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RESUMEN

El presente trabajo de suficiencia profesional fue realizado en la empresa
SG NATCLAR SAC, teniendo como objetivo proponer un plan de optimizacion
basado en el método Deming para el proceso de cobranza AMEX con el fin de
encontrar estrategias que permitan la mejora constante en el proceso interno de

cobranza.

Para la exposicion de la presente, se utilizd como estudio el servicio de
cobranza a través de la procesadora AMEX (American Express), esta propuesta de
optimizacion se planted debido a la falta de control del indicador del proceso. La
herramienta para la mejora constante que permite tratar y solucionar problemas en
la gestion de estos procesos mas adecuada es el ciclo Deming. La investigacion
utilizo una metodologia descriptiva basica, comprendiendo las 4 etapas del ciclo
Deming: Planear (P), Hacer (H), Verificar (V) y Actuar (A). Esta permiti6 demostrar
que a través de las estrategias permitira estandarizar la mejora continua dentro del
proceso interno. Mediante la evaluacion interna del indicador de efectividad, se
mostro que, en el segundo trimestre, especificamente en los meses de abril, mayo
y junio se presentd una baja efectividad de cobranza. Fue necesario hacer un
diagndstico para identificar las deficiencias que presenta el proceso mencionado.
Se utilizaron herramientas como Diagramas, ficha de procesos, flujogramas y
Matriz de mejora continua. El trabajo de suficiencia esta ejercida en el periodo de
abril 2023 a setiembre 2023. Los resultados conseguidos en el ambiente de prueba
en el tercer trimestre muestran que la efectividad aumento en de 1% a 7% mas de

lo que se tuvo en el segundo trimestre.

Finalmente, se concluyd que a través de la propuesta de optimizacién del
proceso de cobranza Amex se mantiene un control constante sobre el procesoy a

la vez aumenta la efectividad de cobro.

Palabras clave: Mejora continua, ciclo Deming, efectividad, cobranza,

optimizacion.
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INTRODUCCION

Actualmente, las empresas estan en la necesidad de adaptarse a un entorno
cambiante, por lo que mantenerse competitivas es fundamental para determinar
nuevas estrategias, los nuevos cambios tecnoldgicos, politicos y sociales permiten
abrir nuevas puertas a estrategias que brindan mejoras a sus procesos. La no
adaptacion de las empresas a las nuevas herramientas o sistemas pueden ser muy
prepucial para el cumplimiento y satisfaccion de las necesidades de la

organizacion.

Uno de los temas mas resaltante, es la adecuacion de la organizacion a los
cambios para mejorar sus procesos, es por ello, que la aplicacion de metodologias
para desarrollar una mejora continua dentro sus procesos, viene aplicandose desde
hace mucho tiempo, para aumentar la efectividad, eficiencia, calidad y rentabilidad

de la organizacion.

Alo largo del tiempo, empresas como SG NATCLAR SAC han innovado en
cada uno de sus procesos, por lo que al tener un lugar importante en el sector salud
es primordial enfocarse en ofrecer atencion de calidad en cada una de sus clinicas,

teniendo como resultado la satisfaccién total del cliente.

En este trabajo se presenta la propuesta del plan de optimizacion del
proceso de cobranza Amex en la empresa SG NATCLAR S.A.C, este plan estara
enfocado en presentar estrategias bajo las etapas que presenta el ciclo Deming

para tener un control en el proceso de cobranza AMEX.

En el desarrollo del primer capitulo se presentaran los aspectos generales,
que comprende la informacion basica de la empresa SG NATCLAR S.A.C, y las

delimitaciones y objetivos desarrollado por el trabajo de suficiencia profesional.

El desarrollo del marco tedrico, donde se exponen los antecedentes
internacionales y nacionales basados en la mejora continua, ademas se incluyen
las bases tedricas con un enfoque de procesos, mencionando metodologias de
mejora de procesos, ademas del desarrollo de la metodologia Deming y la gestion
de cobranza y la definicidn de términos basicos con mas relevancia dentro de la

presente.
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Posteriormente, el abordaje del desarrollo del trabajo profesional, se
muestra en el tercer capitulo, el analisis del problema, también se desarrolla el
modelo de la solucion propuesta, diagnosticando la situacion actual del proceso,
ademas se plantean estrategias para la optimizacion del proceso y los resultados

obtenidos de la optimizacion propuesta.

Por ultimo, se desarrollan las conclusiones y las recomendaciones de

acuerdo a los objetivos establecidos.



CAPITULO I. ASPECTOS GENERALES

1.1. Contexto
1.1.1. Historia de la empresa:

En 1999, SG NATCLAR SAC tuvo sus inicios brindando servicios de salud
ocupacional. Pasco fue el departamento elegido en el 2004 para inaugurar su
segunda sede, para luego en el 2008 tener su primera sede en Lima, en el distrito
de La Victoria. Desde sus primeros dias realiza servicios de salud ocupacional,
implementando control de enfermedades crénicas y programas de vigilancia de
salud ocupacional que impactan en la rendimiento de los empleados de sus clientes
(SG NATCLAR, 2007).

Actualmente, cuenta con establecimientos autorizados con requisitos
dictaminados en la normativa legal peruana, con sedes en Carhuacoto, Cajamarca,
Huancayo, La Oroya, Pasco, Pisco, Trujillo etc. Con sus 24 afios de funcionamiento
cuenta con la mas grande red de centros autorizados, incluyendo las 42 Unidades
de Salud establecidos en sectores como la construccién, mineria, industriales y
pesqueras, ademas cuenta con 9 clinicas a nivel nacional y su sede central esta
ubicada en Calle los Colibries 104, San Isidro (SG NATCLAR, 2007).

1.1.2. Perfil de la Empresa:

Natclar es una organizacion que esta dedicada a brindar servicios de salud
en los ambitos de examenes meédicos ocupacionales, tele consultas como
prevencion y promocion, diagnostico y tratamiento, rehabilitacion y seguimiento de

pacientes referidos de emergencia.

El Centro de Seguridad y Salud en el Trabajo NATCLAR tiene en cuenta
aspectos como la ubicacion de la habitacion, el material fonoabsorbente de las
paredes de la habitacibn (audiometria, espirometria y mediciones psico
sensoriales), la ubicacion libre de obstaculos de las tuberias de agua y drenaje.
Prueba. Disposiciones de puertas y ventanas conformes a la norma ISO 8253-

1:1989 para audiometria clinica y forense.

La empresa se encuentra registrada con la razén social SG NATCLAR S.A.C
con RUC 20431080002 y nombre comercial NATCLAR.
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SG NATCLAR SAC se constituye en el sector de las Medianas Empresas
(MYPES). Los servicios brindados incluyen evaluaciones médicas especializadas,
pruebas de ingreso, pruebas de salida y pruebas anuales o periddicas. Y brindamos

servicios profesionales como supervisidén médica en diversas clinicas.

1.1.3. Esquema de la Organizacion

SG NATCLAR SAC esta conformado por 13 areas organizativas, estas se
encuentran bajo una jerarquia vertical, donde se puede destacar en Figura 1 como
principal a la Gerencia de Administracion y Finanzas, que es la Direcciéon General,
luego 5 areas de apoyo y por ultimo las 7 areas estratégicas de la empresa.

Figura 1
Organigrama SG NATCLAR S.A.C

GERENTE DE

ADMINIETRACION Y
FINANZAS

JEFE DE QUALITY

!

JEFE DE ASESORIA
ASISTENTEDE | L LEGAL
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ASISTENTE DE
SEGURIDAD

ASISTENTE DE

MENSAJERIA

JEFEDE

JEFE DE - — JEFE DE FROYECTO E
JEFE DE FINAMZAS ADMINISTRACION E A F A -
[ CONTABILIDAD J [ AMZA J [ Al F|NAN3|€R;. ] [ JEFE DE LOGISTIC, ] [ JEFE DE RRHH JEFE DE SISTEMAS ] [ NERAESTRUCTURA

Nota. Adaptado de Organigrama institucional, por NATCLAR, 2003, SG
NATCLAR SAC (https://www.natclar.com.pe/).

Por otro lado, tenemos el Mapa de Procesos y subprocesos como se ve en la
Figura 2, que nos permite visualizar los procesos operativos, estratégicos y de
soporte a nivel general, esta muestra el funcionamiento de forma concisa y directa
el servicio que ofrece. En el proceso estratégico se encuentra la Gestion directiva
y de planeamiento y el Sistema de Gestion Integrado, que se encarga de la
administracién y la mejora continua. Los procesos de soporte estan realizados por
las areas de comercial, Recursos Humanos, Logistica, Infraestructura, Legal,

Quality, Tecnologias de la Informacién y la Administracién Financiera. Para que el
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Proceso Operativo este bajo la Evaluacion Medico Ocupacional para nuestros

clientes, colaboradores, accionistas, sociedad, medio ambiente y/o gobierno.

