sl Mas de 5 resmas | Entre 1y 30 min Sl Sl Sl Sl O mas de 30 min De 16 a 30 veces
Diego Calero Sl Mas de 10 Entre 1y 30 min Sl Sl Sl Sl De 10 a 20 min O mas de 30
resmas veces
Viviana Reyes NO Mas de 10 Entre 1y 30 min Sl Sl Sl NO De 10 a 20 min De 1 a 15 veces
resmas
Diana Vinueza Sl Mas de 5 resmas | Entre 1y 30 min Sl Sl Sl Sl De 21 a 30 min De 16 a 30 veces
Edith Carpio Sl Mas de 5 resmas | Entre 1y 30 min Sl Sl Sl Sl De 10 a 20 min De 16 a 30 veces
Anabel Risuefio Sl Mas de 5 resmas | Entre 31y 1 hora Sl Sl Sl Sl De 21 a 30 min De 16 a 30 veces
Roberto Madero Sl Mas de 10 Entre 31 y 1 hora Sl Sl Sl Sl O mas de 30 min De 1 a 15 veces
resmas
Johanna Cadena NO Mas de 1 resma Entre 1 y 30 min NO Sl Sl Sl De 1a9 min De 1 a 15 veces
Diana Vallejo SI Mas de 10 Entre 31y 1 hora Sl Sl Sl Sl De 21 a 30 min De 16 a 30 veces
resmas

Fuente: Elaborado por Autor.
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1. ¢Cree que el proceso de ingreso de pagos (cobranza) es complejo?

llustracion 1: Interpretacion Encuesta Gréfica No.- 1

NO

Sl
87%

Elaborado por: Autor.

Anadlisis: La mayor parte de los encuestados 87% considera que el proceso de ingreso
de pagos es complejo, mientras que un porcentaje menor 13% piensa que no lo es,
convirtiendo el proceso en una debilidad alta.

2. ¢Cuanto papel cree que se usa mensualmente para archivar los respaldos de

ingreso de pago de toda el area incluida el rea de tesoreria?

llustracion 2: Interpretacion Encuesta Gréfica No.- 2

Mas de 1 resma
7%

Mas de 5 resmas
46%

Mas de 10 resmas
47%

Elaborado por: Autor.
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Analisis: EI 93% de los encuestados considera que se gastan mas de 5 resmas, mientras

que el 7% cree que se gasta mas de una, convirtiendo al proceso en una debilidad alta.

3. ¢Cuéanto tiempo te toma buscar un respaldo de pago?

llustracion 3: Interpretacion Encuesta Gréfica No.- 3

Mayor a 3 horas
0%

Entre 1 horay3
horas
0%

Entre 31 miny 1
hora
40%

Entre 1 miny 30
min
60%

Elaborado por: Autor.

Anadlisis: la mayoria de los encuestados 60% piensa que buscar un respaldo le toma entre

1min y 30 min, mientras que la minoria el 40% piensa que les mas tiempo, convirtiéndose en

una debilidad alta.
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4. ¢Eres consciente de la cantidad de papel que usas y del dafio que este ocasiona

al medio ambiente?

llustracion 4: Interpretacion Encuesta Grafica No.- 4

NO

_\

Sl
93%

Elaborado por: Autor.

Anadlisis: La mayoria de los encuestados el 93% es consciente de la cantidad de papel
que se usa en el proceso de cobranzas mientras que un 7% no esta consciente del dafio que
este causa, convirtiéndolo en una debilidad alta.

5. ¢Cree que puede colaborar con el proyecto de mejora del proceso de cobranzas

para optimizar recursos y tiempo?

llustracion 5: Interpretacion Encuesta Gréfica No.- 5

__No

Sl
100%

Elaborado por: Autor.
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Analisis: ElI 100% de los encuestados estaria dispuesto a colaborar con la
implementacion del proyecto de mejora del proceso de cobranzas, convirtiendo el proceso
una debilidad alta.

6. ¢Cree que mejorando el proceso de cobranzas, tendras méas tiempo para

gestionar y recuperar de manera eficiente la cartera vencida y vigente?

llustracion 6: Interpretacion Encuesta Grafica No.- 6

NO
— 0%

Sl
100%

Elaborado por: Autor.

Anadlisis: EI 100% de los encuestados piensa que si se mejora el proceso de cobranza
tendrdn mas tiempo para recuperar la cartera vencida y vigente, convirtiendo el proceso en

una debilidad alta.
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7. ¢Cree que deberia haber una re-estructuracion del area de servicio al cliente y

cobranzas que permita hacer menos complicado el proceso?

llustracion 7: Interpretacion Encuesta Gréfica No.- 7

NO
7%

Sl
93%

Elaborado por. Autor.

Andlisis: La mayoria de los encuestados 93% considera que realizando una re-
estructuracion del area de servicio al cliente y cobranzas se facilitara el proceso, mientras que
el 7% considera lo contrario, convirtiendo el proceso en una debilidad alta.

8. ¢Qué tiempo te toma el proceso luego de ingresar los pagos en el sistema, entre

ir a laimpresora, cuadrar y llevar a tesoreria con el reporte en estado cobrado?

llustracion 8: Interpretacion Encuesta Gréfica No.- 8

O mas de 30 min De 1 mina 9 min
20% 7%

De 10 mina 20
min
27%

De 21 mina 30
min
46%

Elaborado por: Autor.
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Analisis: La mayoria del personal encuestado piensa que el proceso de cobranzas les
toma entre 21 min y 30 min, mientras que el 27% cree que sélo les toma de 10 min a 20 min
y un 20% considera que el proceso les toma mas de 30 min, lo que convierte a este proceso
en una debilidad alta.

9. ¢Cuantas veces al mes entregas reportes de pagos tanto de primas y copagos

segun politica de ingreso de cheques?
llustracion 9: Interpretacion Encuesta Grafica No.- 9

De 1 a 15 veces
27%

De 16 a 30 veces
67%

Elaborado por: Autor.

Anédlisis: la mayoria de los encuestados 67% considera que mensualmente van a
tesoreria entre 16 y 30 veces, mientras que el otro porcentaje 6% piensa que al menos van
mas de 30 veces y un 27% creen ir entre 1 y 15 veces, lo que hace a este proceso lento

poniéndolo como una debilidad alta.
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2.4 MARCO CONCEPTUAL

Las siguientes definiciones basicas son importantes para nuestro estudio:

Medicina Pre-pagada.- es una forma de financiamiento de gastos médicos que permite
el facil acceso a los servicios médicos y forma parte del modelo del sistema de salud.

Cobranzas.- proceso formal en el cual se tramita el cobro de una cuenta por concepto
de compra de un producto o pago de un servicio.

Copagos.- valor porcentual sobre los gastos cubiertos de un reembolso que corren por
cuenta del afiliado.

Primas.- es un valor pactado mutuamente entre un cliente y la empresa de medicina pre-
pagada correspondiente al pago por los servicios ofertados dentro de un plan de asistencia
médica, pueden tener diversas modalidades y periodos para su pago.

Reembolso.- proceso por el cual se restituyen los gastos médicos incurridos por una
persona dentro de un marco contractual.

Deducible.- valor fijo que se descuenta de los primero gastos cubiertos y que permiten
modelar el precio de un plan de asistencia médica.

Montos méximos.- valores contratados dentro de los cuales se realizan las restituciones
de gastos y que no pueden ser superados.

Poliza o contrato.- fija los términos por los cuales el asegurador se obliga a pagar una
suma ante una eventualidad prevista en el contrato y el contratante por su parte se obliga a
pagar una prima a cambio de dicha cobertura.

Cobertura.- es una indemnizacion contra los dafios o riesgos contemplados en las

condiciones de un contrato.
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Estado de Cuenta.- es el reporte que se envia al cliente mensualmente notificando los
valores pendientes ya sea de copagos o primas.

Asume Cobrado.- es el estado que tiene un valor facturado en el sistema, hasta que se
confirme el ingreso del pago por tesoreria.

Cobrado.- es el estado que se aplica a una factura luego de haber pasado por el proceso
de asume cobrado, el area de tesoreria cambia en el sistema el estado cuando recibe
fisicamente los cheques, transferencias o efectivo.

Siniestralidad.- porcentaje de valor que nos determina los reclamos pagados versus las
cuotas de primas cobradas.

Reliquidacion.- reingreso de un reclamo cuando el original no esta liquidado
correctamente.

Transferencias.- valores acreditados desde la cuenta del cliente a la cuenta de Salud
S.A., mediante una transaccion electronica.

Bloqueo de Cuenta.- es la inhabilitacion del servicio al cliente corporativo por falta de
pago.

Valores Devengados.- son pagos adelantados (trimestral, semestral o anual) que se van
aplicando en las futuras facturas emitidas mensualmente.

Movimientos.- son los movimientos solicitados por el cliente ya sea inclusion o
exclusion del personal de su empresa.

Pool Empresarial.- producto enfocado en satisfacer las necesidades de las pequefias

empresas como por ejemplo pymes o familiares donde el minimo de usuarios es 5
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Producto Corporativo.- producto enfocado en satisfacer las necesidades de las
empresas mas grandes donde el minimo de usuarios es de 100.

SAC.- Servicio al Cliente y Cobranzas Corporativas.

Broker.- Intermediario empresarial (entre el cliente y la aseguradora) que maneja
directamente los requerimientos del cliente.

Sigmep.- Sistema integral de gestion de medicina pre-pagada.

Lockers.- empresa encargada del almacenamiento de los respaldos de la empresa,

ubicada en Carapungo.
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2.5 MARCO REFERENCIAL

En la busqueda de los antecedentes que sirvieran como referente para la presente
investigacion, se pudo corroborar que en esta Empresa y otras de este sistema de pago, no se
han identificado otros informes de investigaciones que puedan ser utilizados como sustento
para esta investigacion especificamente en el tema de la intervencion en el Departamento de
Cobranzas u otro parecido mediante la implementacion de un sistema digital.

No obstante lo expresado anteriormente, se ha podido identificar algunas tesis y trabajos
relacionados con la empresa Salud S.A. y que manejan variables que modifican el proceso
de cobranzas y por tanto constituyen referentes importantes para esta investigacion. Paul
Moscoso (2010) disefia en su trabajo de tesis un plan para el incremento de la cartera de
clientes y aunque no hace un analisis de como repercute esto en el Proceso de Cobranzas, es
importante tenerlo en cuenta.

Por otro lado Elizabeth Sarzosa (2010) al realizar “El disefio e implementacion de una
metodologia para la elaboracion del presupuesto en la Empresa Salud S.A” toma en cuenta variables que
se originan o tienen estrecha relacion con el Departamento de Cobranzas y que le permiten
metodoldgicamente el desarrollo de su investigacion, en tanto que para la nuestra asumimos
esa relacion en tanto el sistema propuesto puede modificar los resultados expuestos por ella.

Otro particular, tiene que ver con la segmentacion de mercado para Salud S.A. a través
de la tesis de Maestria del Ingeniero Comercial Marco Pullas Parra (2005).

Existen trabajos en otras sectores econdmicos también se asumen como sustento para
esta investigacion. Vale destacar, desde un marco general los criterios dados por: Osorio, E.

y Taburda, Y. (2010), Herndndez, G. (2011, Vera, V., y Mera, C. (2012) lo cual en su tesis
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de grado estudio de factibilidad para la creacion de una empresa dedicada a la produccion y
comercializase productos de limpieza, en el cantdon Portoviejo, Mera, F. y Zambrano, R.
(2013) Alcivar, M. (2014) y Rosero, M. (2014).

Otros estudios relacionados con la factibilidad y que resumen estrategias y metodologias
para estos son utilizados como base para la realizacion de esta investigacion, asi por ejemplo
David Felipe Calderén Utreras y Maria Lisabel Montalvo Rivas (2011), Mera Calderon
Cinthya Gabriela y Vera Vargas Valeria Esther (2012), Jessica Yadira Borbor Dominguez

(2013).

2.6 MARCO LEGAL

Son todas aquellas leyes, convenios, codigos, normas, etc. que garantizan el
cumplimiento de la gestion legal de las empresas, para el siguiente analisis podemos

mencionar las siguientes leyes que aplican a todas las empresas a nivel nacional.

2.6.1 Ley del Cddigo Civil
El cddigo civil es un conjunto de normas sistematizadas y obligaciones pactadas entre
personas fisicas y juridicas, privadas o publicas que permiten que se cumpla la ley y que no
haya inconsistencias legales que afecten a los involucrados (Wikipedia, 2015).
Con lo antes mencionado podemos decir que la empresa Salud S.A., trabaja con
contratados aprobados por la Congreso Nacional a través de la comision de legislacion y

codificacion en el Titulo XII del efecto de las Obligaciones “Todo contrato legalmente celebrado

es una ley para los contratantes, y no puede ser invalidado sino por su consentimiento mutuo o por causas
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legales” (Ecuador, 2012), debido a esto la empresa en conjunto con dicha comisién elaboraron
el contrato donde se aceptaron condiciones.

En dichas condiciones consta la clausula de suspension del servicio en caso de que la
empresa no realice sus pagos dentro de los 10 primero dias luego de recibir la factura, esta
condicion aplica para contratos corporativos.

Es importante aclarar que la empresa mantiene varios contratos entre ellos los
individuales, dentales, oncocare, etc., donde el cliente tiene que pagar a traves de débito de
tarjeta de crédito o débito de cuenta el primer dia laborable del mes, caso contrario ese mismo
dia se suspende el servicio y el cliente no puede hacer uso del servicio en caso de presentar
algun inconveniente de salud, el tramite seria el siguiente:

El cliente paga por su enfermedad directamente al prestador que haya usado y luego nos
presenta las facturas para nosotros cubrir segun las condiciones de su contrato siempre y
cuando esté al dia en sus pagos.

Con relacion al marco legal el mismo no afectaria la implementacidén de un sistema

digital que permita mejorar el proceso de cobranzas de la empresa Salud S.A.
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3 CAPITULO I

3.1 ANALISIS SITUACIONAL

El analisis situacional permitird encontrar las estrategias y mejoras a seguir en el proceso
de cobranzas en la empresa Salud S.A. Este estudio se realiza tanto a nivel del macro
entorno como del micro entorno mediante la recopilacion y procesamiento de la informacion

actual y anterior.

3.2 MICRO - ENTORNO

La empresa Salud S.A. ubicada en la Republica del Salvador N36-84 y Naciones Unidas
Ed. El Quilate inicio sus operaciones en el afio 1993 como una Sociedad Andnima legalmente

constituida en un pequefio edificio en la Italia y Vancouver.
3.3 MISION, VISION Y VALORES?

3.3.1 Misidn

“Ocuparnos de la salud de las personas”.

3.3.2 Vision

“Para el 2019, nueve de cada diez clientes nos recomendaran.”

2 Mision y Vision al 07-octubre-2015 www.saludsa.com

43


http://www.saludsa.com/

3.3.3 Valores:

e Nos encanta servir Y Se nota.

Somos apasionados por hacer las cosas bien.

Soluciones los problemas de raiz.

Mejoramos e innovamos.

Nos comunicamos Yy trabajamos en equipo.

3.3.4 Politica de Calidad
Con una filosofia de calidad y orientados por nuestros principios institucionales,
brindamos respaldo y acompafiamiento para el cuidado de la salud de nuestros clientes,

comprometidos con el cumplimiento de sus requisitos, normas legales y reglamentarias.

3.3.5 Productos y Beneficios

La empresa Salud S.A. tiene actualmente los siguientes productos:

Plan médico privilegio.

Plan médico Ideal.

Plan médico Préctico.

Plan médico Elite.

Plan médico Oncocare.

Planes Corporativos para empresas mayores de 100 titulares.

Planes Corporativos para empresas pymes con menos de 100 titulares y minimo 5
titulares.

Salud dental.
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3.3.6 Beneficios:
Libre eleccion de médicos.
Medico a domicilio.
Reembolsos inmediatos.
Video consulta médica.
Chat en linea.

