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Introduccion

En la actualidad es urgente un enfoque diferente en la Administracion Publica, en donde se
ponga énfasis en un trabajo orientado a la innovacion continua, incorporando conceptos de
mejora en la calidad de los servicios prestados, eficiencia en los procesos y que persiga de

forma constante la satisfaccién de la comunidad.

Es menester entonces contar con las herramientas necesarias para la modernizacion de los
procesos, contar con una normativa precisa bajo la cual desarrollar las actividades y ofrecer
diversas alternativas de formacion continua del capital humano, siendo este Ultimo, clave en

el proceso de cambio.

Este cambio sumamente necesario que intentamos proponer e implementar necesita
enfocarse en metodologias y herramientas acordes a los tiempos actuales y a la vertiginosa
modernizacion tecnolégica. De aqui deviene el tema al que me propongo abordar con la

realizacion de este trabajo: “Mejoras en los sistemas de cobranzas y pagos en la Tesoreria”.

Hay que tener en cuenta todo lo que trae aparejado este cambio y hacer un fuerte hincapié
en la capacitacion del capital humano, accién que nos permitira estar en consonancia con
las modificaciones. Debemos procurar, ademas, contar con un presupuesto acorde que sera
vital para invertir en tecnologia apropiada que nos habilite a plasmar los cambios que se

requieren para la implementacion de las mejoras.

El proyecto que propondremos, responde a una necesidad especifica del sector y se
encuadra en el Trabajo Final del disefio curricular de la Tecnicatura en Administracion y

Gestion en Instituciones de Educacion Superior.

El alcance del mismo es relativo al area de Tesoreria de la Facultad Regional Concordia de
la Universidad Tecnolégica Nacional, y plantea una mejora sustancial en el sistema de

cobranzas y pagos.

Esta propuesta responde a un requerimiento urgente del sector, dado que dicha Institucion
ha crecido exponencialmente, ya sea en la matricula de las distintas carreras, como asi
también los cursos de perfeccionamiento que se ofrece a la comunidad, razén por la cual la
tesoreria se ha visto desbordada en lo referente a la concrecién de tareas diarias, lo que
hace necesario adaptarse a los cambios tecnoldgicos que obran en la actualidad y que

permitan la eficiencia al momento de ofrecer los distintos tipos de servicios.

Este cambio operado en los dltimos tiempos, nos lleva a reformular la manera en que se
brindan las respuestas rapidas, implementar mejoras en la atencion al publico, disminuir los
errores propios en los momentos de mucha concurrencia, gestionar herramientas que nos

provean de mayor seguridad en lo que rodea a la actividad y delimitar el punto de partida en
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lo que respecta a transitar el camino que conduce a la excelencia administrativa y gestion de

calidad.

Para plantear los pasos que se necesitan para llevar a cabo este cambio es fundamental
remitirnos a los mecanismos de trabajo que rodean a la Tesoreria General de la Nacion —
como primera instancia, y a las funciones y caracteristicas de trabajo propias de la Tesoreria
de la Universidad Tecnologica Nacional. Es mediante este recorrido que intentaremos
evidenciar los objetivos a los que nos proponemos llegar con la elaboraciéon de este informe;
desde esta linea de analisis podremos visualizar como las diferentes normativas, leyes y
sistemas estan directamente relacionados unos a otros y marcan las directrices a seguir en

el desempefio y modalidad de trabajo en el sector.

Se dejara constancia, por otra parte, de los diferentes conceptos utilizados por autores, que

nos servird como anclaje tedrico que brinde sustento al proyecto propuesto.

Se ofrecera también un detalle de los medios investigados para llevar adelante este plan,
sus ventajas y los posibles obstaculos que se presenten al momento de ponerlos en

practica.

También se especificara la forma de operar en la actualidad, junto con un detalle de sus

ventajas y dificultades.

Se procurara delinear los pasos que sirvan de marco de referencia para plasmar las mejoras
a futuro, como asi también un abanico de propuestas varias aptas para desarrollar un
camino de trabajo donde la Institucion se gestione con agilidad, claridad y estandares que

nos conduzcan indefectiblemente a una Gestiéon de Calidad.



CAPITULO I: Problematica y objetivos

1.1. Planteamiento del problema

Es imperiosa la necesidad de implementar una serie de modificaciones y mejoras en el
servicio de cobranzas y pagos que contemple una mayor seguridad, rapidez y efectividad en

las tareas diarias.

Nos encontramos ante la necesidad de generar mejoras en los procesos que impacten
sobre el ahorro de tiempos, la seguridad en el manejo de fondos, la obtencion de
informacién oportuna y el servicio brindado. Puntualmente, incluir dentro de la gestion de
Tesoreria en la Universidad un sistema electronico de servicios bancarios actualizado,

generando un verdadero cambio en la operatoria.

En la actualidad hay necesidades comunes, ya sea de la Facultad misma o de terceros,
como alumnos, proveedores, comunidad y empresas. Todos estan intimamente vinculados
con la institucion por diversos motivos y es imprescindible adaptarnos a los cambios
vertiginosos que vienen operando en la sociedad. No escapa a ello las herramientas
tecnolégicas que dan celeridad y un sinfin de ventajas al sistema operativo en las distintas
tesorerias. Estos, a su vez, nos brindan seguridad en el manejo de valores, rapidez y fluidez
al momento de la cobranza en aranceles que por diferentes razones se realizan en la

Tesoreria.

Los nuevos métodos de recaudacion y las formas actuales en que la Institucion efectda los
pagos y cancelacion de obligaciones, asi como la legislacion nacional, decretos y
resoluciones de AFIP, van adaptdndose pronunciando nuevas normas que exigen la

implementacion de sistemas mas actualizados y a la bancarizacion.

En la actualidad, los bancos implementaron una ampliaciéon de sus servicios y al dia de hoy
contamos con modernas plataformas electrénicas que ofrecen los mismos, con sistemas
agiles y actualizados que brindan un sinfin de ventajas a las organizaciones y la comunidad

en general.

Los beneficios que nos brindan los diferentes sistemas electronicos giran en torno al ahorro

tanto de tiempo como de dinero, manejando la informacion al instante y en simultaneo.

En la Tesoreria, actualmente, la totalidad de los pagos se hacen efectivos Unicamente
mediante cheques o transferencias de Banco Nacion, banco exclusivo con el que se opera

al ser esta una Institucion publica.

En tanto al referirnos a cobranzas, los ingresos son en su mayoria realizados en efectivo,

algunas transferencias y, recientemente incorporados, a través de la Red link.



1.2. Objetivos
El objetivo general es proponer un proyecto para optimizar sustancialmente la calidad de los
servicios prestados en lo referente a cobranzas y pagos en la Tesoreria.
Los objetivos especificos del presente trabajo son los siguientes:
e Adecuar la tecnologia: fomentar la bancarizacion y nuevos medios en el ambito de la

tesoreria y especificamente en cobranzas realizadas en relacion directa con las

actividades de la Facultad.

e Simplificar: poner al alcance medios que ofrezcan practicidad en los sistemas
utilizados para la realizacion de cobros al estudiantado y publico en general, ambos
vinculados con las actividades desarrolladas.

e Adaptar los sistemas y procedimientos en curso, a las nuevas tecnologias y acordes
a las necesidades actuales.

e Agilizar los procesos de control de caja.
e Efectivizar los procesos de registro y controles diarios.

e Vencer la resistencia al cambio y mejorar procedimientos administrativos.



CAPITULO II: Marco institucional
2.1. Introduccion

Es importante compartir ciertas observaciones a modo de plantear los pasos que se
necesitan para llevar adelante este cambio. Consideramos pertinente dar cuenta del
funcionamiento de la Tesoreria General de la Naciébn, como puntapié inicial para

comprender el accionar de otras tesorerias dependientes de instituciones publicas.

Es desde la Tesoreria General de la Nacion donde se establecen las normas que regulan
los sistemas, las funciones y las caracteristicas de trabajo propias de la misma, y por

consiguiente, del area de Tesoreria en general.

Para proseguir con este andlisis, seguiremos con la Tesoreria de la Universidad Tecnolégica
Nacional y arribar asi a nuestro sector: Area Tesoreria, de la Facultad Regional Concordia
de la Universidad Tecnoldgica Nacional, poniendo énfasis en los objetivos a los que nos

proponemos llegar con la elaboracién de este informe.

Es desde esta linea de andlisis donde podremos visualizar cémo las diferentes normativas,
leyes y sistemas estan directamente relacionados unos a otros y marcan las directrices a

seguir en el desempefio y modalidad de trabajo en el sector.

2.2. Tesoreria General de la Nacion

La Tesoreria General de la Nacion en su caracter de Organo Rector del Sistema de
Tesoreria, desempefia un rol protagdnico en el gerenciamiento financiero del Sector Publico,
asumiendo la responsabilidad de programar y administrar los grandes flujos financieros del
Estado.