Figura 2
Mapa de Procesos SG Natclar S.A.C

DOCUMENTO f:;:ﬂzﬁﬁl 01
NATCLAR MAPA DE PROCESOS Y SUBPROCESOS ::.H::: él':_:c:s
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EVALUACION MEDMCD OCUPACIOMNAL
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=
2
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£
8
o
g
-
g
4
¥
g
2
S
=
g
g
L
2
=
3
£
5

= LOGISTICA
HUMANDS

Procesos de Soporte

Nota. Adaptado de Mapa de Procesos, por NATCLAR, 2003, SG NATCLAR SAC

(https://www.natclar.com.pe/).

1.1.4. Actividades de la empresa:

Las actividades de la empresa SG NATCLAR SAC se clasifican en “unidades

prestadoras de servicios” las cuales son:

a) Evaluacion medico ocupacional: Se refiere a las evaluaciones realizadas
dentro de la sede, asi como también a resultados tercerizados de otras
clinicas que mantienen un expediente médico incluyendo evaluacién
psicoldégica mediciones antropométricas, audiometria, examen visual,
electrocardiografia, odontologia y diagnéstico médico.

b) Gestion de salud ocupacional: La gestion de documentos de salud,
particularmente manejos de resultados médicos, por otro lado, también
son los programas de vigilancia médica, lo cual es utilizado para
monitorear y proporcionar informacién sobre el impacto de las

consecuencias de las circunstancias de trabajo.
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c) Atencion medica basica: Consiste en las atenciones de emergencias,

atencion ambulatoria, abastecimiento de medicamentos y consultas

médicas.

1.1.5. Mision:

Alcanzar la consideracion de Empresa Excelente, por sus usuarios

(trabajadores, pacientes, empresas y comunidad), en la prestacion de sus servicios

de salud que satisfacen sus necesidades y expectativas de diagndstico con
comodidad, confiabilidad y oportunidad. (SG Natclar S.A.C, 2023)

1.1.6. Visioén:

Aspiramos a ser lideres en salud, reconocidos por la excelencia, calidad e

innovacion de nuestros servicios. (SG Natclar S.A.C, 2023)

1.1.7. Valores:

1.1.8.

Excelencia: enfocado en realizar practicas sobresalientes para lograr
resultados favorables.

Integridad: buenas practicas empresariales.

Compromiso: responsabilidad social y empresarial.

Calidad: mejora continua.

Confidencialidad: comprometida en salvaguardar informacion
confidencial.

Innovacion: constante cambio positivo.

Objetivos de la empresa:

a)

b)

c)

Garantizar la excelencia en el trato, bienestar y distribucion de los
servicios de salud, expresada en cordialidad, calidad y ética, en un
ambiente limpio, ordenado, seguro y saludable. (SG Natclar S.A.C, 2023)
Aseverar la confidencialidad, honradez, y medio de la informacién a través
de mecanismos de control efectivos; Aplicacion de perfiles definidos y
disponibilidad en plazos acordados. (SG Natclar S.A.C, 2023)
Implementar sistemas de gestion de calidad y seguridad de la informacién
en todos los prestadores de servicios de salud que ofrecen servicios de
EMO. (SG Natclar S.A.C, 2023)
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1.2. Delimitacién temporal y espacial del trabajo
1.2.1. Espacial

Este trabajo se llevo a cabo en el area de recaudacion de la empresa SG
NATCLAR SAC que se encuentra ubicada en Calle los Colibries 104, en el distrito
de San Isidro.
1.2.2. Temporal

El desarrollo del presente trabajo fue llevado a cabo durante los meses de
abril 2023 a octubre 2023; especificamente en el proceso de cobranza American
Express de la empresa SG Natclar S.A.C.
1.2.3. Tedrica

El presente trabajo desarrollo un modelo de mejora de procesos, en base a
la metodologia Deming o ciclo PHVA.
1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo General:

Proponer un plan de optimizacion basado en el método Deming para el
proceso de cobranza AMEX de la empresa SG NATCLAR SAC.
1.3.2. Objetivos especificos:

O1: Diagnosticar la situacion actual del proceso de cobranza AMEX de la

empresa SG NATCLAR SAC.

02: Determinar alternativas de mejora para optimizar el proceso de
cobranza AMEX de la empresa SG NATCLAR SAC.

03: Comprobar que la propuesta permitié optimizar el proceso de cobranza
AMEX de la empresa SG NATCLAR SAC.
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CAPITULO IIl. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes
2.1.1. Antecedentes Internacionales

Castillo (2019), en su trabajo de investigacion “El modelo Deming (PHVA)
como estrategia competitiva para realzar el potencial administrativo” de la
Universidad Militar Nueva Granada, Colombia, tiene como objetivo principal la
incorporacion del ciclo PHVA en para mejorar el enfoque competitivo y la mejora
continua en busca de la perfeccidén corporativa. Desarrollaron su investigacion con
metodologia descriptiva. Descubrieron que para la solucion de problemas y a la vez
el mejoramiento continuo es necesario incorporar el ciclo Deming ya que es el mejor
instrumento para esta gestion. Mostraron como conclusion que la implementacion
del ciclo Deming permite mejorar continuamente los procesos de las
organizaciones, ademas de ser un método efectivo y eficiente y por ultimo resaltan

que el ciclo no tiene un punto final para optimizar acciones.

Segun Montesinos et al. (2020), menciona en su investigaciéon “Mejora
continua en una empresa en México: estudio desde el ciclo Deming” de la
Universidad del Zulia, Venezuela, que la aplicacion del ciclo de Deming potencio
significativamente sus utilidades, a lo que propusieron aplicarlo adicionalmente en
otro tipo de negocios, para obtener esta conclusion analizaron los resultados de la
aplicacion del ciclo Deming en el area de inventarios de la planta de
almacenamiento. Utilizaron la metodologia Planear, Hacer, Verificar y Actuar,
ademas se apoyaron de lluvia de ideas, hojas de verificacion y diagramas de causa-
efecto como herramientas primordiales de la mejora continua. Empleando estas
herramientas obtuvieron las causas principales de la problematica en la planta de
almacenamiento, después de estudiar los casos, procedieron a desarrollar
modificaciones de los procedimientos con deficiencias y asi aplicar el sistema de

control interno dentro de la planta de almacenamiento.

Chicaiza (2020), desarrolla en su tesis “Mejora continua y la productividad
aplicada en los procesos de almacenamiento y despacho de la empresa
Megaprofer S.A” de la Universidad Técnica de Ambato, Ecuador, el analisis de los
procesos internos en el area de Logistica, con fin de establecer métodos que

estandarizarian procesos y eliminaria la duplicidad de actividades. Utilizaron la
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metodologia cuantitativa, fundamentandose en instrumentos para la recopilaciéon
de datos, el tamafio de su muestra estaba constaba de un gerente y tres jefes de
area. Mostraron que la mejora continua influye en los niveles de productividad en
los métodos de almacenamiento y despacho como conclusién, a lo que plantearon
lineamientos generales para el desarrollo de esta mejora continua en los procesos
de almacenamiento y despacho, ademas implementaron indicadores que se
adapten a la necesidad de medir los niveles de productividad. Estos lineamientos
contribuyeron al manejo eficiente de inventarios, priorizando la optimizacion y

estandarizacion de los procesos internos.

Torrecillas (2021) define en “Administracion de proyectos. Calidad aplicada
a proyectos de ingenieria.” de la Universidad Tecnoldgica Nacional, Argentina, que
la aplicacién de métodos o técnicas en un proceso logra el éxito dentro de un
sistema. Enfatiza que el analizar los requerimientos de calidad y riesgos
emergentes durante la etapa de proyectos logran obtener buenos resultados.
Desarrollaron un estudio exploratorio y acudieron a documentacion como
referencias. Mostraron que el modelo de Calidad Total (TQM) que fue impulsado
por E. Deming se enfoca en la gestién de calidad, que involucra a todos los
empleados y se extiende a toda la organizacion. Concluyeron, que la utilizaciéon de
algun ciclo de mejora continua como el PHVA o TQM permitira tomar acciones
preventivas en caso de detectarse desviacion no deseadas y que la transmision de
conocimiento dentro de la organizacidén es muy importante para alcanzar los

objetivos y mejorar perennemente en el desarrollo del proyecto.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Gbémez (2017), en su tesis titula da “Propuesta de mejora en el proceso de
recaudacion y cobranzas en una empresa del sector de seguros” de la Universidad
Peruana de Ciencias Aplicadas, muestra el estudio del analisis de las causas del
problema que se hall6 en el proceso de cobranza y cobro por parte de las
companias de seguros. El objetivo principal del trabajo de investigacién era reducir
los desperdicios del proceso para mejorar la efectividad de la recaudaciéon. Para
ello propuso la resolucién de esta problematica fue a través de la ejecucion de la
metodologia Lean Service. A lo cual se obtuvo como conclusion que el uso de la
metodologia para implementar mejoras dentro del proceso de recaudacién ayudo

a eliminar el desperdicio de tiempo que se encontraba en el proceso, por lo que el
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tiempo de proceso disminuyo y permitio el pago puntual de las empresas
asociadas, ademas mejoro el nivel de satisfaccion de empresas con el servicio de

seguros.

