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Resumen Ejecutivo

El presente trabajo es un reporte de consultoria de negocios realizado a la empresa
Emerlife la cual estd dedicada a brindar servicios en el sector salud. Para entender el contexto
de la empresa se analizo su matriz FODA, asi como las cinco fuerzas de Porter que dan una
vision mas especifica de la empresa lo que permitio que el equipo consultor pueda identificar
y analizar los problemas que afectan a la organizacion.

Utilizando diversas herramientas y a través de reuniones con los ejecutivos de
Emerlife se detectd que el principal problema que afecta a la empresa es la demora en el
proceso de facturacion debido a que este se realiza totalmente de manera manual. Es por ello
que el equipo consultor apoydndose en literatura como articulos cientificos, revistas
cientificas, tesis y libros propone abordar la problematica a través de la automatizacion del
proceso de facturacion por medio de un sofiware que aplica la automatizacion robdtica de
procesos (RPA) asi como una herramienta de reconocimiento Optico de caracteres (OCR) que
permite que el personal organice y procese la documentacion en un menor tiempo.

En conclusion, la implementacion de esta propuesta de solucion al problema central
de la organizacion es viable y permite agilizar el proceso de facturacion lo que se vera
reflejado en el pago puntual de los servicios brindados, asegurando asi la liquidez de la
empresa. Se espera un pay back de dos afios ademas de obtener un VPN (Valor Presente
Neto) superior a doscientos mil soles y un mayor nivel de ventas de hasta 13% respecto al
afio 2022 el cual asciende a S/ 510,708.14, mejorando asi el flujo de efectivo y la rentabilidad
de la empresa en 6%. Por otro lado, la eficiencia operativa en el primer afio incrementa el

margen bruto de 0.51 a 0.60.
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Abstract

The present work is a business consulting report conducted for Emerlife; a company
dedicated to providing services in the healthcare sector. In order to understand the company's
context, its SWOT analysis was analyzed, as well as Porter's five forces, which provide a more
specific insight into the company. This allowed the consulting team to identify and analyze the
problems affecting the organization.

Using various tools and through meetings with the Emerlife teams, it was detected that
the main problem affecting the company was the request in the billing process, which was
carried out entirely manually. This is because the consultant team uses literature such as
scientific articles, scientific reviews, books and books to address the problem through
automating the billing process using software that also applies robotic process automation
(RPA) and Optical Character Recognition (OCR). tool that allows the organic person to
proceed with the documentation in a short time.

In conclusion, the implementation of this proposed solution to the central problem of
the organization is feasible and allows streamlining the billing process, which will be reflected
in the timely payment of the services provided, thus ensuring the company's liquidity. A
payback of two years is expected, in addition to obtaining a NPV (Net Present Value) of more
than two hundred thousand soles and a higher sales level of up to 13% with respect to the year
2022, which amounts to S/ 510,708.14, thus improving the company's cash flow and
profitability by 6%. On the other hand, operating efficiency in the first year increases the gross

margin from 0.51 to 0.60.
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Capitulo I. Situacion de la Organizacion

El presente capitulo tiene como objetivo conocer la situacion general de la
empresa Emerlife; asi como detallar el modelo de negocio, los principales atributos que
posee dentro de su rubro y el desempeio que tiene en este.

1.1. Presentacion de la Companiia

Emerlife es una empresa que cuenta con 11 afios de experiencia en el mercado,
dedicada al servicio de la salud brindando atencién médica a domicilio, servicios
particulares a eventos, atencién de emergencias y traslados en ambulancia a nivel
nacional. Fue inscrita en los registros publicos de Lima el 25 de abril de 2011 ¢ inicio6
sus operaciones en junio del mismo afio.

En la actualidad, la empresa cuenta con 17 unidades de ambulancias para brindar
servicios particulares en eventos, atencion de emergencias y traslados; asimismo, cuenta
con 4 automoviles con los que le permite brindar la atencion médica a domicilio
(Emerlife, 2023).

La empresa cuenta con 90 profesionales entre personal administrativo y
profesionales de la salud altamente calificados.

Debido a los grandes cambios en el mundo, resulta imperativo para las empresas
formar parte de la competitividad actual. Por este motivo, es crucial considerar las
herramientas del mercado como aliadas fundamentales. La toma de decisiones
inmediatas requiere informacion precisa y confiable, especialmente en asuntos vitales.
Con esta propuesta, se busca posicionar a Emerlife como una empresa més competitiva,
implementando un sistema de informacion en linea que permita atender a los clientes
con mayor celeridad y calidad, brindando exactamente lo que necesitan en términos de

su condicion médica.



1.1.1 Mision

La misién de Emerlife como empresa prestadora de servicios de salud busca
satisfacer las necesidades de sus usuarios, brindando una asistencia oportuna,
profesional y humana. Su mision se basa en proveer un servicio seguro y confiable,
cumpliendo con los estdndares mas altos indicados por el Ministerio de Salud,
entregando atencion con dedicacion y asistiendo a los clientes en todos los aspectos
relacionados al servicio mediante la integracion de un equipo altamente capacitado
(Emerlife, 2023).

D’ Alessio ( 2015) menciond caracteristicas fundamentales que una mision
empresarial debe tener para estar acorde a la estrategia y objetivos de la organizacion lo
que permite que la gerencia tome decisiones acorde a la situacion de la empresa y a su
plan estratégico.

Emerlife cumple con los requisitos debido a que define claramente a su
organizacion y como esta se vincula a sus clientes. Asi mismo, detalla su caracteristica
diferenciadora de la competencia generando asi credibilidad en sus clientes. Su misioén
le sirve de marco para gestionar sus procesos ademas que es entendida por todos los
involucrados tanto empleados de la organizacién como en sus clientes.

1.1.2 Vision

En cuanto a su vision, Emerlife tiene como meta ser una empresa reconocida en
los servicios de ambulancia y atencion médica prehospitalaria, gracias al trabajo
realizado y al uso e implementacion de tecnologias y procedimientos que le permitan
ser altamente competitivo (Emerlife, 2023).

D’ Alessio (2015) menciond que la visidon organizacional de igual manera que la
mision debe cumplir con ciertas caracteristicas las cuales engloban el enfoque general

de la empresa tanto en el presente como en el futuro.



La vision de Emerlife cumple con los requisitos de ser clara, simple y
compresible, asi como realista y conocida por todos. Sin embargo, no define un plazo de
tiempo para cumplir con sus objetivos estratégicos ni el alcance geografico de los
mismos, por lo que no esta suficientemente claro hacia donde va la organizacion y cual
es la importancia del cumplimientos de los objetivos a corto, mediano y largo plazo.
1.1.3 Principios y valores

Emerlife tiene como principios organizacionales la calidad, accesibilidad,
pertinencia, seguridad, ética y continuidad. En cuanto a sus valores tiene como pilares la
honestidad, compromiso, disciplina, equidad, lealtad y solidaridad (Emerlife, 2023).

1.2 Modelo de Negocio

El modelo de negocio se detalla en la Figura 1, en donde Emerlife brinda
servicios de salud y atencion de emergencias tanto a clientes particulares como a
empresas entre las que figuran aseguradoras y/o promotoras de eventos. Un gran
porcentaje de los servicios brindados se agrupan en estos dos ultimos segmentos de
clientes, es debido a ello que su propuesta de valor se basa en brindar una atencioén
oportuna y de calidad, lo que requiere recursos tanto humanos como logisticos. En este
sentido se espera que el personal se encuentre plenamente capacitado, asi como que las
unidades de ambulancias se encuentren en Optimas condiciones para su uso cuando se
necesite.

Una vez brindados los servicios, el area financiera es la encargada de realizar el
proceso de cobranza a los diversos clientes permitiendo asi seguir manteniendo sus

recursos claves para la continuidad del negocio.



Figural

Modelo de Negocio

Socios claves

Actividades claves

Propuesta de valor

Relacidén con clientes

Segmentos de clientes

Compaiiias de seguro

Centros de capacitacion
Clinicas

Campaiias de salud.

Implementacion de
tépicos en eventos.

Capacitacion en primeros
auxilios.

Call center médico.
Atencion a domicilio.

Atencion de emergencias.

Recursos claves

Profesionales capacitados.

Ambulancias
Automoviles
Personal médico
capacitado.

Ofrecer un servicio de
calidad de atencion
oportuna de urgencias y
emergencias.

Capacitacion y campaiias
de salud.

Comunicacién efectiva
con los clientes mediante
central telefonica y correo
electrénico brindando
asesoria de los servicios.

Personal calificado para
brindar un trato
profesional y ético.

Canales

Pégina web.
Correo electrénico.
Central telefénica.

Empresas prestadoras de
seguros de salud,
promotoras de eventos, asi
como también personas
naturales.

Estructura de costos

Fuentes de ingreso

Salarios de personal de atencién médica y

administrativos.

Mantenimiento de flota de ambulancias y autos.
Suministros y material médico.

Servicios brindados a compailias aseguradoras.
Servicios brindados a promotoras de eventos,
Servicios brindados a personas naturales.

Nota. Adaptado de Generacion de Modelos de Negocio, por A. Osterwaldery Y.

Pigneur, 2013, Espana, Grupo Planeta.

1.3 Analisis Interno: Fortalezas y Debilidades

Para realizar el analisis del contexto interno de la organizacion se emplea la

herramienta FODA que permite evaluar los puntos fuertes y débiles de la empresa para

identificar las oportunidades de mejora (Universidad Tecnoldgica del Pert, 2022).

1.3.1 Fortalezas

En primer lugar, la empresa cuenta con una flota tanto de ambulancias como

automoéviles modernos, los mismo que son renovados y actualizados cada dos afos, lo

que representa un tiempo menor que la competencia, lo que garantiza que los servicios

sean brindados con equipos en dptimas condiciones y se puedan atender un mayor

nimero de emergencias médicas a nivel nacional.

Asi mismo, la disponibilidad de personal altamente capacitado y bien entrenado

distingue a la empresa dentro de este rubro altamente competitivo y muy rentable. Los



paramédicos y técnicos de ambulancias tienen un alto nivel de capacitacion y estan
equipados con las herramientas necesarias para brindar atencion médica de calidad en
situaciones de emergencia a pesar de los desafios que enfrentan a nivel nacional, los
trabajadores de Emerlife estdn dedicados a brindar atencion médica de calidad y salvar
vidas.

Ademés, durante la pandemia la empresa demostro la capacidad de brindar sus
servicios en cualquier lugar del pais, realizando el traslado de sus ambulancias y
personal médico a través de medios fluviales con la complejidad que este tipo de
traslados implica.

1.3.2 Debilidades

Una de las principales debilidades de la empresa radica en el servicio de post
venta y/o post servicio, el cual tiene muchos reprocesos debido a los reclamos por
facturas erroneas o entregadas fuera de tiempo lo que genera disconformidad por parte
de los principales clientes como las compafiias aseguradoras.

Emerlife no cuenta con procesos administrativos automatizados, lo que
incrementa el riesgo de errores operativos que afectan la imagen de la empresa ante los
clientes y se ven reflejados en los indicadores de gestion de la empresa.

Por otro lado, la empresa no cuenta con un flujo de ingresos constantes, en
muchos casos los ingresos son estacionales, la mayor incidencia de atenciones médicas
domiciliarias se brinda en los meses de invierno, por lo que la empresa se ve en la
necesidad de buscar nuevos clientes distintos a las compafiias aseguradoras para cubrir
la estacionalidad principalmente en los meses de verano y primavera.

Todos estos retos deben ser abordados de la mejor manera a través de un trabajo
arduo buscando el desarrollo 6ptimo de la empresa dentro del sector haciendo hincapié

en las mejoras de los procesos administrativos y de gestion.



1.4. Conclusiones

La propuesta de valor esta dirigida principalmente a la diferenciacion con la
atencion de calidad segun los estandares de servicios de salud establecidos por los
clientes; calidad en el servicio, comunicacion efectiva, accesibilidad y tiempo de espera
reducido.

El canal de comunicacion es directo con el usuario mediante el servicio de call
center o mediante correo electronico. En el modelo de negocio se aprecia que su
diferenciador son sus recursos claves, con la calidad y cantidad de unidades disponibles
para atencion con el personal calificado, tanto en salud como en atencién y empatia con
el cliente.

Si bien Emerlife cuenta con los recursos claves para la gestion de sus
operaciones como las unidades de ambulancia y el personal altamente calificado, debe
mejorar sus procesos internos y potenciar areas de su organizaciéon como la comercial y
financiera. La primera asegura la continuidad de servicios a prestar y la segunda el pago
a tiempo de estos. Es por ello es importante mantener en constante seguimiento los

procesos de la organizacion.