La red mas grande de médicos y clinicas afiliadas a la red de Salud S.A.
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3.4 ORGANIGRAMAS.

3.5 ESTRUCTURAL

llustracion 10: Organigrama Estructural

Gerente
General
e . B
U Asistente de Gerencia General ’
d e ~ W N N[ ( ( Al
Gerente
Gerente T Gerente’de Gerente de Glere.nte Gerente Contralor Nacional de
Nacional de Regional Gerente Asesoria E-Business Técnico Nacional Gerente de Talento
Mercadeo y Sierra Servicio Reglongl_ Costa Médica y Adminiestra Tecnologia y WIRERD
Ventas al Cliente y Servicio al Reembolsos. tivo Sistemas de
Operaciones Clientey Financiero Informacion

Operaciones

Fuente: Salud S.A.

Elaborado por: Autor.

En el siguiente organigrama podemos ver la jerarquia de la empresa Salud S.A. siendo en el area liderada por el Gerente

Regional Sierra Servicio al Cliente y Operaciones donde se encuentre el area de servicio al cliente y cobranzas (&rea de estudio).
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351

Organigrama Funcional del Area de Servicio al Cliente y Cobranzas.

lustracion 11: Organigrama Funcional Servicio al Cliente y Cobranzas.

Gerente Regional Sierra
Servicio al Cliente y
Operaciones

Sub-Gerente de Servicio y
Mantenimiento de Clientes.

Administra, controla y supervisa que
las funciones del area de lleven a

cabo.
) Jefe de Servicio al
Cliente Empresarial
Controla el area de
Servicio al Cliente y
Cobranzas.
| |
! |
Coordinador de ! Coordinador de \
Unidades Corporativas. Coordinador de Unidades Corporativas. Hay 13 Ejecutivos de
Encargados de la Unidades Corporativas. Encargados de la Servicio al Cliente y
renovacion de las Encargados de la renovacion de las Cobranzas.
empresas. renovacion de las empresas. Encargados de Servicio
empresas. al Cliente y Cobranzas.

Fuente: Salud S.A.

Elaborado por: Autor
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3.6 PERFIL DE LOS EJECUTIVOS DEL AREA DE SERVICIO AL

CLIENTE Y COBRANZAS CORPORATIVAS.

lustracion 12: Perfil Ejecutivo de Servicio al Cliente y Cobranzas.

Misién:  ENAMORAR AL CLIENTE BRINDANDO UN SERVICIO INTEGRAL Y CON ALTOS ESTANDARES
DE CALIDAD.

Objetivos: CUMPLIR  CON EL OBJETIVO DE COBRAZAS DEL MES EN CURSO.
CUMPLIR CON LA META DE PRODUCCION
CUMPLIR CON EL OBJETIVO DE ANULACION DE CLIENTES.
CUMPLIR CON EL OBJETIVO DE SATISFACCION DEL CLIENTE / BROCKERS.

Funciones :
GENERAL

CONOCER Y MANTENERSE ACTUALIZADO EN TODOS LOS PROCESOS, POLITICAS Y
ESTANDARES DEL AREA

GARANTIZAR QUE LA INFORMACION GENERADA EN LOS DIFERENTES PROCESOS DE ATENCION
SEA CORRECTA, CONFIABLE, COMPLETA'Y ACTUALIZADA

CUMPLIR CON LOS ESTANDARES DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE EXTERNO E INTERNO

PARTICIPAR DE MANERA CONSISTENTE EN LA SOLUCION DE PROBLEMAS Y MEJORA CONTINUA
DEL AREA, LA EMPRESA Y DEMAS EMPRESAS DE LA CORPORACION

REGISTRAR Y GESTIONAR QUEJAS Y DAR SEGUIMIENTO PARA SU SOLUCION. REGISTRAR
PRODUCTO NO CONFORME

DAR APOYO SEGUN LAS NECESIDADES DE LAS UNIDADES DE TRABAJO DEL AREA DE SERVICIO
AL CLIENTE Y OPERACIONES.

MANTENERSE ACTUALIZADO EN LOS CONOCIMIENTOS REQUERIDOS PARA SU GESTION

PARTICIPAR ACTIVAMENTE EN LA CONFORMACION DE EQUIPOS KAIZEN DE MEJORA
CONTINUA

SERVICIO AL CLIENTE
CUMPLIR CON EL CALENDARIO ESTABLECIDO DE VISITAS ABROKERS Y CLIENTES DIRECTOS

DAR CHARLAS Y/O CAPACITACION A CLIENTES (MANTENIMIENTO) Y CORREDORES SEGUN SEA
REQUERIDO

SOLUCIONAR ADECUADA , AGIL Y OPORTUNAMENTE TODOS LOS REQUERIMIENTOS DE
CLIENTES Y BROKERS

COBRANZAS

CUMPLIR CON LAS METAS DE RECUPERACION DE CARTERA DE TODOS DE LOS PRODUCTOS Y
COPAGOS DE PRODUCTOS EMPRESARIALES, MEDIANTE UNA GESTION EFECTIVA DE COBRANZA

ASEGURAR EL CORRECTO Y OPORTUNO PROCESO DE FACTURACION SEGUN LOS ESTANDARES
Y POLITICAS ESTABLECIDAS

GENERAR LA INFORMACION DE CUADRES Y REPORTES PARA MEJOR GESTION DE SUS
FUNCIONES SEGUN LOS ESTANDARES ESTABLECIDOS

RESOLVER TODOS LOS INCOVENIENTES DEL CLIENTE Y/O BROKER QUE DIFICULTEN EL PAGO
OPORTUNO

Competencias :
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CAPACIDAD DE ANALIZAR PROBLEMAS Y BUSCAR SOLUCIONES
CAPACIDAD DE COMPORTARSE ETICAMENTE

CAPACIDAD DE COMPORTARSE ETICAMENTE

CAPACIDAD DE EJECUTAR LO PLANIFICADO

CAPACIDAD DE ENAMORAR AL CLIENTE (EXTERNO-INTERNO)
CAPACIDAD DE ENAMORAR AL CLIENTE EXTERNO

CAPACIDAD DE ESCUCHA Y DIALOGO

CAPACIDAD DE MANTENER LA CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION
CAPACIDAD DE PENSAR POR PROCESOS

CAPACIDAD DE SER PRODUCTIVO

CAPACIDAD DE TRABAJAR CON CALIDAD

TIENE VOCACION DE SERVICIO

Educacion :
INGENIERIA COMERCIAL, FINANZAS O CARRERAS AFINES

Experiencia :
6 MESES

Fuente: Intranet Salud S.A.

Elaborado por Autor.

3.6.1 Obijetivo Area de Servicio al Cliente y Cobranzas.
El objetivo principal del area de Servicio al Cliente y Cobranzas Corporativas es la
recuperacion efectiva de la cartera tanto de facturacion como de copagos logrando un 92%

minimo de gestion.

3.6.2 Actividades

Otra de las areas que tenemos que analizar es la de Servicio al Cliente Corporativo
donde trabajan 13 ejecutivos de servicio al cliente y cobranzas que realizan las siguientes
funciones:

Pre-facturar los 28 de cada mes y enviar a los corredores.

Facturar el primer dia del mes y enviar los listados de cada factura.

Enviar al ejecutivo de recaudaciones y cobranzas los valores a debitar de los bancos.
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Enviar los lunes de cada semana los copagos generados hasta el domingo anterior.

Enviar los estados de cuenta a cada corredor con sus respectivas empresas.

El 15 del mes solicitar la respuesta de los bancos para ingresar en el sistema y llevar
al ejecutivo de tesoreria.

Cada ejecutivo debe realizar la gestion de cobranzas llamando a los corredores hasta
el 20 de cada mes.

En caso de que el corredor no envie el pago (primas y copagos) hasta esa fecha el
ejecutivo debe hacer la gestién directamente con la empresa.

Si el cliente no paga hasta el 25 del mes se envia un mail con 48 horas notificando la
suspension del servicio.

Ingresar al sistema los pagos recibidos (cheques, efectivo, vouchers, transferencias,
depdsitos y retenciones).

Imprimir los respaldo de cheques recibidos cuadrar y llevar al area de tesoreria.

Esperar a que el ejecutivo de tesoreria entregue el respaldo de cobrado con sello de
recepcion.

Guardar los respaldos en carpetas para luego enviar a lockers.

Enviar al corredor un estado de cuenta de los clientes que han pagado.

Un factor importante que afecta directamente los tiempos de gestion
interdepartamental lo constituye el hecho que el area de tesoreria se encuentra en un
edificio en la parte de atras de la matriz de Salud S.A., Al tener cada ejecutivo que entregar
un reporte de pagos, debe transportarse hacia tesoreria tomando un tiempo promedio de 5
minutos, para finalizar el ejecutivo debe esperar en promedio entre 15 minutos mas hasta

que el ejecutivo de tesoreria cuadre los valores recibidos.

50



La frecuencia con que se realiza este proceso varia a lo largo del mes, comportandose
en promedio de la siguiente manera: en la primera semana van a dejar pagos unas 2 veces,
la segunda semana 4 veces, la tercera semana 10 veces y la Gltima semana de cierre tienen
que ir unas 14 veces.

Si tomamos en cuenta todos estos tiempos muertos podemos corroborar que el
proceso es ineficiente y que seria factible mejorarlo.

El respaldo que emite el area y que corresponden a “Asume Cobrado” de factura por

asistencia médica es:
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llustracion 13: Reporte asume cobrado asistencia médica.
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Fuente: Salud S.A.

Elaborado por: Autor.
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El respaldo que emite el area de servicio al cliente y cobranzas con la leyenda “Asume Cobrado” por primas de oncocare el
siguiente:

llustracion 14: Reporte asume cobrado oncocare.
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Fuente: Salud S.A.
Elaborado por: Autor.
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El reporte que emite el area de tesoreria con la leyenda de “Cobrado” para las primas es el siguiente:

d'pog-sesdundyssiuangoTadswBis\s 10RO 0N, Qdiedu og 0Zi/0:6T  ST/OT/e7 sosaudw]

llustracion 15: Reporte estado cobrado asistencia médica y oncocare.
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El reporte que emite el area de servicio al cliente y cobranzas con la leyenda de “Asume Cobrado” para los copagos es el

siguiente:

llustracion 16: Reporte asume cobrado copagos.
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Fuente: Salud S.A.
Elaborado por: Autor.
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El reporte que emite el area de tesoreria con la leyenda de “Cobrado” para los copagos es el siguiente:

llustracion 17: Reporte estado cobrado copagos.
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Fuente: Salud S.A.

Elaborado por: Autor.
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llustracion 18: Diagrama de Flujo Proceso de Servicio al Cliente y Cobranzas.

5 min.
Tiempo que tardan en imprimir reportes

s Pre-factura \ 1
correcta? Una Vez Aw
’ S corregidos, se vy ‘:-]” ‘1
NO ull

Sl

@

15 min

Tiempo que tardan en ir y regresar
del area de Tesoreria

& Existen
novedades?

Se archivan los
¥
Se envian las carpetas
para almacenar en Lockers.

Fuente: Salud S.A.
Elaborado por: Autor.
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3.6.3

Organigrama Funcional del Area Administrativa Financiera.

lustracion 19: Organigrama Funcional del Area Financiera

]
e D

Gerente Nacional
Adminiestrativo
Financiero

A\ J
|
[ I I ]
. ‘
Subcontad Coordinador de Coordinador de Coordinador de
ubcontador Contabilidad Contabilidad Contabilidad

2 Ejecutivos de Tesoreria.

Encargado de registrar los pagos,
cuadrar caja y depositar cheques

Fuente: Salud S.A.

Elaborado por: Autor.
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3.7 PERFIL DE LOS EJECUTIVOS TESORERIA.

lustracién 20: Perfil Ejecutivo de Tesoreria.

Misién:  GESTIONAR LOS PAGOS DE LOS CLIENTES EN CAJA'Y ASEGURAR EL CUIDADO DEL DINERO.

Objetivos : SERVIR AGIL Y OPORTUNAMENTE TODOS LOS REQUERIMIENTOS A TRAVES DE LOS CANALES
DISPONIBLES CON LOS ESTANDARES DE TIEMPO Y CALIDAD ESTABLECIDOS.

Funciones :

CONFIRMAR Y VERIFICAR LOS INGRESOS QUE PROVIENEN DE TRANSFERENCIAS BANCARIAS.

RECIBIR Y PROCESAR LOS INGRESOS DE EFECTIVO DE LAS EMPRESAS (PRIMERAS CUOTAS DE VENTAS
INDIVUALES Y COBRANZAS CORPORATIVAS)

MANEJAR Y CUSTODIAR LA CAJA CHICA
REVISAR CON CONTABILIDAD LAS PARTIDAS CONCILIATORIAS DE LAS CUENTAS A SU CARGO.

EMITIR PAGOS PARA PROVEEDORES, DEVOLUCIONES, CANJES DE CHEQUES, CHEQUES URGENTES Y
PAGO INELIGENTE.

REALIZAR ACREDITACIONES A CUENTAS DEL PERSONAL BAJO ROL DE PAGOS Y DE HONORARIOS
SEGUN SEA SOLICITADO

MANTENER EL ARCHIVO DE SU AREA EN ORDEN Y ACTUALIZADO.

ENTREGAR A CONTABILIDAD LOS RESPALDOS DE LOS MOVIMIENTOS REALIZADOS EN LOS BANCOS
(DEPOSITOS,CUADRE DE CAJAS, OTROS)

MANTENERSE ACTUALIZADO EN SUS CONOCIMIENTOS PARA EL CUMPLIMIENTO DE SUS FUNCIONES

Competencias :

LIDERAZGO

TRABAJO EN EQUIPO

PENSAMIENTO ESTRATEGICO
ORIENTACION A RESULTADOS
ENFOQUE EN LA CALIDAD

TOMA DE DECISIONES ESTRATEGICAS
ORIENTACION A SERVICIO AL CLIENTE
COMUNICACION

CREATIVIDAD E INNOVACION
GESTION COMERCIAL

IMPACTO E INFLUENCIA

Formacion :
ADMINISTRACION DE EMPRESAS, INGENIERIA COMERCIAL O FINANZAS.

Experiencia :
6 MESES
Fuente: Salud S.A.

Elaborado por: Autor
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3.8 AREA FINANCIERA

3.8.1 Obijetivo Area Financiera.

El objetivo del &rea Financiera consiste en entregar informacion oportuna y confiable

para lograr una toma de decisiones efectiva.

Una de las &reas a analizar es la de Tesoreria en la que laboran 2 personas

estrechamente ligadas al area de Cobranzas. Esta &rea pertenece al Departamento

Financiero y es la que se encarga de registrar en el sistema los pagos que el area de

cobranzas lleva cada dia por los conceptos de primas y copagos corporativos.

3.8.2 Actividades

v

v

El area de tesoreria tiene las siguientes funciones:

Receptar los pagos de las areas tanto individual como corporativa.

Cuadrar los valores recibidos (cheques, efectivo, vouchers, transferencias,
depositos y retenciones)

Registrar en el sistema, luego de validar que la informacion recibida esté
correcta.

Cambiar el estado de las facturas de “asume cobrado” a “cobrado”.

Imprimir un respaldo de cobrado para el area de cobranzas y para su propia
area.

Entregar al ejecutivo de cobranzas el respaldo de cobrado junto con el
respaldo de los cheques recibidos.

Cuadrar los pagos recibidos durante al cierre del dia.

Entregar al area financiera los reportes cuadrados del dia anterior.
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v" Enviar a depositar los cheques recibidos el dia anterior.

3.8.3 Organigrama Funcional del Area de Tecnologia y Sistemas de Informacion.

lustracion 21: Organigrama Funcional del Area de Sistemas

Gerente de
Tecnologia 'y
Sistemas de
Informacion

Sub-Gerente de
Desarrollo de

Aplicaciones
( ) )
1 Coordinador de 2 Coordinador de 3 Coordinador de
Aplicaciones Aplicaciones Aplicaciones

7 Desarrolladores de Aplicaciones

Los 3 Coordinadores de aplicaciones se suman
en el desarrollo de sistemas

Fuente: Salud S.A.