Purihuaman (2019), menciona en su investigacion “Implementacién del
método Deming para optimizar la Gestién de Ventas en Ciser, Lima 2019” la
utilizacién del método Deming para la optimizacién la Gestidon de Ventas. Estuvo
orientado a una investigacion preexperimental y de tipo aplicada y como muestra
de estudio refirieron 29 trabajadores. Uno de los objetivos de la investigacion fue
optimizar la eficiencia, eficacia y productividad en la gestién de ventas, encontrando
bajo el analisis de la mejora continua el incremento de la eficiencia, la solucién
rapida de problemas y eliminando errores y riesgos potenciales, a lo que se
concluyd que la implementacion del método Deming optimizo en gran proporcion

la mejora de la gestidon de ventas en CISER.

Munoz (2022), en su trabajo de investigacion “Mejora continua en los
procesos de distribucion de avisos de cobranza de la Gerencia Zonal Sur, 2020 —
2021” de la Universidad Cesar Vallejo, busca ponderar el resultado de implementar
la mejora continua dentro de la optimizacion del servicio de cobranza. La
investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, de tipo aplicada y disefio cuasi
experimental, ademas utilizo la metodologia ciclo PHVA para optimizar los
procedimientos administrativos, por lo que a través de pruebas e hipotesis concluyo
que el implementar el método del ciclo PHVA en los procesos optimiza tiempos,
logrando el propdsito de la optimizacién de procesos de distribucion de avisos de

cobranzas.

Gutierrez (2022), en la tesis “Modelo Deming aplicado al proceso productivo
de la industria panificadora en la provincia de Ica” de la Universidad Nacional “San
Luis Gonzaga, menciona que la gestion de la calidad total (TQM) en los procesos
de la empresa de panaderia es una estrategia util hacia la mejora continua.
Realizaron una investigacién de disefio aplicada y descriptiva correlacional, su
tamano de muestra fue de 143 procesos atendidos. El objetivo principal era
elaborar y aplicar el modelo Deming para mejorar el proceso productivo, para ello
aplicaron el modelo PDCA enfocado en cada uno de los procesos gestionados en

la organizacion, por lo que tuvieron como resultado que aplicando el modelo dentro
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del proceso este influyo positivamente en el grado de cumplimiento del plan de
ventas, de igual manera para la rentabilidad total, en conclusion, el implementar el
método Deming para cada uno de los métodos dentro del proceso productivo de la

industria panificadora influira positivamente en cada uno de los procesos.

Torres (2018), resuelve en “Aplicacion del ciclo de Deming para incrementar
la productividad en el area comercial de la empresa Delta Global Corp. — Santiago
de Surco, 2018” de la Universidad Cesar Vallejo, que la productividad mejoro
debido a que se hizo un diagnostico basado en el ciclo Deming, el cual se utilizo
las diversas herramientas como el diagrama de Ishikawa, el diagrama de Pareto,
estratificaciones, histogramas y hojas de chequeo. Se analizo que se tenia una baja
productividad es por ello que se aplicd esta metodologia de mejora continua, lo cual
se obtuvo de un analisis sobre el nivel de ventas, para que se convierta mas
eficiente y eficaz el proceso, teniendo como conclusién que aplicando esta
metodologia fue capaz de incrementar el nivel de ventas superando las

expectativas y a la vez logro destacarse entre todas las compafias.

2.2. Bases teoricas:
2.2.1. Gestion de Procesos

Definicion de gestiéon de procesos

“El diseno estructural de las empresas, no han evolucionado en relacién al
enfoque organizacional. Actualmente muestran un concepto de estructura donde

los procesos se encuentra interconectados o interrelacionado” (Mallar, 2010, p.25).

Basandonos en lo mencionado anteriormente, Mallar (2010) indica que el
modelo de Gestidn basado en procesos se orienta directamente en el desarrollo de
la mision de la empresa. Cumpliendo las expectativas de los clientes, proveedores,
accionistas, sociedad y trabajadores. Con el fin de satisfacer a todos en el mismo

momento.

La gestion de procesos siempre busca aportar una visién, dentro de los
procesos de la organizacién, lo que busca mejorar, identificar y controlar cada uno
de los puntos clave de las empresas ya que permite manejar de manera organizada

cada uno de los procesos (Panchillo et al., 2021).
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Como explica Krajewski et al. (2008), define un proceso como una actividad
corriente, el cual se puede denominar cualquiera, estas para que se transformen
en varios o un insumo para los consumidores finales, por lo que podrian ser uno o

mas productos para ellos.

El desarrollo del enfoque a procesos se cimenta en la organizacion de la
organizacion, es decir que este basado en procesos orientado al cliente, para luego
modificar la estructura jerarquica a plana. Luego las areas funcionales pierden
centralizacién y se forman equipos multidisciplinarios para trabajar sobre el proceso
y considerar el uso de la tecnologia para optimizar actividades que no agregan

valor.

Elementos del proceso

Segun Chase et al. (2004), menciona que hay muchas diferentes maneras
de catalogar los procesos, la primera es una que consiste en establecer si el

proceso es de una época o de multiples épocas.

¢ Inputs: Son elementos que entran al proceso para ser transformados;
pueden ser desde materiales hasta informacion.

e Recursos: Son los elementos humanos y de apoyo. Referente a los
elementos humanos son los que planean, constituyen y gobiernan la
operacion, por otro lado, los de apoyo corresponde la infraestructura
tecnologica.

¢ Flujo: Es el procesamiento de los inputs.

e Outputs: Es el resultado final del procesamiento de los inputs, estos

pueden ser servicio o bienes.

Con el reconocimiento de los elementos dentro del proceso, podemos
determinar un inicio y un final, a la vez podemos identificar el alcance o limite del
proceso ademas de ser de facil entendimiento. Estos elementos tienen tipos del

cual puede definir explicitamente el proceso.

Clasificacion de los procesos

La clasificacién de procesos se divide en 3 tipos, procesos estratégicos,

procesos clave Y procesos de apoyo.
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“Los procesos estratégicos estan orientados a precisar una tactica con lo
que le permitira cumplir sus objetivos establecidos en la organizacién teniendo en

cuenta su misién y su visién” (Carrasco, 2009, p.87).

Por otro lado, “los procesos clave son los que generan el producto o el
servicio, suelen ser la produccion o el progreso del producto y en conjunto con la

satisfaccion del cliente” (Carrasco, 2009, p.45).

Y, por ultimo, “los procesos de soporte son mas conocidos como procesos
de apoyo, este tipo de proceso hacen la cargo de instrumento para la realizacion

de los otros técnicas de la empresa” (Carrasco, 2009, p.46).

Esta clase de proceso, son elementos clave que afiaden valor dentro de la
organizacion, cualquier proceso puede ser incluida como proceso clave si es una

pieza fundamental para poder cumplir con los objetivos.

Jerarquias de los procesos

Segun Pardo (2012), menciona que la jerarquia de procesos esta compuesta

por:

e Macroprocesos: Conjunto de técnicas agrupados hacia un objetivo en
comun.

e Procesos: Hecho complejo mostrada como secuencia de operaciones
para transformala, el cual esta destinado a producir algo para el cliente o
usuario.

e Subprocesos: Parte de un proceso, el cual se muestra como unidad
basica, que uniendo varias de estas puede ser representada por un
proceso mayor, por lo que puede valerse por si mismo.

e Actividades: Estan representadas por varias tareas, por lo que unificando
varias de ellas, formaran una actividad. Son parte de un resultado en
comun o esperado.

e Tarea: Es la minima unidad de un macroproceso, esta representado por
acciones entre si. Esta estd involucrada con el objetivo o

responsabilidades mas importantes.
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Figura 3
Jerarquia de procesos
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Nota. Adaptado de Jerarquia de procesos, por L. Davalos, 2020, WordPress
(https:/Nlabcalidad.files.wordpress.com/2020/10/capitulo-4-gestion-por-

procesos.pdf).

Metodologias para la mejora de procesos

La practica organizacional de mejora de procesos que consiste en mejorar
procesos actuales para poder optimizarlos brindando una experiencia unica al

cliente o usuarios finales ofreciendo nuestros productos o servicios.

En puntos generales, se utilizan diversas metodologias para la mejora de
procesos con el desenlace u objetivo de reducir ineficiencia dentro de los procesos

de la organizacion.

Teoria Kaizen

El método Kaizen impulsa que los colaboradores dentro de la organizacién
realicen aportes para el mejoramiento de sus procesos. Esta se encuentra
orientado el continuo mejoramiento de forma gradual y ordenada. Considera que

los aportes repercutan en mejorar de manera eficiente los procesos y que ademas
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la organizacion genere una cultura de mejora con aporte continuos y participacion

frecuente para conseguir soluciones inmediatas (Talledo, 2019).

Yenque et al. (2002), refiere que el método Kaizen es parte de un contexto
personal, que forma parte de la vida ya que se muestra como una filosofia de vida
sobre pequeias mejoras que determinan grandes cambios en la vida. Por lo que
todos son parte del mejoramiento de la vida social, familiar hasta de la vida

personal.