Capitulo 1. Analisis del Contexto

Para poder realizar un analisis mas detallado de la empresa es necesario conocer
el contexto donde se viene desenvolviendo y como ésta responde al mismo. En el
presente trabajo se desarrolld el andlisis externo comenzando con una revision de las
oportunidades y amenazas de la empresa para continuar con las Cinco Fuerzas de Porter
(Porter, 2015).
2.1. Analisis Externo: Oportunidades y Amenazas

Se realizo6 el analisis de Oportunidades y Amenazas de la empresa Emerlife de
acuerdo con el desarrollo del negocio en el mercado nacional, para lo cual se destaca los
siguientes aspectos:
2.1.1 Oportunidades

En el Perq, el sector de la salud principalmente de compaiiias aseguradoras esta
experimentando un crecimiento. La Asociacion Peruana de Empresas de Seguros
(APESEG, 2022) mencion6 que las primas de seguros crecieron en 5.9% y esto se debe
a la mejora de los servicios ofrecidos vs el pago de la prima, que ofrece oportunidades
de atencidn en casa, mejor cobertura incremento de disponibilidad de doctores en casa,
servicios que mejoraron producto de la pandemia.

En primer lugar, las principales aseguradoras del pais han establecido convenios
a largo plazo para garantizar la prestacion de servicios de salud de alta calidad. Ademas,
la demanda continua en el sector de la salud se debe al incremento del indice
demografico en nuestro pais. Segln los datos registrados por el (INEI, 2023) la
poblacion del pais alcanzo los 33 millones 726 mil habitantes en el 2023 y se estima que
para el 2050 se alcanzaria una poblacion de 39 millones 363 mil personas en el Pert.

La mejora de las tecnologias aplicadas para la prestacion de los servicios de

salud también ha sido un factor clave en este crecimiento. Gracias a la innovacion y el



desarrollo de nuevas tecnologias, se han logrado avances significativos en la atencion
médica, lo que ha mejorado la calidad de vida de la poblacion (MINSA,2022).

El Centro de Noticias del Congreso (Comunicaciones e Imagen Institucional,
2023) mencion6 que las leyes, resoluciones y normas técnicas buscan desarrollar
mejores estandares de calidad y atencion al mercado, lo que se traduce en una mayor
satisfaccion para los pacientes y una mayor eficiencia en la gestion de los servicios de
salud. Ademas, la tecnologia e innovacion son clave para el futuro del modelo de
negocio de las empresas de salud, ya que permiten mejorar los procesos internos,
reducir costos y ofrecer servicios mas eficientes y personalizados.

Finalmente, la Sociedad de Comercio Exterior del Peru (ComexPer1,2023)
menciond que el incremento de la demanda de servicios de salud de calidad en
provincias a nivel nacional es un indicador de la necesidad de seguir impulsando el
crecimiento del sector. De acuerdo con el estudio de la consultora Total Market
Solutions,2023 (estudio que aborda la evolucion de las clinicas privadas en el mercado)
el 75% de los trabajadores del Pert son independientes y los planes de las clinicas sigue
en aumento. El estudio concluye que la facturacion de las clinicas en el 2022 ascendid
en S/. 2,432 millones, de los cuales S/ .377 millones corresponden a los pagos directos
del usuario. En conclusioén, los usuarios del sector salud privado representd un
crecimiento del 27.9% versus el 2021 cifra que avala el crecimiento del sector salud
donde Emerlife se desarrolla (Total Market Solutions,2023).

2.1.2 Amenazas

El sector de la salud en el Peru se enfrenta a diversos desafios que afectan su
funcionamiento y desarrollo. Uno de los principales problemas es la regulacion del
sector, la cual cambia constantemente y dificulta la planificacion y ejecucion de

estrategias a largo plazo. Esto, sumado a la entrada de nuevas empresas competidoras al



mercado, ha generado una mayor competencia y complejidad en el sector (Universidad
Continental, 2023).

Sin embargo, la innovacién tecnoldgica en el sector de la salud ha surgido como
una respuesta a los desafios planteados por la pandemia. Las empresas del sector se han
visto obligadas a implementar tecnologias avanzadas para garantizar la continuidad de
sus servicios y mantenerse al dia con las exigencias del mercado (Universidad
Continental, 2023).

Otro problema que enfrenta el sector de la salud es la dificultad para la
adquisicion de equipamiento médico y tecnolégico necesario para la prestacion de
servicios de alta calidad. (Universidad Continental, 2023) Ademas, las condiciones
climaticas desfavorables en algunas zonas del pais dificultan el transito y la atenciéon a
los pacientes de acuerdo con el Instituto Nacional de Estadistica e Informacion (INEI
,2022) solo 83 de 100 personas tienen acceso a servicios de salud sean publicos o
privados.

Por tltimo, la inestabilidad politica en el pais genera incertidumbre en el sector
de la salud y puede afectar el desarrollo de politicas y programas para mejorar la calidad
de los servicios.

En conclusion, la empresa Emerlife enfrenta diversos desafios que afectan su
funcionamiento y desarrollo. A pesar de esto, la innovacion tecnologica ha surgido
como una respuesta para enfrentar la pandemia y mantenerse competitivos en el
mercado. Es importante seguir trabajando en la resolucion de estos problemas para
garantizar una atencion médica de calidad y accesible para toda la poblacion.

2.2 Analisis del Sector (e.g., Fuerzas Estratégicas)
A través del andlisis de las cinco fuerzas de Porter (Porter, 2015) se ha podido

analizar el entorno de la empresa, asi como su ventaja competitiva con la que desarrolla
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la estrategia de negocio que le permita destacar en el mercado o sector donde se viene
desarrollando.

La empresa Emerlife desarrolla sus actividades comerciales en el sector salud
brindando diferentes servicios como capacitaciones, campaias de salud, call center
empresarial, servicios que los diferencian de la competencia.

Para este analisis se considerado los siguientes aspectos:

2.2.1 Amenaza de Nuevos Competidores (Baja)

Al tratarse del sector salud, la entrada de nuevos competidores debe cumplir
principalmente con los requerimientos y estandares estipulados en la regulacion del
sector, de acuerdo con la Resolucion Ministerial firmada el 10 de octubre del 2006 se
aprobo la Norma Técnica de Salud para el Transporte Asistido de Pacientes por Via
Terrestre con la finalidad de mejorar la calidad del transporte asistido publico o privado.
En la Resolucion No 943-2006/Minsa del 2006 se detalld que hay tres tipos de
ambulancias que deben de prestar servicio como transporte asistido y los estandares y
equipos que debe de contar cada ambulancia. Esta regulacion tan estricta es una fuerte
barrera para el ingreso de nuevos competidores.

Por otro lado, el costo del equipamiento necesario para prestar los servicios de
salud como ambulancias es elevado, lo cual también supone una barrera para el ingreso
de nueva competencia al mercado.

2.2.2 Poder de Negociacion de los Clientes (Medio)

La empresa procura mantenerse a la vanguardia en los procesos y servicios de

salud que brinda con equipamiento modernizado, lo que le permite poder tener un mejor

nivel de negociacion con sus clientes (empresas prestadoras de salud).
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Las empresas prestadoras del servicio de salud son acotadas por el cumplimiento
de normas, y estandares de calidad y equipamiento de su flota, asi como el nivel de
inversion por cada unidad que va a requerir.

La empresa mantiene una buena relacion con sus clientes lo que se ve reflejado
en los contratos a largo plazo que mantiene con dichas empresas.

2.2.3 Rivalidad con Competidores Existentes (Media)

En el Peru existen diversos servicios de ambulancias tanto del sector privado
como del publico que operan en diferentes regiones del pais los cuales se diferencian
por el tipo de vehiculo y servicio que preste. Las ambulancias tipo I son para traslados
de urgencias en tanto que las tipo III son para atencion de alto riesgo (MINSA, 2021).

El estado peruano tiene un déficit con unidades de ambulancias, solo el 70% de
las unidades en todo el pais se encuentran operativas (La Republica, 2023) por lo que la
poblacion debe recurrir a servicios privados. Sin embargo, solo el 1.7% de la poblacion
esta afiliado a un seguro privado esto debido a la alta tasa de informalidad laboral que
solo en el 2022 ascendid a 75.7% (IPE,2023) y a los altos costos de los seguros
privados, es por ello que la empresas prestadoras de estos servicios invierten en mejorar
su servicio para ofrecer una cobertura integral a sus clientes y futuros clientes.

La rapidez de la respuesta a la aparicion de nuevas tecnologias en este sector es
determinante para poder establecer la competitividad de las empresas dentro del
mercado, en este sentido la empresa ha tomado las previsiones para que estas
innovaciones no afecten su posicionamiento en el mercado con la contratacion de
personal especializado y la renovacion de sus unidades.

Asimismo, la empresa no ha dejado de lado la actualizacion constante tanto del

equipamiento y personal de la salud con el que cuenta y, con los que busca seguir
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brindando un servicio de calidad que le permita estar un paso delante de la competencia.
De acuerdo a su plan de inversiones debe renovar sus unidades cada cinco anos de uso.
2.2.4 Amenaza de Servicios Sustitutos (Bajo)

Al tratarse de servicios de salud que se encuentran en la primera linea en los
casos principalmente de emergencias médicas (ambulancias), en el mercado no se han
desarrollado servicios sustitutos que puedan afectar la demanda de la empresa. Sin
embargo, para atencion de servicios de emergencias médicas menores se viene optando
por teleconsultas y médicos a domicilio (OMS,2022), servicios que también brinda la
empresa Emerlife.

2.2.5 Poder de Negociacion de los Proveedores (Bajo)

Para brindar los servicios la empresa debe contar con equipamientos que
cumplan con los altos estandares propios del sector salud, los mismos que en el caso de
las ambulancias y vehiculos, son adquiridos a concesionarios de marcas especializadas,
sobre todo ambulancias, en los cuales no se puede influir directamente para la
determinacion de los precios de adquisicion.

En el caso de los equipamientos, implementos y medicamentos, al ser
comprados en volumen si se puede influir para mejorar el nivel de costos y con ello
asegurar un mayor margen para la empresa, esto sin menguar la calidad del servicio que
ofrece.

2.3 Conclusiones

El andlisis externo presentado se enfoca en la evaluacion de las oportunidades y
amenazas de la empresa Emerlife en el mercado de la salud peruano. Se destaca que el
sector de la salud en Pert esta en un constante crecimiento debido a varios factores,
como la implementacion de nuevas leyes para mejorar la atencidon al mercado buscando

reducir las brechas que existen actualmente entre los servicios de salud que se brindan
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en Lima y provincias, de acuerdo a cifras del Banco Mundial (Worldbank, 2023) el 52%
de los centros de atencion primaria del MINSA y gobiernos regionales no cuenta con
personal médico y el 98% no posee equipamientos ni infraestructura adecuada para la
atencion; la calidad de los servicios considerando los altos estandares regulatorios del
Sistema de Gestion de la Salud que el Ministerio de Salud desarrolla y que se enmarcan
dentro de los Lineamientos de Politica del Sector Salud; la mejora de tecnologias en la
salud como la telemedicina amparada por el DL N°1490 y la RM N°816-2020/MINSA,
la misma que tomo6 mayor fuerza durante la pandemia (Covid19) permitiendo que los
pacientes que lo necesiten reciban un servicio de salud desde el lugar donde se
encuentren y que, de acuerdo a datos del Ministerio de Salud, a inicios del 2022 el
numero de consultas virtuales ya supera los 37 millones y; el incremento de la demanda
de servicios de salud de calidad, segtn cifras del INEI durante el segundo trimestre del
2023 el 45% de la poblacion con algiin problema de salud busco atencion médica.

Sin embargo, también se presentan amenazas la entrada de nuevas empresas
competidoras al mercado, la dificultad para la adquisicion de equipamiento médico y
tecnologico necesario para la prestacion de servicios de alta calidad y la inestabilidad
politica del pais.