Elaborado por: Autor.
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3.9 PERFIL DE LOS DESARROLLADORES DE APLICACIONES

llustracion 22: Perfil Desarrolladores de Aplicaciones.

Mision:  CONSTRUIR E INTEGRAR LAS APLICACIONES A LOS SISTEMAS TRANSACCIONALES PARA QUE
PROVEAN LAS FUNCIONALIDADES REQUERIDAS POR LOS PROCESOS DEL NEGOCIO Y DE SOPORTE DE
LA ORGANIZACION.

Objetivos : BRINDAR LAS FUNCIONALIDADES QUE REQUIERE LA OPERACION DE LA COMPANIA

Funciones :

CONVERTIR LA ESPECIFICACION DEL SISTEMA EN CODIGO FUENTE EJECUTABLE UTILIZANDO LOS LENGUAJES DE
PROGRAMACION DEFINIDOS, ASI COMO HERRAMIENTAS DE SOFTWARE DE APOYO A LA PROGRAMACION.

REDUCIR LA COMPLEJIDAD DEL SOFTWARE A DESARROLLARSE, MANTENIENDO UN CODIGO EFICIENTE Y
ADAPTABLE PARA SER UNIDO CON EL CODIGO DE OTROS PROGRAMADORES.

PROGRAMAR CON LOS ESTANDARES DE CODIFICACION DEFINIDOS POR LA ORGANIZACION.

REALIZAR LAS ACTIVIDADES DE TESTEO EN FORMA RAPIDA, EFICIENTE, SISTEMATICA Y CONFIABLE
ENTREGANDO UN CODIGO UTILIZABLE Y SEGURO.

ENTREGAR Y MANTENER ACTUALIZADA LA DOCUMENTACION TECNICA DEL CODIGO DE FUENTE.
DAR MANTENIMIENTO ADECUADO A LA APLICACIONES EXISTENTES DE ACUERDO A LOS CAMBIOS SOLICITADOS.

MANTENERSE ACTUALIZADO EN LOS CONOCIMIENTOS REQUERIDOS PARA SU FUNCION.

Competencias :

LIDERAZGO

TRABAJO EN EQUIPO

PENSAMIENTO ESTRATEGICO
ORIENTACION A RESULTADOS
ENFOQUE EN LA CALIDAD

TOMA DE DESICIONES ESTRATEGICAS
ORIENTACION A SERVICIO AL CLIENTE
COMUNICACION

CREATIVIDAD E INNOVACION
IMPACTO E INFLUENCIA

Formacién :
TECNOLOGO EN SISTEMAS, CON ESPECIALIDAD EN SISTEMAS, INFORMATICA O DESARROLLO.

Experiencia Minima:

1 ANO.
Fuente: Salud S.A.

Elaborado por: Autor
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3.10 AREA DE TECNOLOGIA Y SISTEMAS DE INFORMACION.

3.10.1 Obijetivo Area de Sistemas.

El objetivo principal del area de sistemas consiste en brindar las funcionalidades que

requiere la operacion de la Compaiiia.

3.10.2 Actividades

En el &rea de sistemas hay actualmente 10 personas encargadas del desarrollo de

aplicaciones en funcién de las necesidades de cada area.

v

v

El &rea de sistemas recibe el requerimiento mediante una ficha de proceso.

Se registra el requerimiento en el sistema

Se realiza un disefio funcional de la aplicacion solicitada.

Luego se realiza un plan maestro de pruebas con los ejecutivos que solicitaron
la aplicacion.

Los ejecutivos deben llevar los casos para las pruebas.

Se registra un informe de las pruebas realizadas.

Por ultimo el proyecto se lo realiza dependiendo de la importancia y el impacto
que el mismo tenga en la empresa.

En promedio una aplicacion podria tardar entre medio afio y un afio.
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3.11 MACRO - ENTORNO P.E.S.T

En el macro entorno se procedera con el analisis de los factores que afectan
externamente a la empresa y los mismos son:
e Factor Politico
e Factor Econdmico
e Factor Social

e Factor Tecnoldgico

3.11.1 Factor Politico

La inestabilidad politica por la cual esta atravesando el gobierno del Ecuador en los
ultimos afios ha mermado la inversion extranjera en el pais.

Otro de los inconvenientes que afectd la inversion de las empresas es la limitacion a las
importaciones, el incremento de aranceles a las importaciones, entre otras.

Toda esta inestabilidad ha traido dudas acerca del crecimiento del pais, debido a que
esto afecta a las grandes empresas y estas a su vez a la sociedad.

A nivel de la salud, el Ministerio de Salud esta debatiendo con las empresa de medicina
pre-pagada ya que quieren aprobar una ley donde quieren favorecer a la sociedad sin darse
cuenta que esta ley puede hacer cerrar a todas las empresas que brindan este servicio y a su
vez obligar al despido de todos los empleados a nivel nacional lo que subiria el indice de

desempleo en el pais que ya esta subiendo, amenaza alta.
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3.11.2 Factor Econémico.

Como todos sabemos, en la realidad actual de la Economia del Ecuador, podemos
mencionar que debido a la caida del precio del petroleo el pais cayé en un estado de recesion,
afectando los sectores industriales y de hecho el precio del petroleo seguira a la baja.

A pesar de los créditos que China nos ha otorgado, esto no significa que se solucione la
economia del pais, a esto también podemos citar que otro de los inconvenientes que se verian
afectados corresponde a la Balanza Comercial, y también afectaria al laboral.

En este momento las empresas estan haciendo recorte de presupuestos, lo que ocasiona
despidos de personal o la no contratacion de seguros médicos privados.

Por lo que esto afectaria a las empresas a nivel nacional, obviamente viéndose
perjudicada la empresa Salud S.A., lo que la convierte en una amenaza alta ya que la
empresa al perder usuarios o clientes no le permitiria sostenerse en el tiempo (Mantilla Baca,

s.f.)

3.11.3 Inflacion

Podemos mencionar que la inflacién ha subido durante el afio 2015 en 4.55% frente al
3.41% del afio 2014, la mayor inflacion se ubica en las ciudades de Ambato y Loja con un
0.39% vy 0.38% respectivamente, mientras que Manta y Quito son las ciudades que menor
inflacion registran con -0.02% y 0.11% respectivamente (EI Comercio, 2015).

Cabe aclarar que la inflacion afecta de manera directa a la empresa ya que suben los
insumos y los procedimientos médicos, entonces la empresa para equiparar este incremento
de la inflacion tienen que hacer ajustes a las primas de los clientes, lo que deriva en una

posible cancelacion de contratos por el alza de los precios, amenaza media.
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3.11.4 Factor Social

Podemos acotar que las empresas de medicina pre-pagada aportan socialmente en la
recuperacion de la salud de las personas ya que el cliente ya sea persona natural o juridica a
través de un pago de una prima obtiene este servicio muy importante para la tranquilidad del
empleado y su familia.

Por esto, la importancia en la existencia de los seguros de medicina pre-pagada.

Como analisis global social es importante mencionar que las empresas de medicina pre-
pagada ayudan en cierto modo al seguro publico del IESS ya que este organismo no tiene la
capacidad de cumplir con las exigencias médicas de todos los empleados a nivel nacional
que estan afiliados a este organismo, debido a las decisiones tomadas en Asamblea del 2010
donde se estipula el pago del seguro médico de forma gratuita para dependientes (hijos)
menores de 18 afios y a una deuda que tiene el estado con el Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social (Monica, 2015).

De aprobarse dicha ley que se encuentra en debate, socialmente el impacto en la salud
seria perjudicial ya que las personas perderian ese beneficio que a muchos socialmente les
da tranquilidad, evita el ausentismo de sus lugares de trabajo y mantiene una sociedad

tranquila a nivel de la salud, por lo que dicho factor es una amenaza alta.

3.11.5 Factor Tecnoldgico

Si bien la tecnologia en el Ecuador no es de lo mas innovadora, podemaos citar que de a
poco las empresas han actualizado sus TIC’s (Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion), para luchar en un mercado tan competitivo como lo es el mercado

ecuatoriano.
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Segun un estudio realizado por el Foro Econdmico Mundial el Ecuador es el Unico pais
excluido del informe Global de Tecnologia de la Informacién 2015 (Diego, 2015), debido al
bajo aprovechamiento de la tecnologia para el desarrollo social.

Y una de las limitantes que tenemos en el Ecuador es el poco presupuesto que hay para
invertir en tecnologia, actualmente el gobierno cred universidades con el objetivo de
incrementar la investigacion y aprovechar los recursos para la innovacion tecnoldgica.

A nivel de empresas de medicina pre-pagada debido a la innovacion tecnoldgica de las
clinicas y hospitales hacen que los costos por una atencién meédica sean costosos, sube el
costo de los honorarios médicos, suministros, etc.

Salud S.A., es una empresa dedicada a la innovacion para brindar un servicio de calidad
a sus clientes, y tecnoldgicamente es la Unica que en conjunto con Mediconecta ha
implementado un servicio llamado video consulta o Dr. En Linea Plus, con la cual se busca
que la atencidn de los clientes sea mas rapida de manera que evite que el paciente se traslade
para atenciones de primer nivel como rinitis, infecciones respiratorias, etc.

Si hablamos un poco sobre la tecnologia que han implementado las empresas de
medicina para realizar cobranzas podemos mencionar que todas manejan distintos procesos
y los mismos necesitan recursos humanos para funcionar como la cobranza, segun la
entrevista hecha a los colaboradores de las empresas (competencia) podemos evidenciar que
nadie tiene un sistema integral que disminuya la carga operativa para dar mayor énfasis a la
cobranza, lo que hace que el factor tecnoldgico sea una oportunidad alta.

En el analisis del macro-entorno vamos a revisar la parte de la competencia asi como las

politicas que rigen a las empresas de medicina pre-pagada, mediante la recopilacion de
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informacidn que nos permitird conocer la forma en la que operan y los procesos que tienen cada una de ellas.

Entre las empresas investigadas tenemos las siguientes:

llustracion 23: Evolucion de participacion del Mercado

Evolucidn participacion de mercado (Ingresos)

H2012 2013 2014
%%39%

36%

16%715

(y 0, 0, 0,
°14% 14612% 14%
9%

7% 7%

° 5%

5%

4%
3% 7 3% 3% 1% 1% 2% 2% 2%

1% 1% 1%

SALUD S.A. ECUASANITAS S.AHUMANA S.A. BMI S.A. BUPAS.A. CONFIAMED S.RRUZBLANCA S.ANMEDICAL S.A. MEDIKEN S.A. OTROS

Fuente: Salud S.A. Departamento de Mercadeo

Elaborado por: Autor.
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llustracion 24: Participacion de Mercado

Participacion de Mercado

'7 Otras
\/\ ) 1%

Confiamed
5%

Salud S.A.

Bupa S.A. 39%
7%

BMI S.A.
19%

Humana S.A.

9% Ecuasanitas S.A.
(]

14%

Fuente: Salud S.A. Departamento de Mercadeo

Elaborado por: Autor.

3.11.6 HUMANA S.A.

Humana S.A. se constituyo en la ciudad de Quito en 1994 con el nombre de Medicina
para el Ecuador Medi Ecuador — Humana S.A. Su principal accionista es el grupo Conclina
C.A.

Es una empresa de Medicina Pre-pagada, legalmente constituida bajo las leyes de la
Republica del Ecuador y cuyo objeto social principal de conformidad con la ley, es el otorgar
a sus afiliados en virtud del pago de cotizaciones o aportaciones el financiamiento para el

servicio de salud y atencion médica en general.
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Los resultados obtenidos a esta fecha le han permitido crecer y consolidarse entre las
principales compafiias de medicina pre-pagada. (Humana S.A., 2015)

Realizando la investigacion de los procesos de cobranzas y de acuerdo a la entrevista®
realizada al colaborador de la empresa en mencién se ha detectado que en Humana S.A. los
procesos de cobranzas tienen las siguientes caracteristicas:

v" No cuentan con una norma ISO e intranet donde consten los procesos
(entradas y salidas) de informacion.

v’ Se facturan a los clientes los primeros dias del mes.

v Proceso de facturacion y cobranzas se realiza de manera manual.

v' El area de cobranzas pertenece al area financiera donde tienen personas
exclusivas para realizar el trabajo de cobranzas, quienes tienen conocimiento
contable para la recepcion de los documentos (facturas y retenciones, ya sean
electronicas o fisicas).

v Luego los clientes que no fueron facturados la primera semana se les factura
el 15 del mes.

v Luego de 15 dias de emitida la factura el cliente tiene que pagarla en caso de
que no la pague se suspende el servicio.

v Solo en caso de algin convenio con la empresa se extiende el plazo.

v" Los movimientos (inclusiones y exclusiones) se los realiza hasta el 22 de

cada mes.

3 Ver anexo de entrevista No.- 1.
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v En el caso de los pagos el cliente puede utilizar cualquier método de pago:
e Tarjeta de crédito (diferido, corriente)
e En efectivo
e Transferencias y cheques.

v La caja para los depositos queda dentro del mismo departamento y local por
lo que la entrega se realiza de manera mas agil sin que existan grandes
tiempos de espera.

v Por ultimo guardan los respaldos en carpetas ahi mismo en la empresa.

3.11.7 PAN-AMERICAN LIFE Cia. Ltda.

La historia de Pan-American Life en el Ecuador comenz6 en octubre de 1956 cuando la
compafiia arrancd sus operaciones tanto en Guayaquil como en Quito. En 1984, Pan-
American Life traslado la oficina principal a Quito donde inici6 la venta de polizas de seguros
de vida individual y de salud grupal.

Desde su establecimiento, Pan-American Life Ecuador se ha destacado por ser pionera
y lider en el mercado de seguros personales, ofreciendo uno de los portafolios de inversiones
mas grandes del pais, generando ahorros y capital laboral para miles de ecuatorianos.
(Panamerican Life, 2015)

Realizando la investigacion de los procesos de cobranzas y de acuerdo a la entrevista*
realizada al colaborador de la empresa en mencion se ha detectado que en Pan-american Life

Cia. Ltda., los procesos de cobranzas tienen las siguientes caracteristicas:

4Ver anexo de entrevista No.- 2.
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v

La facturacion y cobranza de Pan-American Life se la realiza de forma manual, el
area encargada es la financiera.

No cuentan con una norma ISO e intranet donde consten los procesos (entradas y
salidas) de informacion.

Se factura a los clientes segun la fecha de suscripcion a la aseguradora, cada empresa
tiene su fecha de facturacion.

El cliente tiene 30 dias para pagar su factura.

No suelen bloquear las cuentas cuando el cliente no paga, dan mas tiempo.

En el caso de que el cliente no pague a tiempo sélo se suspenden las autorizaciones
hospitalarias.

Por copagos tampoco se bloquean las cuentas.

Los pagos se realizan mediante

1. cheques

2. transferencias

La caja esta junto al rea de cobranzas lo que permite ahorro de tiempo en la entrega
de los pagos.

Los archivos son guardados en carpetas a nombre de cada cliente.

3.11.8 INMEDICAL MEDICINA INTERNACIONAL S.A.

Corporacion Inmedical es el primer conglomerado del Ecuador de empresas

especializadas en la gestion de Administracion de riesgos profesionales (ARP), brindando

cobertura en las areas de Medicina Preventiva, Medicina Pre-pagada y Medicina
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Ocupacional. Innovamos en esta categoria con un servicio de asistencia médica corporativa
de bajo costo y alto impacto.