Los objetivos que guian el accionar del Sistema de Tesoreria son:
e La administracion inteligente de los recursos puestos a su disposicion atendiendo

los principios de eficacia, eficiencia, economicidad y transparencia en su gestion.

e El adecuado y oportuno registro de ingresos y pagos derivados de la gestion
financiera de la administracion con el objeto de proveer informacién confiable

para la toma de decisiones vinculadas a su evolucion.

La centralizacién normativa y la descentralizacion operativa en el marco de la Teoria
General de Sistemas, constituyen los criterios metodoldogicos fundamentales en los
cuales se sustenta el proceso de Reforma de la Administracion Financiera del Sector

Publico Nacional Argentino.

En esa direccion, el Sistema de Tesoreria se estructura a partir de un Organo Rector



(OR), la Tesoreria General dela Nacién (TGN), quien asume la responsabilidad de

disefiar las normas, procedimientos e instructivos que regulan el funcionamiento del

mismo, y de supervisar y coordinar su aplicacion en todo el Sector Publico Nacional.

Mediante la aplicacién de estas directrices se ha logrado:

Fortalecer las capacidades de las Tesorerias en materia de programacion
financiera y administraciéon de fondos, incrementando la articulacion entre la
gestion de caja y la ejecucion del presupuesto del Sector Publico Nacional No

Financiero.

Centralizar el manejo de los fondos publicos y reducir la utilizacion de
mecanismos onerosos de financiacién por parte de la Tesoreria, pasando del
antiguo rol de pagador a desempefar funciones propias de una gerencia

financiera moderna.

Facilitar la percepcioén e identificacion de los titulares y el registro de los recursos
ingresados puestos a disposicion de las Instituciones del sector.

Consolidar la administracion de la totalidad de los recursos de las instituciones
manteniendo la propiedad y disponibilidad de los mismos, garantizando
adecuados niveles de descentralizacion operativa y autonomia, mediante la

instrumentacion de la Cuenta Unica del Tesoro (CUT).

Promover el reemplazo de las cuentas bancarias que usan las instituciones para
el giro de sus operaciones por cuentas de registro con el objeto de lograr una

notable disminucién de los costos que implica su mantenimiento.

Implementar mecanismos modernos de gestion de caja que permitan la
aplicacion del principio de "Unidad de caja" o “Caja Unica” mediante la
sistematizacion de las operaciones de ingresos y pagos lo cual reduce
ostensiblemente los tiempos y el esfuerzo de recursos humanos dedicados a la
tarea de emision, control, distribucién y conciliacion de cheques u otros medios

de percepcion o pago.

Tornar productivos los excedentes financieros a través de un manejo racional de
la liquidez. De este modo, la Tesoreria puede acceder a financiamiento transitorio
no oneroso y administrar un programa de inversiones que permitan establecer
una meta de efectivo, acorde con las necesidades operativas y obtener

adecuados rendimientos para sus excedentes transitorios de liquidez.

Mejorar la atencion al publico, que sumado a una mayor previsibilidad de las

fechas de pagos de las obligaciones del Estado, permiten optimizar las
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condiciones de oferta de bienes y servicios que recibe por compras y

contrataciones y brindar una mayor transparencia en su gestion financiera.

e Lograr una vinculacién mas ordenada del sector publico con el sistema bancario
a través de un organismo Unico: la Tesoreria, la cual trabaja con los participantes
del sistema en estandarizar plazos y modalidades uniformes de acreditacion de
fondos a los beneficiarios alentando la bancarizacion de la economia desde el

sector publico.

Este documento detalla el alcance y los objetivos del Sistema de Tesoreria asi como las
principales herramientas que se han ido desarrollando e implementado para el logro de los
objetivos.

Todo lo referente a definicién, alcance y competencias del Sistema de Tesoreria se
encuentran detalladas en el Titulo IV de la Ley de Administracion Financiera Nro. 24.156,

reglamentadas por el Decreto Nro. 1344/07 (titulo 1V) y sus modificatorias.

2.3. Universidad Tecnol6gica Nacional.
2.3.1. Secretaria Administrativa
Mision de la Secretaria Administrativa

Entender en la fijacion de objetivos y politicas econémico-financiera de la Universidad y en
la tramitacion, estudio, resolucion y ejecucion de los asuntos relacionados con el
planeamiento fisico, obras y servicios de la infraestructura, la ejecucion y fiscalizacion de los
recursos humanos de la Universidad, a fin de lograr la compatibilizacién técnica y operativa

con las actividades sustantivas.
Funciones de la Secretaria Administrativa

e Entender en la fijacion de objetivos y politicas econémico-financieras de la

universidad.

e Entender en la programacion y ejecucion, control y evaluacion del presupuesto anual

de la Universidad.
e Entender en el registro y control del patrimonio.

e Entender en la programacion, organizacion y control de los actos y procedimientos
administrativo-contables, vinculados con la gestién econémico-financiera de la

Universidad.

e Entender en la administracion de recursos humanos.
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Entender en la tramitacion del despacho General y de la Mesa de Entradas, Salidas y
Archivo.

Coordinar la racionalizacién administrativa permanente del personal de la

Universidad.

Entender en la administracion de los servicios generales, el mantenimiento y

conservacion de los bienes muebles e inmuebles de la Universidad.

Entender en el estudio de las necesidades edilicias, de ordenamiento especial y

paisajistico de la Universidad.

Entender en la programacién, ejecucion y control de los sistemas administrativos que

posibiliten en administrativas.
Entender en la elaboracion del proyecto de presupuesto anual de la Secretaria.

Coordinar la elaboracién del proyecto de presupuesto de la Universidad.

Es menester aclarar que para llevar a cabo sus actividades econdmico- financieras, la

Tesoreria cumple un rol fundamental dentro de la Secretaria Administrativa.

2.3.1.1. Tesoreria

Mision de la Tesoreria:

Entender en la custodia, manejo y control de los fondos, valores y documentos que lo

representan, provenientes de ingresos permanentes o0 eventuales, de acuerdo a las

autorizaciones legales pertinentes, a fin de atender el pago de los compromisos contraidos

por la Universidad.

Funciones de la Tesoreria:

Entender en el manejo y custodia de los fondos, valores y documentacion que los

representen, efectuando los controles correspondientes.

Entender en la ejecucion del pago de sueldos del personal docente y no docente, los
gastos ordenados y los que surjan de la ejecucién del presupuesto y la devolucion de

los fondos sobrantes o no utilizados, cuando asi corresponda.

Entender en la organizacion y mantenimiento del registro de contratos, poderes,

cesion de créditos, firmas y embargos.
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2.4. Tesoreria U.T.N. - Facultad Regional Concordia

2.4.1. Rol de la Tesoreria

Velar por el cumplimiento de las actividades o procesos que garanticen la recepcion y
control de los ingresos de la Institucion y su adecuada y correcta distribucion; coordinando y
supervisando la ejecucién de los planes y programas de la unidad a cargo, a fin de

garantizar la imputacién adecuada en cobranzas y pagos.

Los objetivos que guian el accionar del Sistema de Tesoreria son procurar la custodia y
manejo de los recursos financieros y la administracion eficiente de los servicios
indispensables para el desarrollo de las actividades de la Institucion a fin de optimizar la

calidad de los servicios.

2.4.2. Valores y Principios en Tesoreria

Los principios y valores son cimientos de la cultura organizacional, con los cuales se
fomenta la cultura del servicio y deben formar parte de los integrantes de la Tesoreria. Esto

redundara en la calidad de los servicios brindados.
2.4.2.1. Valores

Los valores que deben estar presentes en el personal de tesoreria son, honradez,
compromiso, cordialidad, proactividad y trabajo en equipo, todos ellos combinados en el

grupo laboral devendran en la realizacién del trabajo con estandares de calidad.
2.4.2.2. Principios

En tanto que los principios pilares del sector son, ética, equidad, respeto, solidaridad,
eficiencia, eficacia, conocimiento de las normativas vigentes, lucha contra la corrupcion y

preservacion del patrimonio.

Al estar presente los valores y principios citados, conseguiremos un trabajo en equipo con
calidad de servicios prestados dentro de un clima laborar cordial y con resultados que van

de la mano con los objetivos propuestos.
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CAPITULO IlI: Normativa y Marco Conceptual
3.1. Introduccion

Los conceptos, definiciones y analisis desarrollado en este capitulo son los que sustentan el
proyecto formulado en procura de una mejora sustancial en todos los aspectos planteados

en esta propuesta.
A tal fin, nos enfocaremos en:
e Normas Generales
e Concepto de pagos
e Concepto de cobranzas
o Eficacia, eficiencia y efectividad
e Gestion de calidad
e Control Interno
¢ Relaciones Humanas
¢ Clima Organizacional

e Indicadores

A continuacion, expondremos algunos de los conceptos en los que basaremos la mejora

propuestas y mediante los cuales nos encaminaremos a una gestion de calidad.