La empresa Emerlife enfrenta desafios que afectan su funcionamiento y
desarrollo en el mercado de la salud en Perti, pero la innovacion tecnologica y el
cumplimiento de los estandares regulatorios le permiten mantenerse competitiva en el
mercado y garantizar una atencion médica de calidad y accesible para toda la poblacion.
Mientras aumente la poblacion que pueda acceder a un seguro de salud de manera
directa con la empresa o a través de una aseguradora se genera mayor demanda de los

servicios, esto impulsa a que se esté en constante renovacion de equipos y unidades.
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Capitulo 111. Problema Clave

En este capitulo se identificard y analizara los problemas que tiene la empresa
Emerlife y a través de la matriz de priorizacion se identificara el problema clave sobre el
cual se presentard una serie de opciones de solucidon que permitan atacar el problema.
Esto se profundizaré en los capitulos posteriores.
3.1. Metodologia de Trabajo para Identificar los Problemas

Se ha utilizado el enfoque cualitativo a través de entrevistas realizadas con la
gerencia general, comercial, financiera y personal administrativo, este enfoque como lo
defini6 Maxwell (2019) , permite comprender y analizar las perspectivas de un entorno
o situacion de acuerdo con el punto de vista de las personas estudiadas y del
investigador, lo que permite que el analisis sea especifico de una situacion o problema.
3.2 Lista de Problemas

Luego de varias reuniones con el personal de las areas previamente mencionadas
se realizo una reunion para realizar un brainstorming que permitio identificar los
problemas de la organizacion. En esta reunion se observo que el area débil de Emerlife
es el area financiera por lo que se listan los principales problemas que aquejan a esta
gerencia. Asi mismo, desde el inicio de la consultoria el gerente general mostr6 mayor
preocupacion por esta area puesto que sus inversiones y gestion de su operacion tiene
como base el manejo correcto de sus ingresos y egresos contables como se detalla en el
Apéndice B.
3.2.1 Demora en Proceso de Facturacion

Actualmente la empresa Emerlife presenta demora en el proceso de recaudacion
vinculado a los servicios proporcionados, generando un déficit en su liquidez por la

diferencia entre PPC (periodo promedio de cobros) y PPP (periodo promedio de pagos)
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lo cual impacta directamente la rentabilidad de la empresa afectando su rentabilidad
(ROE).

El personal indic6 que para realizar la facturacion de los servicios brindados a
sus diferentes clientes debe unir de manera manual todos los documentos referidos a
cada facturacion, lo que resulta genera demora en el proceso y, en muchos casos
reprocesos por errores operativos, lo que conlleva en un mayor tiempo para hacer la
cobranza. Actualmente solo se tiene automatizada la facturacion electronica que ya es la
parte final de todo su proceso.

Al revisar los EEFF de la empresa se observo que la cobertura del efectivo (ratio
de efectivo) no es buena con respecto a las obligaciones de corto plazo este solo alcanza
el 0.54 y observa un alto nivel de cuentas por cobrar en el activo corriente que
ascienden en total a un 89% del total del activo corriente.

Asimismo, las demoras en el proceso de cobranza y posterior pago de los
clientes ante el periodo de crédito generan un impacto negativo de la liquidez,
considerando que la rotacion de la cartera de la empresa es lenta lo que afecta el
cumplimiento de las obligaciones con proveedores.

3.2.2 Ventas Estacionales, donde el Déficit de Ventas se da en los Meses de Diciembre
a Marzo

El incremento de ventas de servicios de salud se da principalmente en los meses
de junio a agosto, se prevé aplicar estrategia comercial para incrementar ventas en los
meses de diciembre a marzo.

Para mantener un nivel de ventas que no se vea afectado por la estacionalidad, la
empresa se encuentra negociando contratos con nuevos clientes en servicios alternativos
y complementarios como eventos para poder cubrir adecuadamente su nivel de ventas

en los primeros meses del ano.
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3.2.3 Cartera Morosa

La empresa brinda crédito por 30 dias, pero de acuerdo con la entrevista
realizada a la gerente de finanzas, se indica que los clientes efectian la liquidacion de
sus obligaciones en un periodo que oscila entre los 60 y 90 dias, esto se origina por dos
principales razones, demora en la facturacion emitida por Emerlife o retraso en los
procesos de pagos de los clientes.

Esta cartera morosa agrava los problemas de liquidez de la empresa
principalmente en los meses de ventas bajas, sobre todo considerando que Emerlife
tiene un ciclo de facturacion estacional.

3.2.4 Ciclo de Efectivo

En los EEFF de la empresa al cierre del 2022 se puede observar que la empresa
cuenta con apalancamiento financiero, el mismo que asciende a S/. 1°061,547.68. Otro
aspecto resaltante en el analisis se encuentra en sus activos corrientes, los mismos que
estan compuestos principalmente por las cuentas por cobrar: 57.69% cuentas por cobrar
comerciales y 31.38% cuentas por cobrar diversas, las cuales se cancelan en un plazo de
hasta 90 dias.

De acuerdo con lo mencionado por el gerente de finanzas, los pagos a los
proveedores se realizan principalmente al contado o con crédito no mayor a 15 dias, por
tal motivo, el flujo de caja se ve perjudicada al no contar con un ratio 6ptimo de
cobertura para las obligaciones de corto plazo y el deterioro de las cuentas por cobrar.
3.3. Matriz de Priorizacion de Problemas

Se definen los siguientes criterios para evaluar los problemas identificados: (1)
severidad, que considera el impacto que genera el problema en la organizacion;(2)

alcance que se define como la medida en que el problema afecta a diferentes areas de
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una organizacion; (3) relevancia que se refiere a la importancia del problema

identificado y en cuanto afecta al proceso u objetivos de la organizacion.

Los puntajes otorgados para cada variable se basaron en una escala numérica del

1 al 3 donde el nimero uno indica un impacto menor y tres un impacto mayor de

acuerdo con cada criterio a evaluar. El equipo de trabajo, luego de una reunion de

discusion de cada problema identificado: demora en facturacion, ventas estacionales,

cartera morosa y ciclo efectivo le otorga un puntaje a cada problema como se observa

en la Tabla 1, Tabla 2, Tabla 3 y Tabla 4 respectivamente, obteniendo asi un puntaje

total como se observa en la Tabla 5.
Tabla 1

Problema 1: Demora de facturacion

Integrante Severidad Alcance Relevancia
Miembro 1 3 3 2.75
Miembro 2 3 2 2.25
Miembro 3 3 2.25 2.5
Miembro 4 3 2 2.5
Promedio 3 3 2.75.

Tabla 2

Problema 2: Ventas Estacionales.
Integrante Severidad Alcance Relevancia
Miembro 1 2 1 2
Miembro 2 1 2 3
Miembro 3 3 3 2
Miembro 4 2 2 2
Promedio 2 2 2.25
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Tabla 3

Problema 3: Cartera Morosa.

Integrante Severidad Alcance Relevancia

Miembro 1 3 2 3

Miembro 2 3 3 2

Miembro 3 2 2 2

Miembro 4 2 2 3

Promedio 2.5 2.25 2.5
Tabla 4

Problema 4: Ciclo Efectivo.

Integrante Severidad Alcance Relevancia
Miembro 1 3 3 3
Miembro 2 3 2 2
Miembro 3 3 2 2
Miembro 4 3 3 3
Promedio 3 2l 2.5

Se multiplican los valores y se obtiene el siguiente resultado:

Tabla 5

Resultados de la Matriz de Priorizacion

Problema Severidad Alcance Relevancia Puntaje
Problema 1 3 3 2.75 24.75
Problema 2 2 2 2.25 9.00
Problema 3 2.5 2.25 2.5 14.06

Problema 4 3 2.5 2.5 18.75
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3.4. Problema Central

La empresa Emerlife tiene capacidad limitada para administrar eficientemente su
flujo de caja, lo que afecta en las cuentas por cobrar y perjudica su cobertura efectiva a
corto plazo, esto se debe al problema central de la demora en el proceso de facturacion
de los servicios prestados a sus clientes. De acuerdo con el andlisis realizado en las
areas que intervienen en este proceso, se identificd que la demora en la facturacion
proviene del area financiera, este analisis se realizo en el periodo del 2022 al 2023.

La siguiente asesoria se plantea como propuesta de solucion al problema central
que es la demora del proceso de facturacion, la implementacion de la automatizacion
por medio de RPA (Automatizacién de Procesos) y OCR (Reconocimiento Optico de
Caracteres), realizando esta implementacion que durara 22 semanas desde su inicio y
busca incrementar la cobertura de efectivo llegando a alcanzar el 1.03 que supera el
nivel actual que asciende a 0.54, con esta mejora la empresa lograra un nivel 6ptimo de
cobertura con sus obligaciones a corto plazo. Esta implementacion va a tener un costo
de S/ 105,000 los cuales van a tener un Pay Back de 1 afo y 2 afios de acuerdo con un
escenario pesimista u optimista, se lograra reducir en un 16.93% las cuentas por cobrar
a corto plazo del 89% al 72.07% del total del activo corriente en el primer afio de
implementacion, esta reduccion se vera reflejada en las cuentas por cobrar comerciales
que pasaran del 57.69% al 40.69% (reduccion del 17%) del total de activos corrientes.
3.4.1 Propiedad

El proceso de facturacion si bien estd a cargo del area financiera de la empresa a
cargo de la gerente de finanzas, el proceso tiene mas areas involucradas desde la
recepcion y administracion de documentos hasta los encargados de brindar los servicios

ambulatorios y de salud. Debido a esto es de suma importancia para la empresa
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organizar y automatizar todo el proceso con énfasis en la facturacion para disminuir los
tiempos de espera de pagos y reclamos de clientes.
3.4.2 Localidad

El problema de la demora en la facturacion inicia en la organizacion y
clasificacion de documentos referidos a los diferentes servicios brindados. El gran
porcentaje de documentacion es fisica y no tiene un codigo de identificacion que
permita hacer match con otros servicios del mismo cliente por lo que el area encargada
debe clasificar de manera manual todos los servicios de cada cliente para posterior a ello
generar la factura correspondiente.
3.4.3 Magnitud

La empresa al no generar a tiempo las facturas de los servicios incurre en ciclos
de cobro con plazo superior a los 90 dias debido a que este plazo empieza a correr desde
el momento de generada la factura, generando asi un impacto importante en la liquidez
de la empresa y deterioro en las cuentas por cobrar. El reducir el tiempo del proceso se
reflejara tanto en el nivel de satisfaccion de clientes, asi como en los indicadores
financieros de gestion y liquidez de la empresa.
3.2.4 Tiempo

En los ultimos afios la empresa ha intentado, sin €xito, implementar una
alternativa digital y automatizada para el proceso de facturacion, debido que no es el
core del negocio, la prioridad que le otorgan a esta actividad est4 por debajo de los
procesos clave que consideran en su flujo. Sin embargo, se ha creado consciencia que
sin la optimizacion del proceso de facturacion los procesos de otras areas y las

actividades claves no presentardn mejoras notorias en los proximos afios.
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3.5. Conclusiones

De acuerdo a lo expuesto por la gerencia y responsables de cada area. Emerlife
carece de buena gestion en sus procesos post venta tanto en la entrega de facturas como
en el cobro de los servicios, lo cual genera un riesgo financiero de pérdida de liquidez lo
cual puede acarrear otros problemas como la falta de pago a proveedores, personal y
mantenimiento y compra de unidades y equipos.

Si bien la empresa Emerlife tiene un buen apalancamiento financiero, los indices
de gestion y liquidez se ven perjudicados con las demoras operativas en el proceso de
facturacion, lo que significa también un deterioro en sus cuentas por cobrar.

Asimismo, actualmente la empresa no presenta problemas para cumplir sus
obligaciones a corto plazo, sin embargo, con el crecimiento proyectado se puede ver
perjudicada al no mantener un nivel de flujo de caja y liquidez saludable que le permita
cubrir sus obligaciones con proveedores y entidades financieras a corto plazo.

Para mantener una situacion financiera saludable es necesario para la empresa
automatizar es proceso de facturacion para hacerlo mas eficiente, reduciendo con ello
los errores operativos y reprocesos, lo que conllevaria a tener un mejor control de la
cartera morosa y evitar su deterioro.

Por la estacionalidad del negocio, se recomienda disefiar estrategias para
incrementar las ventas en los meses de diciembre a marzo, meses donde se presenta
menor facturacion, estas estrategias deben ser realizadas en el corto plazo para asegurar

un crecimiento sostenido y constante de la empresa.
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Capitulo 1V: Revision de Literatura

Actualmente la empresa Emerlife presenta problemas en el area financiera
principalmente por la demora en el proceso de facturacion que conlleva al retraso del
pago relacionado a las mismas. La buena gestion de facturas con los clientes es uno de
los procesos de mayor importancia para la empresa, financieramente le permite conocer
la situacion de la empresa, asi como planificar sus estrategias en base a sus ingresos y
egresos.

La revision de literatura se realizé en base de las diferentes variables y aspectos
que pueden verse afectados si no se resuelve el problema central de la empresa. Se
empleo el buscador de articulos y referencias, Scopus, a través del campus virtual de
CENTRUM asi mismo se realizé busquedas en portales de investigacion como Google
Scholar lo cual nos asegura la veracidad y confiabilidad de los datos e informacion
recopilada para esta investigacion.

4.1 Mapa de Literatura

El mapa de literatura que se presenta en la Tabla 6, resume la informacion que se
extrajo de diversas fuentes luego de un analisis detallado que busca priorizar y centrar la
informacion que permita encontrar alternativas de solucion al problema que tiene la
empresa Emerlife. No obstante, la investigacion amplia la literatura a una mayor
cantidad de fuentes las cuales se detallan en las referencias.