La primera organizacion en el Ecuador y en el Cono Sur en ser parte de la
MICROINSURANCE NETWORK, una red mundial con el fin de encontrar la proliferacion
del micro seguro y el bienestar de poblaciones productivas de bajos recursos, de esta red
también forman parte Allianz, Bradesco, Munich RE, Banco Mundial Mapfre. (Corporacion
Inmedical, 2015)

Realizando la investigacion de los procesos de cobranzas y de acuerdo a la entrevista®
realizada al colaborador de la empresa en mencién se ha detectado que en Inmedical S.A. los
procesos de cobranzas tienen las siguientes caracteristicas:

v’ El area encargada de emitir la factura es el area de produccion, quienes reciben los
movimientos via mail y notifican al area de cobranzas que la factura fue emitida.

v El éarea de cobranzas pertenece al area financiera donde tienen personas exclusivas
para realizar el trabajo de cobranzas, quienes tienen conocimiento contable para la
recepcion de los documentos (facturas y retenciones, ya sean electronicas o fisicas).

v Dentro del proceso de cobranzas el sistema inhabilita el servicio automaticamente el
10 de cada mes y no se emiten facturas posteriores hasta que el cliente pague su
factura pendiente.

v Al no poseer muchos clientes corporativos y a no generar copagos en su gestion el

sistema de cobranzas es méas amigable y sin muchos contratiempos. El hecho de tener

5 Ver anexo de entrevista No.- 3.
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un proceso sistematizado hace que la gestion de Inmedical S.A. sea menos
complicada.

v" Los pagos pueden ser realizados mediante:

1. cheques

2. transferencias

3. efectivo

4. débito de tarjeta

5. débito de cuenta

6. deposito.

v El ejecutivo de cobranzas realiza la gestion de cobro con las empresas y coordina con
el mismo la forma de pago, en caso de requerir el retiro del pago en la empresa se
envia directamente a un mensajero.

v El mensajero entrega los cheques al ejecutivo de cobranzas y el mismo procede a
registrar en el sistema, como esta area pertenece a contabilidad ellos no imprimen
documentos ni tienen la necesidad de hacer registros, todo queda registrado en el
sistema.

v" Luego los ejecutivos de cobranzas se encargan de depositar los cheques y todo queda

respaldado en el sistema.

3.11.9 ECUASANITAS S.A.
Proporciona asistencia médica mediante convenio con mas de 1.300 prestadores
médicos a nivel nacional en 38 especialidades; asi como también en sus centros médicos

propios: La Carolina, Villaflora, Batan y el Centro Médico Eloy Alfaro en la ciudad de
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Quito; en Guayaquil los centros médicos La Garzota, Urdesa y Centro Meédico Sur equipados
con la mas moderna infraestructura y tecnologia que aseguran un nuevo concepto de atencion
para pacientes particulares y afiliados.

Ecuasanitas S.A. pionera en el sistema de medicina pre-pagada cuenta con mas de
100.000 afiliados, esta presente en 14 ciudades a nivel nacional: Quito, Guayaquil, Cuenca,
Ambato, Ibarra, Riobamba, Santo Domingo, Esmeraldas, Portoviejo, Manta y puntos de
atencion en Loja, Tulcan, Galapagos y Lago Agrio. (Ecuasanitas S.A., 2015)

Realizando la investigacion de los procesos de cobranzas y de acuerdo a la entrevista®
realizada al colaborador de la empresa en mencion se ha detectado que en Ecuasanitas S.A.
los procesos de cobranzas tienen las siguientes caracteristicas:

v El proceso de cobranzas lo realizan ejecutivos que pertenecen al area de servicio
al cliente y cobranza realizando ambas funciones.

v Los ejecutivos emiten la factura el primer dia laborable del mes, enviandose a
los clientes mediante los corredores envian estas y los estados de cuenta a los
clientes.

v" A mediados del mes realiza gestion de cobranzas Ilamando a los clientes, una
vez confirmados los pagos se envian a retirar con los mensajeros, los cheques
recibidos son entregados en el area de tesoreria con una copia para que la misma

sea sellada como respaldo, el area de tesoreria luego de recibir los pagos se

& Ver anexo de entrevista No.- 4.
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encargan de ingresar en el sistema y no imprimen ningun respaldo extra. Por
altimo envian a depositar los cheques.

En el caso puntual de Ecuasanitas S.A. los ejecutivos de servicio al cliente y
cobranzas no ingresan los pagos en el sistema por ende se ahorran el ingreso y
la impresién de hojas, sélo sacan copias a los cheques que entregan en tesoreria.
En este proceso estd mas implicado el area de tesoreria es decir ellos se toman el
tiempo para ingresar en el sistema lo que ahorra tiempo en el area de servicio al
cliente, pero al ingresar ellos los pagos no imprimen documentos para respaldos
lo que permite ahorrar papel tanto en el respaldo como en la entrega del mismo

al area contable.
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Otras empresas que participan en el mercado pero con un porcentaje pequefio son Pan-

American Life Cia. Ltda., Transmedical, Alfamedical entre otras.

3.11.10Indicadores Seguros de Vida en millones de délares.

Tabla 2: Indicadores de Seguros Médicos

Raz6n Social Total Total Total Crecimiento | Crecimiento
Ingresos | Ingresos | Ingresos | 2012 - 2013 | 2013 - 2014
2012 2013 2014

2.- Ecuasanitas S.A. -2,18% 5,26%

4.- Medicina Pre-
Pagada Cruzblanca
S.A.

Fuente: SRI diciembre 2014.
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3.12 DIAGNOSTICO DEL AREA DE SERVICIO AL CLIENTE Y COBRANZAS DE LA EMPRESA

SALUD S.A. MEDIANTE FODA

lHustracion 25: Diagnostico del Area de SAC.

\

KPO“ﬁCBS no claras de cancelacién de contratos.
¢ Proceso de caja no integrado al de SAC.
e Desconocimiento de las normas tributarias por parte de ejecutivos

e Empresas que ofrecen servivcios
especializados de cobranzas.
e Software de gestion de cobranzas

de SAC. accesibles en el mercado.
e Desconocimiento del costo del proceso de cobranzas en Salud e F4cil acceso a la tecnologia.
S.A. *Muiltiples formas de pago.

®Pagos que incluyen varios conceptos y no se pueden desglozar.

*En cada paso del proceso se establecen controles propios y
ajenos lo que hace que se impriman tantos respaldos.

*Proceso de documentos electrénicos que
optimizan el proceso actual de cobranzas.
*Mejora el proceso de cuadre y manejo de

¢ Archivo en Lockers no permite la disponibilidad agil de A o la informacion contable de la empresa.
T . i g Debilidades Oportunidades )
¢ Costo por archivar respaldos en lockers.

Departamento de sistemas con sobrecarga de trabajo.

/

u e Leyes tributarias que cambian constantemente.

¢ Ley que impide suspender el servicio a causa de falta
e Servicio integral y cumplimiento en las condiciones del plan de pago.

de asistencia. Fortalezas *Proceso de documentos electrénicos complejos para
¢ Usuarios valoran el servicio de Salud S.A. el usuario.
e Estructura y recurso humano que permite cumplir el e Inestabilidad economica del pais, empresas no
objetivo. tienen liquidez.
¢ Contrato legal que establece la obligacion del contratante *Normas laborales, inestabilidad laboral de las
de mantenerse al dia en sus pagos. empresas, despidos provocan exclusiones de
e Facilidades de pago para cancelar las primas y copagos. ususarios para Salud S.A.
¢ Pélitica de incentivos a brokers por la cobranza realizada.  Ley Organica de la Salud
«Ayuda por el 4rea de ventas en la recuperacién de pagos *Politicas de proceso contable no acorde con el
para evitar reliquidaciones. proceso cobranzas
wontamos con un equipo desarrollador de sistemas.

Fuente: Salud S.A.
Elaborado por: Autor.
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A continuacion se detalla el analisis realizado a través de la matriz EFE, la misma

consiste en analizar los factores externos de manera que mediante una calificacion se pondere

la importancia de cada uno los puntos.

Tabla 3: Matriz EFE

EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES VALOR | CLASIFICACION | VALOR PONDERADO
*Proceso de documentos 0,50 4,00 2,00
electréonicos que optimizan el
proceso actual de cobranzas.

*Mejora el proceso de cuadre y 0,25 3,00 0,75
manejo de la informacién
contable de la empresa.
*Software de  gestion de 0,10 2,00 0,20
cobranzas accesibles en el
mercado.
*Miiltiples formas de pago. 0,05 2,00 0,10
*Facil acceso a la tecnologia. 0,08 1,00 0,08
*Empresas que ofrecen servicios 0,02 1,00 0,02
especializados de cobranzas.

TOTAL 1,00 3,15

AMENAZAS VALOR | CLASIFICACION | VALOR PONDERADO

Inestabilidad econémica del 0,50 3,00 1,50
pais, empresas no tienen liquidez.
*Politicas de proceso contable no 0,10 4,00 0,40
acorde con el proceso cobranzas.
*Normas laborales, inestabilidad 0,07 3,00 0,21
laboral de las empresas, despidos
provocan exclusiones de usuarios
para Salud S.A.
*Proceso de documentos 0,20 1,00 0,20
electronicos complejos para el
usuario.
*Ley Organica de la Salud. 0,08 2,00 0,16
*Leyes tributarias que cambian 0,05 2,00 0,10
constantemente.

TOTAL 1,00 2,57

Elaborado por: Autor.
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Interpretacion:

Como resultado del andlisis en la matriz EFE se puede evidenciar que la empresa tiene

oportunidades gque pueden ser aprovechadas de mejor manera, mientras que las amenazas no

podrian hacer mucho dafio a la empresa, esto lo podemos visualizar ya que ambos totales son

superiores a 2,5

Por altimo también podemos encontrar la matriz EFI, la misma consiste en analizar los

factores internos de la empresa de manera que mediante una calificacion se pondere la

importancia de cada uno los puntos.

Tabla 4: Matriz EFI

EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

DEBILIDADES VALOR | CLASIFICACION VALOR
PONDERADO

*Desconocimiento del costo del proceso de 0,50 4,00 2,00
cobranzas en Salud S.A.
*En cada paso del proceso se establecen controles 0,20 3,00 0,60
propios y ajenos lo que hace que se impriman
respaldos.
*Costo por archivar respaldos en lockers. 0,10 3,00 0,30
*Departamento de sistemas cargado de trabajo 0,10 2,00 0,20
*Proceso de caja no integrado al de SAC. 0,05 2,00 0,10
*Desconocimiento de las normas tributarias por 0,05 2,00 0,10
parte de ejecutivos de SAC.

TOTAL 1,00 3,30

FORTALEZAS VALOR | CLASIFICACION VALOR
PONDERADO

Politica de incentivos a broker por la cobranza 0,45 4,00 1,80
realizada.
eUsuarios valoran el servicio de Salud S.A. 0,15 4,00 0,60
*Contamos con un equipo de sistemas que son 0,15 4,00 0,60
desarrolladores.
eAyuda por el area de ventas en la recuperacion de 0,15 3,00 0,45

pagos para evitar reliquidaciones.
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*Contrato legal que establece la obligacion del 0,05 2,00 0,10
contratante de mantenerse al dia en sus pagos.

*Facilidades de pago para cancelar las primas y 0,05 1,00 0,05
copagos.

TOTAL 1,00 3,60

Elaborado por: Autor.

Interpretacion:

Con relacion a las debilidades y fortalezas podemos visualizar que la empresa también
tiene una fuerte posicion interna, ya que su resultado también es mayor a 2.5.

Luego de realizado este andlisis debemos analizar y cotejar la informacion obtenida
entre las fortalezas-oportunidades, fortalezas-amenazas, debilidades-oportunidades y
debilidades-amenazas, una vez hecho este analisis podremos identificar las estrategias a

tomar para llegar a una buena toma de decision.
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3.13 MATRIZ DE ESTRATEGIA CRUZADA AREA DE SERVICIO AL

CLIENTE Y COBRANZAS DE LA EMPRESA SALUD S.A.

Tabla 5: Matriz de Estrategia Cruzada

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

*Proceso de documentos electronicos que

eInestabilidad  econdmica del pais,

EXTERNAS | ©O1 optimizan el proceso actual de cobranzas. Al empresas no tienen liquidez.
02 *Mejora el proceso de cuadre y manejo de A2 *Politicas de proceso contable no acorde
la informacién contable de la empresa. con el proceso cobranzas.
., *Normas laborales, inestabilidad laboral de
*Software de gestion de cobranzas .
(O] - A3|las empresas, despidos  provocan
accesibles en el mercado. . h
exclusiones de usuarios para Salud S.A.
o *Proceso de documentos electronicos
O 4 | sMultiples formas de pago. A4 complejos para el usuario.
O 5 | *F4cil acceso a la tecnologia. A5 | sLey Orgéanica de la Salud
INTERNAS
06 *Empresas  que  ofrecen  servicios A6 *Leyes tributarias que cambian
especializados de cobranzas. constantemente.
FORTALEZAS FO: OFENSIVO FA: AJUSTE

F1

*Politica de incentivos a broker
por la cobranza realizada.

F2

*Usuarios valoran el servicio de
Salud S.A.

F3

*Contamos con un equipo de
desarrolladores de sistemas.

Canalizar a través de nuestros corredores
que los pagos serdan sdlo mediante
transferencia F1-04-05.

F4

*Ayuda por el area de ventas en
la recuperacion de pagos para
evitar reliquidaciones.

F5

*Contrato legal que establece la
obligacion del contratante de
mantenerse al dia en sus pagos.

F6

*Facilidades de pago para
cancelar las primas y copagos.

Automatizacion del proceso para mejorar el
desempefio del area de cobranzas. F3-O1-
05

Cambiar la politica de tesoreria, analizar
politica del Sri, y aplicar archivo digital si
no hay inconveniente con el Sri, F2-F3-F6-
A2-Ad

DEBILIDADES

DO: DEFENSIVO

DA: SOBREVIVA

D1

*Desconocimiento del costo del
proceso de cobranzas en Salud
S.A.

D2

*En cada paso del proceso se
establecen controles propios y
ajenos lo que hace que se
impriman respaldos.

D3

*Costo por archivar respaldos
en lockers.

Hacer una re-ingenieria del proceso actual
de cobranza y tesoreria a través de una
herramienta digital, detallado en un manual
de procedimientos D1-D2-D3-D6-01-02-
03-05.

D4

*Departamento  de  sistemas

cargado de trabajo

D5

*Proceso de caja no integrado al
de SAC.

D6

*Desconocimiento  de  las
normas tributarias por parte de
ejecutivos de SAC.

Implementar un sistema digital que permita
integrar las érea  cobranza-tesoreria
mejorando y disminuyendo la carga
operativa del personal D4-D5-01-02-05

Fortalecer digitalmente los procesos de
cobranzas-tesoreria ahorrando costos que
permitan hacer estrategias con el Gobierno
y que no nos compliquen la gestién, D1-
D2-D3-D6-A3-A4-A5-A6

Elaborado por: Autor.
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Sintesis — FODA - Explicacion de la Matriz.
Combinacion FO — FA /DO - DA
FO

«* F1lcon O4-05

Combinamos F1 con O4 — O5, aprovechamos la politica de incentivos hacia los brokers
para mejorar la cobranza a través de las multiples formas de pago y el fécil acceso a la
tecnologia, creando la estrategia de comunicacion a traves de nuestros brokers de que los
pagos seran solo mediante transferencias, de manera que, tanto el bréker como la empresa
optimicen recursos y mejore la cobranza.

< F3con0O1-05

Combinamos F3 con O1 — O5, aprovechamos el equipo de desarrolladores de sistemas
con los que cuenta la empresa en conjunto con la implementacion de documentos electronicos
autorizado por el SR1y el facil acceso a la tecnologia, creando la estrategia de automatizacién
del sistema integrandolo a la plataforma del SRI para mejorar el desempefio del area de
cobranza.