En resumen, Kaizen consiste en realizar mejoras pequeias, continuas e
incrementales. Estas mejoras tienen como objetivo cambios positivos y deseables.
El objetivo es alejarse del status quo y buscar mejoras que beneficien a todos los
involucrados. Kaizen implica lograr objetivos a través de cambios incrementales y
unilaterales. Es importante aceptar incluso las mejoras mas pequefnas y simples. Al
esforzarse constantemente por crecer y tener éxito, el cambio positivo conduce a

resultados positivos.

Gestion de calidad Total (TQM)

Segun Maldonado (2015), sefala que la nocién de la innata excelencia es
parte de la calidad desde la antigledad, forma parte de la calidad como un estandar
absoluto, a la vez se muestra como ejemplo que si un producto supera las

expectativas normales de calidad, este es parte de la excelencia.

Contextualizando a Chandezon (1998), menciona que es crear o realizar
productos o servicios no son solo cumplir con el estandar de calidad sino que
también tomarlo como un compromiso de todas las etapas de los procesos, quiere
decir que este enfoque no solo cumpliran las expectativas del cliente sino también

de la empresa y del personal.

Como Sosa (2003), describe de la satisfaccion de los clientes no solo vienen
de la calidad total, sino también que parte de ella es a todos los métodos que se
utilizan para determinarla como una estrategia de cambio, esta estrategia esta
conformada por cuatro pilares que son parte de todos los métodos y estrategias

universales donde se busca también la reduccién de costos.

e Conocimiento de lo que se quiere lograr.
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e Capacitacion del personal.
¢ Recursos suficientes para realizar las actividades laborales.
¢ Deseo y disposicion a realizar un buen trabajo.

Fabricacion Lean

Segun Mostafa et al. (2013), la fabricacion lean es un sistema sociotécnico
integrado, que comprende un paquete de practicas de gestion que se pueden
aplicar para eliminar los residuos y reducir las variaciones. Capacidad de
proveedores, clientes y recursos y procesos internos, el concepto de Fabricacion
Lean es un conjunto de principios para eliminar todas las formas de desperdicio

dentro de una organizacion.

El objetivo del Lean Manufacturing es el estudio de los procesos de
fabricacion para identificar las actividades que no agregan valor al producto y que
el cliente no estaria dispuesto a pagar, por lo que deberian ser eliminadas. Para
lograr esto, se utiliza una amplia variedad de herramientas de diagndstico,

operacion y seguimiento (Rueda, 2007).

Segun Salaman y Zarate (2021), menciona que por Lean Manufacturing es
conocido como el método que utiliza la eliminacion del desperdicio para la mejora
del sistema de mejora continua, es decir eliminar cualquier tarea o actividad que no
agregue valor al resultado final, por lo que se han establecido siete tipos de
desperdicios, la sobreproduccion, el tiempo de espera, el transporte, el inventario,

movimiento, defectos y el tiempo de espera.

Método de las 5S

Lima (2019) detalla que las 5S son una herramienta que aumenta el control
visual de los recursos y estandariza los estados 6ptimos de trabajo. Tiene como
finalidad fomentar el conocimiento y la comprension de las personas dentro de la
organizacion por lo que generan minimos cambios y mejoras con el objetivo de
experimentar y formarse de ellas. Esta herramienta no excluye a ningun nivel dentro
de la organizacién, es por ello que excelentes para fomentar e introducir
participaciones, mejora la comunicacién y la proactividad del equipo, ademas que

desarrolla la creatividad y el compromiso entre las personas. El ciclo de las 5S esta

23



compuesto por Seleccionar que es tener lo necesario, Ordenar que cada cosa
tenga su sitio, Limpiar que el area trabajo este siempre limpia, Estandarizar que
seria establecer normas y procedimientos y por ultimo Disciplina que es fomentar

la autodisciplina para el mejoramiento continuo.

La metodologia de las 5S es una herramienta que se caracteriza por tener
un entorno organizado y eficiente, este vocablo viene de un término japones que
se describe en cinco etapas, tiene como principal fuente la comunicacion de toda
la organizacion, la estructuracion de los ambientes, lo que representa Sairi como
Clasificacion, Seiton mencionado como el Orden, Seiso que es la Limpieza,
Seiketsu como la Normalizacién y por ultimo Shitsuke como Disciplina. La
implementacion de la 5S en la organizacion, muestra que aumenta la efectividad

de las personas y la moral, como también la calidad del trabajo (Llontop, 2019).

2.2.2. Ciclo Deming o PHVA (Planificar, Hacer, Verificar Actuar)
Definicion del ciclo PHVA

Segun Espinoza (2019), el ciclo PHVA mas llamado ciclo Deming es el
sistema mas consultado al realizar una implementacion de la mejora continua, ya
que el esta metodologia autoevalua cada proceso clave y busca una mejora en

todas las fases.

Principalmente “el ciclo Deming fue utilizado como herramienta para
controlar la calidad de productos, a pesar de ello, fue reconocido como método de
mejora de procesos para proyectos gracias a su efectividad. Actualmente es una

metodologia de mejora continua” (Velez, 2021, p.22).

El ciclo PHVA organiza y realiza proyectos enfocados en el
perfeccionamiento de la productividad y mejorar la calidad en diferentes niveles
organizacionales. Por otro lado, el ciclo mencionado también es llamado como ciclo
Deming, Shewhart o el ciclo de la calidad. Este se desarrolla mediante un plan, que
se ejerce en un grado menor al proceso, para luego verificar los resultados y por
ultimo aplicando en el proceso real (Nole, 2019). Su eficacia y su simple aplicacion
hace que aporte al rapido logro de la mejora continua de forma organizada y

eficientemente.
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El objetivo principal del ciclo Deming es identificar las fallas o errores y
solucionar problemas, y que estos problemas ya no vuelvan a repetirse en el

proceso. Para si poder conseguir la mejora continua e innovacién continua.

Este ciclo, se realiza de forma extensa y justa sobre un plan, este plan se
desarrolla a pequefa escala o sobre un ambiente de pruebas, luego se calcula o
se evaluar si se llego a obtener los resultados esperados, ya que con lo anterior se
actua sobre la toma de decisiones. Si lo que se obtiene es lo que se planifica tiene
resultado que concuerden con el objetivo se procede a ejecutar con medidas
preventivas, o de lo contrario, se debe reestructurar el plan, por lo que el ciclo

Deming comienza nuevamente (Vivanco, 2020).

Dimensiones del ciclo PHVA

Segun Espinoza (2019), el ciclo Deming esta compuesta por cuatro

actividades ciclicas, que forman un circulo repitiéndose de forma continua.

e Planear: En esta actividad se analiza la existencia de problemas ademas
de recopilar informacién de diversas fuentes poder identificar las
oportunidades de mejora y buscar puntos especificos a intervenir. En esta
etapa los puntos claves son la seleccion del problema y analisis de las
causas.

eHacer: Es la segunda fase, aqui el plan de accion, aqui se implementa lo
planificado, la organizacion debe brindar informacion sobre los
implementos y recursos necesarios. Esta etapa se ejecuta en una pequefa
escala y se asigna actividades a equipos especificos para llevar a cabo la
tarea, es necesario hacer el paso a paso para no arriesgar la planificacion.

e \Verificar: Para determinar si la implementacion del plan fue exitosa, se
debe evaluar si la aplicacion del método ha funcionado. En este punto se
utilizan tablas de control, histogramas, etc., del antes y después de la
implementacion para lograr una evaluacion certera y comprobar los efectos
de la aplicacion.

e Actuar: Implica la toma de decision acerca del plan ya evaluado, si se
requiere adoptar el cambio, desestimarlo o repetirlo. Se debe implantarlas
oportunidades de mejora y perfeccionar acciones que sean necesarias

para cumplir con nuestro proceso.
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Figura 4
Ciclo Deming

PLANIFICAR

ACTUAR

* Acciones correctivas * Objetivos
* Nuevo estandar e Recursos
Control e Comunicar

VERIFICAR HACER

* Andlisis e Procesos
* Medidas * Actividades
* Verificaciéon e Productos/Servicios

Nota. Adaptado de Ciclo Deming, por Asesorias, 2023, Asesorias.com

(https://asesorias.com/empresas/modelos-plantillas/circulo-deming/).

Herramientas del ciclo Deming

Diagrama Causa — Efecto

Segun Talledo (2019), el diagrama causa — efecto parte de la generacién de
la lluvia de ideas, por lo que todos los integrantes son parte del proceso de
encontrar soluciones a los problemas. Mayormente, la técnica esta enfocada en
grupos pequenos la cual es desarrollada por una persona capacitada como

facilitador quien enfoca su atencion en el porqué del problema.

Corzo (2018), muestra que el diagrama de Ishikawa o espina de pescado,
se utiliza para determinar las causas reales y potenciales de un problema. Las
espinas son las causas principales mientas que las secundarias se ubican

alrededor. La cabeza del pescado es el efecto que causa estos indicadores,
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ademas se dividen en 7 ejes, como métodos, medio ambiente, mentalidad,

materiales, moneda.

Figura 5
Diagrama de Ishikawa

Causa Efecto

[ Hombre J[ Maquina ][ Entorno J

5

Problema

Subcausa

Causa principal

7 /
[ Material J[ Método J[ Medida J

Nota. Adaptado de Diagrama Ishikawa, por K. Ishikawa, 1994, Wikipedia
(https://es.wikipedia.org/wiki/Diagrama_de_Ishikawa).