Como palabras clave de busqueda se empled aquellas vinculadas al proceso de
facturacion y automatizacion del mismo puesto que en primera instancia la
automatizacion del proceso de facturacion seria la propuesta mas recomendable para

solucionar el problema central de la empresa.



Tabla 6

Mapa de literatura
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Comando de

Tema biisqueda Pérrafo encontrado Fuente
La gestion de facturas se
., ede automatizar, integrandose en un N , . .,
Modelo de Automatizacion  P- U & & - Muiioz, J. (2022) Como automatizar la gestion de

automatizacion actual

de facturas

Automatizacion
de procesos

Automatizacidon
proceso de
facturacion

software de tesoreria o un ERP. Esto te
ayudaré a ahorrar dinero.

La automatizacion de procesos parte

de su documentacion, como se ha
indicado, pues si se hace bajo estandares
internacionales, la Business Process
Management Suite hace

que el lenguaje, el flujo y la comprension
del ejecutor sean bastante

eficientes.

Control y monitoreo de los procesos para
contar con menor tiempo de respuesta al
cliente

facturas. AGICAP.

Lopez,K. (2015) Modelo de automatizacion de
procesos para un sistema de gestion a partir de un
esquema de documentacion basado en Business
Process Management.

Amao, F. (2018) Diserio y automatizacion del proceso
de ventas y facturacion en las Pymes.Universidad
Norbert Wiener.
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Machine learning

Automatizacion de

facturacion

Payment
processing

Invoice
recognition

Invoice
processing

Facturacion
automatizada

Invoice
processing

Separacion de
datos

Automatizacidon
financiera

Payment prediction problem

Organizations in different forms
including handwritten and machine-
printed ones, sometimes, receipts are
included as a separated form of invoices

Development of a maturity model for
electronic invoice processes

Reduccion de tiempos de las tareas,
mayor confiabilidad, minimizar costos y
aprovechar para que realicen tareas que
generen un mayor valor a la compaiiia.

Invoice recognition

La fragmentacion o segmentacion de la
imagen constituye una de las mayores
dificultades del reconocimiento.

Solucion empresarial exitosa

Moore W., Schoonbeel, L. y van Vuuren J. (2022) 4
machine-learning approach towards solving the
invoice payment prediction problem. Dialnet

Tarawneh, A. S., Hassanat, A. B., Chetverikov, D.,
Lendak, I., & Verma, C. (2019). Invoice classification
using deep features and machine learning techniques.
Jordan International Joint Conference on Electrical
Engineering and Information Technology.

Breitner M., Cuylen, A.y Kosch L. (2016)
Development of a maturity model for electronic
invoice processes. Suiza. Universidad de San Galo.

Prieto, D. (2022). Automatizacion de proceso de
facturacién para el proyecto Go Digital. Universidad
EAN

Jiang S., Shi R. (2022) Invoice recognition method
based on separation of
template and content.

Fernandez, S., Javier, C., & Consuegra, V. S. (2008).
Reconocimiento optico de caracteres (ocr).
Universidad Carlo.

Netsoft. (18 de mayo de 2021) Automatizacion
financiera: ;Por qué se ha convertido en una solucion
empresarial exitosa?
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4.2 Revision de Literatura
4.2.1 Uso de Herramientas Tecnoldgicas

Muchas empresas siguen procesando sus facturas y cobrando sus deudas de una
manera manual lo que genera ciertas dificultades para su gestion financiera sobre todo en
aquellas en donde cada transaccion o servicio brindado se debe cobrar de manera separada.
Es debido a esto que se han ido desarrollando diversas técnicas y programas que brindan una
alternativa mas eficiente para la gestion de cobros y facturacion.

Cuylen, Kosch & Breitner (2016) mencionaron que la digitalizacion del proceso de
facturacion provee una amplia gama de oportunidades para incrementar la eficiencia y
optimizar tareas administrativas. Los autores desarrollan un modelo que permite procesar de
manera digital las facturas a través del emparejamiento de los datos los cuales deben estar
previamente cargados en un sistema lo que permite la disminucion del trabajo manual, asi
como disminuir el riesgo de errores de cobro y pagos.

De igual manera, Shi & Jiang (2022) desarrollaron un modelo de reconocimiento de
factura basado en la separacion de la informacion que las facturas contienen. El algoritmo
que utilizan permite que los datos extraidos de las facturas concuerden con la base de datos
permitiendo un emparejamiento automatico de la informacion.
Schoonbee, Moore & Van Vuuren (2022) emplearon machine learning para desarrollar un
modelo predictivo que permita resolver los problemas que surgen durante el proceso de pago
de facturas. Utilizaron informacién del comportamiento de pago de los clientes para poder
predecir los intervalos de tiempo de pagos y asi anticiparse a la generacion de las facturas lo
que permite una correcta gestion financiera.
4.2.2 Modelo de Automatizacion Actual

Amao (2018) mencion6 que los problemas que suelen presentarse en las MYPE son

las automatizaciones de las gestiones que son vitales para el funcionamiento de la empresa,
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como consecuencia incrementa el nimero de errores, retraso en presentar las facturas y de
acuerdo con los articulos descargados estos errores generan el 3.6% de los ingresos para las
compaiiias.

Una de las soluciones propuestas para evitar o retrasar los pagos, es la integracion y
automatizacion de la gestion de las facturas, esto se logra con un programa especializado que
permite evitar los retrasos administrativos (PHC software, 2022).

Los programas que se ofrecen a diversas empresas pueden venir integrados de una
plataforma de gestion (ERP) eso va a depender cada necesidad del cliente, y son herramientas
individuales y especializadas (PHC software, 2022).

Prieto (2022) mencion6 que dentro de una organizacidn se cuenta con procesos con
tareas repetitivas como por ejemplo la facturacion y presentacion de todos los documentos al
cliente para el pago respectivo. El software de facturacion automatiza todas estas acciones y
otras funciones repetitivas, se puede programar alertas para el usuario como para el cliente
confirmando la recepcion correcta o erronea de los documentos y asi disminuir el tiempo de
procesamiento y pagos.

4.2.3 Aplazamiento de Pagos

El aplazamiento de los pagos puede convertirse en un riesgo para la rentabilidad del
negocio. Mas aln si mantiene deudas en periodos cortos con diferentes entidades financieras.
La empresa no podra afrontar sus compromisos con sus proveedores, impuestos y salarios del
personal (SBS,2020).

Se requiere poder automatizar los cobros y facturacion para mejorar los procesos de
flujos de cobro y a su vez aumentar la liquidez de la empresa. Una buena gestion de cobro
conlleva salvaguardar la existencia de la empresa (Netsoft, 2022).

Rodriguez (2022) mencion6 que recuperar la fluidez del negocio disminuye la falta de

liquidez y la recuperacion de la confianza con los proveedores. Asi mismo proyectarse a
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nuevas inversiones que son necesarias para mantenerse activa en el mercado o desarrollar
nuevos productos para seguir liderando ante sus competidores.
4.2.4 Automatizacion de Procesos Financieros

La automatizacion financiera se ha convertido en una exitosa solucidn para las
empresas brindandoles competitividad en un mercado en el que las aplicaciones tecnologicas
son casi indispensables. Esta automatizacion no solo esta referida a procesos manuales
repetitivos, sino que va mas alld, se trata de repotenciar la gestion financiera de toda la
empresa (Netsoft, 2022).

Lopez (2015) menciono que con la automatizacion de procesos financieros se logra
integrar todas las funciones dentro de la empresa simplificando actividades y logrando al
mismo tiempo mayor integridad de los datos financieros. El contar con la informacion
integrada y confiable, le permite al 4rea financiera tomar mejores decisiones en el momento
oportuno y direccionar las acciones de acuerdo con la situacion de la empresa en tiempo real,
ayudando asi a obtener una mayor rentabilidad.

Por el lado de costos, la automatizacion dentro del area financiera de la empresa
permite reducir costos por procesamiento de datos, asi como costos por reprocesos derivados
de los errores manuales, los mismos que vuelven vulnerables a las empresas (Redaccion
APD,2023).

4.3 Conclusiones

El software de automatizacion de facturas ayuda al usuario interno y externo a tener
un mejor control de los documentos a ingresar o presentar al cliente. Asi mismo, le permite
generar ahorro de papeles, tiempo y mano de obra en el proceso de cobro a sus clientes por lo
que en la actualidad es una alternativa viable para mejorar y potenciar los procesos repetitivos

de la organizacion.
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El uso de una plataforma electronica permite el rastreo de las facturas emitidas y
entregadas, asi mismo permite la reduccion de errores causados por ingresos de informacion
erronea aumentando de esta manera la eficiencia del proceso.

Para que un programa funcione de manera correcta se debe cargar toda la base de datos lo
que genera una oportunidad para el uso de esta informacion para poder desarrollar soluciones
con ingenieria artificial o machine learning que permitan clasificar las facturas y hacer mas

facil el pago de estas por parte de los clientes y la gestion de estas por parte de la empresa.



Capitulo V: Analisis de Causa Raiz

En el presente capitulo se realiza el analisis de las causas del programa clave de la
empresa Emerlife. Se empled como herramienta de analisis el diagrama de Ishikawa
(Ishikawa,1960) el cual permite plasmar de manera visual las mayores y menores causas del
problema central motivo de estudio. Para el analisis se realizo primero una lluvia de ideas
basada en toda la informacion que se tiene de la empresa. Con esta informacion se clasificd
las causas dependiendo de su origen.

5.1 Metodologia de Trabajo para ldentificar Causa Raiz

Se utiliza como herramienta de analisis el diagrama de Ishikawa (Ishikawa, 1960)
también conocido como espina de pescado, el cual permite plasmar de manera visual el
problema a analizar y sus causas. En este caso la espina central seria el problema y las
ramificaciones serian las causas que contribuyen a la aparicion del problema en el proceso.
Esta forma de representar las causas del problema permite analizar y priorizar para
determinar el nivel de importancia e impacto.

Las principales categorias para analizar tienden a ser personas, procesos, maquinas,
materiales y métodos. De las cuales se despliegan las ramificaciones ya antes mencionadas
que permite realizar un analisis mas profundo del problema.

En el diagrama de Ishikawa que se puede observar en la Figura 2 se analizan las
causas relacionadas a métodos, mano de obra, material y moneda las cuales fueron obtenidas
gracias a la informacion recopilada luego de una reunion con el area de facturacion de la

empresa.
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5.2 Analisis de las Causas

En base al diagrama de Ishikawa, Figura 2, se analiza a detalle cada causa y sub causa
del problema central lo cual permitira encontrar alternativas de solucion a la problematica de
la empresa.

5.2.1 Método

Se analiza las causas relacionadas a la secuencia de actividades realizadas para
ejecutar el proceso de facturacion.

5.2.1.1 Falta de Proceso de Automatizacion. La forma de procesamiento de las
facturas de los servicios brindados por Emerlife se realiza de una manera manual lo que
implica buscar entre todos los servicios realizados en el mes la documentacion de sustento
que confirme la prestacion de los mismo para poder generar la factura y enviarla al cliente,
proceso que demanda una gran cantidad de tiempo y posibles errores operativos.

En el mercado existen programas para poder agilizar los procesos de facturacion, pero
la empresa no cuenta con un presupuesto planificado para este tipo de inversion por lo que
contintan utilizando el sistema manual con el que trabajan desde el inicio de sus operaciones
hasta la actualidad.

5.2.1.2 Uso de Documentos Fisicos. El proceso de facturacion inicia cuando la
prestacion de servicios se ha culminado, luego del cual se debe realizar el cobro al cliente. En
este caso, a cada cliente se le presta servicios mas de una vez al mes, por lo que se debe adjuntar
a la factura las evidencias de todos los servicios brindados, este procedimiento es totalmente
manual debido a que no se cuenta con un programa para realizar esta tarea, asi como tampoco
se tiene un orden con la documentacion por cliente, el proceso se realiza con una revision a
detalle de todos los servicios prestados mensualmente lo que complica la tarea de vincular la

factura con los documentos de cada servicio y de cada cliente.
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5.2.2 Mano de Obra

Se analiza las causas relacionadas a los recursos humanos de la empresa y la gestion
de los mismos.

5.2.2.1 Falta de Personal para la Confirmacién de Recepcién de Facturas. La
empresa al no considerar prioridad el seguimiento a su proceso de facturacion no cuenta los
suficientes recursos humanos para confirmar la entrega, recepcion y conformidad de las
facturas por parte del cliente, lo que conlleva, en la mayoria de los casos, a demoras en los
pagos afectando con esto la liquidez de la empresa para cubrir gastos corrientes, lo cual puede
afectar el buen funcionamiento de otras areas principalmente de aquellas que estan
relacionadas al core business de la empresa como la contratacion de personal médico y pagos
de ndmina asi como el mantenimiento de ambulancias y equipos, lo que perjudicaria el nivel
de servicio brinda la empresa y que es su principal diferenciador en el mercado.

