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TEMA

Analisis de los procesos aplicados en la generacion de las cuentas por cobrar clientes de
CNEL EP UN Esmeraldas periodo enero 2016.

RESUMEN

La presente investigacion se realiz6 en la Empresa Publica Corporacion Nacional de
Electricidad CNEL EP Unidad de Negocio Esmeraldas, a los procesos de generacion de
cuentas por cobrar clientes, este tema engloba al area comercial a las jefatura de
facturacion, recaudacion y cartera; y, del &rea financiera a la jefatura de contabilidad. El
proposito principal de esta investigacion es analizar los procesos aplicados en la
generacion de las cuentas por cobrar clientes de CNEL - EP UN Esmeraldas en el periodo
de enero 2016. La metodologia utilizada consistio en un estudio cualitativo de nivel
descriptivo, donde la entrevista y la recopilacion documental fueron técnicas que
permitieron tener la informacion de 9 funcionarios inmersos en los procesos. Entre los
resultados mas relevantes se determiné que las politicas internas se encuentran planteadas
en cada uno de sus procesos teniendo asi manuales e instructivos para cada jefatura
analizada dentro de este trabajo; de la misma forma se identificaron los puntos criticos
que se generan en cada una de estas, teniendo asi que los méas relevantes se asientan en el
area comercial, es por ello que se plantearon 4 estrategias de seguimiento una por cada
jefatura las cuales constan de 2 0 3 actividades que se proponen basadas en las politicas
corporativas de la empresa. Se concluye que la CNEL EP — UN Esmeraldas no cuenta
con una programacion de cuentas por cobrar clientes; existen falencias, en la ejecucion
de fiscalizacion de contratos de tomas de lecturas y notificaciones, en la identificacion de
las transferencias realizadas por E-sigef y tiene limitantes para realizar un analisis

contable de la cuenta como tal.

PALABRAS CLAVES: Cuentas por cobrar, procesos, estrategias de seguimiento,

recaudacion, facturacion, contabilidad, cartera.



ITEM

Analysis of the processes applied in the generation of accounts receivable customers of
CNEL EP UN Emeralds period january 2016.

ABSTRACT

This research was conducted in the Public Company National Electricity Corporation
CNEL EP Business Unit of Esmeraldas, to the processes of generation of accounts
receivable customers, this item encompasses the commercial area to the head of billing,
collection and portfolio; and financial area, to the head of the accounting, the main
purpose of this research is to make a general analysis of the processes to propose
guidelines to improve and work efficiently. The methodology used consisted of a
qualitative study of descriptive level, where the interview and documentary collection
were techniques that allowed to collect the information; 9 were interviewed officials
involved in the processes; among the most relevant results, it was determined that the
internal policies are raised in each one of its processes and manuals and instructions for
each head analyzed within this work; in the same way we identified the critical points that
are generated in each of these, as well as the most relevant are seated in the commercial
area, it is for this reason that were raised 4 follow-up strategies for each head which
consist of 203 activities Proposed based on corporate policies of the company. Finally
this research concludes that the Colonel EP - A Emeralds does not have a schedule of
accounts receivable customers; that there are shortcomings in the implementation of audit
of contracts of readings and notifications, in the identification of the transfers made by

esigef and lacks an accounting analysis of the account as such.

KEYWORDS: accounts receivable, processes, follow-up strategies, fundraising,

billing, accounting.



CAPITULO |

1.1. INTRODUCCION

A nivel global las empresas tienen generalizadas las actividades de proponer y ejecutar

procedimientos en sus diferentes areas, que le permiten generar beneficios econémicos.

Estos procedimientos son verificados a través del control interno, que se definen como
un medio en el cual los funcionarios en el ejercicio de sus responsabilidades, cumplen
con las actividades asignadas para el logro de los resultados de acuerdo a los objetivos

previamente planteados (Luna, 2007).

En las empresas con una cartera amplia de clientes, es necesario aplicar el control interno
en la administracion de cuentas por cobrar, debido a su impacto en la gestion financiera
de la misma; para ello es necesario enfatizar, que el realizar un andlisis a esta cuenta desde
el punto de vista de control interno, implica observar todo el proceso de generacién que

se lleva en la organizacion para identificar el saldo reflejado en los estados financieros.

Dentro de la administracion en la empresa publica, es comdn encontrar procesos que ya
estan dados, de acuerdo a su naturaleza, que se los verifica a traves del control interno y
los mecanismos establecidos por el organismo rector, la Contraloria General del Estado,
que involucra la aplicacion de Normas Técnicas de Control Interno para transparentar la
ejecucion de sus actividades, las mismas que por movimientos financieros convergen en

el rea contable, a través de sus registros diarios.