Diagrama de Pareto

Segun Zairi (1991), menciona que el estudio de Pareto es un esquema que
permite clasificar las variantes del problema. Por lo que se ordena de mayor a mejor
frecuencia, ademas es uno de las principales herramientas para resolver problemas

segun su jerarquia.

Este analisis se basa en un reducido numero de causas que conllevan al
problema final, este grafico se caracteriza por mostrar los datos categéricos, barras
y los problemas vitales. Es una técnica especial graficada en forma de barras cuyo
objetivo es reconocer los principales problemas, este grafico tiene la regla del
80/20, el cual 80% de los problemas donde al 20% de las acciones(Mattos, 2021).

Este diagrama sirve para canalizar los “pocos vitales” y realizar mejoras.
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Figura 6
Diagrama de Pareto

Diagrama de Pareto

1K)
ad
80
10
60
50
a0
a0
20
10

100

&0

60

A

20
20
10
- EE [EEEH] 0
hatenales Medios Manode Metedos Medio Varios
Qbra ambeente

Frecuencia Absoluta

HWFrecuencia Acumulada

Causas de No Dispanibilidad

Nota. Adaptado de Grafica de Pareto, por SPC Group, 2023, SPC Consulting

Group (https://spcgroup.com.mx/grafica-de-pareto/)

Diagrama SIPOC

Segun Lopez y Rodriguez (2022) describen que es una herramienta que se
utiliza en la gestion de procesos, el cual significa por cada una de sus siglas,
Proveedores (S), Entrada (I), Procesos (P), Salidas (O) y Clientes (C), es decir que
cada uno de los mencionados son suministros del proceso que son parte para

mejorar la eficiencia de los procesos.

La Gestidon de Calidad Total, demostré el estudio de un proceso a través de
este meétodo, por lo que nos permitio entender las necesidades de poder completar
procesos cumpliendo expectativas, asi como las condiciones de cada una de las

etapas del diagrama. (Villacreces, 2020).

La utilizacion del diagrama SIPOC es parte de una relaciéon directa entre
cliente y organizacion, ya que se visualiza la conexion entre todas la etapas,
ademas que ayuda a comprender el proceso, este analisis comienza en los
Suppliers o Proveedores que son los que proporcionan materia prima o informacién
al proceso, los Inputs o Entradas son los materiales o insumos que son utilizados
en el proceso, es la pieza sobre el cual se trabaja, Process o Proceso,

explicitamente son los pasos o actividades que son parte del proceso, los Outputs
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o Salidas son los resultados obtenidos del procesos. Y, por ultimo, Customers o
Clientes cual son las personas o clientes directamente quienes reciben lo generado
por el proceso. También es util para determinas hacia donde dirigir el esfuerzo de
mejora.

Figura 7
Diagrama SIPOC

- R c
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Quién ¢Que recursos ;Qué pasos 0 ¢Qué productos ;Quién es el
suministra los necesita o actividades se 0 Servicios crean cliente?
materiales o proporciona el llevan a cabo (o resultan de) el
insumos proveedor? para crear valor proceso?

para el cliente?
Puede ser
material o informacion

Nota. Adaptado de Diagrama SIPOC, por C. Ortega, 2023, Question Pro

(https:/lwww.questionpro.com/blog/es/diagrama-sipoc/)

2.2.3. Proceso de cobranza

Definiciéon de proceso de cobranza

Segun Martinez et al. (2019), consiste en el desarrollo de diversas acciones
para realizar de manera optima los recaudos de los clientes con el fin de evitar

morosidad.

El proceso de cobranza es complejo ya que este compuesto de diversos
pasos para tratar la gestion optima. Estos pasos previos para gestionar el proceso
estan compuestos de la entrega y recepcidon de la cobranza, se realiza la recepcidn
de la cartera de clientes a lo cual se imponen reglas de cobranza. Luego se hace
la clasificacion de la deuda, posteriormente se gestiona la deuda, es donde ocurre
netamente el proceso de recaudacion, el refinanciamiento de la deuda y por ultimo

el cobro de la deuda (Vasquez, 2014).
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Métodos del proceso de cobranza.

Es el método que utiliza la empresa para gestionar el proceso de cobranza.

el lamadas Telefonicas: El area de cobranzas realiza llamadas para lograr
tener alguna promesa de pago

¢ Notificacion por Escrito: Se envia una carta al cliente donde se le indica los
dias vencidos de su cuenta y se les exige el pago ofreciéndole en
ocasiones algun refinanciamiento.

e Recurso Legal: Es el proceso que se ejecuta cuando se agotaron todos los

procedimientos anteriores. Esta accion es costosa.

Estrategias del proceso de cobranza

e Ofrecer Opciones de pago: Ofrecer varios métodos de pago como tarjeta
de crédito, débito, efectivo o transferencia bancaria.

e Utilizar pagos en linea: Agregar botones de pago y pago en linea como
Mercado Pago, SafetyPay etc.

e Otorgar descuentos y beneficios: Ofrecer descuentos por pagar antes de
la fecha.

e Segmentar la deuda: Segmentacion segun antigiedad o tipo de cliente.

Indicadores del proceso de cobranza

Los indicadores del proceso de cobranza son herramientas de medicién que

se implementan en el control de proceso.

Indicador de Efectividad de cobranza: El indicador de efectividad es la
mezcla de eficiencia y eficacia, es una métrica que busca medir el rendimiento

porcentual del proceso. Este esta determinado por la formula:

Importe cobrado

Efectividad = * 100%.

Importe enviado a cobro

Indicador de Eficiencia de cobranza: El indicador de eficiencia de
cobranza mide el comportamiento de la gestidén de cobranza, este indicador evalua

la gestion de la provisidn, el costo y la intensidad de la gestion de cobranza.
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Indicador de Calidad de la cobranza: La calidad de la cobranza es medida
porcentualmente si el proceso cumple las expectativas basicas de la gestion, este
indicador puede medir el nivel de reclamos, los monitoreos en linea y la

contestabilidad.

Indicador de Productividad de la cobranza: La cantidad de clientes
gestionados, el tiempo de respuesta, tasa de respuestas del IVR, tiempo de agente
de Call y el porcentaje de tiempo Improductivo es medido por este indicador, el cual

representa la conexion b2c.

Tener en cuenta que lo mas importante de los indicadores es la medicion en

tiempo real y tener una visién general y cambiante del proceso.

2.3. Definicion de términos basicos:

¢ Amex: Compaifiia de servicios financieros American Express

¢ Agente de Call: Persona que recibe la gestidon con el cliente.

e Botdn de pago: Link para vender o cobrar.

e B2C: Business to consumer, de empresa a consumidor.

e Capacitacion: Proceso en el cual se adquieren, desarrollan o actualizan
conocimientos, habilidades o actitudes.

¢ Modelo: Prototipo. que puede ser imitado

¢ Organizacion: Es una agrupacion de personas que se relacionan entre siy
emplean un sistema disefiado para conseguir determinadas metas y
objetivos.

e PHVA: Planear, hacer, Verificar y actuar.

¢ Recurrente: se realiza con cierta frecuencia o de manera iterativa.

¢ Requerimiento: Solicitud o peticion de algo
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CAPITULO Ill. DESARROLLO DEL TRABAJO PROFESIONAL

3.1. Determinacion y analisis del problema
3.1.1. Descripcion del problema

Hoy en dia, a pesar de la crisis econdmica, las compafias que brindan
servicios de salud estan aprovechando el avance tecnolégico y el desarrollo de
nuevos modelos operativos para poder ofrecer nuevos productos a un menor
precio, con el fin de liderar una de las mejores posiciones para obtener la confianza

de poner la salud en buenas manos.

Los cambios en la economia mundial y la globalizacién de los mercados
requieren que las organizaciones se proyecten a una transformacién digital a largo
plazo, con la finalidad de ser sostenibles en el tiempo; pero para poder lograrlo se
debe iniciar procurando forjar un crecimiento empresarial subsanando fallas y
generando una gestion eficiente a corto plazo, esto impactara directamente en los

resultados financieros de la empresa y enrumbara al objetivo de toda organizacion.

El area de recaudacion y cobranzas es el encargado de recaudar y gestionar
la cobranza de la cartera de clientes que comprenden los productos ofrecidos en la
atencion acordada, como se mostré anteriormente estos pueden ser evaluaciéon
medico ocupacional (EMO), Gestion de salud ocupacional (GSO) y Atencioén
medica basica (AMB).

Para iniciar con la identificacion del problema, es importante mencionar, que
la clave fundamental de la cobranza, es poder reclamar los pagos el mismo dia de
vencimiento o inclusive con anticipacion a su fecha de vencimiento. De este modo,
se podran evitar que la cantidad de dias de retraso se dispare de manera
proporcional, lo cual afecte con la salud financiera de la empresa. Es por ello que,
es indispensable poder realizar la medicion del comportamiento de pago de las
empresas, a fin de mantener estable la efectividad de recaudo del area y de la

procesadora.