3.2. Normas que reglamentan el trabajo del sector Tesoreria

El Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola lo define como la “regla que se

debe seguir o a que se deben ajustar las conductas, tareas, actividades, etc.”.

3.3.1. Normas Generales
e Ley19.549 (1972 Ley Nacional de Procedimientos Administrativos).

e Ley N°24.156, en su titulo IV, articulo 72, define al Sistema de Tesoreria como aquel
"compuesto por el conjunto de érganos, normas y procedimientos que intervienen en
la recaudacion de los ingresos y en los pagos que configuran el flujo de fondos del

sector publico nacional, asi como la custodia de disponibilidades que se generen".
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e Tesoreria General de la Nacion (T.G.N.) tiene un rol participativo en la definicion de
la politica financiera del sector publico, debiendo desarrollar técnicas de
programacion que permitan conocer la restriccion financiera que enfrenta el mismo

en cada momento.

e Reglamentacion de AFIP.

3.3.2. Normas propias

¢ Resoluciones del Consejo Directivo.

e Resoluciones del Decano.

3.3. Marco Conceptual

3.3.1. Concepto de pagos

Es un conjunto de operaciones necesarias para cancelar una obligacién contraida. Esto
implica una disminucién de disponibilidades y por consiguiente también se producird una

disminucion de deudas.

Un pago se origina mediante la existencia de una obligacién hacia un tercero. Esta
obligacion puede estar representada tanto en una cuenta a pagar como en un documento, y

produce el egreso de activos, ya sea dinero o de un cheque.

El pago abarca todas las operaciones que surgen desde que se necesita abonar la
obligacion, hasta que los valores que cancelan la deuda son entregados al acreedor y se

obtiene el comprobante del pago efectuado.
3.3.2. Concepto de cobranzas

La operacion basica de cobranza puede conceptualizarse como el conjunto de operaciones
necesarias para transformar un activo exigible - documentado o no - (Créditos) en un activo
liquido (Disponibilidades). Comienza con la existencia de un derecho representado en una
cuenta o un documento a cobrar, y trae como resultado el ingreso de dinero o algun titulo

representativo de dinero - cheque u orden de pago.

También se interpreta como Cobranza a la documentacion de un crédito que ya existe. Se

trata de un crédito en cuenta corriente que es cancelado por el deudor mediante un pagaré.
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Si bien aqui el cobro no es definitivo, pues se sigue teniendo un crédito y aun no se ha
percibido el dinero, las caracteristicas de la gestion emprendida son de similar importancia a

las que se requieren para lograr el cobro en dinero.

Por ultimo, también podria aceptarse como operacion basica de Cobranza al descuento de
un documento. A pesar de que tiene caracteristicas diferentes a las de una operacion basica
de Cobranza, el resultado que produce — transformacion de un crédito en disponibilidades —
permite que se la trate como una Cobranza, en lugar de considerarla como una operacion

basica secundaria (financiera).

La operacion basica de Cobranza abarca todas las operaciones que se comprenden desde
el momento en que se detecta que un crédito esta en condiciones de ser cobrado, hasta que

los valores resultantes de la Cobranza son ingresados y contabilizados en la empresa.

3.3.3. Eficacia, Eficiencia y Efectividad

Desde una perspectiva general y conceptual, puede decirse que las organizaciones se
disefian para que sean eficaces, eficientes y efectivas, por lo tanto es menester, dejar en
claro el significado de los términos, dados que por su sinonimia no suelen ser cabalmente
comprendidos.

e Eficacia: es el grado en el que se alcanzan las metas. Representa la obtencion de

los objetivos propuestos. Si se logré el objetivo se es eficaz

e Eficiencia: es la forma en que se combinan los insumos o recursos para lograr el
objetivo determinado. Brinda una pauta acerca del resultado esperado y resultado
alcanzado. Proporciona una idea de la relacion entre el objetivo obtenido (resultado)

y el esfuerzo utilizado para lograrlo.

e Efectividad: representa un nivel superior de eficacia y eficiencia a lograr, luego de
haber alcanzado precisamente eficacia y eficiencia en una gestion. Comprende las
actividades que una organizacion debe realizar para perdurar y seguir triunfando en

el futuro.

“La efectividad es el fundamento del éxito: la eficiencia es una condicion minima de
supervivencia después de alcanzado el éxito. La eficiencia se preocupa de hacer bien las

cosas. La efectividad de hacer las cosas que corresponden” (Drucker, 1978)
Solo cuando se han logrado los objetivos puede hablarse de eficiencia.

Solo cuando se esta haciendo lo correcto puede hablarse de efectividad.
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3.3.4. Gestion de calidad

Si bien el término de la gestion de la Calidad esta asociado al sector privado y en la
Administracion Publica se la vincula mas con una mision que por un beneficio; no podemos
dejar de observar que en un mundo tan exigente y con los cambios vertiginosos operados
en los Ultimos afios, la Administracién se ha tenido que ir amoldando a la demanda

requerida por la sociedad.

La calidad en la prestacion de un servicio es un proceso dinamico que abarca desde el
disefio de la produccion del servicio hasta el momento mismo de su prestacion, el momento
mas importante de todo el disefio. Por este motivo, la gestiébn de la calidad en una
Administracién Publica no atafie Unicamente a la unidad que presta directamente el servicio
sino al conjunto de la organizacién publica. La calidad es responsabilidad de toda la
corporacién, de tal manera que no puede abordarse de forma parcial sino como una
propuesta integral, de ahi la idoneidad del planteamiento de la calidad como proceso que

compromete a toda la organizacion.
3.3.5. Visioén integral de la calidad

La vision integral de la calidad se basa en el desarrollo y puesta en practica de los

siguientes principios:
Satisfaccion: la calidad la determina el ciudadano.

Excelencia: la actividad de las corporaciones publicas se encamina a satisfacer las

necesidades de los usuarios a la primera.

Participacion: en la gestion de calidad deben participar todos los directivos y los empleados

publicos de forma responsable.

Prevencion: la calidad no aparece unicamente en el momento de la prestacion final de

servicio. La calidad también afecta al disefio del servicio.
Eficiencia: la calidad cuesta, pero es mas costosa la no-calidad.
Transparencia: la calidad comporta claridad en el uso de los recursos publicos.

El Aseguramiento de la Calidad es un elemento clave del Sistema global de gestién de la
calidad y estd en consonancia con la idea tantas veces repetida por Crosby de que la

calidad es hacer las cosas en "conformidad no las especificaciones".

El aseguramiento, tal como los definen los modelos ISO en un "conjunto de acciones
planificadas y sistematicas que son necesarias para proporcionar la confianza adecuada de

gue un producto o servicio”.
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3.3.6. Control Interno

El Control Interno tiene como finalidad prevenir y evitar condiciones propicias para los

errores, anomalias y fraudes.

En consecuencia el control interno estd estrechamente ligado con los sistemas

administrativos y atiende simultaneamente a los siguientes objetivos:
e Eficacia de los procedimientos y controles
o Eficiencia operativa
e Seguridad de los bienes y valores involucrados
e Confiabilidad en la informacion

Como vemos, el control interno dependera de la calidad de los sistemas administrativos y

del procesamiento de la informacion.
3.3.6.1. Normas de control interno generales para el movimiento de fondos

Los requerimientos de un sistema administrativo en materia de control interno tendran en

cuenta aspectos tales como:
*  Separacion de funciones
* Asignacion de responsabilidades
* Niveles de autorizacion
* Documentacion de traslado de bienes y valores
* Recaudos de seguridad sobre bienes y valores
* Normas de seguridad informatica
* Normas que alcanzan al personal interviniente
*  Puntos especificos de control y controles cruzados
+  Control de recibos
* Rendicion diaria de la cobranza

* Registraciéon

3.3.7. Relaciones Humanas - Clima Organizacional

El clima Organizacional esta determinado por la percepcién que tengan las personas que se

desempenan en el seno de una organizacién, como se sienten y el vinculo que se generan
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entre ellas. La relacién, la vida agradable, la motivacién y el grado de compromiso dentro de
la institucion facilitaran el logro de la misién. El clima organizacional es el factor

determinante en la eficacia, y en el cumplimiento de los objetivos.

En nuestro mundo moderno, la demanda por productividad y eficiencia es cada vez mayor,
lo que crea un clima organizacional exigente y estresante. La voragine del mundo actual y
los cambios tecnoldgicos han originado alguna resistencia en los trabajadores mas antiguos,
por lo que se hace necesario realizar periddicamente un analisis del clima organizacional,
esto nos revelara, formas de pensar, actitudes, sentimientos, relaciones interpersonales,
etc., y asi trabajar en procura de una mejora, tomando las medidas acordes para llevar a

cabo dichas mejoras.