De acuerdo a los principios de contabilidad gubernamental, en las cuentas por cobrar se
registran los recursos provenientes de derechos a la percepcion de fondos, dentro del

ejercicio fiscal, segun el Catalogo de Cuentas del Macedel (2016).

Para que la Corporacion Nacional de Electricidad CNEL EP pueda cumplir con sus
objetivos, es necesario que los procesos se realicen de forma sistematizada y dentro de
los periodos establecidos; y, de esta manera evitar el estancamiento de los mismos por los

cuellos de botella que se puedan presentar en la generacion de las cuentas por cobrar



clientes, las cuales inician en la Direccion Comercial hasta el registro contable que realiza
el area, Direccion Financiera. Ante esta situacion se plantean las siguientes preguntas:
¢Cuéles son las politicas internas y normativa gubernamental que rigen la contabilizacion
de las cuentas por cobrar clientes de la CNEL - EP UN Esmeraldas? ;Cuales son los
puntos criticos, que se generan dentro del proceso de las cuentas por cobrar de CNEL -
EP Unidad de Negocio Esmeraldas? ¢Cuéles son las estrategias de seguimiento a los
procesos de las cuentas por cobrar de CNEL - EP UN Esmeraldas? EI contestar estas
interrogantes permitird lograr los objetivos planteados dentro de esta investigacion y

realizar un andlisis de las cuentas por cobrar clientes.

Las cuentas por cobrar clientes, representan una partida de operacion en el ejercicio
econoémico de las empresas, especialmente porque al prestar un servicio a una cartera
grande de clientes existe la posibilidad de que se generen cuentas pendientes de cobro; vy,

de esta manera la empresa podra cumplir con sus obligaciones a terceros e internas.

El proceso de recuperacién de cartera debe funcionar de una manera efectiva, para que la
posicion financiera de la empresa se encuentre equilibrada; teniendo como referencia el
estudio de Zaruma (2015) quien menciona que, siendo parte del activo corriente y que
permiten que la empresa tenga liquidez y solvencia, las cuentas por cobrar clientes deben
tener una correcta aplicacion de los procesos de control interno, para que reflejen

veracidad y sea informacion relevante para la toma de decisiones.

Se considera relevante realizar un analisis de los procedimientos de generacion de las
cuentas por cobrar de la CNEL EP - UN Esmeraldas, debido a su importancia en la toma
de decisiones de la empresa, ya que esta partida al ser una cuenta del grupo exigible,

significa que se podra efectivizar en el corto plazo.

El desarrollo del trabajo de campo y sus resultados, servira de marco de referencia para
los procedimientos de control y examenes internos para otras cuentas, ademas de aportar
al desarrollo de futuras investigaciones de estudiantes de la carrera, donde podran
determinar la importancia del conocimiento y cumplimiento de las normativas para poder

aplicarlo en diferentes procesos.



Teniendo en consideracidn el analisis interno que involucra este trabajo, se pretende que
aportara a la gestion financiera — contable de la empresa, se podran identificar cuales son

las debilidades dentro del proceso de registro y control de las cuentas por cobrar.

Es significativo plantear el tema de investigacion “Analisis de los procedimientos
aplicados en la generacion de las cuentas por cobrar clientes de la CNEL - EP UN
Esmeraldas”, con la finalidad de determinar las estrategias adecuadas que permitan
evidenciar la aplicacion de los procedimientos de las cuentas por cobrar basado en la

normativa gubernamental.

1.2. MARCO TEORICO

1.2.1. ESTUDIOS PREVIOS

Basado en la revision bibliografica se han encontrado algunas teorias a nivel
internacional, nacional y local sobre la gestion de los procesos de las cuentas por cobrar

clientes, de las cuales se pueden mencionar las siguientes:

En Espafia en la Universidad de Malaga Martinez (2009) realiza un estudio para analizar
la medicion del riesgo de crédito de los activos financieros, para lo cual desarrollé un
estudio correlacional con la aplicacién de la metodologia actuarial a entidades bancarias
y a sus deudores (empresas), menciona que el riesgo financiero generado por una
ineficiente administracion de las cuentas por cobrar, es la falta de liquidez neta que
ocasiona pérdidas a la entidad y problemas a la estructura econémica y, por tanto concluye
la medicion y gestion del riesgo de crédito de las empresas debe considerar las
caracteristicas propias de las mismas, de forma que le permita garantizar la solvencia,

estabilidad y viabilidad de la entidad a un cierto nivel.

En Cuba Hecheverria, Santos y Figueredo (2011), realizaron un estudio con el objetivo
de analizar por edades las cuentas por cobrar en moneda nacional a corto plazo en el
periodo comprendido del 2007 - 2010 y su incidencia en la gestion de cobros de una
empresa de mantenimiento y construccion, aplicd la metodologia documental para

analizar los informes de antigiiedad de los saldos, en sus resultados identificd que la falta



de conciliaciones, confirmacion de deuda y la ausencia de mecanismo de gestién para

motivar acciones de cobro, son factores que retrasan la gestion de recuperacion de cartera.