La empresa SG NATCLAR SAC en lo que corresponde a la gestion de
cobranza, se enfoca en dos grupos de clientes, no recurrentes y recurrentes, el
grupo de clientes inscritos como no recurrentes son clientes que pagan bajo alguna

soluciéon de pago, siendo ellos los mismos gestores del pago de su cuota
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correspondiente, este grupo esta gestionado por el area de recupero y los medios
de pagos en este caso son Cobro en linea y Pago en linea; por otro lado, tenemos
los grupos de clientes inscritos como recurrentes, estos son clientes que estan
registrados al cobro de recurrencia, es decir que estan asociados a un cobro
programado de acuerdo a la fecha de vencimiento de su cuota, estos clientes son
gestionados por el area de cobranzas.

Figura 8
Poblacion Segmentada por Tipo de Cliente

Tipo de diente ~
m Recurrente

m No recurrente

Como se mencion6 anteriormente, el cobro a recurrencia es gestionado por
el area de cobranza, el cual se encarga de realizar el flujo correspondiente para
programar el cobro automatico. Esta programacién de cobro se realiza segun la
procesadora que le corresponde a la tarjeta afiliada a la recurrencia, estas
procesadoras son Visa, MasterCard, Diners y American Express; siendo Visa la

procesadora de mayor recaudacion y Diners como la menor.

Sin embargo, actualmente el cobro por recurrencia de Visa, Mastercard y
Diners, son procesados mediante un “motor” interno, de cobro, que gestiona en
tiempo real la cobranza, este “motor” trabaja como un gestor en linea, es decir en
tiempo real se consulta el estado de cuenta del cliente en SAP, luego recoge la
informacion actual como deuda vencida, tarjeta asociada y codigo de cliente y en
esa data se va como informacion a Niubiz e |zipay y realizan el cobro en linea, este

brinda una respuesta en el momento y si se cobra se actualiza en SAP.
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Tabla 1
Recaudo Anual de procesadoras 2022

Procesadora Recaudo %
VISA 364°'671,614.5 86%

MC 23'876,640.32 6%

AMEX 19'850,810.59 5%

DINERS 15'798,280.55 4%
TOTAL RECAUDO 424°197,345.92 100%

Nota. Datos tomados del Reporte de Recaudacion 2022.

En el ultimo afio, la migracion del cobro por recurrencia de Visa, Mastercard
y Diners migro a una sola gestion, por lo que el cobro por recurrencia Amex ha

mantenido el mismo procedimiento desde hacer tres afios.

La falta de innovacion y migracion del proceso ha llevado que no se creen
estrategias para mejorar la cobranza, el llevar un plan de mejora dentro del proceso
de cobranza era deficiente, ya que el procedimiento utilizado no planteaba

completamente las actividades a realizar.

Por otro lado, no se contaba con una persona que sea duefio del proceso,
este proceso era realizado por 5 personas dentro del area, el cual lo realizaban de

acuerdo a la unica capacitacion dada por un ex miembro del equipo.

Es por ello que, cuando se tomaba alguna accion de mejora no eran puesto
en practica sobre el proceso mencionado. Esta falta de accién se vio reflejada al
incorporar el indicador de efectividad en nuestro proceso al inicio de afo; puesto
que, se obtuvo como resultado una baja efectividad en el recaudo de los meses de

abril, mayo y junio.

En consecuencia, de lo antes mencionado, se muestra la necesidad de
implementar un plan de optimizacién basado en la metodologia del ciclo Deming
en el proceso de cobranza de la empresa SG NATCLAR SAC, de tal manera que,
el proceso este siempre actualizado y que a la vez permita elevar el indicador por

el cual es medido.
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3.2. Modelo de solucion propuesto

El objetivo principal del presente trabajo, es implementar un plan de
optimizacion basados en el ciclo Deming en el proceso de cobranza, redisefiandolo
e incorporando nuevas herramientas a fin de que sea mas oOptimo y obtenga

mejores resultados.

Aplicacion del método del ciclo Deming

Para el desarrollo de la propuesta se describio el procedimiento a través de
estrategias que se aplico en cada etapa de la metodologia ciclo Deming para el
logro del plan de mejora en la empresa SG NATCLAR SAC.

Tabla 2
Etapas - Ciclo Deming

Objetivos Etapas Estrategias
a) Definir el problema.
Planear
b) Identificar las posibles causas.
(P) : :
c) Proponer alternativas de mejora.
Proponer un plan de d) Realizar disefio de procesos.
optimizacién basado en Hacer e) Crear formatos.
el método Deming en el (H) f) Planificar capacitacion.
proceso de cobranza g) Crear perfiles.

AMEX de la empresa SG  Verificar h) Revisar los resultados.
NATCLAR SAC. (V) i) Comparar con el diagnaostico inicial.

j) Implementar el plan de mejora.

Actuar

k) Evaluar la mejora continua
(A)

paulatinamente.

Como se muestra en la Tabla 2 se muestran las estrategias que se
desarrollaran en cada etapa del plan de mejora, esto basado en la metodologia del
ciclo Deming.

3.2.1. Planear (P)

Definir el problema

El proceso de cobranza Amex ha presentado una baja efectividad al cierre

de junio, no ha cumplido con el porcentaje minimo de cobranza.
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Figura 9
Tendencia de Efectividad 2023.
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Nota. Datos tomados del Reporte de Efectividad (2023).

Como se visualiza en la Figura 9 se muestra que, en los meses de abril,
mayo y junio tiene una tendencia a una baja efectividad. Esto refleja un mal proceso

de cobranza ya que no esta siendo efectiva.

Identificar las posibles causas

Después de analizar el flujo del proceso de cobranzas bajo la procesadora
American Express, el equipo ha identificado posibles causas que no permiten
mejorar la efectividad.

Figura 10
Diagrama de Ishikawa
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Se utilizo la técnica del Diagrama de Ishikawa (ver Figura 10), para

determinar las causas que impactan directamente a la baja efectividad:

¢ Falta de capacitacion

e Sin responsable del proceso

e Falta de un modelo informe

¢ Informacion errénea

¢ Falta de procedimientos

o Falta de herramientas de actualizacion

¢ Falta de permisos

Proponer alternativas de mejora

La identificacién de las causas permite plantear o proponer alternativas de
mejora para aumentar la efectividad de cobranza, estas se aplicaran al area de
cobranzas.

Tabla 3
Alternativas de Mejora

ALTERNATIVA DE
TIPO CAUSA
MEJORA
Métodos Falta de procedimientos. Diseno de procesos.

] Falta de herramientas de o
Métodos L Disefio de procesos.
actualizacion.

Materiales Falta de modelo informe. Creacion de formatos.
Materiales Falta de informacion. Creacion de formatos.
Mano de Obra Falta de capacitacion. Plan de capacitacion.

Mano de obra Sin responsable del proceso. Creacion de perfiles.

Maquinaria Falta de permisos. Creacion de perfiles.

3.2.2. Hacer (H)

Las alternativas de mejoras mostradas en la se desarrollan en esta etapa,
estas propuestas son disefio de procesos, creacion de formatos, plan de

capacitacion y creacion de perfiles.
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Diseio de procesos

Esta alternativa plantea el redisefio del proceso actual basandose en el flujo
gestionado del proceso de cobro, este esta representado por procedimientos claves

realizados de manera resumida.

En esta etapa, primero se identificara los elementos del proceso, segundo,
se identificara las nuevas herramientas disefadas para la actualizacién de datos
resumidos en una tabla. Y, por ultimo, se armara un flujo recopilando lo

anteriormente recabado.

Etapa 1: Identificacion de Elementos del Proceso.

La identificacion de los elementos esta definida por el diagrama IPO, el cual

contiene la entrada, el proceso y la salida del proceso gestionado.

Tabla 4
Disefio de Procesos — Elementos (Diagrama IPO)

ENTRADA PROCESO SALIDA

@

Descarga de data de
envio a cobro

Reporte de
Cliente P
Data de envio a nuevo cobro diario
cobro pendiente 5| NO Portal
American Cobranza
Express. Generar data de __,  Carga de trama a American
nuevos registros portal Amex
i 1 Express.
Registrar clientes Validar importe
nuevos en el portal cobrado
' b
Validar nueva data

Actualizar respuesta

!

FIN

de envio a cobro
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Como se menciond primero se identificaban los elementos del proceso, en
Input o entrada, tenemos la data que se reporta diariamente a enviar a cobro, bajo
esa data enviada nosotros trabajaremos el proceso, luego en Proceso se muestra

el flujo y los factores tanto como personas métodos y recursos que estan dentro del

proceso.
Tabla 5
Diseno de Procesos — Factores del Proceso
FACTORES DETALLE
Analista de cobranza
Personas
Asistente de cobranza
Manuales
Métodos .
Guia
Recursos Portal de cobranzas AMEX

Como se muestra en la Tabla 5, se determina los factores del proceso. Por
otro lado, Output o salida, tenemos el informe final de importe cobrado, este reporte

aporta a la medicion de la efectividad.

Etapa 2: Herramientas para la Actualizaciéon

Segundo, se recopilara todas las nuevas herramientas que se han
implementado dentro del portal de cobranza AMEX y Panel de Gestion NATCLAR,
con el propdsito de incorporarlo dentro del nuevo proceso.