Creemos que es fundamental que en una organizacion exista un clima organizacional de

calidad y asi trasmitir un servicio de calidad.

En virtud de lo expuesto, destacamos la importancia del clima organizacional como factor

determinante de la eficacia de la Tesoreria.

“Una organizacion sélo existe cuando dos o0 mas personas se juntan para cooperar entre siy

alcanzar objetivos comunes, que no pueden lograrse mediante iniciativa individual”

Partiendo de esta cita, debemos destacar que el logro de los objetivos comunes s6lo puede
concretarse si las personas que interactian en las organizaciones, establecen un contacto
fuerte que les permita actuar en forma conjunta y arménica: normas, valores, comunicacion,

liderazgo, comportamientos y creencias dentro de la organizacion.

Todo lo mencionado conforma la Cultura Organizacional. Y mientras el personal este
identificado con su cultura organizacional y exista un personal motivado se estara creando

un optimo clima organizacional.

Es menester trabajar en pos de una mejora del clima laboral apropiado para los trabajadores
de la tesoreria, los cuales constituyen un patrimonio valioso y cuya principal funcion es

recaudar y velar por el patrimonio de la institucion.

Brow y Moberg (1990) manifiestan que el clima se refiere a una serie de caracteristicas del

ambiente interno organizacional tal y como lo perciben los miembros de la organizacion.

Mientras que un "buen clima" se orienta hacia los objetivos generales, un "mal clima"

destruye el ambiente de trabajo ocasionando situaciones de conflicto y de bajo rendimiento.

Analizando los diferentes conceptos expuestos, podemos aseverar, que todo esto se ve
altamente afectado, en los momentos de colapso de afluencia gente en el sector, generando
confusién y nerviosismo, lo que conlleva a cometer errores humanos y que generan un clima

hostil.
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CAPITULO IV: Medios utilizados en el area de Tesoreria de la

Facultad Regional Concordia

4.1. Situacion actual

En lo referente a pagos debemos informar que el Unico medio es a través de cheques no a
la orden a proveedores, y depdsitos bancarios a docentes o personas con relacion directa
con esta Facultad. En tanto que en lo que se refiere a cobranzas, la gran mayoria de los
ingresos se realizan en efectivo por ventanilla de la tesoreria, algunos pagos link vy

transferencias bancarias en la cuenta corriente de Banco Nacion.

4.2. Dificultades del sistema actual

e Dificultad a la hora de identificar los débitos en transferencia en el listado de

movimientos de las cuentas.
e No permite identificar detalle o concepto.
e Las operaciones son restringidas, complejas y cargadas de burocracia.
o Los movimientos pueden consultarse recién a las 24hs.

e Las operaciones realizadas por intermedio de Banco Nacion, transferencias entre
cuentas de esta Tesoreria, pagos a docentes, si son del este mismo banco, se

efectlian sin costo; al ser de otra entidad bancaria, generan gastos con costos extras.

e Los tramites realizados en Banco Nacion estan cargados de burocracia, y demoras

excesivas de espera en dicha entidad.
e Aglomeracion de publico en determinados dias y horas.
e Acumulacion de efectivo en caja.

e Aumentos de errores en las registraciones debido a la presion de la gran presencia

de gente.
e Lentitud en la atencion.
e Inseguridad y riesgos.

e Espacio fisico reducido.
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4.3. Descripcion del Espacio Fisico

Consideramos que este punto merece un tratamiento particular y es por ello que lo

analizaremos especialmente.

El area tesoreria se desarrolla en el mismo espacio fisico de la Direcciéon de Administracion.
En este espacio se desempenan el Director de Administracion, una persona a cargo de
Contrataciones y Compras; dos personas en la ventanilla de cobranzas distribuidas en
horario sucesivo para tener una atencion al publico de 12 horas contintias y la personara a

cargo de la tesoreria.

Se trabaja en un ambiente con mucho ruido y con afluencia de gente permanentemente, lo
que hace dificil la concentracién, y en ocasiones genera inconvenientes en la realizaciéon de

las tareas.

En este punto, consideramos oportuno exponer los obstaculos que se generan al no tener

un ambiente especifico para el funcionamiento del area.

Es una necesidad indiscutible que el Director de Administracion cuente con una oficina
propia, dado que su actividad asi lo requiere, como también es indispensable para Tesoreria

disponer de un espacio propio y de acceso restringido.

Como expresamos anteriormente, este departamento debe responsabilizarse de importantes
sumas de dinero, accionar que requiere de un ambiente seguro y a resguardo. De la misma
manera, las tareas que competen al area dependen de la precisidén y concentracion de cada
uno de los integrantes del sector, pero la afluencia de gente, la facilidad de ingreso y egreso
a la oficina por parte de personas que no se desempenan en el mismo, los bullicios que se
generan al confluir actividades diferentes dentro del mismo espacio fisico, son todos
factores que sin lugar a dudas obstaculizan el trabajo y demoran la concrecion de los

objetivos.
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llustracion 1: Dificultades del cobro en efectivo en ventanilla

AFLUENCIA
EXCESIVA EN
VENTANILLA

DIFERENCIAS DE
INSEGURIDAD ‘ CAJA AL CIERRE

' COBRANZA ‘

EN

‘ EFECTIVO I

ERRORES

LENTITUD . HUMANOS
AGLOMERACION

CONSTANTE DE
GENTE

Fuente: Elaboracion propia
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llustracion 2: Dificultades del cobro por transferencia

DIFUCULTAD
PARA
IDENTIFICAR
LOS PAGOS

DIFICULTAD

METODOS PARA

BUROCRATICO ‘ IDENTIFICAR EL
\ CONCEPTO

)
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TRANSFERENCIAS

OPERACIONES ‘ ’

OBSERVABLES ‘ OPERACIONE
DESPUES DE 24 S COMPLEJAS
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COSTOS EXTRAS
DE OTRAS
ENTIDADES
BANCARIAS

Fuente: Elaboracion propia
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llustracion 3: Dificultades en el sistema de pagos con cheques

INFORMACION
DESACTUALIZAD
A

CHEQUES
PENDIENTES EN ‘ DEMORAS EN LA

CARTERA CONCILIACION

PAGOS CON
CHEQUES

®

DEMANDA DE
INSEGURIDAD ‘ NUEVAS

TECNOLOGIAS

CHEQUES
VENCIDOS EN
CARTERA

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO V: Propuesta para el area de Tesoreria de la Facultad

Regional Concordia.

5.1. Medios propuestos para implementar las mejoras

Entre los medios propuestos para implementar las mejoras en el area Tesoreria, optamos
por los siguientes mecanismos modernos de gestién que aun no han sido aplicados en

nuestra Institucion.

e Nacion Empresa 24: Este sistema de pago sirve para administrar todas sus cuentas
radicadas en El Banco Nacion, EI mono banco es toda una soluciéon que permite

realizar todas las transacciones que realiza habitualmente a través de Internet.

e Posnet: Este sistema consiste en una terminal de uso sencillo, que se utiliza con
cualquier tarjeta, la autorizacion es automatica y el tramite dura aproximadamente 30

segundos.

e Rapipago: Es un canal de cobranza extra bancario, con una red de cobertura que
abarca todo el territorio de la Republica Argentina. Se dedica a la cobranza de
facturas de servicios publicos y privados e impuestos, a través de Centros de
Servicios y Agentes calificados, tales como supermercados, centros de comercio,

etc.

e Mercado Pago: Es la plataforma de pagos online mas importante de América Latina.
Se puede utilizar para todos los pagos a través de tarjetas de crédito y en efectivo en

puntos de pago, de manera inmediata, facil y segura.

Para desarrollar este proyecto, hemos creido que es fundamental y crucial ampliar los
medios de cobro y pago ocupados hasta el momento. Es poco probable que mejoremos en
los puntos que consignamos sino actualizamos nuestra Institucién a los nuevos tiempos v,

por consiguiente, a las nuevas tecnologias.
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Nacion Empresa (!

5.1.1. Naciéon Empresa 24

5.1.1.1. Caracteristicas del servicio
Consulta de saldos y movimientos.

Transferencias inmediatas (en linea) en pesos o dolares y ordenes de transferencias
(diferidas).

Pedidos de chequeras y visualizacion de extractos.
Consulta histérica de saldos y movimientos de los Ultimos 3 meses.
Transferencias Multiples: Pago de haberes y proveedores.

Pago de impuestos y servicios.

5.1.1.2. Beneficios
Acceso unificado a todas sus cuentas.
Libertad de horarios. Puede operar en cualquier momento y desde cualquier lugar.