FA

< F2-F3-F6con A2-A4

Combinamos F2 — F3 — F6 con A2 — A4, aprovechamos que los usuarios valoran el
servicio, el contar con un equipo desarrollador de sistemas y las facilidades de pago; las
politicas de proceso contable que no son acordes al proceso de cobranzas y que los proceso

de documentos electronicos son complejos para el usuario, haciendo una estrategia de cambio
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de politica de tesoreria que esté alineada con el SRI, cliente y el area de servicio al cliente,
para implementar un sistema que digitalice todo el proceso.
DO

% D1-D2-D3-D6 con 01-02-03-05

Combinamos D1-D2-D3-D6 con 01-02-03-05, aprovechamos el desconocimiento del
costo del proceso de cobranzas, la burocracia en los controles del ingreso de los pagos, el
costo por archivar respaldos en Lockers y el desconocimiento de las normas tributarias de
los ejecutivos y con el proceso de documentos electrénicos, mejora del proceso de cuadre y
manejo de informacion contable, la accesibilidad de un software de cobranzas en el mercado
y con la facilidad de la tecnologia, se crea la estrategia de implementar una re-ingenieria del
proceso actual de cobranzas y tesoreria, a través de una herramienta digital, detallado en una
manual de procedimientos.

% D4-D5 con 01-02-05

Combinamos D4-D5 con 01-02-05, aprovechamos el exceso de trabajo del area de
sistemas con el proceso de tesoreria que no esta integrado con el area de servicio al cliente y
con el proceso de documentos electronicos, mejorar el proceso de cuadre del area de tesoreria
y el facil acceso a la tecnologia. Se crea la estrategia de implementacién de un sistema digital
que permita integrar las areas cobranzas - tesoreria mejorando y disminuyendo la carga
operativa del personal.

DA

s D1-D2-D3-D6 con A3-A4-A5-A6
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Combinamos D1-D2-D3-D6 con A3-A4-A5-A6, aprovechamos el desconocimiento del
costo del proceso de cobranzas, la burocracia en los controles del ingreso de los pagos, el
costo por archivar respaldos en Lockers y el desconocimiento de las normas tributarias de
los ejecutivos; con las normas laborables, procesos de documentos electronicos complejos,
ley organica de la salud y leyes cambiantes, creando una estrategia para fortalecer
digitalmente los procesos de cobranzas-tesoreria ahorrando costos que nos permitan hacer
mejoras y cambios con el Gobierno de manera que no compliguen la gestion de la empresa.

Conclusion:

Con el estudio realizado a través de las matrices detalladas anteriormente podemos
concluir lo siguiente:

La empresa tiene que realizar una reestructuracion del proceso de cobranzas, también
debe implementar un sistema digital que permita integrar las areas involucradas de manera
gue haya una mejor optimizacion del recurso humano y tecnoldgico.

Se puede mencionar que la relacion debilidad-amenaza es muy fuerte a nivel externo y
la empresa no puede hacer mucho, la empresa puede hacer estrategias con el resto de
aseguradoras para llegar a un acuerdo donde las amenazas de politicas ya sean de salud o

tributarias puedan ser controladas y analizadas de mejor manera.
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4 CAPITULO IV

4.1 ESTUDIO DE FACTIBILIDAD

El estudio de factibilidad es un proceso en el cual intervienen cuatro grandes etapas:

Idea, Pre inversion, Inversion y Operacion (Santos, 2008)

4.1.1 Etapa ldea
En esta etapa es donde la organizacion busca de forma ordenada la identificacion de
problemas que puedan resolverse u oportunidades que puedan aprovecharse. La forma de
resolver el problema constituye la idea del proyecto.
A partir de lo plasmado en el disefio de la investigacion que se presenta, se identifican
como los principales puntos de oportunidades en la realizacion de este estudio:
e Ahorros por concepto de reduccion de impresiones y por tanto de emision de
papel, mantenimiento y compra de impresoras e insumos para estas.
e Reduccién de tiempos de gestion interdepartamental de los ejecutivos del
departamento de cobranzas y del departamento de tesoreria.
e Reduccién y hasta anulacion de gastos por concepto de almacenamiento de
informacidn contratada a Lockers, en tanto los archivos generados comenzarian
a ser digitales.
e Disponibilidad de tiempo de los ejecutivos de cobranzas para la gestion
propiamente de cobro de carteras
e Facilidad de busqueda automatizada de la informacion requerida por los clientes

y la Empresa.
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4.1.2 Pre-inversion
En esta etapa se marca el inicio de la evaluacion del proyecto, para lo cual se tienen en
cuenta numerosos factores. Es la etapa critica en cuanto analisis del proyecto y esta

compuesta por tres niveles: perfil, pre-factibilidad y factibilidad.

4.1.3 Perfil

El nivel perfil, es la que se elabora a partir de la informacion existente, del juicio comuin
y de la experiencia. En este nivel frecuentemente se seleccionan aquellas opciones de
proyectos que se muestran mas atractivas para la solucion de un problema o en
aprovechamiento de una oportunidad, ademas, se van a definir las caracteristicas especificas
del producto o servicio.

Teniendo en cuenta esto es necesario hacer un analisis de las posibles soluciones al
problema planteado y que estan recogidas en las variantes:

1. Se implementa una de las soluciones de que dispone el mercado actualmente
para la gestion de cobranzas y que resuelva el problema actual.

2. Se contrata un desarrollo a la medida que ademas de implementar o redisefiar
todo el sistema actual deje ademéas resuelto las deficiencias que hoy se
presentan.

3. Se complementa el sistema actual con otros sistemas de manera que se resuelva

la problematica.

El estudio de factibilidad estara fundamentado en la comparativa inicial entre las tres
variantes de manera que permita la seleccion de una de estas variantes teniendo en cuenta la

factibilidad técnica y econdmica de cada una
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4.1.4 Pre-factibilidad

4.1.5 Soluciones informaticas para la gestion de Cobranzas.

Como se ha tratado en apartados anteriores la gestion de cobranzas es un proceso
interrelacionado directa o indirectamente con todas las reas, pero en lo fundamental con el
departamento comercial, en lo fundamental por las politicas crediticias que se implementan
y con el &rea econdmica en cuanto al tema de las cuentas por cobrar.

Desde hace ya bastante tiempo se ha abandonado el enfoque individual de procesos
dando paso al enfoque general organizacional, la informatizacion por tanto ha tomado este
mismo rumbo de manera que y sobre todo en grandes organizaciones como es el caso de
Salud S.A., los sistemas responden cada vez mas a la automatizacion de toda la gestion
empresarial, estos sistemas ya fueron mencionados y se conocen como ERP. Por tanto la
posible solucion a implementar, de acuerdo a este epigrafe, estaria en la implementacion de
uno nuevo o complementar el existente, bien por un desarrollo a la medida o la adecuacion o
complementacion del existente.

Varias de las opciones de ERP Propietarios disponibles en el mercado y de mayor uso
en el Ecuador segun los resultados del buscador GOOGLE (2015)son las siguientes:

e SAP BUSINESS ONE de SYPSOFT360 (http://www.sypsoft.net)

e MBA3 Enterprise Edition de Alfa International Technologies
(http://www.mba3.com)

e Adempiere de CIMA IT (http://www.cimait.com.ec)

e ECOUNT ERP de Ecount (http://www.ecounterp.com)

e BITRIX24 de Bitrix Company (https://www.bitrix24.com)
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Y en soluciones de software libre (lo cual no significa gratis) se pueden referenciar segun

Ledn Aroba (2012) que hace un analisis comparativo de los mismos buscando su

implementacion en el Patronato Provincial del GADPCH:

e Open Bravo ERP de Openbravo Company (www.openbravo.com)
e OpenERP de la Compafiia Odoo (https://www.odoo.com/es_ES/)

e Compiere Open ERP de la Compafia Compiere (www.compiere.com)

La caracteristica comdn que tienen estos sistemas, es que dado del alcance general a
todos los departamentos de la Empresa, su dificultad de implementacion y por ende su alto
costo, no solo econdmico sino también técnico. Por ende si lo que se propone esta tesis es la
solucidn del problema puntual del departamento de cobranzas e incluso solamente el referido
a la generacion excesiva de papel y los tramites “innecesarios” que de ¢l se derivan, se podia
descartar la intervencion a partir de una de estas opciones por no considerarse viable.

Por otra parte esta la posibilidad de contratacién de elaboracion de un software
especifico para solventar estas carencias 0 un modulo desarrollado a la medida dentro del
sistema actual en uso. Esta solucion tendria como principal ventaja la separacion de la
modificacion desde el punto de vista interdepartamental ya que solo afectaria a los
departamentos involucrados, en este caso al area de servicio al cliente y cobranzas junto con
el &rea de tesoreria.

Técnicamente seria mas factible que la propuesta de implementacion de un nuevo ERP
y desde el punto de vista de los costos al tener que ser modificada solo algunos madulos del
sistema actual los costos serian menores, aunque la implementacion y capacitacion de los

usuarios con las nuevas modificaciones es un factor a tener en cuenta, ya que las compafiias
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desarrolladoras cobran un alto precio por el Know How asociado, otro problema asociado
con esta solucion que de querer aplicarse soluciones similares a otros departamentos
empresariales habria que contratar la modificacion de otros modulos con el consiguiente
egreso, por lo que seria costoso hacerlo extensible.

Segun lo constatado en la entrevista’ realizada a la subgerente del area de sistemas de
Salud S.A., esta opcion puede ser viable y ser desarrollada por el propio departamento ya que
se encuentran en capacidad de desarrollar aplicaciones, para lo cual cuentan con un equipo
de trabajo para el efecto.

En la busqueda de una solucién econdémicamente mas factible se pensd en la
implementacién de un sistema virtual de impresidn, comunicacién y almacenamiento de la
informacidn, que basicamente son los temas que hoy se tratan de manera artesanal. Con la
asesoria de especialistas informaticos y el uso del Internet, encontramos una herramienta que
integra estas funcionalidades y que permite solventar los problemas existentes sin costo de
desarrollo, politicas de licencias desde gratuitas hasta costos realmente bajos para una gran
cantidad de usuarios.

El principal costo estaria en la asesoria para el despliegue e implementacion del sistema,
pero este es un costo asociado a cualquiera de las soluciones propuestas, con la ventaja que
al ser un software disponible gratuitamente, con una gran comunidad de desarrolladores y
usuarios, bastante grande, bien se puede implementar autodidactamente por el personal de la
empresa 0 se puede encontrar muchas empresas capaces de hacerlo, por lo que los precios

son mucho mas competitivos que con las soluciones propietarias.

" Ver anexo de entrevista No.- 5.
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La solucién de mejor adecuacion a este problema, de lo que se ha podido investigar, se
trata de una aplicacion open source que basicamente lo que permite es virtualizar las
impresiones desde cualquier aplicacion que se genere un archivo imprimible, su nombre es
PDF Creator. A continuacion se resumen sus funcionalidades que son utiles a los efectos
de esta investigacion: (PDForge, 2015)

Creacion de Archivos PDF: El formato PDF poco a poco se ha convertido en el
principal formato de entrega e intercambio de informacién legible. Esta aplicacion permite
instalar una impresora virtual que hace posible la generacion de archivos PDF en lugar de
enviar a una impresora convencional

Seguridad en los Archivos PDF: La aplicacion permite asegurar los archivos PDF
contra accesos no autorizados o modificaciones. Se puede restringir el acceso o modificacion
de los archivos mediante un password, ademas en posible inhabilitar, la impresion,
modificacion entre otras acciones mediante claves de encriptacion seguras de 128 bit.

Agregar Firmas Digitales: Si se requiere se pueden usar firmas digitales en los archivos
generados por la aplicacion de manera que identifique al usuario como autor genuino del
mismo.

Formato estricto del Estandar PDF (PDF/A): Ante la necesidad de las compafiias de
guardar documentos durante décadas y que estos puedan ser leidos, la aplicacion responde
con un estricto cumplimiento del estandar PDF/A con el cual tienen que ser compatible todas
las versiones de los lectores PDF que se desarrollen en lo adelante, garantizando la

portabilidad y la posibilidad de archivar por tiempo indefinido sin riesgo.
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Salvas automaticas de los documentos: Permite tener una Impresora a PDF totalmente
automatizada, activando esta caracteristica en cada uno de los profilers y seleccionando el
lugar donde se debe guardar.

Tokens: La aplicacion permite incluir al documento que se imprime pequefios pedazos
de informacién que pueden contribuir a documentar mejor el trabajo de impresion, un
ejemplo util seria incluir junto al autor del documento un nimero de registro consecutivo que
se incrementa en cada impresion como codigo de referencia.

Acciones: Las acciones permiten hacer operaciones luego de generar el documento,
desde el envio por correo, la subida por FTP o una accién propia mediante el lenguaje de
scripts.

Licencia: La aplicacion es gratuita por defecto, solo tiene la limitante de poderse instalar
en
5 computadoras en una misma red, para hacerla extensible a un nimero ilimitado es preciso
comprar una licencia a un costo de 4.95 USD anuales (cuatro ddlares con noventa y cinco
centavos)

Ademas de la configuracion adecuada de la aplicacion es necesaria una estructura de
almacenamiento en un servidor de archivos que puede estar dentro de la organizacion y

respaldado en la Nube.

4.1.6 Costo de la solucién
Para hacer una estimacion del costo de esta solucidn se tuvieron en cuenta los siguientes

parametros:
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4.1.7 Compra de licencia de Software
Aunque para un nimero pequefio de usuarios no es necesario la compra de una licencia
de este software para el caso particular, es necesaria, el costo de esta en la version menos

econdmica es de 4.95 USD anuales.

4.1.8 Compra de Disco Duros para extender capacidad de Almacenamiento
Inicialmente se estima que el sistema para su correcto funcionamiento necesita de la
compra de un nuevo Disco Duro para aumentar la capacidad de almacenamiento que
actualmente es insuficiente en el servidor de archivos de la Empresa, el costo de estos esta,
en dependencia del modelo del servidor entre los 150 a 300 dolares (Mercado Libre, 2015) y

debe ser suficiente para almacenar los documentos generados durante todo el afio.

4.1.9 Contrato de almacenamiento en la Nube

Actualmente los costos del almacenamiento en la Nube se han hecho realmente accesible
para las empresas las cuales no se tienen que preocupar de la administracion y la gestion del
respaldo de sus archivos, siendo esto accesible por unos 10 USD mensuales a contratar hasta

10 TB (Cosmos, 2015), mas que suficiente para respaldar la informacion que nos ocupa.

4.1.10 Alquiler de Sistema Digital para mejorar el proceso de Cobranzas en la
empresa Salud S.A.
La empresa a la cual se le pidio la cotizacidn para la implementacién del sistema digital

se llama Intiza la cual es especialista en disefiar procesos eficientes de Gestion de Cobranzas.
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Intiza lanzo al mercado en el afio 2012 un software con el objetivo ayudar a las empresas

a gestionar eficientemente sus cobranzas y de esta forma reducir los plazos de pago de sus

clientes®.

Las principales funciones de ayuda que brinda este sistema digital es el siguiente:

Ayuda a reducir el plazo de pago de los clientes hacia la empresa.

Toda la informacion en su solo clic y en tiempo real.

El sistema prioriza a los clientes mediante una calificacion.

En una sola pantalla se tiene toda la informacion de las empresas.

Ofrecen un Portal Web para interactuar entre cliente y empresa.

Simplifica la labor diaria de cobranzas.

Automatizan los avisos y la gestion a los clientes.

Ofrecer indicadores y reportes de gestion para tener un mayor control y mejorar

las cobranzas.

Como caracteristicas importantes en la gestion de Intiza tenemos las siguientes:

1.

2.

3.

Trabajan con la base de datos contable de la empresa.

Se parametriza de manera amigable con el sistema.

No es necesario instalar un software.

Se puede dar permisos a varios usuarios para manejar informacion.

Se pueden trabajar con varias empresas al mismo tiempo.

8 Informacion obtenida de la cotizacion.
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6. EIl sistema permite segmentar a los clientes para asignar estrategias para cada

segmento.

Intiza trabaja almacenando la informacion en la nube de Microsoft (bases de datos y
aplicaciones) y se puede acceder a dicha informacion con contrasefia y usuario.

Intiza cuenta con una API “Application Programming Interface” que le permite
integrarse con diversos sistemas.

La capacitacion se la brindaré dentro de los costos ya establecidos por Intiza,  donde
ellos se comprometen a instalar el sistema en 22 maquinas a nivel nacional.