Tabla 6
Disefno de Procesos — Herramientas de Actualizacion

Herramientas Sistema Detalle

Informacién de tarjetas
Consultar Tarjeta Afiliada  Portal Cobranza Amex

afiliadas.
Consultar Tarjetas Informacién de tarjetas
Portal Cobranza Amex
Bloqueadas bloqueadas.
_ _ Panel de Gestion Reporte de clientes con
Cambio de tarjeta . .
Natclar cambio de tarjeta.
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Como se detalla en la Tabla 6, hay tres nuevas herramientas que se adaptan

a nuestro proceso de cobranza, esta tiene por finalidad reportar las tarjetas que han
tenido un cambio o actualizacién en su tarjeta afiliada.

Etapa 3: Creacion de flujo actualizado
Se realiza un flujo adecuando lo mencionado.

Figura 11
Flujograma proceso de cobranza AMEX actualizado
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De acuerdo a lo mostrado en la Figura 11 se incorpor6é las nuevas

validaciones de acuerdo a las herramientas nuevas dentro del flujo anterior.

Creacion de Perfiles

En vista que existian diversas personas realizando el proceso, la informacién
se encontraba dispersa, se ha decido designar a un responsable del proceso de
cobranza AMEX.

El responsable tendra la funciones y actividades especificas para que la
implementacion del plan en ambiente real sea exitosa. Este se encargara de la
recopilacion de la informacion, documentacion, adaptaciéon y del seguimiento del
proceso nuevo. Ademas, que estara bajo el apoyo del lider del area, quien se
encargaria del apoyo en las gestiones con otras areas y con American Express si

en caso requiera.

De esta manera, se detallan las funciones y actividades a cumplir por el

responsable de la mejora del proceso de cobranzas.

Tabla 7
Actividades del responsable de la implementacion

Actividades

. Recopilar y documentar informacion sobre el flujo.

. Documentar el flujo actual.
Responsable .
_ _ . Observar mejoras dentro del proceso actual.
implementacion _
. Implementar nuevo flujo al proceso de cobranzas de AMEX

. Capacitar el nuevo flujo del proceso de cobranzas de AMEX.

o O A W DN P

. Dar seguimiento al nuevo proceso.

De acuerdo a la Tabla 7 se detallan las actividades del responsable en la
realizacion del plan de optimizacion en el proceso de cobranza American Express

en ambiente real.

El responsable de la realizacion asignado por el area de cobranzas fue la
analista que tiene constante comunicacién con el servicio de soporte de American
Express, ademas por el tiempo de experiencia dentro del area y conoce el proceso
desde la migracién de la web nueva implementada en el aio 2022, de este modo,
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se recopilara la informacion necesaria por parte del equipo. Por otro lado, se
detallara las funciones que tendra el responsable del proceso de realizar el
proceso.

Tabla 8
Actividades del responsable del Proceso.

Funciones

1. Recepcionar la data de envio a cobro.

2. Validar data solo cliente recurrente AMEX.

3. Realizar cruce con el reporte de cambios de tarjeta.

4. Adecuar la data para el agendamiento web AMEX.
Responsable del o _ L

5. Validaciones internas del proceso de afiliacion.

proceso

6. Carga de data en el Portal Cobranza Amex.

7. Descargar reporte de recaudo diario.

8. Verificar otros pagos.

9. Actualizar el cobro a la cuenta corriente del cliente.

De esta manera, en la Tabla 8 se designan las funciones del responsable
encargado del proceso. Tener en cuenta que estas funciones corresponden al

analista o asistente que realizara el proceso de acuerdo al cronograma asignado.

Creacion de formatos

Esta alternativa de mejora mostrara la creacion de un documento que define
detalles claves para la visualizacion general del proceso, se contemplara la
descripcion del proceso, propodsito, participantes, alcance, limites, entrada, flujo,

salida, excepciones y puntos de control y medicion.

Tener en cuenta que este formato tiene como objetivo documentar

formalmente el proceso.

Por otro lado, al documentar el proceso, se puede visualizar formalmente el
nombre del proceso, la fecha de creacion, que tipo de versidn se maneja, los
responsables o duefios del proceso, esto permitira, mantener actualizado el

proceso bajo una documentacién formal.
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Figura 12
Documentacion del proceso

Proceso de cobranza

Nombre del proceso: AMEX Verzion No.: 1

Fecha de creacion: 07072023 Creado por: Gabriela Fanantes
Responsable del ) Fecha de

Proceso: Gabriela Fanantes actualizacion: 10072023
Proce=zo No.: CR-003 Actualizado por: Daniela Umeres

Se realizara el proceso de cobranza a los clientes que esten inscritos a
recurrencia.

Descripcion

Proposito Realizar la cobranza diaria correcta y oportuna.

Participantes Analistas y Asistente.

Todos los clientes inscritos a cobro por recurrencia con una tarjeta American

Alcance
Express.

Clientes inscritos a cobro por recurrencia con una tarjeta Visa, Mastercard y

Limites .
Diners.

Entrada Data de envio a cobro pendiente American Express.

1. Recepcionar data de envio a cobro pendiente American Express.

2. Validar que la data solo contenga clientes inscritos a recurrencia con tarjeta
American Express.

3. Descargar del portal el consolidado de tarjetas que tuvieron actualizaciones
y reemplazos.

4. Realizar un cruce entre |a data de envié a cobro y el reporte de cambio de
tarjeta.

5. Adecuar la data para ingresarla al portal de cobranza American Express.

b. Validar si el cliente es nuevo.

7. Afiliar al cliente en el Portal de cobranza American Express.

8. Cargar la data al Portal de cobranza American Express.

9. Descargar Reporte de Recaudo.

10. Actualizar el recaudo en la cuenta corriente del cliente.

Salida Reporte de Recaudo por recaudo American Express.

& (e RO R S RTTI Fines de semana y feriados.

EGER CRG TG BT El responsable del proceso deberia verificar que se cumplan adecuadamente
medicion. el proceso completo.

Como se detalla en la Figura 12 se ha creado la documentacion del proceso
plasmando los puntos clave para el correcto desarrollo del proceso, tener en cuenta
que esta documentacion esta basado y adaptado en la alternativa de mejora antes

expuesta.
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Plan de Capacitaciéon

Esta alternativa de mejora, tiene como propdsito aumentar y reforzar las
habilidades técnicas de los responsables que realizaran el proceso de cobranza.

Este plan de capacitacion tiene como objetivo:

e Conocer el proceso de cobranza AMEX.
e Manejar una solo informacion de los procedimientos a desarrollar.

¢ Implementacion de las nuevas propuestas de mejora.

Las fechas que se desarrollara esta capacitacion dependeran de las

actividades de los analistas y asistentes, por lo que se dividié en dos fechas:

e Fecha 1: jueves 27 de Julio

e Fecha 2: lunes 31 de Julio
El proceso esta divido en tres temas:

e Tema 1: Propuestas de mejora

e Tema 2: Descarga y validacion de data.
e Tema 3: Actualizacion de tarjetas.

e Tema 4: Carga de data final.

e Tema 5: Descarga y actualizacion de la respuesta.

La duraciéon de las capacitaciones dependera de los procedimientos a

contemplar:

e Tema 1: 15 min
e Tema 2: 15 min
e Tema 3: 15 min
e Tema 4: 15 min

e Tema 5: 15 min

Total de asistentes:

3 analistas de cobranzas y 2 asistentes de cobranzas.
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Tabla 9
Estructura de la capacitacion

Puesto Temas Fecha Tiempo Expositor

Propuestas de
27/07/2023 15 minutos

mejora
Descarga y
27/07/2023 15 minutos
validacién de data Responsable
Analista/ Actualizacion de del proceso
27/07/2023 15 minutos
Asistente tarjetas de cobranza
Carga de data final ~ 31/07/2023 15 minutos Amex
Descarga 'y

actualizacién de la 31/07/2023 15 minutos

respuesta

Como se muestra en la Tabla 9 se detalla se realizara de acuerdo a la

capacitaciéon en dos dias, de acuerdo a lo mostrado.

3.3. Resultados

En el presente capitulo desarrollaremos los resultados obtenidos de acuerdo
a los objetivos planteados. Estos seran medidos segun las condiciones iniciales, lo

estimado y lo obtenido.

3.3.1. Verificar (V)

Revisar los resultados y comparar con el diagndstico inicial

El nuevo proceso se ha aplicado en el ambiente de prueba durante los

meses de julio, agosto y setiembre del 2023,

En los meses de enero, febrero y marzo se tenia una tendencia promedia
en el indicador de la efectividad, en este primer trimestre vario entre 0.06% a 0.08%.
Este indicador se mantuvo dentro del rango aceptado por el indicador. En promedio
el indicador del primer trimestre se cerré con 14.71%, recaudando S/ 5’°312,690.03,

que fueron 26,987 clientes que se lograron gestionado.