Seguridad y confidencialidad. Las operaciones se realizan bajo una conexién con

altos estandares de seguridad.

Reduccion de costos operativos. Al resolver sus operaciones y consultas a distancia,

su empresa ahorra tiempo y recursos.
La plataforma cuenta con una ayuda contextual y permite enviar mensajes al Banco.

Cuenta con herramientas como agenda, centro de mensajes, buzén de archivos y

tareas pendientes.
Guardar consultas de movimientos conformados y pendientes en su PC.
Permite realizar el pago de "Impuestos y Servicios" las 24 horas.

Posibilidad de realizar transferencias inmediatas de fondos entre cuentas propias y a
cuentas de terceros, radicadas en BNA o en otros bancos. Hasta $50.000.- por
cuenta y por dia (Médulo Basico) y hasta $500.000.- por cuenta y por dia (Mddulo
Full).
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e Posibilidad de realizar ordenes de transferencias de fondos entre cuentas propias y a
cuentas de terceros, radicadas en el Banco de la Nacion Argentina o en otros
bancos, con acreditacion en 24/48 horas habiles.

e Publicacién de deuda, pago de deuda, visualizacion de extractos y transferencias

multiples (Pago de Haberes y Proveedores) a través del Médulo Full.

Para comenzar a operar con este servicio, se debera suscribir los formularios de adhesion

correspondientes.

Una vez presentada correctamente la documentacién en la sucursal, cada firmante/operador

autorizado recibira una Clave de Identificacién Unica (CIU).

Una vez que el operador autorizado obtenga su CIU ya estara en condiciones de operar en

el sistema.

5.1.1.3. Ventajas de utilizar Nacion Empresa 24

Consideramos que esta herramienta seria de gran utilidad, ya que desde nuestras oficinas
podriamos realizar las gestiones de pagos que en concepto de viaticos, pago a proveedores,
pago de impuestos, servicios y otros tipos de pagos se realizan con frecuencia. También la

posibilidad de solicitar chequeras y los extractos por este medio.

Otro aporte mas que interesante que brindaria la aplicacién de Nacion Empresa 24 serian
las transferencias o depdsitos de haberes. Esto constituiria una gran contribucién ya que,
por ejemplo, muchos de los profesores a cargo de seminarios, cursos, carreras 0O

especializaciones provienen de otras ciudades e incluso de otras provincias.

Todos estos tramites se realizan actualmente en la sucursal de la ciudad, hecho que
conlleva demoras debido a diversas variables que surgen en el dia a dia, mayores gastos
operativos propios de la actividad, ademas de contemplar, por supuesto, los retrasos
inherentes a todo tipo de tramites que deban realizarse en todo tipo de entidad bancaria,

cuya metodologia de trabajo esta bajo las 6rdenes de la innegable burocracia.

La aplicacion de esta nueva herramienta para el manejo de cobros y pagos y todas las
acciones vinculadas a estas gestiones brindaria a nuestra Institucién indiscutibles mejoras

en la calidad del servicio, ademas de un gran ahorro de tiempos y recursos.
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2POSNET ™

Un Producto de First Data

COMIENCE A OPERAR EN MENOS DE 48HS

5.1.2. POSNET
5.1.2.1. Uso y caracteristicas

Este sistema de venta electronica se realiza a través de una terminal llamada Posnet y este

es el nexo entre la empresa que realiza la venta o el servicio y la tarjeta utilizada a tal fin.

Para realizar esta transaccién la tarjeta se introduce en la terminal Posnet, esta se conecta
automaticamente, via telefénica con el servidor de la tarjeta utilizada, realiza la verificacion y
emite la autorizacién o no de la operacién, emitiendo el comprobante correspondiente a la

operacion realizada.

5.1.2.2. Beneficios

El uso del Posnet, es de gran utilidad para el cliente como para la Institucion, dado que el
tramite es rapido, sencillo y seguro. No se moviliza efectivo, lo que es de gran utilidad para

ambas partes.

Es de acceso para todas las tarjetas y todos los bancos.

5.1.2.3. Ventajas de utilizar Posnet

Consideramos que en la Institucion seria una ventaja fundamental la implementacién de
este servicio, ya que en que en la actualidad trasladarse con efectivo resulta innecesario,

inseguro y riesgoso.

La implementacion de las nuevas tecnologias ha sido de gran aceptacién en todos los
sectores de la sociedad. La posibilidad de cancelar deudas, acceder a servicios, comprar
mercaderia o materiales sin tener que trasladar el efectivo de un sitio a otro es una opcion

no solo segura sino que también eficiente y practica.

Estamos en conocimiento que en los ultimos meses la UTN Regional Parana ha incorporado
el Posnet para facilitar el pago en el dictado de una especializacién y cursos de gran

demanda en la zona.

27



rapipasgsco

Venis, pagds y listo

5.1.3. Rapipago
Es un canal de cobranza extra bancario, con una red de cobertura que abarca todo el
territorio de la Republica Argentina. Se dedica a la cobranza de facturas de servicios
publicos y privados e impuestos, a través de Centros de Servicios y Agentes calificados,

tales como supermercados, centros de comercio, estaciones de servicio, subtes, etc.

5.1.3.1. Caracteristicas

Se caracteriza por ser una red de cobranza de servicios e impuestos de 1200 empresas y
diversas entidades de la Republica Argentina

Posee mas de 2.700 sucursales o agentes y ademas 15 centros de Servicios Propios en

todo el pais.

Permite el cobro sin factura y la venta de consumos prepagos.

5.1.3.2. Servicios brindados actualmente
e  Administracién y consorcios.
e Automotrices y planes de ahorro.
e Clubes colegios, universidades.
e Cooperativas.
e Cosméticos.
e Financieras y bancos.
e Medicinas prepagas.
e Impuestos nacionales y provinciales.
e Municipalidades.
e  Seguridad y monitoreo.
e  Seguros.

e  Servicios de gas.
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e  Servicios de Internet.
e  Servicios de agua.
e  Servicios de luz.
e  Servicios de videocable y TV sat.
e Tarjetas de crédito.
e Telefonia celular.
e Telefonia fija.
e  Turismo estudiantil.
En la forma de operar de operar de Rapipago intervienen 5 actores:
e La Organizacion, ya sea Empresa u Organismo que emite las facturas.
e Elcliente que debe abonar la factura.
e Lared de cobranza Rapipago que realizara el correspondiente pago.

e El banco concentrador. Donde la Organizacion determine que se le deposito lo

recaudado.

e GIRE, quien administra y controla toda la operatoria.

5.1.3.3. Ventajas de utilizar Rapipago

La implementacion de este sistema de cobranzas, beneficiaria a todos los usuarios de la
Institucion, poniendo a su alcance una boca de pago en cualquier lugar en que se
encuentren, dado que muchos de nuestros alumnos pertenecen a otras localidades.
Ademas, es fundamental reconocer que hoy por hoy, trasladarse con dinero en efectivo

resulta innecesario y poco seguro frente a los tiempos que corren.

Es justamente este punto en el que se ha hecho tanta referencia con el advenimiento de las
nuevas tecnologias. Acortar las distancias, acercar a personas de distintos puntos
cardinales, facilitar el acceso a la educacién a quienes se les veia imposibilitado por falta de
capacidad monetaria o por distancias geograficas. Estos aspectos que creemos ya

asimilados y logrados aun son metas a lograr en algunos sectores de nuestra sociedad.
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5.1.4. Mercado Pago

Mercado Pago es la plataforma de pagos online mas importante de América Latina.

Se puede utilizar para todos los pagos a través de tarjetas de crédito y en efectivo en puntos

de pago, de manera inmediata, facil y segura.

A su vez, dispone de financiacion para los clientes a través de los distintos acuerdos que

Mercado Pago tiene con los bancos y los diferentes medios de pago.
5.1.4.1. Caracteristicas

Al realizar una operacion a través de Mercado Pago recibiremos un correo automaticamente
con los datos de la transaccion realizada y algunos consejos Utiles para saber como operar
con la plataforma. Todos los pagos se podran visualizar dentro de “Cobros” en

http://www.mercadopago.com/ .

Para realizar la verificacion de los pagos; el 95% de los pagos online se realizan a través de
tarjetas de crédito. El proceso comienza con un analisis de Mercado Pago donde evalta al
comprador y la forma con la que pago, luego se realiza el procesamiento de la tarjeta de
crédito y se realiza un scoring del pagador. Si lo aprueba, el pago se acredita, caso contrario
se hace una validacion online o via call center donde se puede validar y acreditar el pago, o

donde se puede rechazar la transaccion por algiin motivo.