El alquiler de dicho sistema tiene un costo de $700 (d6lares americanos), si el pago se
lo realiza por adelantado la empresa da un descuento de 20%, los dias promedios para

implementar la herramienta son 15 dias.

4.1.11 Desarrollo Sistema Digital por el area de Sistemas de la empresa Salud S.A.

Como se mencion6 anteriormente el area de sistema de la empresa Salud S.A. tiene
personal calificado para desarrollar sistemas en funcion de las necesidades de cada area.

Y ellos pueden desarrollar este sistema digital aprovechando los recursos con los que la
empresa ya cuenta.

De manera que, para arrancar con el desarrollo del sistema el area de sistemas debe
contratar 2 personas extras quienes con ayuda de las personas que trabajan en el area iniciaran
con el desarrollo del sistema, que segun entrevista °realizada a la Sub-Gerente del area de

sistemas el tiempo para implementar esta herramienta es de 6 meses integrandolo a un CRM.

9 Ver anexo de entrevista No.- 6.
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Una vez desarrollada la herramienta el tiempo que necesitan para implementarla y que
la misma inicie operaciones es de 3 semanas incluida la capacitacion para el personal del area
de servicio al cliente y cobranzas.

Debido a la contratacion de personal extra el valor mensual por hora incluido todo lo
que conlleva la contratacion (décimos, utilidades, puesto de trabajo, maquina, etc.), es de
$16.36 dando un total mensual en 2 personas de $5,760.00.

Adicional a esto también se debe tomar en cuenta la adquisicion de un software y un
hardware permitiendo la integracién con lo existente en Salud S.A., el valor aproximado de
gasto para la compra es de $10,000.00.

Para finalizar, el costo que se generaria para desarrollar esta herramienta tomando en
cuenta que se necesita personal extra es de $34,560.00, si lo sumamos al costo de $10,000.00

da un valor total de $44, 560,00.

4.1.12 Compra de Sistema Digital para mejorar el proceso de Cobranzas en la
empresa Salud S.A.

La empresa a la cual se le pidi6 la cotizacion de compra para que desarrolle el sistema
digital a la medida de los requerimientos es Integral Consulting Services, la misma fue creada
hace 1 afio y es liderada por Arion Jaramillo quien trabajé para la empresa Salud S.A. hace
3 afios.

El conoce como funciona el sistema de la empresa Salud S.A. y propone para este
desarrollo un sistema que se integre al sistema actual aprovechando los beneficios que tiene
el sistema de Salud S.A.

Para lo cual, los principales beneficios que ofrece con su sistema son los siguientes:

> Intregrar su sistema al de Salud S.A.
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» Optimizacion y automatizacion del proceso de cobranzas del area de servicio al
cliente.

» Organizacion, control y seguridad en la informacion.

» Accesibilidad desde cualquier navegador web al sistema o desde el sistema
actual.

» Manejo de reportes de cobranzas, copagos, primas y todo lo relacionado con el
sistema.

» Informacion disponible e integral en una sola fuente de datos.

La capacitacion que brinda la empresa esta incluido el costo segln cotizacion recibida
por el proveedor.

El tiempo que se llevara a cabo en la implementacion de este sistema es de
aproximadamente 3 meses, esto debido a que el proveedor debe levantar la informacion,
desarrollar e implementar el sistema de cobranzas y capacitar a las personas encargadas del
proceso de cobranzas.

El costo estimado por este proveedor es de $17,470.00 sin incluir el valor de impuestos.

4.2 PROBLEMATICA DEL AREA DE SERVICIO AL CLIENTE Y

COBRANZAS.

Tomando en cuenta la problematica actual del area se realiz6 un estudio donde se puede
verificar el desperdicio de tiempo y dinero. En el area de servicio al cliente y cobranzas hay
13 personas que realizan gestion de cobranzas.

Considerando lo antes citado tenemos la siguiente informacion de pérdida de tiempo

hombre:
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Debido al proceso de cobranzas las personas van al area de tesoreria entre 3 'y 14 veces

por semana y en promedio unas 30 veces al mes.

Tabla 6: Calculo de veces que van a la impresora.

El nimero de veces que van mensualmente al area
de Tesoreria son 30

Tiempo por cada ida a la impresora 5 | 150
Tiempo por cada ida a tesoreria 15 | 450
Total Tiempo Perdido mensual 600

Elaborado por: Autor.

El tiempo que les toma en imprimir los documentos es de 5 minutos considerando que
tienen que digitar su clave en la impresora y esperar mientras salen sus hojas.

Luego el tiempo que les toma para desplazarse desde el area de servicio al cliente hacia
el area de tesoreria es de 15 minutos en promedio tomando en cuenta que pueden distraerse
en el camino.

Con los datos antes mencionados teniendo 13 personas realizando esta actividad cada
mes tenemos la siguiente informacion:

Se pierden 600 minutos por persona dando un resultado global mensual de pérdida de
7800 minutos, considerando la ida a la impresora y luego al area de tesoreria tenemos la

siguiente informacion:

Tabla 7: Célculo de minutos perdidos al mes.

NuUmero total de minutos perdidos al mes tomando en
cuenta a los 13 ejecutivos y los 600 minutos perdidos al
mes
7800

Elaborado por: Autor.
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Tabla 8: Tabla de Sueldos

Nombres Ejecutivos sueldo Décimo | Décimo Fondosde | Aporte Total
de Servicio al Cliente Y Cuarto Tercer | Vacaciones. Diario. | Hora. | Minuto.
Basico. Reserva. | Patronal. Mensual.
y Cobranzas. Sueldo. | Sueldo.
Sarita Fernandez $1.083,00 | $29,50 $ 90,25 $45,13 $ 90,25 $ 131,58 $1.469,71 | $66,80 | $8,35 $0,14
Maria José Arias $ 875,00 $29,50 $72,92 $ 36,46 $72,92 $106,31 | $1.193,10 | $54,23 | $6,78 | $0,11
Miryam Granizo $ 850,00 $29,50 $ 70,83 $ 35,42 $ 70,83 $103,28 | $1.159,86 | $52,72 | $6,59 | $0,11
Viviana Reyes $ 800,00 $ 29,50 $ 66,67 $ 33,33 $ 66,67 $97,20 $1.093,37 | $49,70 | $6,21 $0,10
Diana Obaco $ 782,00 $ 29,50 $65,17 $ 32,58 $65,17 $95,01 $1.069,43 | $48,61 | $6,08 $0,10
Roberto Madero $ 776,50 $29,50 $64,71 $32,35 $64,71 $94,34 $1.062,12 | $48,28 | $6,03 | $0,10
Johanna Cadena $ 714,00 $29,50 $ 59,50 $29,75 $ 59,50 $ 86,75 $ 979,00 $4450 | $556 | $0,09
Marco Moreno $ 680,00 $29,50 $ 56,67 $ 28,33 $ 56,67 $82,62 $ 933,79 $4244 | $531 | $0,09
Diana Vinueza $671,70 $ 29,50 $ 55,98 $27,99 $ 55,98 $81,61 $922,75 $4194 | $524 $0,09
Diego Calero $ 650,00 $ 29,50 $54,17 $ 27,08 $54,17 $ 78,98 $ 893,89 $40,63 | $5,08 $0,08
Soledad Villavicencio | $ 650,00 $29,50 $54,17 $ 27,08 $54,17 $ 78,98 $ 893,89 $40,63 | $5,08 | $0,08
Daniela Vallejo $ 650,00 $29,50 $54,17 $ 27,08 $54,17 $ 78,98 $ 893,89 $40,63 | $5,08 | $0,08
Sandra Sangucho $ 600,00 $29,50 $ 50,00 $ 25,00 $ 50,00 $72,90 $ 827,40 $3761 | $4,70 | $0,08
Total $9.782,20 | $354,00 | $765,18 $ 382,59 $765,18 | $1.115,64 | $12.564,80 | $571,13 | $71,39| $1,19
Costos Promedio | $75248 | $2950 | $6271 | $3135 | $6271 | $9143 | $1.030,17 | $46,83 | $585 | $0,10

Elaborado por: Autor.

Considerando lo antes mencionado tenemos la siguiente informacion de costo por hora empleado:

En promedio los ejecutivos de servicio al cliente y cobranzas ganan $1030,17 tomando en cuenta décimos, vacaciones, etc.

Este valor lo dividimos en 22 dias y luego en 8 dias para calcular el valor por hora.
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1030,17

> = 46,83 por dia
46,83
5 = 5,85 por hora

5,85

0 = 0,10 centavos por minuto

Tabla 9: Valor minuto hombre

13 Ejecutivos de Servicio al Cliente y Cobranzas
Sueldo Sueldo Sueldo por Sueldo por
Mensual Diario Hora Minuto
Hombre Hombre Hombre Hombre
$1030,17 $ 46,83 $5,85 $0,10

Elaborado por: Autor.

Esto quiere decir que mensualmente hay un desperdicio econémico de hora hombre de:

0,10 * 7800 = 780,00 por persona mensual

Tabla 10: Valor mensual por hombre.

Valor total considerando los minutos totales al mes junto con el
valor por minuto hombre

$ 780,00

Elaborado por: Autor.

Y al final calculamos por los 12 meses llegando al valor total anual en pérdida de tiempo

hombre de $9360,00.

Tabla 11: Valor anual por hombre.

Valor total anual por perdida de minutos hombre
$ 9.360,00

Elaborado por: Autor.
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Es importante mencionar que la empresa genera esta carga operativa mensualmente ya
que en facturacion mensual se genera 2 millones, este valor esta considerado promediando la
facturacion del afio 2015.

Una vez obtenida esta informacion se puede optimizar el proceso de cobranzas y mejorar
la eficiencia y eficacia de las operaciones de la empresa.

En este caso se puede concluir que lo que actualmente se estd haciendo con 13 personas
implementando esta herramienta se lo podria hacer con 12 obteniendo un ahorro de

$9,360.00.

4.2.1 Anadlisis de hojas impresas en el proceso de cobranzas.
En el proceso de impresion de hojas se gastan mensualmente hojas, la resma de papel
tiene un costo de $3.96 dando un valor promedio por hoja de $0.008 centavos.
Si calculamos el gasto de hoja anualmente nos da el siguiente resultado:
2914 hojas * 12 meses = 34,968 hojas
Luego calculamos el valor que representa anualmente imprimir hojas:
34,968 hojas * 0.008 centavos = 279,74 anual

Llegamos a la conclusion que anualmente se gasta $279,74 en hojas.

101



Tabla 12: Calculo del gasto de papel

Gasto por uso de papel
Costo por | IVA | Total Costo por hoja

resma
Resma de papel de 500 $354 |12% | $3,96 $0,01
hojas
Uso de papel mensual 2914
uso de papel anual 34968
Costo total por hojas $ 279,74

Elaborado por: Autor.

4.2.2 Andlisis del costo que genera el mantenimiento de las impresoras en el proceso
de cobranzas.

En el proceso de impresion de los respaldos de cobranzas no podemos dejar a un lado
las impresoras ya que las mismas tienen un papel fundamental.

Salud S.A. tiene un contrato con la empresa Xerox, y consiste en la renta de impresoras
y el mismo tiene una duracién de minimo 3 afios debido a la depreciacion que tienen estas
maquinas.

El costo que genera mensualmente las 2 impresoras es de $600,00, los cuales estan
distribuidos de la siguiente manera:

El 70% de las impresiones pertenecen al proceso de cobranzas.

El 30% pertenece al proceso de requerimientos de servicio al cliente y a los errores que
normalmente se generan al imprimir algln archivo, ya sea por error de la impresora o de

quien envié el documento.
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Cabe mencionar que el mantenimiento y los accesorios que necesiten la impresora como
toner o el fusor estan incluidos en el valor mensual que paga Salud S.A. a Xerox.
Entonces se puede evidenciar que ese 70% genera un costo mensual de $420,00 v si el

mismo lo multiplicamos por los 12 meses nos da un total anual de $5,040.

Tabla 13: Calculo de gasto de impresoras.

Gasto por Alquiler de Impresoras
Porcentaje Costo Valor total al afio
mensual por
alquiler
Consumo Servicio al 30% $ 180,00 $ 2.160,00 (valor no
Cliente usado por pertenecer
a servicio)
Consumo 70% $ 420,00 $ 5.040,00 (valor
Cobranzas usado para
cobranza)
Costo total tomado en cuenta para el estudio $5.040,00

Elaborado por: Autor.

4.2.3 Andlisis de los costos indirectos que se generan en la gestion de cobranzas:

Como se habia mencionado anteriormente uno de los costos que tiene Salud S.A., en el
proceso de cobranza es el almacenamiento de los reportes generados cuando se ingresan los
pagos en el area de tesoreria.

Dichos reportes se los archivan en carpetas y se los guardan con el proveedor Lockers,
ellos se encargan de almacenar estas carpetas durante 7 afos, debido a las auditorias que
realiza el S.R.1., y este es el tiempo que se deben guardar estos reportes.

Con lo antes mencionado y por el volumen de hojas que se imprimen mensualmente, se

generan 5 carpetas.
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En el contrato que tiene la empresa Salud S.A. con Lockers esta el costo por

almacenamiento de carpetas y que es de $0.40 centavos, multiplicando por las 5 carpetas da

un resultado de $2 mensuales.

Por altimo si multiplicamos por 12 meses $28,80 y luego por los 7 afios da un resultado

de $201.60.

No podemos olvidar el costo de las carpetas y el mismo representa un costo de $1.63

mas IVA dando un total de $1.83 por las 5 carpetas da un total de $9.15 mensual y luego esto

por 12 meses $109.80.

Tabla 14: Célculo del gasto por almacenamiento de Lockers.

Gasto de archivar carpetas en Lockers

No.- de Carpetas C/U lva Total Total al mes Total al
mensuales carpeta ano
Carpetas 5 $1,63 12% $1,83 $9,15 $ 109,80
Costo por 5 $0,36 12% $ 0,40 $2,00 $ 24,00
almacenar
Total mensual $11,15 $ 133,80

Elaborado por: Autor.

Costos Totales

Tabla 15: Costos Totales

Costos Totales

Minutos Hombre $9.360,00
Papel $ 279,74
Lockers $ 133,80
Alquiler de Impresoras | $5.040,00
Total Gastos $14.813,54

Elaborado por: Autor.
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Conclusion:
Teniendo en cuenta las variables antes mencionadas podemos decir que la factibilidad
econdmica nos generaria un ahorro en los siguientes puntos:
e Costo del servicio de almacenamiento con el proveedor Lockers.
e Ahorro de tiempo por movilidad humana (horas/hombre).

e Ahorro de materiales de impresioén y mantenimiento y reposicion de impresoras.

La implementacion de un sistema interconectado entre el &rea de servicio al cliente y
tesoreria de la empresa de Salud S.A. produciria un ahorro en recursos que al momento son
mal utilizados debido a que la falta de este sistema nos demanda que haya este consumo de
energia, tiempo, desplazamiento e impresiones.

Con lo que, de implementarse este sistema digital mejoraria sustancialmente el proceso
de cobranzas.

Ya que al momento de registrar los pagos en el sistema, no sera necesario imprimir
documentos y desplazarse al area de tesoreria, seria suficiente con hacer clic desde la
maquina del ejecutivo de cobranzas y automéaticamente se genera una alerta en la maquina
del ejecutivo de tesoreria donde le dice que haga clic para registrar el pago en el sistema.

Luego este archivo que se genera quedara archivado en la nube donde en cualquier
momento se podra consultar sin necesidad de pedir a Lockers una copia del respaldo.

Disminuyendo los tiempos de respuesta hacia los clientes cuando necesitan corroborar
alguna informacion de pago.

Tomando en cuenta lo mencionado anteriormente tenemos el siguiente resultado
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llustracion 26: Cuadro de Gastos Generados area de Servicio al Cliente Salud S.A.

" Gastos directos

generados en el " Gastos indirectos
proceso de generados en el
cobranzas proceso de
\ =
Horas . Alquiler
Hompbre Impresion Impresoras Almacenamiento
Hojas en Lockers
| $9360,00 | o { $5040 R
Pe— | 827974 | — | $133.80 |
‘-\""-\—\_._,_,—'-"-' "-u.\_\_\_‘_'_'_,__-'

| Gasto Total Anual

$14,813,54

Elaborado por: Autor.