Sin embargo, como se mostro en la problematica, que en los meses de abril,

mayo y junio la tendencia bajo radicalmente como muestra el siguiente grafico.
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Figura 13
Efectividad Actual Segundo trimestre

1380% 1
13.60%
13.40%
13.20%
13.00%
1280% 1
12 60%
12.40%
12.20%
12.00%
11.80%

1 13.70%

12.97%

12.52%

Abr-23 May-23 Jun-23

Meses

— Efectividad

En este segundo trimestre, la tendencia de efectividad se mostro en caida
de -1.04% a -2.22%, el cual significo que el importe cobrado bajo a comparacién
de los meses pasados. En estos meses, abril, mayo y junio se cobré en promedio

S/ 5789,603.08 que fueron 27,738 clientes que se gestiono la cobranza.

La efectividad debe crecer en 1% a 3% para que el indicador muestre que
el proceso de cobranza es efectivo. Si bien el importe cobrado promedio fue mayor
al trimestre anterior, este no mostro un crecimiento puesto que cerré con 13.06%
comparado con el trimestre anterior, lo cual significo la caida de la efectividad en

un 1.64% versus el trimestre pasado.

Tabla 10

Efectividad Trimestral — 1er y 2do Trimestre

Mes Enviado Cobrado Efectividad Diferencia
2do
_ 15'626,663 5°789,603.08 13.06% -1.64%
Trimestre
ler

_ 12’360,041 5’312,690.03 14.71%
Trimestre

En los meses de julio, agosto y setiembre, se aplico el plan de optimizacion
dentro del ambiente de prueba del proceso de cobranzas.
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Este nuevo proceso optimizado, mostro que el indicador de efectividad vario

con notable mejora, por lo que se obtuvo lo siguiente mostrado en el siguiente

grafico.
Figura 14
Efectividad aplicando el plan de optimizacién
2500% 1
2000% 1
1 /;.'EU%
15.00%
1
10.00% 14.45%
B 13.55%
500%
0.00%
Jul-23 Ago-23 Set-23
Meses

— Ffertividad

Como se muestra en la Figura 74 la variacion del indicador significo de 1%
con el mes de julio y con el ultimo mes un 7%. Esta mejora de la efectividad dentro
del ambiente de pruebas fue debido a la incorporacién de las estrategias mostradas

en las anteriores etapas del ciclo Deming.

De acuerdo a la comparacion trimestral. Igualmente, la efectividad cerrd con
15.87% siendo un 2.80% mas al trimestre anterior. El importe cobrado promedio de
este trimestre fue de S/ 6'264,592.18 siendo 32,621 clientes cobrados en el tercer
trimestre.

Tabla 11
Efectividad Trimestral — 1ro, 2do y 3er Trimestre

Mes Enviado Cobrado Efectividad Diferencia

3er
_ 15'045,213 6°'264,592.18 15.87% 2.80%
Trimestre
2do
_ 14°'476,364 5'789,603.08 13.06% -1.64%
Trimestre

ler
_ 12°042,759 5’312,690.03 14.71%
Trimestre
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Al haber implementado este nuevo flujo del proceso de cobranza, el
indicador mejoro en los meses de julio, agosto y setiembre segun los datos

generales obtenidos se recopilo lo siguiente:

Tabla 12
Comparativa Efectividad Mensual
Mes Enviado Cobrado Efectividad Diferencia

Set-23 10,931,754 2,142,193.57 19.60% S/ 10,917.66
Ago-23 14,744,396 2,131,275.91 14.45% S/ 140,153.21
Jul-23 14,694,632 1,991,122.70 13.55% S/ 35,089.53
Jun-23 15,626,663 1,956,033.17 12.52% S/ 25,949.05
May-23 14,882,243 1,930,084.12 12.97% S/ 26,598.33
Abr-23 13,894,057 1,903,485.79 13.70% S/ 83,894.62
Mar-23 12,360,041 1,819,591.17 14.72% S/ 40,075.66
Feb-23 12,139,247 1,779,515.51 14.66% S/ 65,932.16

Ene-23 11,628,987 1,713,583.35 14.74%

Nota. Datos obtenidos del Reporte de Efectividad 2023.

En la Tabla 712 esta la comparativa del general de los meses gestionados,

en los meses de julio, agosto y setiembre, Tabla 1

Figura 15
Efectividad general

2 SO OO D0 5 15
LR LR <3 UL

18.74%  14.66%  14.72% 14.45%
1,500,000.00 13.705% 13.55% 15.00%
12.97% 15 530

500,000.00 5.00%
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3.3.2. Actuar (A)

Recopilar lo aprendido

Puesto que solo se aplicé el plan de optimizacién dentro del de un ambiente

de prueba, esta propuesta resulto favorable con la data real, sin embargo, es

necesario evaluar los posteriores meses debido a que es una prueba en una escala

muy pequena.

Se actuo sobre el mes de octubre como un mes mas de prueba obteniendo

también un resultado favorable, por lo que para la implementacion necesitamos el

visto bueno de otras areas.

Tabla 13

Efectividad General — Plan optimizacion Octubre

Mes Enviado Cobrado Efectividad Diferencia
Oct-23 13'202,885 2,198,011.99 16.65% S/ 55,818.42
Set-23 10'931,754 2,142,193.57 19.60% S/ 10,917.66
Ago-23 14’744,396 2,131,275.91 14.45% S/ 140,153.21
Jul-23 14'694,632 1,991,122.70 13.55% S/ 35,089.53
Jun-23  15'626,663 1,956,033.17 12.52% S/ 25,949.05
May-23 14'882,243 1,930,084.12 12.97% S/ 26,598.33
Abr-23 13'894,057 1,903,485.79 13.70% S/ 83,894.62
Mar-23 12'360,041 1,819,591.17 14.72% S/ 40,075.66
Feb-23 12'139,247 1,779,515.51 14.66% S/ 65,932.16

Ene-23 11'628,987 1,713,583.35 14.74%

La implementacion también debe ser paulatina, puesto que, al realizar la

propuesta en ambiente de prueba tenemos no acceso a todas las plataformas sin

tener aprobacién por otras areas.
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CONCLUSIONES

La propuesta de un plan de optimizacion basado en el ciclo Deming de la
empresa SG NATCLAR SAC fue con la finalidad de poder mejorar el indicador de
efectividad en el proceso de cobranza Amex, este plan de optimizacion ha cumplido
con lo expectativas esperadas, ya que se implanto alternativas de mejora dentro
del proceso el cual ha permitié mantener un control y a la vez mejorar el indicador
de efectividad. Lo cual significo un margen de recaudo de S/ 186,160.40 en importe

por los meses de julio, agosto y setiembre.

Se concluye que a través del diagnéstico de la situacion del proceso de
cobranza Amex, se determin6 que las posibles causas fueron a causa de la falta
de un disefio de proceso, creacion de perfiles, documentacion del proceso y por la
falta de un plan de capacitacioén, esto llevo al proceso a bajar el indicador por el
cual era medido. Mediante este diagndstico se logré plantear alternativas de

optimizacién, asi como oportunidades de mejora.

Las alternativas de mejora para optimizar el proceso de cobranza, fueron
especificamente plantear estrategias adecuadas con el fin de impulsar el control y
aumentar la efectividad mensual, el cual se vio reflejado en el incremento del
indicador mostrando de 1% a 7% en julio, agosto y setiembre del 2023, estas
alternativas de mejora en el tercer trimestre significo un 15.87% en la efectividad
en comparacion con el trimestre anterior de 13.06%. de diferencia positiva solo en
el mes de julio, siendo en el mes de agosto el mas favorable con S/ 140,153.21 de

recaudo y en el mes de setiembre solo la diferencia de S/10,917.66.

Por ultimo, a través del diagnéstico final de acuerdo a resultado, se
comprueba que la propuesta del plan de optimizacién cumple con la mejora del
proceso de cobranza ya que, este ya cuenta con un control adecuado y a la vez el
aumento del indicador refleja buenas expectativas sobre el nuevo proceso.
Ademas, este incremento mostro que, en el mes de julio se cobré S/ 35,089.53 mas
qgue el mes de junio, siendo en el mes de agosto el mas favorable con S/ 140,153.21

de recaudo y en el mes de setiembre solo la diferencia de S/10,917.66.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda implementar este plan de mejora basado en el ciclo Deming
al ambiente real, esto con el fin de que también se pueda alzar el porcentaje de

efectividad real en la cobranza diaria.

De acuerdo al primer objetivo, se recomienda mantener mensualmente el
diagnostico del proceso, para revisar los puntos clave donde realizar una
optimizacién, por otro lado, considerar que el diagndstico del proceso debe ser
revisado por todos los responsables y validada por el coordinador del area de

cobranza.

Respecto al segundo objetivo, se recomienda realizar constantemente
reuniones para plantear oportunidades de mejora, esto con el fin obtener
capacitaciones constantes a los responsables de realizar el proceso y a la vez
buscar herramientas que pueden ser aplicadas dentro del proceso, designar
mensualmente a un responsable del proceso con el fin de que pueda realizar el
mapeo completo de todo el proceso, ademas de incorporar nuevos indicadores de

medicion para analizar profundamente el nivel de recaudacion.

Y, por ultimo, considerar un seguimiento continuo, para evitar posibles
caidas en el indicador ademas de mantener el indicador por encima del 3% de

margen en comparacion con el mes anterior.
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