5.2.2.2 Rotacion de Personal. El personal encargado del proceso de facturacion tiene
un alto nivel de rotacion debido a que los salarios no son competitivos y no estan acorde al
mercado, por lo que permanecen por poco tiempo en el puesto. La desvinculacion del
personal con la empresa obliga a que periddicamente se realice procesos de contratacion de
nuevo personal, luego de este proceso este nuevo personal debe pasar por una curva de
aprendizaje para familiarizarse con la operativa del proceso de facturacion, estos periodos de
adaptacion se ven reflejados en las variaciones en los tiempos de emision y entrega de la
facturacion, generando con estas demoras incomodidad y reclamos de los clientes.
5.2.3 Material

Se analiza las causas relacionadas a los recursos fisicos existentes y/o necesarios para
ejecutar el proceso de facturacion.

5.2.3.1 Computadoras con Sistema Operativo Antiguo. Al ser el core business de

la empresa la prestacion de servicios de salud, el 60% de su presupuesto anual esta orientado
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a todos los gastos y costos relacionados a la actividad mencionada anteriormente por lo que la
inversion en recursos informaticos, asi como la actualizacioén de equipos de computo no son
considerados como prioridad en sus gastos, por lo que los equipos con los que cuentan
actualmente no soportarian softwares de facturacion o funcionarian de manera lenta lo que
ocasionaria que a la larga se regrese al método actual de procesamiento de facturas. Por lo
antes mencionado, es de suma importancia contemplar dentro del presupuesto anual de la
renovacion con nuevos equipos de computo.

5.2.3.2 Falta de Software para Procesar Facturas. Al realizar desde el inicio de sus
operaciones el procesamiento de facturas de manera manual, la empresa no ha considerado la
necesidad de optar por un sofiware que le permita realizar esta tarea de manera eficaz y
efectiva. Ademas de un programa informatico, la empresa tampoco cuenta con un para
organizar sus servicios por cliente lo que le permitiria poder relacionar los servicios con las
facturas de manera répida, lo que conllevaria en la disminucion del tiempo de entrega de
facturas y a su vez el tiempo de pago de las mismas. Asi mismo, en caso la empresa opte por
invertir en sistemas informaticos seria recomendable que tenga un area de TI que le brinde
soporte a todas las actividades.
5.2.4 Moneda

Se analiza las causas relacionadas con la gestion de los recursos financieros que se

ven afectados por el problema central.

5.2.4.1 Falta de Seguimiento de Pagos y Cobros. Los indicadores de gestion en la
empresa se centran principalmente en los niveles de ventas dejando de lado los indicadores
financieros como la rotacion de cuentas por pagar, rotacion de cuentas por cobrar, grado de
liquidez y ciclo de efectivo donde intervienen directamente los resultados del PPC y PPP,
periodo promedio de cobro y periodo promedio de pago respectivamente. Esto hace visible la

urgencia para renovar y automatizar su proceso de facturacion y cobros.



34

5.2.4.2 Falta de Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS) de Entrega de Facturas a
Clientes. Al ser conscientes de la demora en ¢l procesamiento de facturas, la empresa no ha
determinado un acuerdo de nivel de servicio con respecto a la entrega de facturas a los
clientes puesto que, de hacerlo y no cumplir con el mismo, incurriria en faltas
administrativas. Es por ello que el cliente cuenta como inicio del periodo de pago, la fecha en
la que la factura es aceptada por ellos, es decir luego de la revision y, de ser el caso,
subsanacion de observaciones que pudieran presentarse. Al existir un acuerdo tanto la
empresa como el cliente se ven obligados a cumplir con los tiempos pactados. Una medida
para mantener un mejor control y hacer seguimiento a esta parte del proceso seria
implementar indicadores con objetivos claros y considerarlo dentro de los KPI’s operativos
de la empresa.

5.3 Indicadores de Eficiencia

La empresa Emerlife no tiene una correcta gestion de su proceso de facturacion por lo
que implementar indicadores para hacer seguimiento a este proceso seria lo mas
recomendable. Entre los principales indicadores se tiene:

5.3.1. Plazo Promedio de Cobranzas

El cual mide el promedio de dias que trascurren desde la emision de la factura hasta la
fecha de pago por parte del cliente. Lo recomendable es que este indicador sea inferior al
plazo que la empresa otorga para el pago de las facturas y que se encuentre dentro de los
niveles que no afecte su liquidez.

5.3.2. Deuda Vencida o indice de Morosidad (Deterioro de Cartera)

Este indicador permite medir que porcentaje de la deuda total de los clientes se
encuentra vencida. A través de este indicador se podra tomar decisiones con respecto a los
plazos que se les otorga al cliente para cancelar sus deudas considerando ejecutar ajustes en

los plazos de ser necesario, asi como la implementacion de cobro de penalidades por
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incumplimiento que permitan ejercer presion sobre el cliente para el cumplimiento del pago
del servicio brindado.
5.3.3 Ejecucion de Presupuesto

El nivel de cumplimiento de este indicador permitira medir la correcta ejecucion del
presupuesto anual de la empresa para cada area lo cual ayudard a desarrollar una gestion
adecuada de los recursos de la empresa y lograr un crecimiento sostenido de esta.

5.4 Matriz de Priorizacion Causa-Raiz

La matriz de priorizacion de causa raiz es una herramienta de analisis de calidad
utilizada para identificar y priorizar las posibles causas de un problema en un proceso,
implica la identificacion de posibles causas raiz, asi como evaluar la importancia de cada una
de ellas (Predictiva21,2020) . En primer lugar, se analizan las causas principales, ya que las
causas mas importantes son las que tienen un mayor impacto en el problema y mayor
probabilidad de ocurrir. Al priorizar las causas raiz de esta manera, se puede centrar los
esfuerzos de mejora en las areas de mayor impacto y tener un enfoque mas efectivo y
eficiente para abordar el problema en cuestion.

Los criterios que se evallian en la matriz son la factibilidad y el beneficio debido a que
se prioriza la viabilidad para implementar una solucion a la causa raiz, asi como el impacto
positivo de la solucion en el proceso. El puntaje se coloca de manera jerarquica en donde 1 es
la causa con menor impacto y 8 la de mayor impacto como se observa en la Tabla 7, la escala
es de 1 a 8 debido a que son 8 las causas analizadas, este rango es resultado de la
relevancia e impacto que tiene cada punto para Emerlife que fueron transmitidos a partir de

una reunion con los ejecutivos de la empresa.



Tabla 7

Matriz de Priorizacion Causa-Raiz

Causas Factibilidad Beneficio  Total
Falta de Proceso de Automatizacion 8 8 64
Falta de software para procesar facturas 7 7 49
Falta de seguimiento de pagos y cobros 6 5 30
Computadoras con sistema operativo antiguo 5 6 30
Falta de personal para la confirmacion de recepcion 3 4 12
de facturas

Rotacién de personal 4 2 8
Falta de acuerdo de nivel de servicio (ANS) de 2 3 6
entrega de facturas a clientes

Uso de documentos fisicos 1 1 1

5.5 Conclusiones

Del analisis realizado se concluye que la causa principal y con mayor impacto del

problema sobre demora en facturacion en la empresa Emerlife es no contar con un proceso

automatizado debido a la falta de recursos adecuados tanto humanos como tecnologicos.

Asi mismo, el no contar con un presupuesto designado para estas mejoras ha

impedido el desarrollo del area de facturacion reflejdndose en la precariedad de su proceso

provocando pérdida de tiempo en procesamiento y reprocesos por errores operativos.

Con este analisis se tiene una idea mas clara del camino a seguir para la mejora del

proceso, asi como una base mas solida para sustentar con base a informacion recopilada las

alternativas de solucion al problema central, las cuales se basan principalmente en los

criterios de beneficio y viabilidad para la empresa.

36



Capitulo VI. Alternativas de Solucion

En el presente capitulo se presentan alternativas de solucidn para las principales
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causas raiz del problema central que afronta la empresa Emerlife. La implementacion de estas

alternativas permitira mejorar el proceso de facturacion que es un eslabon importante en el
desarrollo del negocio y del cual depende su capacidad de crecimiento como organizacion.
6.1. Metodologia de Trabajo para Identificar las Alternativas de Solucion

A partir del analisis de causa raiz realizado en el capitulo anterior se identifica como
causas principales del problema central los siguientes puntos de dolor que se observan en la
Tabla 8.
Tabla 8

Principales Causas- Raiz del Problema Central

Causas Prioridad
Falta de Proceso de Automatizacion 1
Falta de software para procesar facturas 2
Falta de seguimiento de pagos y cobros 3
Computadoras con sistema operativo antiguo 4

Basado en estas causas del problema central se proponen tres alternativas las cuales
tienen diferentes niveles de costo y beneficio por lo que la empresa en consultoria debera

elegir lo que se adecue a su presupuesto y a la necesidad de mejorar sus procesos.

6.2 Alternativas de Solucion Identificadas

En base al analisis realizado se proponen alternativas de solucion para mejorar el
proceso de facturacion. Estas alternativas estan orientadas a mejorar e incrementar la
eficiencia operativa lo que genera resultados positivos no solo para la organizacion sino

también de cara al cliente.
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6.2.1 Automatizacion de Proceso de Facturacion

Saqqara Informatica (2022) menciond que uno de los retos mas grandes de las
corporaciones es la gestion de la facturacion de inicio a fin, es decir desde la generacion de
la factura por los servicios y/o productos brindados hasta el cobro de estos.

La automatizacién de un proceso de este tipo se puede realizar con diferentes
herramientas tecnologicas las cuales deben ser elegidas de acuerdo a las necesidades de cada
empresa y los recursos que esta posea para su implementacion y ejecucion.

A continuacion, se detalla las herramientas tecnoldgicas propuestas como alternativa
de solucion al problema principal.

6.2.1.1 Implementacion de RPA (Automatizacién Robdtica de Procesos) y OCR
(Reconocimiento Optico de Caracteres) RPA conocido por sus siglas en inglés robotic
process automation es un tipo de tecnologia que utiliza robots de software para automatizar
tareas repetitivas y manuales en procesos. A través de esta tecnologia se pueden realizar
tareas como la entrada de datos, la generacion de informes y la comunicacion con otros
sistemas de software, lo que ayuda a las empresas a aumentar la eficiencia y la productividad
al reducir los errores humanos y ahorrar tiempo en la realizacion de tareas cotidianas.

El término RPA fue acufiado en 2012 por Patric Geary, quien en ese momento era
director de marketing de la compaiia de sofiware RPA Blue Prism. Desde entonces, ha
ganado popularidad en el &mbito empresarial debido a los beneficios que ofrece en la
automatizacion de tareas.

En cuanto al OCR es una herramienta que permite leer, interpretar y extraer
informacion de imagenes, documentos entre otros y convertirlos a texto. Esta tecnologia es
util en compaiiias en donde se procesa gran cantidad de informacion en formato fisico. Es por
ello por lo que conociendo el flujo de proceso de Emerlife, esta herramienta se torna util para

mejorar el procesamiento de los documentos de servicios realizados.
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La empresa Emerlife se va a beneficiar con el uso de esta tecnologia debido a su
aporte en el ahorro de costos lo que conlleva al incremento de la productividad del area de
finanzas quien va a hacer el usuario principal de esta herramienta, el incremento de
optimizacion de recursos se puede ver reflejado hasta en 70% en un periodo de tres afios y se
proyecta el incremento de la productividad en 10% anual, esto va a ir de acuerdo con las
herramientas tecnologicas que se utilicen y la parte humana usuaria. Ademas, al automatizar
procesos, se va a mejorar la velocidad y la calidad del servicio al cliente, entregando facturas
en un plazo no mayor a dos dias luego de ejecutado el servicio y recibidos los documentos de
sustento para tener un correcto tiempo de cobro a las facturas emitidas con puntualidad. Sin
embargo, presenta algunas desventajas, como la dependencia de la calidad de los datos de
entrada, la falta de adaptabilidad y el costo de implementacion que asciende a S/ 105,000. En
general, es una herramienta 1til para generar equipos de alto rendimiento con 70% de
productividad y reducir los PPP (Periodo Promedio de Pago) y PPC (Periodo Promedio de
Cobro) del 4rea de Créditos y Cobranzas, pero las empresas deben evaluar cuidadosamente si
es adecuada para sus necesidades especificas, que en el caso de la empresa Emerlife calza por
la necesidad de mejora en la automatizacioén de procesos y retorno de capital para el pago de
sus cuentas por pagar y asi disminuir de 90 dias a 30 dias el periodo de cobranza.