Entonces con lo mencionado sobre los costos que generarian ya sea la compra, alquiler

o desarrollo del sistema digital podemos visualizar el siguiente cuadro:
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llustracion 27: Cuadro de Comparacion de Costos Proveedores.

(
El Costo por comprar el
sistema digital adaptado
Propuesta Compra. —>| alos requerimientos del
area es de $17,410.00
N
e
Analisis del Costo por E;i(s:?esrfap(fir ?tla(%ueléaéeel
Factibilidad Sistema Propuesta Alquiler. | = $8.400 ng Jment
Digital de Cobranzas. AU anuaimente.
-
(' /
El valor por desarrollar el
Propuesta Desarrollo. sistema durante los 6
meses es de $44,560.00
L
Elaborado por: Autor.
Cuadro de Cristerios Ponderados para Seleccion de Proveedor.
Tabla 16: Cuadro de Ponderacién Proveedor.
Calificacion 4
Maxima
Desarrollo Compra de Alqduiler Desarrollo | Compra de Alqduiler
de Sistema Sistema . N de Sistema Sistema . N
Sistema Sistema
AsPe.c tos Ponderacion Valor Calificacion
Funcionales
Se evalla si el cambio o
Facilidad f:ie 5 mantemn?len.tlo dela 30% 4 4 4 0,30 0,30 0,30
parametrizacion | parametrizacion no es
tarea complicada.
Interac.cién con Ir)terfaces con otros 20% 4 4 3 0,20 0,20 0,15
otros sistemas | sistemas de la empresa.
Flexibilidad de
Adaptabilidad y | adaptacion del sistema o
flexibilidad propuesto con el de la 30% 3 4 3 0,23 0,30 0,23
empresa.
Facilidad para Posibilidad de desarrollar
hacer a'pllcaaones sobre el 20% 3 oy ) 0,15 0,10 0,10
desarrollos sistema para que
propios interactuen.
100,00% 87,50% 90,00% | 77,50%
Ponderacion del Grupo 20%
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Aspectos

Técnicos Ponderacién Valor Calificacion
Adaptabilidad a | Es posible adaptar el
la estructura sistema digital propuesto o
instalada en el | con el SIGMEP de Salud 30% 4 0,30 0,30 0,30
cliente S.A.
Permite la instalacion
remota desde cualquier
Instalacion lugar .remoto, sin 20% ) 0,05 0,10 0,15
remota necesidad de estar
fisicamente en su
puesto.
Puede trabajar con la
Base de datos Base de Datos de la 20% 4 0,20 0,20 0,20
empresa.
Seguridad perfiles de control con 30% 4 0,30 0,30 0,23
contrasefias y usuarios.
100% 85,00% 90,00% | 87,50%
Ponderacién del Grupo 10%
A
elssre:::Z:zl:re Ponderacién Valor Calificacion
Experiencia en la
Experiencia industria de medicina 50% 4 0,50 0,50 0,38
pre-pagada.
Confianza Svuaeljs daoi”te”" del 20% 3 0,20 0,15 0,15
Ubicacién Ubicacién de las oficinas. 30% 3 0,30 0,23 0,15
100% 100,00% 87,50% 67,50%
Ponderacién del Grupo 20%
Ie\ls;)eerc:i(:;:obre Ponderacion Valor Calificacion
Tiempo )
estimadode | lemPode 30% 3 0,15 0,23 0,30
X ., | implementacion.
implementacion
Licencia Alcance de la licencia, 15% 3 0,15 0,11 0,11
incluye soporte
Posee un repositorio de
Soporte problemas y soluciones 15% 3 0,15 0,11 0,11
que puedan ser
procesadas en 24h
Fosto de By Costo estllmado de 20% 4 0,10 0,40 0,30
implementacion | consultoria
100% 55,00% 85,00% | 82,50%
Ponderacion del Grupo 50%
Ponderacién total 100% 81,88% 88,13% 78,75%

Elaborado por: Autor.
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Conclusion:

Con el resultado obtenido luego de analizar y ponderar los criterios para elegir un
proveedor podemos mencionar lo siguiente:

El proveedor que tiene mayor calificacion es Integral Consulting Services con un
promedio ponderado de 88.13% superando los 81.88% de los desarrolladores de la empresa
Salud S.A.

Esta ventaja se la puede visualizar en los aspectos sobre el servicio, debido a que la
empresa ganadora tiene una mejor calificacion por el costo en la venta de la herramienta,
mientras que los desarrolladores tienen una puntuacion baja debido al costo elevado.

También que una de las fortalezas que tiene Integral Consulting Services es porque su
principal representante trabajé en la empresa Salud S.A. y también tiene un amplio
conocimiento del sistema Sigmep.

Podemos citar también que a pesar de la experiencia de los desarrolladores de la empresa
Salud S.A., no marca una diferencia muy amplia con relacién al proveedor que vende la
herramienta.

Por ultimo, aunque no por eso sea menos importante queda la empresa Intiza, una de las
fortalezas que tiene la misma es la experiencia que tiene a nivel mundial ya esta empresa ha
actuado en Europa y en América.

Con estos antecedentes y los testimonios que tiene Intiza con sus clientes podemos

corroborar que puede ser factible la implementacién del sistema digital con ellos.
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Cabe mencionar que si hablamos de costos, el mas conveniente para Salud S.A. por el
costo beneficio es comprar la herramienta ya que en Salud S.A. gastas anualmente un
promedio de $14,000.00.

Si consideramos que, comprar la herramienta tiene un costo de $18,000.00 ya podriamos

tener un retorno de la inversion al 2 afo.

4.3 ANALISIS FINANCIERO DE LA FACTIBILIDAD DEL SISTEMA

DIGITAL PARA LA EMPRESA SALUD S.A.

El analisis financiero se lo realiza con el objetivo de conocer la rentabilidad que se
obtendra con la implementacidn del sistema digital buscando optimizar recursos y mejorando
el proceso del area de servicio al cliente.

Para este andlisis se utilizaran las herramientas del TIR y del VAN, las cuales nos

ayudaran en la toma de decision para la implementacion o no del presente estudio.

4.3.1 Flujo de Efectivo

Son aquellos valores llamados ingresos o egresos que permiten analizar el
comportamiento econdémico de una empresa, y que ayuda en la toma de decisiones
verificando la situacion econdmica actual o futura de la misma.

Podemos mencionar como ingresos las cuentas por cobrar, ventas nuevas, inversiones,
etc.

Mientras que egresos pueden ser los arriendos de las maquinas, compra de insumos,

sueldos, etc.
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Tomando como referencia el estudio realizado se pueden considerar como flujos de
efectivo los valores que Salud S.A. dejaria de gastar anualmente en los recursos detallados
como papel, impresoras, Lockers, etc.

Como se cita anteriormente la empresa actualmente gasta estos valores y los justifica a
través de la deduccidn de impuestos, al evitar el pago de estos se acumulan en la utilidad.

Por tal motivo antes de obtener la utilidad neta se considera el pago de participacion de
utilidades y el pago de impuesto a la renta.

En el siguiente cuadro se puede ver graficamente el flujo de efectivo proyectado durante

los 5 afios.
Tabla 17: Tabla de Flujos de Efectivo.
Conceptos / Afios | Afo0 | Afol | Afo2 | Af3 | Afo4d | Afo5
Ingresos
(+) Ahorro Horas $9.360,00 $9.360,00 $9.360,00 $9.360,00 $9.360,00
Hombre
(+) Ahorro Alquiler $5.040,00 $5.040,00 $5.040,00 $5.040,00 $5.040,00
Impresoras
(+) Ahorro en $ 109,80 $ 109,80 $ 109,80 $ 109,80 $109,80
carpetas
(+) Ahorro
Almacenamiento en $ 24,00 $ 24,00 $ 24,00 $ 24,00 $ 24,00
Lockers.
(+) Ahorro Papel $ 279,74 $ 279,74 $ 279,74 $ 279,74 $ 279,74
Ahorro Total Compra $14.81354 | $14.81354 | $14.81354 | $14.81354 | $14.81354
Sistema
(+) Inflacion anual $ 10,98 $12,08 $13,29 $14,61 $ 16,08
por carpetas 10%
(+) Inflacién anual $ 27,97 $30,77 $ 33,85 $ 37,23 $ 40,96
por hojas 10%
Total Ingresos $14.852,49 | $14.856,39 | $14.860,68 | $14.865,38 | $14.870,58
Egresos
Inversion ($17.470,00)
Gasto de $2.880,00 $ 2.880,00 $2.880,00 $2.880,00 $ 2.880,00
mantenimiento anual
Total Egresos $11.97249 | $11.976,39 | $11.980,68 | $11.985,38 | $11.990,58
(-) Participacion de $1.795,87 $1.796,46 $1.797,10 $1.797,81 $1.798,59
Utilidades 15%
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Utilidad antes de $10.176,62 | $10.179,93 | $10.183,57 | $10.187,58 | $10.191,99
participacion

utilidades

(-) Impuesto a la renta $ 2.238,86 $2.239,58 $2.240,39 $2.241,27 $2.242,24
22%

Utilidad Neta ($17.470,00) | $7.937,76 $7.940,35 $7.943,19 $7.946,31 $7.949,75

4.3.2 Valor Actual Neto (VAN)

Elaborado por: Autor.

El valor actual neto es un indicador que nos permite medir los flujos de efectivo futuros

que obtendria la empresa sean estos ingresos o egresos de manera que si al final del periodo

restamos la inversion y nos queda un valor a favor el proyecto es viable, caso contrario el

proyecto deberia ser rechazado.

A esta herramienta también se le conoce como el valor del dinero en el tiempo, donde

se dice que el dinero actual vale méas que el dinero futuro (Richard A., 2010).

Para calcular la tasa de descuento se hizo alusion a la tasa referencial pasiva de los

bancos 6.75% (Banco Central, Tasas de Interés, s.f.) y a la tasa de riesgo pais 11.79% (Banco

Central, Riesgo Pais (EMBI Ecuador), s.f.), sumando estos valores se llega a la tasa del

18.54%.

La férmula del VAN es la siguiente:

Donde:

Formula 2: Calculo del VValor Actual Neto.

FNj
VAN = —I, + Z(

I= Inversion Inicial =$17,470.00

1+10))
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FNj= Flujos Neto para los periodos = $7.937,76........ $7.949,75

i= Tasa de descuento = 18.54%

7937,76 7940.35 7943.19 7946.31

VAN = —17470
T 1501854 ' (1+01854)%  (1+0,1854)° ' (1 +0,1854)"

N 7949.75
(1+0,1854)>

7937,76 4 7940.35 4 7943.19 4 7946.31 4 7949.75
1.19 1.41 1.67 1.97 2,34

VAN = —17470 +

VAN = —17470 + 6696.27 + 5650.79 + 4768.70 + 4024.44 + 3396.48
VAN = $7,066.69
En vista de que el resultado final del VAN es mayor a 0 podemos corroborar que la
propuesta de implementar el sistema digital en la empresa Salud S.A. es viable.
También podemos mencionar como herramienta importante en el analisis de viabilidad

del proyecto la TIR que es la tasa interna de retorno.

4.3.3 Tasa Interna de Retorno (TIR)

La tasa interna de retorno es la tasa de descuento con la que se busca que el valor actual
neto o VAN sea igual a cero.

Cuando la tasa interna de retorno es mayor a la tasa de descuento o actual el proyecto es
viable, si es menor el proyecto debe ser descartado y si es igual el proyecto no tendria ni
pérdidas ni ganancias.

La formula de la TIR es:

Férmula 3: Célculo de la Tasa Interna de Retorno
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n
T=0

Donde:

I= Inversion Inicial =$17,470.00

FNj= Flujos Neto para los periodos = $7.937,76......... $7.949,75

i= Tasa de descuento = 35,51%

7937,76 7940.35 7943.19

TR = —17470 %+ 4 7370,3551094)' T (1 + 0,3551094)% T (1 + 0,3551094)3

L 794631 794975 0
(1+0,3551094)* ' (1 + 0,3551094)5

7937,76 + 7940.35 4 7943.19 4 7946.31 4 7949.75
1.36 1.84 2.49 3.37 457

TIR = —-17470 +

TIR = —17470 + 5857.65 + 4324.05 + 3192.07 + 2356.50 + 1739.73 =0
TIR = 0 Cuando la tasa sea del 35,51%

Con el resultado del TIR y del VAN podemos confirmar que el proyecto es viable debido
a los resultados obtenidos:

La TIR nos dié como resultado una tasa mayor a la tasa de descuento obtenida entre la
tasa referencial pasiva y la tasa riego pais 35.51% > 18.54% con lo que la empresa Si
obtendria ganancia al optar por la implementacion del sistema digital.

Mientras que el VAN nos da un valor proyectado de recuperacion a lo largo de 5 afios
de $7.066,69 lo que es rentable también para la empresa.

Con lo antes citado podemos confirmar que el proyecto es viable y que de ser aplicado

por laempresa Salud S.A., la misma tendra una utilidad mayor al finalizar cada afio contable.
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Cabe indicar que los ejecutivos del area mejoraran la eficiencia de sus labores diarias ya
que tendran mayor tiempo para realizar su gestion a diario, y mejorarian los indicadores del
area debido a que invertirian mayor tiempo en la cobranza.

El area de servicio al cliente y cobranzas tendria una mayor eficacia ya que optimizarian
recursos haciendo lo mismo y mejor sin gastar tanto.

El diagrama de flujo del proceso de Servicio al Cliente y Cobranzas quedaria de la

siguiente manera implementando la herramienta.
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llustracion 28: Nuevo Diagrama de Flujo del proceso de Servicio al Cliente y Cobranzas.

iPre-factura
correcta?

= E
=

la alerta
ve la alerta

&

Tesoreria
NO Tesoreria graba en
& Existen
novedades?

Elaborado por: Autor.
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5 CAPITULOV

5.1 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.2 CONCLUSIONES

» La importancia del presente estudio es el de mejorar y optimizar los recursos
tanto humanos como tecnolégicos en la mejora del area de servicio al cliente de
la empresa Salud S.A.

> El proceso actual de la empresa Salud S.A es engorroso y burocratico, debido a
las experiencias y acontecimientos ocurridos en la empresa.

> El objetivo principal de las empresas de medicina pre-pagada es el de brindar un
servicio de salud cuando el cliente o usuario tenga un problema de enfermedad
a través de la red de prestadores ambulatorios y hospitalarios con el que cuente
en ese momento.

» Luego de realizar el andlisis de las encuestas, podemos ratificar que los
ejecutivos de servicio al cliente piensan que el proceso actual es complejo y
tedioso y que deberia haber un cambio en el mismo que disminuya la carga
operativa.

» Los estudios de mercado realizados reflejan que si hay proveedores que pueden
desarrollar o vender software que se adapten o se integren al sistema (SIGMEP)
que actualmente tiene la empresa Salud S.A.

> El analisis realizado permitira a la empresa optimizar los recursos que

actualmente son ineficientes, la disminucion del tiempo que se ahorra al
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implementar esta herramienta permite un ahorro anual de $9,360.00, es
importante indicar que el objetivo de este estudio no es el de ahorrar dinero sino
el de mejorar el proceso de cobranzas. Debido a la alta deforestacion que hay
actualmente, la implementacion de esta herramienta ayudara al ecosistema ya
gue no serd necesario imprimir hojas, esto segun el estudio realizado generara
un ahorro del 1.89%, probablemente este valor sea insignificante ante los
ingresos que anualmente tiene Salud S.A., pero lo importante es hacer conciencia
en la sociedad sobre el consumo excesivo de recursos naturales.

Con el estudio realizado a través de la matriz de estrategia cruzada podemos
confirmar que el area necesita una re-ingenieria en su proceso y podria mejorar
con la implementacion de un sistema digital, para lo cual debe ser detallada en
un manual de procedimientos para nuevos integrantes a la empresa.