Para retirar el dinero que se tiene en la cuenta de Mercado Pago es necesario que el mismo
se encuentre en el estado ‘Disponible’. Es decir que la venta fue aprobada y que pasaron los
dias necesarios para disponibilizar del monto en la cuenta. Los dias hasta tener el dinero
disponible varian dependiendo del pais en que tengas tu cuenta, por favor valida esto desde
tu cuenta de Mercado Pago, los usuarios profesionales lo tendran disponible a los pocos
dias de realizado el pago mientras que el resto debera esperar el plazo establecido en cada

pais.

Para ser usuario profesional se debe mantener una buena trayectoria dentro de Mercado
Pago teniendo una frecuencia de uso determinada y a su vez, el dinero de las operaciones
con reclamos no puede ser mayor al 10% de lo que cobres por mes. Todo esto junto a un
andlisis crediticio que realizard Mercado Pago para mantener los estandares de seguridad

de la plataforma de pagos.

Para retirar el dinero deberas ingresar en tu cuenta de Mercado Pago e ir a la pestafia de

‘Cobros’ donde encontraras la opcion de ‘Retirar dinero de Mercado Pago’, completando el
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http://www.mercadopago.com/

paso a paso que se presentara en el sitio podras acceder los datos de la cuenta a la que

quieras transferir tu dinero disponible.

5.1.4.2. Ventajas de utilizar Mercado Pago

Al tener este sistema de cobranzas gran alcance y abarcar a todas las tarjetas y financiacion
acorde al usuario, beneficiaria a los usuarios de la Institucion, aun aquellos que no se
encuentran radicados en el pais, poniendo a su alcance una forma de pago agil, y segura.
Constituye una herramienta fundamental a la hora de facilitar el acceso a la educacion a
personas que les es imposible trasladarse y desean capacitarse por medio de internet,
utilizando aulas virtuales, capacitacion a distancia y demas, y teniendo la oportunidad de

gestionar todo el proceso mediante la computadora misma.

Por otra parte, actualmente estan en curso en la Institucion, diferentes Maestrias, las que
son de interés de profesionales que estan radicados en otros paises y a los que se les

allanaria el camino a la hora de efectivizar los pagos de aranceles.

Estamos en conocimiento que actualmente la UTN Regional Parana ha implementado este
sistema para el dictado de una especializacion de gran llegada en la Regién. Seria
interesante compartir esta experiencia y los beneficios logrados a través de la aplicacion de

este nuevo servicio.
5.2. Mejoras esperadas con la implementacion del proyecto.

Consideramos que los beneficios obtenidos al utilizar los medios propuestos supondrian
importantes mejoras en el desempefio laboral y mayor eficiencia. Detallamos a continuacion
las mejoras que podriamos contemplar aplicando dichos medios de pago y ampliaremos al
finalizar el mismo, las razones y beneficios obtenidos en cada uno de los puntos

mencionados:
e Mayor eficiencia, seguridad y rapidez en el procedimiento.
e Mejor servicio. Informacién oportuna.
e Registracion de ingresos y egresos en el momento.
e Mayor control interno en cobranzas y pagos.
e Mitigar errores en registraciones.
e Trabajar en pos de una excelencia financiera.
Mayor eficiencia, al trabajar con tiempo y tranquilidad.

Mejor servicio a la comunidad poniendo al servicio de la misma, medios de pagos cercanos
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a su domicilios, evitando tiempos de espera y desplazamiento a la Institucion.

Mayor seguridad para los usuarios y para la tesoreria misma, al no haber efectivo en

circulacion.

Lograr con estos métodos, informacién oportuna, mejorar los controles, disminuir errores y

transitar el camino a la excelencia y calidad.

Estamos en conocimiento que la UTN — Facultad Regional Parana ha implementado en
estos ultimos meses dos de los medios propuestos, Posnet y Mercado Pago, ambos han
sido incorporados para facilitar el pago correspondiente al dictado de una especializacion y

varios cursos de gran aceptacion y demanda en la Region.

Seria conveniente tomar en cuenta la experiencia de esta Regional y los beneficios logrados
a través los nuevos servicios incorporados, para comenzar a transitar el camino hacia la

mejora propuesta en este proyecto.

5.3. Seguimiento del proyecto a través de indicadores

Los Indicadores son los medios, instrumentos o0 mecanismos utilizados para evaluar el logro
de los objetivos. La informacion brindada por los mismos nos permite verificar la relacion
objetivo — resultado, y de esta manera obrar en consecuencia frente a las variaciones

observadas.

Ante la ausencia de medidores, es imposible controlar, dirigir y por ende mejorar los

resultados.
Los Indicadores y su influencia en la tarea cotidiana:

e Ayudar en el control de la tesoreria: Nos alertaran en caso de presentarse una
situacion andémala en nuestra actividad diaria, que no se encuadre en lo que

teniamos previsto.

e Diagndstico de la tesoreria: Nos permitird cuantificar el resultado de nuestra gestion

y la capacidad de mejora a seguir para el logro de los objetivos.

e Coherencia de la informacion: Nos notificara cuando normas u objetivos de

coherencia no estén en consonancia con lo que hayamos establecido.

5.3.1. Indicadores a observar a fin de evaluar el proyecto:
e Arqueo de caja: Actividad cotidiana que es crucial para notificar fallas en la actividad.

El hecho de que el arqueo de caja no arroje diferencias, es un indicador de que el
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area esti realizando positivamente su tarea, siendo ademdas un indicador de

excelencia financiera.

e Cumplimiento y puntualidad en el cronograma de actividades: El cumplimiento del

cronograma es un indicador de que se esté realizando la tarea eficazmente.

e Respuesta rapida a todo tipo de consultas: Este indicador da cuenta que hay un
ordenamiento interno adecuado para responder ante dudas o consultas que surgen
dia a dia.

e Seguimiento de las operaciones en ventanilla, para verificar las mejoras y/o

inconvenientes de las modificaciones una vez implementadas.
e Evaluacién del grado de aceptacion de los nuevos métodos en cobranzas y pagos.

Consideramos que la aplicacion de estos indicadores nos permitird evaluar si la propuesta
de mejora ha cumplido su cometido y los puntos en los que tendremos que enfocarnos, si la

misma no ha mostrado variaciones.
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Conclusiéon

El Departamento de Tesoreria constituye una de las areas mas importantes de la Facultad
Regional Concordia, de la Universidad Tecnolégica Nacional, porque en ella se desempefian
funciones elementales como el resguardo de la recaudacion, revision y analisis del soporte
administrativo, administracion y archivo de la documentacion, como asi también el manejo

de la informacion y control de esos documentos.

La realizacion de pagos a proveedores, la tramitacion de nuevos servicios y la comunicacion
con los diferentes estamentos de la institucion son actividades claves que evidencian
nuestra efectividad en la realizacién de las tareas pertinentes a nuestra area. Ademas de los
controles pertinentes que respalden la informacion financiera y optimicen recursos

econémicos, materiales y humanos.

Es por todas estas razones que consideramos que las propuestas planteadas no deberian
quedar plasmadas en papel y nada mas. Creemos que es crucial aplicarlos{ ya que nos
permitirian mejorar administrativamente y optimizar nuestras actividades diarias y el tiempo

alli desempefado.

Implementar estas nuevas herramientas y ponerlas en practica sera el punto de partida
para la reestructuracion de nuestro sector y conllevara la aplicacion de nuevas estrategias,
repensar las formas de ejecutar las tareas diarias, reorganizar el trabajo en equipo y
redistribucion de funciones; modificaciones que seran necesarias para poder emprender el

camino hacia una gestidén con estandares de calidad.

Los tiempos cambian y la tecnologia avanza de forma constante y sin pedir permiso. Dia
tras dia vemos la aparicibn de nuevos implementos, nuevos mecanismos, nuevas
herramientas y nuevas formas de vincularnos los unos con los otros. Las opiniones respecto
a este nuevo mundo en el que vivimos dominado por la ciencia y la tecnologia son diversas.
Ya sea en contra o a favor, no podemos negar que muchos de los cambios que se han
generado facilitan y mejoran el desempeno de labores realizadas en distintos ambitos y con
distintos fines. Debemos colaborar en los procesos de apertura individual de cara a los

nuevos tiempos y saber apreciar las cualidades positivas que estos nos brindan.

Entendemos que como Institucion tenemos inestimables fortalezas que nos permiten pasar
revista a nuestro trabajo y modificar los inconvenientes que se presenten en el camino.
Consideramos que cuestiones como las mencionadas, han ocasionado hechos que
generan resultados no deseados en el trabajo, los que podrian sobrellevarse poniendo en

marcha los planes expuestos y trabajando con responsabilidad y conciencia.

Pensamos que la puesta en marcha de este proyecto delimitara el punto de partida en el
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nuevo camino que nos llevara hacia la cima; como asi también, es necesario el compromiso
de quienes revisten la autoridad para con el personal, ya que es innegable que para llevar a
cabo esta propuesta es fundamental la predisposicion absoluta por parte de la cupula

directiva.