En el pais anteriormente mencionado Velasquez (2014), realiza un estudio a la Empresa
Econorte que se dedica al cobro y recuperacion de cartera por la facturacién de energia,
con el objetivo de evaluar la gestion realizada, esta investigacion fue de tipo descriptivo
y se aplicaron entrevistas a los gestores (funcionarios) de la empresa y a 100 clientes, en
los resultados obtenidos se encontrd que esta aplica un mecanismo de recaudacion puerta
a puerta, para el cual utilizan el sistema APLICOP, en los 3 meses analizados solo uno
completo el 100% de la meta de cobros y en los siguientes meses se identifico que los
gestores no realizaron las acciones requirentes para llegar al cliente y gestionar el pago

de las facturas.

En Venezuela Ortiz (2004), realiz6 un estudio donde se planted verificar el control
aplicable al registro de las transacciones, con el método de investigacion de campo y
documental, participaron 5 personas que se encontraban inmersas dentro de los procesos,
concluye que las funciones dentro de la gestion de cuentas por cobrar deben estar
separadas de manera que un solo funcionario no se encargue de realizar todas las
actividades, ademas de aplicar un manual de control interno que mitigue las
irregularidades existentes y que permita adoptar medidas respecto a sus politicas y

procesos que promueva la eficiencia en sus operaciones.

En el pais anteriormente mencionado Gémez (2009), hizo una investigacion en la cual se
plantea evaluar la eficiencia y eficacia de los procesos de cobranza considerando que este
estudio le permitiria a una asociacion mejorar los procesos internos a fin de que sean
eficientes y efectivos, aplicd el método de trabajo de campo descriptivo donde
participaron 8 empleados, ademas de aplicar indicadores de gestidn que permitieron
medir los procesos utilizados y el diagrama de Pareto, este Gltimo dentro del proceso de
investigacion le permitié concluir detectando areas criticas como la falta de manuales de
normas y procedimientos que guien la gestion de cartera, un sistema contable rigido que
no le permite tener un registro historico y falta de seguimiento a los procesos de

recuperacion de cartera.



De la misma forma Fernandez y Petit (2009), elaboraron un estudio sobre los
procedimientos de control interno de las cuentas por cobrar clientes en las empresas de
construccion de la industria petrolera, cuyo objetivo es determinar los procesos de control
interno de las cuentas por cobrar, la investigacion fue de tipo descriptivo de disefio no
experimental, aplicado a 15 personas del area administrativa, financiero y auditoria, en el
cual pudo determinar que la operatividad y cumplimiento del control interno, depende del

establecimiento de estrategias seguimiento y evaluacion continua.

Rodriguez (2008), en su estudio sobre el control interno de las cuentas por cobrar de la
empresa de distribucion eléctrica CADAFE en Venezuela, aplicé una investigacion de
campo y documental a nivel descriptivo, el elemento analizado fue el departamento
comercial, los objetivos se plantearon en base a la descripcién y cumplimientos de normas
y procedimientos aplicados para el registro de las cuentas por cobrar, en sus resultados
determinaron que dentro del programa de la cuenta se realizan convenios de pago, los
cuales no aseguran la recuperacion de la deuda, la cartera no es clasificada contablemente
por la antigiiedad de los saldos debido al volumen de clientes y de la misma forma se

dificulta la supervision de las mismas.

Mairé (2005), en la investigacion acerca del control interno de las cuentas por cobrar de
la empresa SEMDA, con el objetivo de describir y analizar los procesos internos, realizd
un estudio de campo de nivel descriptivo, aplicado al area contable dénde se tomo las
deudas de entidades descentralizadas del estado, en los resultados se menciona que la
empresa debe realizar conciliaciones de las cuentas por cobrar entre el departamento de
contabilidad y comercial, en donde el saldo de deuda del &rea comercial es el que debe
tomarse como oficial, es por ello que deben establecerse las respectivas diferencias para
que desde el &rea contable se realicen las notas débitos o créditos para ajustarse al saldo

real.

En Nicaragua Cruz (2013), escribié un articulo con el tema evaluacion del sistema de
control interno y su incidencia en los procesos de las cuentas por cobrar de la Asociacion
de Pobladores y Productores de Miraflor “FORO MIRAFLOR”, cuyo objetivo fue
proponer medidas de mejoramiento a los controles de las cuentas por cobrar, utilizo el
método descriptivo — explicativo, entrevistas y encuestas al total de los miembros del

foro; en sus resultados menciona que los controles de estas cuentas son deficientes, debido
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a la falta de un manual de crédito y procedimiento; y, que la forma de seguimiento que

aplican es la emision de un informe mensual del estado de esta cuenta.