Mediante el estudio realizado tanto interna como externamente se puede ratificar

que la implementacién del sistema digital en la empresa Salud S.A. es viable.
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5.3 RECOMENDACIONES

>

La empresa debe dejar atras el pasado e iniciar un cambio en sus procesos
ayudandose de herramientas tecnoldgicas que le permitan controlar mejor los
procesos de cada ejecutivo.

Capacitar a los ejecutivos de servicio al cliente y cobranzas junto con los de
tesoreria en la herramienta, indicandoles los beneficios que se obtendrian para
que la acepten sin ninguna resistencia, de modo que todos estén comprometidos
al 100%.

Involucrar al departamento de sistemas para que conozcan el funcionamiento e
implementacion de la herramienta para que luego ellos puedan dar posterior
soporte, y a su vez ellos puedan afiadir requerimientos en la misma herramienta
mejorando no solo el area de servicio al cliente sino el resto de areas que tiene
trabajos manuales.

Al implementar la nueva herramienta la empresa pudiera trabajar con una
persona menos o a esta persona asignarle nuevas funciones de manera que sea
productivo y ayude en la mejora organizacional.

Con la implementacion de la nueva herramienta se podrian reasignar funciones
al personal para que sean mas eficientes, cambiando el proceso actual que maneja
la empresa Salud S.A.

Realizar campafias de concientizacion acerca de los cheques, o dinero en efectivo
que las empresas emiten para pagar sus facturas, haciéndolo mediante

transferencias o débitos de cuentas, ya que de aplicarlo esto haria mucho mas
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rapido el proceso no solo de la empresa que paga por el servicio sino de la
empresa que recibe el pago.

Implementar un manual de procedimientos tanto para el area de sistemas como
para el area de servicio al cliente y cobranzas de manera que ambas areas estén
alineadas por conseguir los mismos resultados organizacionales.

Analizar el impacto con los brdokers y clientes para confirmar que la
implementacion del sistema funciona y que permitira lograr que 9 de cada 10

clientes recomienden a la empresa por su innovacion.
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ANEXOS DE ENTREVISTAS

Anexo A: Entrevista Humana S.A.

Anexo A: Entrevista Humana S.A.

Entrevista efectuada por proceso de cobranzas a colaborador de empresa
Humana S.A.

1.- El process de cobranzas de Humana S.4 es manual o automatico, refi@rasa al
mamente de entregar los respaldos al Area de tescraria.

YHereeo

2= AEl drea de cobranzas de Humana S.A., perenece al area da Sarvicio al Clienta o
al drea Financiera o Contable? ]

%—:LM*&M

3.~ AEl drea de cobranzas fiene personas capacitadas en el ambile fribufaric, saben
las normas :Ilel SRl tanto en facturas como en retenciones?

4.~ ;Humana 3.4, cuenifa con infranet, tiene los procescs establecidos, enfradas v
salidas de cada area?

X e

5. 4 Qué dia del mes factura Humana 5.4, a sus cllentes corporalivos?

------------------

B.- jExiste alguna otra fecha de factura a clienies corporativas?
,74350{41-& A Querede SEE 00

&
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7= L0é tempo tienen los clientes corporativos para pagar sus faciuras lusgo de la
focha de omialdén de la fastura?

2.- i Suspenden 2| servicio a las empresas que no pagan hasta la fecha establacida?
o, LT ze  uenie Fﬁm ek paloeo
T R O L Ny s
= T

5.- i De gué formas de pago disponen -:ua clientes para pagar en Humana S.A.7

Tovgete ol Gec e Brcm | Foors -
,ﬁ.’;uuﬂ.-c.. é;mur:aa-m-d.., ﬁw&m_

10.- A que distancia se encuentra &l drea de cala o tesoreria? ;
-::ﬁa:ﬂ:_ m .::g:e'.azz/‘;ﬂ MMI FLERps —
daeder, | Feo ,ﬁ-’d. PEPEAS 0 RAEA

1.- pCémo guardan los respaldos de los pagos ingresadas tanto de primas coma de
copagos en 2| drea de tesoreria

G-‘Lﬁ-tp,riﬂ

12.- 5i la respuasta antariaor &s guardar respaldos fisicos, jcrees gque si 52 digiteliza =l
procaso de cobranzas asto ayudaria al procesa?

(o gee &7

Atentamenie:

Diana Céordova Moreno
Coordinadora de Negudm.

Elaborado por: Autor.
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Anexo B: Entrevista Pan-American Life Cia. Ltda.

Anexo B: Entrevista Pan American Life Cia. Ltda.

Entrevista efectuada por proceso de cobranzas a colaborador de empresa
Pan-American Life Cia. Ltda.

1.- El proceso de cobranzas de Pan-American Life Cia. Ltda. es manual o automatico,
refiérase al momento de entregar los respaldos al area de tesoreria.

dd\-s,.:a \

2.- 4El 4area de cobranzas de Pan-American Lifa Cia. Ltda., pertenece al drea de
Servicio al Cliente o al area Financiera o Contable?

A\ c{‘[gku |cim<-'"'41‘ i:v\ancir.o

3.- (El &rea de cobranzas tiene personas capacitadas en el ambito tributario, saben
las normas del SRI tanto en facturas como en retenciones?

e,

4.- ; Pan-American Life Cia. Ltda, cuenta con intranet, tiene los procesos establecidos,
entradas y salidas de cada &rea?

Ko

5.- 4 Qué dia del mes factura Pan-American Life Cia. Ltda. a sus clientes corporativos?
Sa {nc‘\hkﬁcqun o {(c&a AL Susepcicr o o a PRI |

P oy
bha_aishibas fackas A ﬁx_{)‘aw‘w

6.~ ¢Existe alguna otra fecha de factura a clientes corporativos? _
“Naade. el wes ""“i a‘.r}.,»mj b dics au ‘f?\ff‘\-ﬁ’r(‘;uW"
.
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7 .- L0Oué tempo tenen los clentes COPOratives para pagar sus facturas luage de ke

de emison de @ factura?
M" 3o U e f“:}ov Sas
_dechuns

8 - LSuspenden ol S2ewcD & 138 empresas que ro pegen hasts ks fechs establecoa?
e chega, wba fomgpe o les iedes

9 - D6 qué Tormas de pago deponen los chartes para pagar an Pan-Amencan Lfe
Ca Lda?

chenses \f ‘mu:.&u_-p‘as

10 - LA Que JiBlancia 56 ancusnira & Aras de Cxo © tesoceria?
Se cvevevtie_biuada gdeche il diea At bnonias

11.- ¢ Como guardan los respaldos de los pagos Ngresados tarro de pnmas como da
COPAgUs & &l &ren de leacraria?

T Cou pins com yenbt (ol enamiCs

12 - S 13 respuesia anteron 65 guardar respaidos NSicas L Craes que & 38 dgilalza o
poZlodooom esto ayudana 3 proceso?
1

A.qu.bb qoe D .

jes 1370 SEYSYE

Elaborado por: Autor.
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Anexo C: Entrevista Inmedical Medicina Internacional S.A.

Anexo C: Entrevista Inmedical Medicina Internacional S.A.

Entrevista efectuada por proceso de cobranzas a ex-colaborador de
empresa Inmedical S.A,

1.- El proceso de cobranzas de Inmedical S.A. es manual o automdtico, refiérase al
momento de entregar los respaldos al area de tesoreria,

anu Al

2.- . El area de cobranzas de Inmedical S.A., pertenece al area de Servicio al Cliente o
al area _Fmanciera o Contable?

AZe A—t LG ERA

3.- ¢El area de cobranzas tiene personas capacitadas en el ambito tributario, saben
las normas del SRI tanto en facturas como en retenciones?

o~

=8 ¢

4.- ¢Inmedical S.A. cuenta con intranet, tiene los procesos establecidos, entradas y
salidas de cada area?

NO

5.- ¢ Qué dia del mes factura Inmedical S.A. a sus clientes corporativos?
A "'.':4. Lasowople. B (s Tes

6.- ;Existe alguna otra fecha de factura a clientes corporativos?
NO
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7.- ¢Qué tiempo tienen los clientes corporativos para pagar sus facturas luego de la
fecha de emisién de la factura?

r
\S Dias

8.- ; Suspenden el servicio a las empresas que no pagan hasta la fecha establecida?
51

9.- ; De qué formas de pago disponen los clientes para pagar en Inmedical S.A,?
o L g .
JINEWS, CHrSoT, “TAUET™S DE ¢ UeDD

10.- ¢ A que distancia se encuentra el area de caja o tesoreria?
£sin h‘;-a;xpc. i L s Qe =)

11.- ¢Cémo guardan los respaldos de los pagos ingresades tanto de primas como de
o0s en el drea de tesoreria?

Aages ) AFECQUT  Apsau)) Uﬁ-’uﬂ

_T?m‘c—- e 6 B20mut Wt Al

12.- Si la respuesta anterior es guardar respaldos fisicos, crees que si se digitaliza el
proceso de cobranzas esto ayudaria al proceso?

ST

Atentamente: ™
\ O\l sy S

I T

Miryam Granizo

Ejecutiva de Servicio al Cliente Salud S.A.

Elaborado por: Autor.

133



Anexo D: Entrevista Ecuasanitas S.A.

Anexo D: Entrevista Ecuasanitas S.A.

Entrevista efectuada por proceso de cobranzas a colaborador de empresa
Ecuasanitas S.A.

1.- El proceso de cobranzas de Ecuasanitas S_A. es manual o automatico, refiérase al
momento de entregar los respaldos al area de lesoreria.

\ Aus |

2.- LE| area de cobranzas de Ecuasanitas S.A., pertenece al drea de Servicio al
Cliente o al area Financiera o Contable?

Covmele

3.- ¢El érea de cobranzas tiene persconas capacitadas en el ambito tributario, saben
las normas del SRI tanto en facturas como en retenciones?

r~1%

4.- JEcuasanitas S A. cuenta con Infranet, tiene los procesos establecidos, entradas y
salidas de cada area?

Ao

5.- ;Que dia del mes factura Ecuasanitas S_A_ a sus clientes corporativos?
St Taauen_ DEsve L 23 Basth TIA BE TLES

6.- ¢ Existe alguna ):)ktra fecha de factura a clientes corporativos?
®)
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7.- 4Qué tiempo tienen los clientes corporativos para pagar sus facturas luego de la
fecha de emisidn de la factura?

ez Dias SeaRues DE Sunds (B Fagues

8.- ,Suspenden el servicio a las empresas qgue no pagan hasta la fecha establecida?
S ANTARTICRHENLE

9.- ; De qué formas de pago disponen los clientes para pagar en Ecuasanitas S.A?
Heviaure TRAnsTEREUUA

10.- (A gue distancia se encuentra el area de caja o tesoreria?

Ol e

11.- ¢Como guardan los respaldos de los pagos ingresados tanto de primas como de
copagos en el area de tesecreria?

CaARgremas

12.- Si la respuesta anterior es guardar respaldos fisicos, ¢ crees que si se digitaliza el
proceso de cobranzas esto ayudaria al proceso?

Clave €U, ST

Atentamente:

_ohs Hern'ora
Ejecutiva de Cobranzas Dpto. Financiero Ecuasanitas S.A.

Elaborado por: Autor.
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Anexo E: Entrevista Jefe del Area de Sistemas de Salud S.A.

Anexo E: Entrevista Jefe del Area de Sistema de Salud S.A.

Entrevista Jefe del Area de Sistemas Salud S.A.
Nombre: Isabel Beltran Gémez
Cargo: Sub-Gerente de Desarrollo de Aplicaciones.

Aroa: Toonologia y Eistemasn de Informacién

1.- LEl drea de sistemas desarrolla sistemas o sélo compra?

Desarvollomes el _siskws. Coe .y dambicn 3e _odquicten
"’_‘_e,'ﬂl_muhx__f_szq_mgul&... msammgds"m.mzsz..sd.um;kqh va g

2.- ¢El drea de sistemas desarrolla aplicaciones bajo necesidades puntuales, es decir para cada
area?

Si..sehiedede  gore. lae ovcas  vola ciomades con e\
Laose_del vegacio

3.- ¢Cuantas personas trabajan en el area de sistemas encargados de desarrollar?

AL gessonas

4.- {Qué tiempo les toma desarrollar una aplicacion?
.Jln.g;n.dr_....é_el...a.\ms.e.....}f..\93....‘25.:..4.(.&0.3.4...3!...&.@:.&4’.9.._.._

_QMO.»..M;&“&...QJ..As.mxx.'«?ﬂ.?..._.ﬁ.s.._.\.% Aaves.

5.- £En este momento pedrian desarrollar una aplicacion o cudndo lo podrian hacer?
_ﬂsnzsnms._mmnsmm.u_._sl&“mﬁ*_&ul_wiiw e
las lareas Qar Quacr v d L lo lgxo P gu_«_grgquM; I ‘\’YQ ror ot

6.- ¢Cudl podria ser el costo de desarrollar una aplicacion?
_Q..Lo.\}.ﬁ._f’.r&x‘..&d:{&_..éc Wore. Mowlbre es de $iS ¢ quinge) el sk bekel

Aegonden del licwen sue seavierke en veslivac lo aglieaciawn

7.- ¢Para desarrollar una aplicacidn necesitarian contratar personal extra?

Saxe coses cwercaentes 515 cuaide Yode el equips esh

.
Cev\L—mdo 2w (_J(G\vle(.‘—cl de Lg‘ D::efaciom.
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8.- ¢Cudl serla el costo que generaria contratar personal extra para desarrollar una aplicacién?

Ih@enég dd o‘ggﬁgg Q l.\ hgngl"ig“k 0. VT Jel&
plodofecwmn. de desaccotlo g de dipa & giovecdor CP$ 8O (ocheule)

9.- éDurante qué tiempoe contratarian personal extra?
Duvanle el liouge vewsacio pew. duausller e iuwplewmen berr
e mggcogém mm,‘ de

10.- {Qué capacidad tiene el servidor de archivos?

el 6B,

11.- ¢Qué espacdio normalmente no se usa?

12%  wo se usc.

12.- éSe pueden agregar discos para incrementar la capacidad de almacenamiento?
Son_gevvideres Heo vock que gwr-u‘.\w mserkay cocldllos

Atentamente:

o

Elaborado por: Autor.

137



Anexo F: Entrevista Sub-Gerente del Area de Sistemas de Salud S.A.

Anexo F: Entrevista Sub-Gerente del Area de Sistemas de Salud S.A.

Entrevista Sub-Gerente del Area de Sistemas Salud S.A.
Nombre: Isabel Baltran Gémez
Cargo: Sub-Gerente de Desarrolio de Aplicaciones.
Area: Tecnologia y Sistemas de Informacion

1.- ¢Qué tiempo se demorarfan en desarrollar un sistema de cobranzas para el drea de serviclo
al diente y cobranzas?

o cem
2.- {Cudntas personas extra necesitarian, o con el persenal actual lo podrian realizar?

~Des_goxsanss S vkl

3.- {Cudl seria el costo proyectado para desarrollar este sistema?

Horcas Meowbre  omer wmes gox pecsone. £5340
..CGAASD....siﬁ:...Snii_u.«a!_e...._y_H.q:_J.umxg._ﬂgux.u&l.m(g..'&.miL’in.k ¥ o000

4.- {Qué tiempo necesitarian para implementar esta herramienta?
2 Sowavos de ‘n..‘_e_\gme..\"v.dén ‘nnLLu;/L Copac bociom

5.- ¢Qué tiempo necesitarian para poner en marcha el sistema {inicio de operaciones)?

1 Sewmana.

6.- ¢Necesitarian personas para que manejen la base de datos?
..M&dwmk.&m&xm_hﬂjuﬁm&m_—_

7.- 4En qué base de datos trabajan?
?(cgre.i; UQ.z Ll

Atentamente:

Isabel Beltran Gomez.

Un hempo eahmeds de 2meies sols Sigmep g oues Ywmeses con infeyroeios

Elaborado por: Autor.
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