Tenemos los medios, contamos con el interés del personal y disponemos de la colaboracion

de todo el equipo, solo resta poner en marcha el cambio propuesto.

Reconocemos que la implementacién de modificaciones alternaran la actividad que se viene
desarrollando hace muchisimos afios, somos conscientes que la aplicacion de estas nuevas
herramientas puedan generar incomodidad, molestias o ciertos rechazos (todo cambio
genera estos efectos). Es por este motivo que la paciencia y la voluntad de cada uno de los
que participaran en este proceso seran elementales para la consecucion de cada una de las

etapas del mismo.

Mejorar la calidad de los servicios prestados en lo referente a cobranzas y pagos, adaptar
nuestras tareas a los tiempos actuales, ofrecer un servicio eficiente y que contemple
distintas aristas, transformaran nuestra area de trabajo en su totalidad y permitiran a la

misma llegar a la meta deseada.
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Anexos

Especificaciones e Instructivos de los medios propuestos
En este anexo, se explicaran en forma acotada, (dado lo extenso de toda la informacion en

los diferentes casos) los requisitos y operatorias de los medios propuestos en este proyecto.

Nacion Empresa (!

Consiste en un tipo de plataforma que ofrece la posibilidad de utilizar los servicios de Banca

Electrénica.

Instructivo para laintegraciéon de la solicitud de adhesién a Nacion Empresa 24

1. Los formularios: deberan contener en todas sus paginas el numero de CUIT/CUIL de la
Empresa, como asi también el concepto de la Solicitud (alta, baja o modificacién) sefalado

con una “X”.

2. Los formularios: deberan estar firmados por el titular o responsable de la Empresa en

todas sus hojas.

3. Datos de la Empresa: se debera integrar la totalidad de los datos solicitados, sin
excepcion.
4. Producto: se integrara con Basico o Full, de acuerdo al médulo del servicio requerido.

5. Datos de las cuentas a declarar:

Nro. de Ref.: Se trata de un numero en serie por cada cuenta, comenzando por “1” para la

cuenta principal.

En caso de solicitarse el alta de cuenta/s débito, con posterioridad a la solicitud de alta del
servicio, debera tenerse en cuenta la serie indicada originalmente. Por ejemplo, si el titular
declaré 2 cuentas y desea declarar una nueva el numero de referencia para la nueva sera
553”-

Tipo de cuenta: debera integrarse Cuenta Corriente en pesos; en caso de no poseer este

tipo de cuenta, se podra informar otro tipo segun el siguiente detalle:

Caja de Ahorros Pesos: CA$
Cuenta Corriente Pesos: CC$
Cuenta Corriente Especial Pesos: CCE$
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Caja de Ahorros Délares: CA u$s

Cuentas Corrientes Especial en Dolares: CCE u$s

Banco/Sucursal: Nombre de la sucursal de radicacion de la cuenta.
Codigo Sucursal: A integrar por el Banco.

Numero de Cuenta: se integran los diez digitos de la misma, completando a la izquierda

con ceros en caso de corresponder.

Acepta Débito: S o N (S| o NO tachar lo que no corresponda). En el caso de la cuenta
principal siempre debera figurar que acepta débito ya que es la cuenta desde la cual se

debitara el abono.

Si no aceptara débito en el resto de las cuentas propias del BNA que el titular declare, no
deben ingresarse firmantes para esas cuentas ni esquemas de firmas, pero deben

informarse operadores para acceder a la consulta.
CBU: integrar con todos sus digitos (22).

6. Cuenta Principal: es la cuenta sobre la cual se debitara el importe del costo del servicio.

Debe ser en pesos (no en dolares) ya que el abono es en dicha moneda.

7. Otras Cuentas Propias BNA: Otras cuentas propias con las que el cliente requiere

operar en el sistema.

8. Datos de los Firmantes y/u Operadores: Se integrara con los datos solicitados para
cada uno de los firmantes y de los operadores designados por el titular o responsable de la

empresa.

Los Operadores son los usuarios que pueden ingresar una transaccién en el sistema o
enviar la misma previa autorizacion de los Firmantes. Los Firmantes son aquellos que
deberan autorizar una operacion, de acuerdo a los limites establecidos en el esquema de

firmas.

Nro. de Ref.: se integrara con el numero de referencia de la cuenta. Cabe sefialar que
cuando un firmante sea designado para mas de una cuenta, deberan repetirse los datos del
mismo pero con las referencias de cuentas que corresponda; por otra parte, la cantidad

maxima de cuentas a relacionar con cada firmante/operador es 16 (dieciséis).

Ejemplo: Ana Pérez es firmante con calificacion “A” en la cuenta 88888 de Plaza de Mayo,
referencia 1 y firmante con calificacion “B” en la cuenta 7777777777 de sucursal Congreso,

referencia 2.
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Nro de NOMBRE Y APELLIDO FIRMANTES CALIFICACION

Ref. A B < P
1 ANA PEREZ X
2 ANA PEREZ X

Calificacion: Para los Firmantes estan previstas las categorias A, B, y C; para los

Operadores del sistema, se marcara con “X” en la categoria O.

Los usuarios Operadores designados podran efectuar la carga de datos, pero estas
transacciones deberan estar autorizadas por los usuarios firmantes, conforme el Esquema

de Firmas presentado.

Fecha Vencimiento Calificaciéon: conforme lo disponga la empresa, segun vencimiento de

poderes, etc.
CUIT/CUIL: Marcar con una “X” lo que corresponda.

Nuamero de CUIT/CUIL: Consignar numero completo con guiones separadores. Ejemplo:
20-12456879-8.

Sucursal entrega de CIU: A integrar por el Banco.

Las Claves de Identificacién Unicas (CIU) para acceder al sistema seran entregadas al

responsable de la Empresa o quien éste designe en la sucursal donde se adhiera el servicio.
Usuarios firmantes —-Esquema de firmas

Se debera integrar un cuadro por cada cuenta asociada. Los montos y calificaciones seran

determinados por cada empresa segun su conveniencia y giro de negocios.
Operatividad del sistema — Transacciones admitidas

Las transacciones basicas admitidas son las siguientes:

* Consulta de Movimientos y Saldos

* Transferencias Inmediatas (en linea) intrabancarias e interbancarias entre cuentas propias

y de terceros.

El horario definido para realizar transferencias inmediatas sera, todos los dias habiles de
8:00 a 18:00. Si la operacién es cursada cumpliendo con los requisitos correspondientes,

débito y crédito deberan resolverse en el mismo momento.

« Ordenes de Transferencias (fuera de linea) intrabancarias e interbancarias entre cuentas

propias y de terceros.
* Solicitud de Chequeras y Boletas de Depdsito

» Servicio de Transferencias Multiples: Pago de Haberes y a Proveedores entre cuentas
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radicadas en el Banco y en otros Bancos (disponible para el Producto 2).

* Pago de impuestos y Servicios: mediante esta transaccién se podra pagar impuestos
provinciales, municipales, cooperativas y servicio como luz, gas, teléfono. Los impuestos y

servicios habilitados podran ser consultados desde la direccion:
Disponible en los 2 Productos: (Basico y Full).
Obtencién de usuarios:

Una vez que los usuarios obtengan las claves CIU desbloqueadas, deberan acceder al
website del Banco (www.bna.com.ar) y cliquear en Banca Electronica Empresas y
seleccionar el médulo que hayan contratado, donde se visualizaran las opciones “Carga de
Claves” e “Ingreso al Sistema”; ingresando a la primera opcién se tipearan los siguientes

datos:
* CUIT/CUIL de la empresa.
» CUIT/CUIL del usuario.

Nueva Clave: clave personal de 8 a 12 caracteres cumpliendo las siguientes caracteristicas:

contener al menos una letra mayuscula, al menos una letra mindscula y un numero.
Luego, la clave debera ser ingresada nuevamente para su confirmacion.

Usuario: luego de ingresada la clave personal y reingresada, el cliente debera indicar un

usuario, el cual debera contener de 8 a 15 digitos alfanuméricos.

Una vez realizado esto, debera confirmar todos los datos con la clave CUI de 5 digitos

entregada por el banco.

Como respuesta a esta accion, el sistema lo re direccionara a la pagina principal donde
debera seleccionar la opcién “Ingreso al Sistema” e introducir el usuario, numero de clave y

por ultimo CUIT o CUIL del firmante u operador. En este momento podra comenzar a operar.
La clave debera ser modificada cada 90 dias.
Reimpresiéon/emision de nueva clave CIU

En caso de bloquear la clave debera solicitar una reimpresion de clave CIU y repetir el

procedimiento como si se diera de alta por primera vez.