Conociendo todos los beneficios del uso de automatizacion de procesos robdticos se
puede implementar para automatizar el procesamiento de facturas en una empresa. El
software permite leer de manera automatica las facturas en papel o en formato digital y
extraer informacioén como el nombre del proveedor y/o cliente, el importe, la fecha de
vencimiento, el nimero de factura y otros datos que permitan el procesamiento de los
servicios y productos ofrecidos por una empresa.

Una vez que la informacion ha sido extraida, esta puede integrarse con el sistema de

gestion financiera de la empresa para realizar una serie de acciones automatizadas, como
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actualizar el registro de proveedores, generar una orden de pago y enviar la factura aprobada
al departamento correspondiente para su pago.

Esta tecnologia permitiria que Emerlife acelerara sus procesos de facturacion lo que
se reflejaria en la disminucion del tiempo de pago de los servicios por parte de los clientes
debido a que las facturas serian emitidas en un plazo menor. Sin embargo, la puesta en
marcha de esta solucion requiere de personal especializado en la ejecucion del proyecto, asi
como en la carga de datos y pruebas por lo que se debe evaluar el costo beneficio de esta
opcion.

6.2.1.2 Modernizacion de Equipos. La implementacion de soluciones que impliquen
nuevas tecnologias o software requeriran la modernizacion de los equipos informaticos de la
compaiiia para asegurar que los procesos se realicen de manera rapida y eficaz. Asi mismo,
contar con un equipo de asistencia tecnoldgica permitiré la solucion de cualquier evento que
ponga en riesgo el flujo normal del 4rea de cobros y facturacion.

Otro punto importante es el cambio hacia una era con menos papeles, Emerlife en sus
procesos utiliza documentos en fisico los cuales corren en riesgo de extraviarse o
traspapelarse lo que ocasionaria la demora en la culminacion de servicios. El tener
documentos en red o en la nube evitaria pérdidas de informacion asi mismo el personal
podria acceder a ellos con mayor facilidad permitiéndole dar soluciones rapidas a
inconvenientes que surjan con los clientes y su facturacion.

El indicador de éxito para esta alternativa serd el nimero de facturas procesadas a
tiempo y el indicador de seguimiento del proceso seréd el nimero de facturas procesadas por
hora.

6.2.2 Fortalecer el Area de Facturacion
Como se ha mencionado en capitulos anteriores el problema principal de Emerlife es

la demora en la emision de facturas debido a que su proceso es de manera manual. El
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personal encargado de realizar seguimiento a los pagos por parte del cliente debe también
realizar la tarea previa de seleccionar y validar todos los documentos referentes al servicio
brindado, los cuales no necesariamente son de un dia en particular. Al tener como cliente a
empresas aseguradoras, se requiere la facturacion de todos los servicios del mes.

Es por ello por lo que se considera importante la implementacion de un area con
personal de soporte que se encargue de hacer seguimiento diario a los servicios brindados a
cada cliente e ir ingresando la informacion al sistema para que al final del mes se pueda
realizar la emision de la factura cumpliéndose asi con los tiempos pactados reflejandose esto
en los indicadores financieros.

Asi mismo, la revision y redisefio del proceso puede fortalecer aquellas actividades
que generan valor y eliminar aquellas que reducen la eficiencia logrando asi obtener el
maximo beneficio de los recursos internos de la empresa.

Los indicadores de éxito a medir para esta alternativa seran el nimero de facturas
procesadas por persona en un dia y el nimero de facturas con errores, buscando la menor
dispersion del objetivo trazado.

6.2.3 Tercerizacion del Proceso de Facturacion

Debido a que el core business de Emerlife es el servicio de ambulancias y atencion
médica se puede contratar a un proveedor externo que se encargue de gestionar y realizar
todo el proceso de facturacion es decir organizar la informacion, emitir las facturas y darle
seguimiento.

En el mercado existen diversas empresas que ofrecen este servicio especializado que
tiene como beneficios la experiencia en este tipo de proceso asi mismo estas empresas suelen
tener procesos optimizados a través de sistemas informaticos lo que otorga mayor rapidez en

el procesamiento de los documentos y en la facturacion.
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El impacto de esta alternativa de solucion se veria reflejado en la eficiencia en los
cobros y pagos, asi como en los demas procesos debido a que se liberan recursos internos y la
empresa se puede centrar en su proceso clave. Sin embargo, la evaluacion de esta alternativa
debe considerar los riesgos de confidencialidad de la informacion financiera, asi como de
control del proceso por parte Emerlife por lo que el proveedor debe ser fiable y tener un
desempefio comprobado para evitar problemas a posteriori.

Los indicadores para esta alternativa consistiran en medir el cumplimiento del
acuerdo de nivel de servicio es decir el nimero de facturas procesadas en el tiempo ofrecido,
asi como el nimero de facturas reportadas con errores por parte del cliente.

Para la seleccion de la mejor alternativa se emplea la herramienta de matriz de
evaluacion de alternativas de solucion, la cual califica cada alternativa en funcion de diversas
variables Tabla 9.

El equipo consultor junto con el area de facturacion y gerente general ha evaluado
cada alternativa en una escala del 1 al 5, siendo 1 el valor més bajo y 5 el valor mas alto, en
funcion de como cada alternativa cumple con cada criterio. En cuanto al peso de cada
alternativa se prioriza el impacto positivo que esta genere a corto plazo para el negocio
principalmente en lo financiero.

Tabla 9

Matriz de Evaluacion de Alternativas de Solucion

Criterio Peso Alternativa 1~ Alternativa2  Alternativa 3
Costo de implementacion 0.2 4 3 3
Tiempo de implementacion 0.2 4 1 2
Impacto en el negocio 0.4 5 2 2
Impacto en el personal 0.2 3 2 2

Total 1.0 4.1 2.1 23




6.3. Conclusiones

Emerlife puede mejorar significativamente sus procesos y reducir los tiempos de
emision de facturas y recepcion de pago de servicios a través de la implementacion de la
tecnologia de automatizacion robdtica de procesos, un area de soporte dedicada y la
modernizacion de los equipos informaticos. Ademas, la reduccion del uso de documentos
fisicos en los procesos mejoraria la eficiencia y productividad de la empresa y reduciria el
riesgo de pérdida de informacion.

Se concluye que la mejor opcidn es la implementacion de la tecnologia de
automatizacion robotica de procesos debido a que reducira el tiempo del proceso de

facturacion evitando errores y permitiendo el cobro de los servicios de manera oportuna.
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Capitulo VII. Plan de Implementacion
En el presente capitulo se describe a detalle las actividades que se deben ejecutar para
implementar la alternativa de solucion indicada en el capitulo anterior. Cabe resaltar que para
lograr la correcta ejecucion de la solucion y con esto la mejora del proceso de facturacion de
la empresa Emerlife se debe tener en claro factores clave como el tiempo, actividades y el
presupuesto necesario. El cumplimiento de cada uno de estos criterios asegura el éxito del

proyecto de implementacion.

7.1. Fases ldentificadas

En esta primera etapa se plantea las actividades que se desarrollaran para ejecutar de
manera eficiente la implementacion de la automatizacion robotica de procesos enfocado a la
mejora del proceso de facturacion de Emerlife. Se identifica tres fases principales:
planificacion, ejecucion y monitoreo.

7.1.1 Planificacion

Como primer paso se debe tener en claro el contexto de la empresa y los objetivos a
cumplir a través de la implementacion de la solucion. Se debe contar con objetivos medibles,
asi como herramientas para realizar seguimiento a cada actividad que sea crucial para el
desarrollo y buen desempeifio del proyecto.

Para definir las actividades se realiza una reunion previa con el personal de Emerlife
para conocer los recursos con los que se cuenta, asi como establecer una estrategia de trabajo
conjunta debido a que los procesos normales del area de facturacion se pueden ver afectados
por el inicio de la implementacion ocasionando demoras en su flujo normal.

Debido a que Emerlife no cuenta con area de IT debido a que no es proceso principal
parte del core de su negocio, se contratard un proveedor de la solucidon de automatizacion el

cual necesita toda la informacion del area para disefiar el piloto del sofiware y adecuarlo a las
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necesidades de la empresa de igual manera se asigna roles y actividades para el personal
involucrado directamente en el proceso de facturacion para que sirva de soporte al proveedor.

Se cuenta con una terna de proveedores los cuales son Belltech, Tsoft y RPAlatam
cada uno de ellos presenta una propuesta diferente en términos de programas a utilizar debido
a que utilizan diferentes sofwtares como Blue Prism, Ul Path y Work Fusion en cuento a la
propuesta econdmica todas las opciones estan dentro de los mismos rangos por lo que el
equipo consultor presentara estas alternativas al directorio de Emerlife para que ellos de
acuerdo a sus necesidades y a los beneficios explicados seleccionen al proveedor y su
solucion de automatizacion.

7.1.2 Ejecucion

Habiendo seleccionado al proveedor que ejecutara el disefo y desarrollo del RPA y en
base a toda la informacion recopilada en la fase anterior se define cuales son los
requerimientos para el nuevo software esto incluye todos los documentos que se deben
procesar a través de OCR, qué informacion es la que se necesita extraer y como se integrara
con el proceso actual de la empresa.

El proveedor desarrollara los scripts de automatizacion para que el sofiware RPA
pueda interactuar con el software OCR y extraer la informacion necesaria de los diferentes
documentos que maneja la empresa por cada servicio realizado.

Una vez desarrollados los scripts, se debe realizar pruebas y validaciones para
asegurar que la automatizacion esta funcionando correctamente y que se estan extrayendo los
datos necesarios. Asi mismo, en esta etapa se capacitara al personal del area en el uso del
nuevo software para ir implementandolo de acuerdo con el plan.

Esta capacitacion serd realizada por el proveedor de la solucion de automatizacion en
diferentes turnos para que todo el personal involucrado en el proceso conozca el uso y como

aplicar el software. Asi mismo, se seleccionara a personal de otras 4reas administrativas para
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que también participen en las capacitaciones para que en caso de ocurrir rotacion del personal
el know-how no se pierda. Por ultimo, se tendra instructivos y procedimientos escritos del
funcionamiento del programa, asi como un registro digital de las capacitaciones para que
puedan ser revisadas por el personal en cualquier momento.

En esta etapa es probable que se ejecuten en paralelo la forma manual del proceso de
facturacion y la forma automatizada, lo que permitird comprobar la correcta ejecucion del
proceso, asi como también continuar con el proceso de cobros a clientes para no incurrir en
retrasos debido a las pruebas del nuevo software.

7.1.3 Monitoreo

Es de suma importancia realizar un seguimiento constante del proceso para poder
detectar cualquier falla en el soffware manteniendo registro de los errores para realizar la
investigacion de su causa y realizar las acciones necesarias para su mejora.

Asi mismo, es necesario revisar los resultados obtenidos a través del soffware para
verificar que tanto la informacion como la factura estén correctas y detectar posibles errores
en la automatizacion.

Por ultimo, se debe verificar que todos los cambios y documentos de la
implementacion estén registrados y se mantenga un historial de cambios, asi como el
programa de capacitacion del personal activo y nuevo.

El éxito de la implementacion de la alternativa de solucion serd medido y controlado a

través de los siguientes indicadores Tabla 10.



Tabla 10

Balanced Scorecard
Perspectiva Objetivo UM Foérmula
Financiera Reducir los costos por reprocesos de facturas % Costo de facturas reprocesadas/Costo de facturas
procesadas
Incrementar la liquidez % # facturas emitidas/ # servicios a facturar
Cliente Reducir reclamos por facturas con errores % # facturas con errores/ # facturas procesadas
Proceso interno Reducir el tiempo de procesamiento por factura % Tiempo total de procesamiento de facturas/ Total de
facturas procesadas
Incrementar la precision en los datos de las facturas %  #datos extraidos correctamente/ # total de datos extraidos
Aprendizaje y Incrementar el nimero de empleados con % Numero de empleados utilizando el nuevo sistema/

crecimiento

conocimiento de la nueva herramienta

Numero total de empleados
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7.2 Gantt de Actividades

El plan de ejecucion del proyecto de implementacion de un programa de OCR y RPA
por parte del proveedor se establece en el diagrama de Gantt el cual tiene un tiempo de
duracion de implementacion de la solucion de 22 semanas, teniendo como primera fase la de
planificacion la cual tiene una duracion de siete semanas como se observa en la Figura 3.

Por otro lado, en la Figura 4 se detalla cada actividad para las fases de ejecucion y
monitoreo de la implementacion las cuales se proyecta que inicien a partir de la semana ocho.
Asi mismo, se muestra los responsables de cada actividad, asi como el tiempo de duracion
maxima de cada etapa que debe cumplirse sin ninguna prorroga para asi evitar los
sobrecostos que podrian incluir contrato por mas meses con el proveedor, asi como demora
en el procesamiento de facturas lo que conlleva a que el periodo de pagos se incremente y la
empresa pierda liquidez.