La nueva clave debera tramitarse en la sucursal donde se habilitd el servicio.
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rapipasco

Venis, pagds y listo

Es un canal de cobranza extra bancario, con una red de cobertura que abarca todo el
territorio de la Republica Argentina. Se dedica a la cobranza de facturas de servicios
publicos y privados e impuestos, a través de Centros de Servicios y Agentes calificados,

tales como supermercados, centros de comercio, estaciones de servicio, subtes, etc.
Operatoria

En la operatoria de Rapipago intervienen 5 actores:*°

La Organizacion (Empresa u Organismo), que emite las facturas.
El Cliente de la Organizacion, que debe pagar la factura.

La red de cobranza Rapipago, que cobrara la factura.

0N PE

El Banco Concentrador, donde la Organizacion quiere que se le deposite lo
recaudado.

5. GIRE, que administra y controla toda la operatoria.

mercado
pPago

Es una plataforma de pagos online y es la mas importante de América Latina.

Condiciones Generales:

Constituir un contrato entre Usuario/os que desee usar el servicio de Mercado Pago y la

aceptacioén de los términos y condiciones que estipula la empresa Mercado Pago.

En estas Condiciones Generales se describen los derechos y responsabilidades del Usuario

y de Mercado Pago

Registro de cuenta. Todo Usuario que desee utilizar el Servicio debe registrarse en
Mercado Pago y aceptar estas Condiciones Generales. Para registrarse es obligatorio
completar el formulario de registro en todos sus campos con datos validos e informacion
personal exacta, precisa y verdadera ("Datos Personales"). El Usuario asume el compromiso

de actualizar los Datos Personales conforme resulte necesario. Mercado Pago NO se
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responsabiliza por la certeza de los Datos Personales provistos por sus Usuarios. Los
Usuarios garantizan y responden, en cualquier caso, de la veracidad, exactitud, integridad,
vigencia y autenticidad de los Datos Personales ingresados. Toda la informacion y los Datos
Personales ingresados por el Usuario tienen caracter de declaracion jurada.

Cuenta Mercado Pago. Al registrarse en Mercado Pago, el Usuario abrira una cuenta en.
La Cuenta Mercado Pago permitird al Usuario realizar pagos o enviar dinero asi como recibir
dinero de terceros o solicitar dinero a terceros, mediante el débito o acreditacion de dinero
en la Cuenta.

El Usuario accedera a su Cuenta mediante el ingreso de su direccién de e-mail y clave de

seguridad personal elegida

Contrato de Gestion de Pago. El Usuario y Mercado Pago podréan contratos de gestion de
pago mediante los cuales Mercado Pago brinde servicios de gestion o procesamiento de
pagos de acuerdo a las instrucciones del Usuario

Mandato Irrevocable. Al completar una Solicitud de Gestion de Pago, el Usuario otorgara
un mandato irrevocable a Mercado Pago para pagar por su cuenta y orden una determinada
suma de dinero en relacion a la cual se complete la Solicitud de Gestién de Pago (los
"Fondos") y/o cobrar los Fondos por su cuenta y orden, sujeto a los Términos y Condiciones
del Servicio de Gestion de Pago. El mandato otorgado por el Usuario implica una
autorizacion para disponer en su nombre de ciertos fondos de su Cuenta Mercado Pago y
transferir los Fondos a cierto destinatario mediante acreditacién en una Cuenta c) d)
Perfeccionamiento de la Solicitud. La Solicitud de Gestién de Pago no se considerara
perfeccionada y Mercado Pago no asumira responsabilidad u obligacion alguna bajo la
Solicitud de Gestion de Pago hasta tanto (i) Mercado Pago no haya aceptado la Solicitud de
Gestion de Pago del Usuario (se aclara que Mercado Pago podra negarse a cumplir con la
Solicitud de Gestion de Pago sin dar motivo o razén alguna y por ello no podra imputarsele
responsabilidad alguna), y (ii) no haya recibido y se encuentren disponibles la totalidad de
los Fondos.

Responsabilidad por la Solicitud. Mercado Pago no sera responsable por érdenes,
instrucciones, Solicitudes de Gestion de Pago y/o pagos equivocados o incompletos
causados por la introduccion errénea del e-mail, informacién relevante del destinatario o de
la operacion de pago, efectuados por el Usuario.

Responsabilidad de Mercado Pago por las instrucciones de pago. Mercado Pago no
sera responsable ni garantizara el cumplimiento de las obligaciones que hubiesen asumido
los Usuarios con terceros en relacion a los pagos a efectuar o a recibir a través de la
Plataforma. El Usuario reconoce y acepta que al realizar transacciones con otros Usuarios o

terceros lo hace por su propia voluntad, prestando su consentimiento libremente y bajo su
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propio riesgo y responsabilidad otros Usuarios. Una vez vencido este plazo, no podran
iniciar un reclamo desde el sitio de Mercado Pago.

Entrega de los Fondos por el Usuario. Una vez aceptada por Mercado Pago una Solicitud
de Gestion de Pago del Usuario, el Usuario debera enviar a Mercado Pago la cantidad de
dinero necesaria para poder cumplir con la instrucciéon de pago. El Usuario entregaré los
Fondos a Mercado Pago mediante la utilizacién (i) de cualquiera de los medios disponibles a
tal fin y autorizados por Mercado Pago; o (ii) de los fondos disponibles en su Cuenta
Mercado Pago siempre que hubiera un monto suficiente para cumplir con las instrucciones
dadas en la Solicitud de Gestion de Pago, caso contrario no se procesara dicha Solicitud.
La acreditacion de los Fondos en la Cuenta Mercado Pago del Usuario se realizara dentro
de los cuatro (4) dias habiles contados desde que Mercado Pago reciba la autorizaciéon del
medio de pago utilizado en la transaccion.

Limite de retiro de fondos: En el caso que el usuario indiqgue como cuenta retiro una cuenta
bancaria a nombre de una persona fisica no inscripta en AFIP, podra retirar por mes
calendario hasta la suma de $ 50.000.

Disponibilidad de los Fondos. Los Fondos que se acrediten en la Cuenta del Usuario
quedaran disponibles como maximo a partir del vigésimo primer (21°) dia siguiente a

la fecha de acreditacion del pago. Mercado Pago podra liberar el dinero antes de este plazo
en los casos que asi considere adecuado.

Por razones de seguridad, los Fondos que se acrediten en la Cuenta del Usuario podran
permanecer indeterminadamente indisponibles cuando, a exclusivo criterio de Mercado
Pago, existan fuertes sospechas de ilegalidades, fraude o cualquier otro acto contrario a los

presentes Términos y Condiciones Generales de Uso.

Retiros. Una vez que los Fondos acreditados en la Cuenta del Usuario estén disponibles, el
Usuario podra optar por retirar todo o parte del saldo disponible en su Cuenta mantener los
Fondos para utilizarlos en otra oportunidad. El Usuario reconoce y acepta que: (a) el retiro
de los Fondos quedara supeditado al previo pago de cualquier deuda que el Usuario
mantuviere con Mercado Pago.

Por razones de seguridad, Mercado Pago podra bloquear los retiros de Fondos solicitados
por aquellos usuarios que en el dltimo tiempo hayan recibido un porcentaje elevado de
Reclamos y Disputas y/o se haya detectado que los mismos han utilizado de los servicios de
Mercado Pago para la realizacion de actividades fraudulentas, ilicitas y/o en contra de los

presentes Términos y Condiciones Generales de Uso.

Limites. Mercado Pago determinara un importe maximo para las Solicitudes de Gestion de

Pagos, monto que podra variar de acuerdo al método de pago elegido, tipo de Solicitud y/o a
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criterio de Mercado Pago e incluso podra ser modificado en cualquier momento siendo
suficiente su publicacion en la Plataforma.

Responsabilidad por los Fondos. Se establece que Mercado Pago mantendra los Fondos
de las Cuentas Mercado Pago en una cuenta bancaria a su nombre ("Cuenta Recaudadora”)
en los principales bancos del sistema financiero argentino, incluyendo pero no limitando al
Banco Santander Rio S.A, Citibank Argentina, Banco Hipotecario, ICBC, Banco

Nacién, Banco Patagonia, Banco Provincia, etc. (el/los "Banco/s") y utilizara diversos
agentes de transferencia de dinero. Mercado Pago no sera responsable en ningln caso por
la insolvencia del Banco, entidad financiera o agente utilizado para la transferencia de los
Fondos.

Seguridad y Confidencialidad de datos personales. Mercado Pago no vendera, alquilara
ni negociara con otras empresas la informacion personal de los Usuarios salvo en las formas
y casos establecidas en las politicas de privacidad. Estos datos seran utilizados para prestar

el Servicio de Gestion de Pago.
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