Figura 3

Diagrama de Gantt: Fase de Planificacion

Semana

Fase del Proyecto Area Responsable

34567

Planificacion

Definicion de requerimientos | Gerencia general/Finanzas

Asignacion de responsables | Gerencia general

Definicion de recursos Finanzas

Organizacion de informacion | Facturacion

Presentacion de proveedores | Equipo consultor

Evaluacion de oferta de

e o Gerencia general/Finanzas

Eleccion de proveedor Gerencia general/Finanzas




Figura 4

Diagrama de Gantt: Ejecucion y Monitoreo

A Semana
Fase del Proyecto Area Responsable

8§ 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22

Analisis del proceso de facturacion actual | Especialista en IT
Recopilacion de informacion del proceso | Especialista en IT/Personal del area
de facturacion de facturacion
Disefio de flujo de trabajo Especialista en IT
Desarrollo de RPA con OCR para el
proceso de facturacion Especialista en IT
Configurar el RPA de acuerdo con el flujo
del proceso Especialista en IT

Especialista en I'T/Personal del area
Pruebas en calidad de facturacion

Especialista en I'T/Personal del area
Capacitacion a personal de facturacion
Seleccion de herramientas de monitoreo y | Especialista en IT/Personal del area
registro de facturacion
Lanzamiento del software en productivo | Gerencial general

Especialista en I'T/Personal del area
Deteccion de errores de facturacion

Especialista en I'T/Personal del area
Correccion de fallas y errores de facturacion

Especialista en IT/Personal del area
Registro de acciones correctivas de facturacion
Evaluacién de eficiencia operativa Gerencial general/Finanzas
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7.3 Equipo de Implementacion

El equipo de implementacion esta conformado por personal interno de la compafiia
como personal externo encargado del disefo y desarrollo del software. Como principales
actores del proyecto se tiene:
7.3.1 Lider del Proyecto

Sera el responsable de definir los requerimientos para el desarrollo y ejecucion del
proyecto, asi mismo, sera el encargado de coordinar y supervisar la ejecucion de cada
actividad asegurando el cumplimiento de los plazos definidos y los objetivos de cada fase.

De acuerdo con la reunion previa el lider del proyecto serd el jefe del area de
facturacion.
7.3.2 Analista de Facturacion y Procesos

Serd el responsable de identificar los procesos claves que se pueden automatizar y
disefiar los flujos de trabajo. Debido a su experiencia en la tarea brindara soporte tanto al
disefio como a la fase de pruebas del proyecto. Asi mismo, sera el encargado de proporcionar
toda la informacion necesaria para la ejecucion de cada fase.
7.3.3 Especialista en OCR y RPA

Serd el responsable de disefiar y desarrollar los procesos automatizados, asi como la
personalizacion de estos adecudndolo al requerimiento de la empresa. Ademas, asegurard que
el software funcione de manera correcta a través de pruebas para verificar que sea confiable y

preciso.

7.3.4 Equipo de Pruebas
Esta conformado por el especialista y personal del area de facturacion los cuales se
encargaran de probar y validar el sofiware para asegurar que funcione correctamente antes de

lanzarlo de manera oficial.
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7.4 Factores Clave de Exito

La implementacion de un software de OCR y RPA puede ser un proceso complejo por
lo que es importante considerar ciertos factores para garantizar el éxito y correcta ejecucion
del proyecto. Se ha identificado los siguientes factores clave:
7.4.1 Definicion de Objetivos

Antes de iniciar con la implementacion es necesario definir cuéles son los objetivos
que se desea lograr a través del uso de la tecnologia de OCR y RPA lo que permitira saber si
el proyecto esta alineado con las necesidades de la compaiiia, asi como si la solucion
planteada es la mejor opcion para mejorar el proceso ineficiente.
7.4.2 Comunicacion Clara con el Equipo de Trabajo

El mantener una comunicacion activa y clara con todo el personal involucrado en
proyecto permitira identificar si todos estan orientados hacia el mismo objetivo esto asegurara
que el desarrollo del proyecto se realice de manera eficiente.
7.4.3 Capacitacion Continua

Al ser un nuevo software es necesario que los empleados estén capacitados en su
funcionamiento, esto permitira que se pueda explotar la capacidad del programa y sea usado
de manera eficiente, asi mismo, el que los empleados conozcan el funcionamiento del
programa permitird la identificacion de errores y la sugerencia de soluciones o mejoras. Los
proveedores del software brindan capacitaciones virtuales las cuales pueden ser almacenadas
en la nube para que cualquier empleado en cualquier momento pueda revisar, de la misma

manera al ingresar un nuevo usuario puede recurrir a estos recursos.

7.4.4 Seguimiento y control
Es importante monitorear el correcto funcionamiento del programa para asegurar que

su funcionamiento es Optimo. Realizar un seguimiento constante permitira realizar mejoras



para seguir optimizando el proceso y asi aumentar su eficiencia esto a través de los
indicadores establecidos en el balanced scorecard de la Tabla 10.
7.5 Recursos y Analisis Financiero

Los costos de implementacion estan relacionado a los gastos administrativos como
sueldos de empleados involucrados en el proyecto. Estos costos se detallan en la Tabla 11
Tabla 11

Presupuesto de Implementacion de Software: Gastos Administrativos

Presupuesto Unidad de Medida  Valor Unitario  Cantidad Total
(PEN) (PEN)
Gerente General Horas 100 300 30,000
Gerente de Finanzas Horas 70 300 21,000
Analista de Facturacion Horas 20 500 10,000
Especialista en IT Horas 55 500 27,500

Asi mismo, los costos relacionados a infraestructura, equipos y licencias se
detallan en la Tabla 12.

Tabla 12

Presupuesto de Implementacion de Software: Gastos en Tangibles

Presupuesto Unidad de Medida  Valor Unitario  Cantidad Total
(PEN) (PEN)

Computadoras UN 3,000 3 9,000
Licencias UN 1,500 2 3,000

Total 100,500
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7.6 Conclusiones

Se realiz6 un andlisis con enfoque detallado y estructurado para la implementacion de
la solucion propuesta y destaca la importancia de una planificacion adecuada, ejecucion
eficiente y monitoreo constante para garantizar el éxito del proyecto. Ademas, se demuestra
la necesidad de una colaboracion estrecha entre el personal interno y externo para lograr los

objetivos del proyecto y cumplimiento de cada fase de la implementacion.
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Capitulo VI11. Resultados Esperados

En este capitulo se presenta la evaluacion de los impactos de la implementacion de
OCR y RPA en el proceso de facturacion los cuales se veran reflejados tanto en los
indicadores financieros como en los de gestion estratégica. El éxito de la implementacion
depende del adecuado cumplimiento del plan de alimentacion y la participacion de las partes
involucradas.
8.1 Resultados Sociales y Ambientales

La automatizacion del proceso de facturacion a través de la implementacion de una
solucion informatica reflejard beneficios no solo financieros para la empresa sino también
aportard a la reduccion de la huella de carbono debido a la disminucion del uso de energia de
las computadoras, asi como el uso de papel para los documentos de sustento de las facturas.

Se estima que el valor del tiempo ahorrado a los clientes sera de S/ 9,600 al afio, esto
se muestra en la Tabla 13.
Tabla 13

Calculo del Valor Anual del Tiempo Ahorrado a los Clientes

Reduccion de tiempo de atencion a clientes (envio de

facturacion)

Trabajadores en area de facturacion 2
Facturacion atendida al mes por cada trabajador 400
Total de facturacion atendida al mes 800
Tiempo que toma atender cada facturacion (horas) 0.20
Costo hora promedio de facturacion (S/) 5.00
Valor del tiempo ahorrado a cada cliente (S/) por atencion 1.00
Valor del tiempo ahorrado a los clientes (S/) al mes 800
Valor del tiempo ahorrado a los clientes (S/) al afio 9,600

Asi mismo, el costo ahorrado por imprimir hojas sera de S/ 288,000 al afio por

transaccion se detalla en la Tabla 14.



Tabla 14

Calculo del Costo Ahorrado Anualmente por Impresiones de Hojas

Reduccion de compras de utiles de escritorio

Péaginas impresas por transaccion por cada facturacion
Facturacion al mes por trabajador

Total de paginas impresas al mes por cada transaccion
Total de paginas impresas por cada transaccion al afio
Total de paginas impresas por cada transaccion al afo (tn)
Costo de realizar cada transaccion (S/)

Costo de imprimir papel por transaccion (S/) al mes
Costo de imprimir papel por transaccion (S/) al afo
Cantidad de arboles para producir una tonelada de papel
Cantidad de arboles no talados por ahorro de papel en
transaccion

Valor del costo ahorrado por no imprimir papel para la
transaccion

5

400
2,000
24,000
12
12.00
24,000
288,000
40

3.33
288,000

8.2 Situacion Futura Esperada

Es importante considerar indicadores cuantitativos como el porcentaje de facturas
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procesadas automaticamente y el tiempo promedio de procesamiento para medir la eficiencia

del software implementado versus el proceso antiguo. Este control permitird ejecutar acciones

de mejora y correccion de errores. Por lo que se debe integrar en el programa mensual de

gestion los indicadores que permitan monitorear el rendimiento del proyecto ejecutado a nivel

de gestion del proceso los cuales estan detallados en el balanced scorecard de la Tabla 10.
Luego de la implementacion se espera que los flujos de caja sean positivos y se

retorne la inversion. Se ha considerado como base el nivel de ventas del cierre del 2022 las

cuales ascendieron a S/. 3°928,524.16, asimismo se tomo en cuenta una inversion de S/.

100,500.00 para la adquisicion de las nuevas tecnologias y equipos de computo para

optimizacién del proceso. Asimismo, se mantiene el nivel de crecimiento esperado de ventas

anuales del 6%. Se han planteado dos escenarios para la evaluacion de la inversion que se

pueden observar a detalle en el Apéndice C:
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Escenario Optimista: En este escenario se plantea cerrar el primer afio con un
incremento de ventas del 13% (crecimiento minimo de la empresa en los tltimos
cinco afios sin considerar pandemia adicionando un crecimiento 0.5% adicional al PBI
proyectado para el 2024) el incremento ascenderia a S/. 510,708.14, con una tasa de
descuento minima requerida por la empresa del 20% se obtendria un VPN positivo de
S/.220,440.77, con un payback de dos afios una TIR de 99%, los resultados se
muestran en la Tabla 15.

Tabla 15

Resultados en Escenario Optimista

Tasa de Descuento 20%
Valor Presente (VP) S/ 320,940.77
Valor Presente Neto (VPN) S/ 220,440.77
Pay back 2 afios
TIR 99%

Escenario Pesimista: En este escenario se plantea un crecimiento de ventas al cierre
del primer de afio de 10% (crecimiento minimo alcanzado por la empresa en los
ultimos cinco afios sin considerar pandemia COVID-19) con lo que incremento
alcanzaria S/. 392,000.00, manteniendo una tasa de descuento minima requerida por
la empresa del 20% se obtendria un VPN de S/ 299,166.67 y con un payback de dos

anos, los resultados se muestran en la Tabla 16.

Tabla 16

Resultados en Escenario Pesimista

Tasa de Descuento 20%
Valor Presente (VP) S/ 202,073.82
Valor Presente Neto (VPN) S/ 101,573.82
Pay back 2 afios

TIR 59%
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Con los resultados obtenidos en ambos escenarios, se puede apreciar la factibilidad
del de la inversion en la optimizacion del proceso de facturacion, la cual no solo es positiva,
sino que aseguraria un mayor nivel de ventas de hasta 13% respecto al afio 2022, con lo cual
se podria alcanzar la cifra de S/ 4°439,232.00 y mejorar el flujo de efectivo necesario para
este tipo de servicio en el cual la mayoria de las ventas son al crédito. Por otro lado, esta
inversion es rentable para la empresa, ya que no solo permite el desarrollo del area de
facturacion, sino que a través de esto la mejora de la gestion de recursos tanto como
econdémicos como humanos.

8.3 Conclusiones

La implementacion de OCR y RPA en el proceso de facturacion va a tener impactos
positivos en la gestion del proceso y en el negocio. En primer lugar, al mejorar la precision de
la lectura y reconocimiento de los datos en las facturas, se va a reducir errores en la
facturacion y mejorar la calidad de los datos. Por otro lado, se va a reducir costos en el valor
del tiempo ahorrado a los clientes de S/ 9,600 al afo, y el ahorro por imprimir hojas sera de
S/ 288,000 al afio por transaccion. Se realiz6 el analisis de la situacion futura esperada, las
cuales se presenta en dos escenarios, el optimista y pesimista, para ambos escenarios se
espera un Pay Back de dos afios. Al automatizar tareas repetitivas y aumentar la eficiencia en
el proceso de facturacion, mejorando asi la rentabilidad de la empresa en 6%. Ademas, va a
incrementar la velocidad de procesamiento de facturas, que va a tener como resultado
presentar facturas en un tiempo no mayor a dos dias y pagos de los clientes a 30 dias de
acuerdo al crédito otorgado.

Asimismo, permite incrementar en 30% el porcentaje de manejo de volumen de
facturas sin la necesidad de contratar mas personal, incrementando la productividad del
personal. Este incremento en la productividad se vera reflejado en la mejora en la eficiencia

operativa en el primer afio logrando que el margen bruto pase de 0.51 a 0.60.
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Capitulo IX. Conclusiones y Recomendaciones
9.1 Conclusiones

De acuerdo al analisis del contexto de la empresa y modelo de negocio se observa
que, Emerlife se desarrolla en un mercado en crecimiento (tasa de crecimiento en el 2022:
5.9%) lo que conlleva a la necesidad de cubrir nuevos servicios tanto particulares como
empresariales, sin embargo de acuerdo con la investigacion, Emerlife no cuenta con la
capacidad de accidn con la proyeccion de crecimiento descrita, su area de cobranzas genera
que la empresa retroceda en la captacion de nuevos clientes al no poder asegurar el
cumplimiento de cobro por sus facturas emitidas y pago de sus clientes, lo que provoca el
retraso en sus obligaciones a sus proveedores entre 60 y 75 dias, perjudicando en la oferta de
valor, poder de negociacidn y relacion con los mismos comprobandose asi la urgencia de
afrontar el problema central de la compaiiia.

De acuerdo con la investigacion, el acceso al servicio de atencion de ambulancias y
servicios de salud estatales son escasos y de atencion retardada, lo que genera que los
usuarios de estos tipos de servicio se afilien a empresas aseguradoras particulares las cuales
optan por firmar contratos a mediano y largo plazo con empresas como Emerlife. Es por ello
por lo que se concluye que para generar una estrategia de crecimiento del 13% en los
proximos 3 afios es necesario que se priorice la solucion de los problemas de flujo de caja que
retrasan la inversion a mediano y largo plazo de la empresa. Esta premisa refuerza lo
primordial que se vuelve el brindar una solucion al retraso en el proceso de facturacion que es
la causa principal del riesgo de liquidez de la empresa.

El impacto que genera automatizar un proceso clave de Emerlife como la facturacion ,
es una solucion que genera beneficios como el incremento de la rentabilidad en 6%
generando estrategias de inversion y crecimiento en el sector que permiten obtener un

proceso eficiente y preciso disminuyendo asi los errores humanos y reduciendo el tiempo
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invertido del personal en actividades manuales y repetitivas logrando asi una productividad
del 70% en los proximos tres afios y un equipo de alto rendimiento.

Se proyecta que al mejorar el proceso de facturacion automatizandolo se tenga como
resultado el primer afio un incremento de ventas del 13% alcanzando asi una cobertura de
obligaciones a corto plazo de 1.03.

Finalmente, durante la consultoria se observo que la implementacion de una
herramienta de automatizacion requiere de una inversion de S/100,500 por lo que otra opcion
seria tercerizar el servicio de facturacion. No obstante, Emerlife al ser una empresa familiar
muestra un nivel de desconfianza con la alternativa de tercerizacion debido a que representa
que su informacion tanto financiera como cartera de clientes esté en posesion de un tercero es
por ello que en la matriz de evaluacion de las posibles soluciones al problema central se
prioriza el impacto que estas generan en el negocio y la negativa de los duefios a brindar esta

informacion.

9.2 Recomendaciones

Es clave para lograr el éxito de la implementacion que todas las partes involucradas
en el proceso muestren apertura a los cambios y disposicion a aprender sobre la nueva
herramienta para lograr asi el maximo beneficio de esta. Asi mismo, es importante que el
personal participe activamente de la implementacion puesto que son los duefios del proceso y
conocen a su totalidad cada actividad y pueden ayudar a resolver errores que aparezcan
durante las pruebas y puesta en marcha.

Se recomienda realizar un comité semanal con los responsables de cada proceso para
llevar acabo un feedback y de ser necesario un brain storm para el seguimiento de la
implementacion y se cumpla con el tiempo de 22 semanas propuesto.

Al final de la implementacion se recomienda colocar KPIs como parte del

seguimiento y garantizar el fiel cumplimiento de las nuevas y buenas practicas de facturacion
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y uso correcto de las herramientas propuestas (RPA y OCR), estos KPIs del area de finanzas
deben de medir eficientemente los ratios como PPP, PPC, cobertura de efectivo y ROE los
cuales deben garantizar que la brecha entre el PPC y el PPC no sea mayor a 15 dias, que la

cobertura de efectivo a corto plazo no sea menor a 1.03 y el ROE se mantenga en el rango

entre 17% y 22%.
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Apéndice B : Guia y Resumen de Entrevistas

Entrevistados:

e (Gerente general
e Gerente comercial

e (Qerente financiero

Lugar: Oficinas Emerlife. Lince-Lima-Pera

Fecha: Junio-2023

Se presenta un resumen que concentra lo detallado por las personas entrevistadas.

Pregunta #1. ; Desde cuando Emerlife esta en el mercado de servicios para la

salud?

Estamos presentes desde el 17 de diciembre del 2015, iniciamos nuestras
actividades en Lima Metropolitana con unidades a la vanguardia que brindaban
seguridad y confianza a nuestros pacientes. La pandemia nos catapult6 a llegar a mas

peruanos con la exigencia que toda emergencia requeria en esa época.

Pregunta #2 ¢ Cual es la mision y vision de Emerlife?

Emerlife como empresa prestadora de servicios de salud busca satisfacer las
necesidades de nuestros usuarios, brindando una asistencia oportuna, profesional y
humana. Nuestra mision se basa en proveer un servicio seguro y confiable, cumpliendo
con los estandares mas altos indicados por el ministerio de salud, entregando nuestra
atencion con dedicacion y asistiendo a nuestros clientes en todos los aspectos
relacionados a nuestro servicio mediante la integracion de un equipo altamente

capacitado.



72

Pregunta #3 ¢ Cuéntos clientes en atiende Emerlife en promedio mensual?

En promedio atendemos entre 40 a 50 clientes mensuales, clientes a nivel

corporativo.
Pregunta #4 ¢ Cual es el principal dolor de Emerlife para sus clientes?

El principal dolor que actualmente tenemos es el retraso de emision de facturas a
nuestros clientes, que requieren la facturacion el mismo mes que se realizd la atencion

médica por un tema de presupuesto que cada empresa tiene.
Pregunta #5 ¢ Cudl es el principal dolor interno de Emerlife?

Actualmente, el mercado es dindmico y en consecuencia también los procesos de
las empresas, no podemos realizar cobros en la fecha indicada o plazo de crédito
otorgado por la demora de emision de las facturas hacia nuestros clientes, por tal motivo

nuestro periodo promedio de recupero se ve afectado y en nuestro flujo de caja.

Pregunta #6 ¢ En cuanto tiempo quisieran resolver los cuellos de botellas de

facturacion?

Quisiéramos resolverlo en 6 meses. Es decir es un objetivo a corto plazo.

Pregunta #7 ¢ Tienen asignado un presupuesto para la implementacion de mejora?

Si, tenemos asignado un presupuesto para la implementacion de un sistema

automatizado que nos va a brindar mejor flujo de caja y capital para nuevas inversiones.

Pregunta #8 ¢ En cuanto tiempo espera los primeros resultados de la consultoria?

Esperamos contar con los primeros resultados en 4 a 6 meses, luego del primer

hito de implementacion.



Apéndice C: Impacto Econémico de Propuestas de Solucion

Tabla C1

Escenario Optimista: Evaluacion para los Proximos Cinco Afios

Ventas actuales (2022) S 3,928 524

Tasa de crecimiesnto de vent 13%

Tasa anual de crecimiento 6%

o 1 2 3 4 5

Incremento de Ventas 510.708.14 541,351 573,832 608,262 644,757
Costo de Ventas (47%) - 240,033 - 254,435 - 260,701 - 285,883 - 303,036
Utilidad 270,675 286,916 304,131 322,379 341,721
Costo de Administracion (26%%) "~ 122,784 ~ 140,751 - 140,196 — 158,148 ~ 167.637
Utilidad 137,891 146,165 154,935 164,231 174,084
Impuestos (30%) "~ 40678 = 43119 = 45706 — 48448 = 51355
Flujo de Caja 07,213 103,046 109,229 115,783 122,730
Inwversion Inicial - 100, 500

Flujo de Caja Final - 100,500 07,213 103,046 109,229 115,783 122,730
Tasza de Descusnto 20%0

Valor Presente (VP 320,940.77
Valor Presente MNeto (VPIN) | S/ 22044077
PAY BACE 2 afios
TIR 00%4

n




Tabla C2

Escenario Pesimista: Evaluacion para los Proximos Cinco Aros

YVentas actuales 5 3 028 524

Taza de crecimiento de vent 5%

Tasa anual de crecimiento 6%

o 1 2 3 4 3

Incremento de Ventas 196,426 208 212 220,704 233 947 247 984
Costo de Ventas (20%g) a7 820 103 689 - 109911 - 116,505 123 4946
Utilidad 08 606 104 522 110,794 117 441 124 488
Costo de Administracion (45%g) 11,786 12,493 " 13242 " 14,037 14 879
Utilidad 86_820 92030 97.551 103 404 109 609
Impuestos (30%:) 25 612 27.149 " 28,778 - 30504 " 32335
Flujo de Caja 61 208 64 881 68 774 72 900 77274
Inversidn Inicial 100 500

Fhyo de Caja Final 100,500 61 208 64 881 68 774 72900 77274
Tasza de Descuento 20%5

Valor Presente (VP) 5/ 20207382

WValor Presente Neto (VPN | 5/ 101,373 82

PAY BACK 2 afios

TIR 59%4
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Apéndice D: Impacto Social y Ambiental de Propuestas de Solucion

Tabla D1

Costos Relacionados a Reuniones del Area de Facturacion

Reuniones con el area de facturacion

Cantidad de computadoras de escritorio DELL usadas al mes 3
Tiempo de uso por cada computadora de escritorio (horas) 648
Consumo de energia eléctrica al mes (kWh) por cada una 12
Consumo de energia eléctrica al mes (kWh) por las DELL 36
Factor de emision de CO2 por cada kWh producido (kg) 0.50
Emision de CO2 por consumo de energia al mes (kg) 18
Costo de la tonelada de CO2 emitida al medio ambiente (S/) 355
Costo del kg de CO2 emitido al medio ambiente (S/) 0.35
Costo mensual de las emisiones de CO2 por el uso de energia

(S)) 6.38

Tabla D2
Costos Relacionados al Uso del Software Implementado

Uso del programa de automatizacion

Cantidad de computadora portatiles DELL usadas al mes 3
Tiempo de uso por cada computadora portatil (horas) 360
Consumo de energia eléctrica al mes (kWh) por cada una 15
Consumo de energia eléctrica al mes (kWh) por las DELL 45
Factor de emision de CO2 por cada kWh producido (kg) 0.50
Emision de CO2 por consumo de energia al mes (kg) 23
Costo de la tonelada de CO2 emitida al medio ambiente (S/) 355
Costo del kg de CO2 emitido al medio ambiente (S/) 0.35
Costo mensual de las emisiones de CO2 por el uso de energia

(S) 7.98
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Tabla D3

Beneficios Relacionados al Tiempo de Atencion al Cliente

76

Reduccion de tiempo de atencion a clientes (envio de facturacion)

Trabajadores en area de facturacion 2
Facturacion atendida al mes por cada trabajador 400
Total de facturacion atendida al mes 800
Tiempo que toma atender cada facturacion (horas) 0.20
Costo hora promedio de facturacion (S/) 5.00
Valor del tiempo ahorrado a cada cliente (S/) por atencion 1.00
Valor del tiempo ahorrado a los clientes (S/) al mes 800
Valor del tiempo ahorrado a los clientes (S/) al afio 9,600
Tabla D4
Beneficios Relacionados a la Reduccion del Consumo de Papel

Reduccion de compras de papel de escritorio

Paginas impresas por transaccion por cada facturacion 5
Facturacion al mes por trabajador 400
Total de paginas impresas al mes por cada transaccion 2,000
Total de paginas impresas por cada transaccion al afo 24,000
Total de paginas impresas por cada transaccion al afio (tn) 12
Costo de realizar cada transaccion (S/) 12.00
Costo de imprimir papel por transaccion (S/) al mes 24,000
Costo de imprimir papel por transaccion (S/) al afo 288,000
Cantidad de arboles para producir una tonelada de papel 40
Cantidad de arboles no talados por ahorro de papel en transaccion 3.33
Valor del costo ahorrado por no imprimir papel para la transaccion 288,000




Apéndice E: Consentimiento de la empresa
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