En Colombia, Céardenas y Velasco (2014), escribieron un articulo con el tema incidencia
de la morosidad de las cuentas por cobrar en la rentabilidad y liquidez de la empresa, en
el cual el objetivo principal fue medir el impacto del crecimiento de esta cuenta para
responder a los proveedores, se desarroll6 una investigacion documental a fuentes
primarias de informacion, como estados financieros e informes de auditoria; y, por tltimo
menciona que el incremento de las cuentas por cobrar debido a la falta control interno, le
ha generado a la empresa problemas de liquidez y dentro de las acciones correctivas se
considera: la venta de la cartera, la creacion de un manual de cartera y el establecimiento

de procedimientos de cobro persuasivo y coactivo.

En Ecuador — Quito Flores (2014) realiz6 un estudio con el objetivo de disefiar un sistema
de control interno de las cuentas por cobrar en la empresa Conecel S.A., en la que se
aplico el método descriptivo o estadistico, a un grupo de 12 personas que laboran dentro
del departamento de cobranzas, en el cual determind que el control y seguimiento
utilizado en la recuperacién de las cuenta por cobrar de los clientes del sector publico
debe mejorar, desarrollando un sistema de recaudacion que produzcan los efectos
esperados en los porcentajes de recuperacion de cartera de los clientes en mencion,
concluye proponiendo el establecimiento de un proceso para el control y gestion de la
cobranza a los clientes que tengan la forma de pago “Cobro directo en ventanilla” de la

empresa de telefonia celular.

En el mismo pais en la ciudad de Esmeraldas, Segovia (2014), realiz6 un estudio en el
que define como problematica principal la falta de seguimiento y de gestion en el cobro
de obligaciones adeudadas a la empresa Refineria, se aplicé 3 métodos de investigacion
inductivo, deductivo y analitico sintético, a una muestra de 68 personas entre clientes
internos y externos; en la discusion se hace énfasis a la importancia de un buen control
interno, ya que de manera general solo se proporcionan politicas para el manejo de
cuentas por cobrar, pero también es necesario que en el mismo sentido se brinde ayuda al
manejo especifico de la cuenta, que mejore la eficiencia y la productividad de la cartera,

por tanto concluye que la valoracion aplicada a la empresa sobre los componentes de



control interno, permite identificar los inconvenientes que se presentan en recuperacion

de la cartera vencida, por falta de personal a cargo de estas funciones.

De los estudios en mencion, las observaciones mas relevantes hacen énfasis en el
seguimiento y control de las cuentas por clientes cobrar, el cual es necesario para su
correcta recuperacion de cartera, de la misma forma se identifica el impacto negativo que
tiene la carencia de manuales de politica de gestiobn de cuentas por cobrar y la

administracion de funciones del personal a cargo.

1.2.2. BASES TEORICAS

1.2.2.1. LASEMPRESAS DEL SECTOR PUBLICO

Las empresas publicas en el Ecuador, son entidades con personeria juridica de derecho
publico, gue tienen autonomia presupuestaria, financiera, administrativa y econémica,
creadas con el objeto de gestionar sectores estratégicos y dedicarse a la prestacion de
servicios (LOEP, 2014), desarrollan procesos, politicas, lineamientos, que le permiten
controlar que se gestionen los recursos de la forma adecuada (Senplades, 2013). Estas se
encuentran regulada por el Sistema de Administracion Financiera, el cual tiene los
siguientes subsistemas: Presupuesto, Contabilidad Gubernamental, Tesoreria, Nomina,

Control Fisico de Bienes, Deuda Publica y Convenios (Ugufia, 2012).

Contabilidad Gubernamental esta integrada por principios, que constituyen lineamientos
y proporcionan técnicas para realizar el registro contable (Ministerio de Finanzas), dentro
de estas técnicas el reconocimiento de los hechos econdmicos indica que los derechos
monetarios, se registraran en la instancia del devengado y todos los ingresos en las cuentas
por cobrar (Normativa SAFI, 2016), las cudles se registran en el grupo 11 dentro de los

activos financieros (Macedel, 2016).

1.2.2.2. ADMINISTRACION DE LAS CUENTAS POR COBRAR

Una empresa puede tener en su contabilidad, diversas actividades por las que se generen
cuentas por cobrar, es por ello que Morales (2003) las clasifica en dos grandes grupos:
las provenientes de la venta de bienes y servicios y las no provenientes de la venta de



bienes y servicios. (Vasquez, 2011) las divide de acuerdo al origen en clientes, empleados
y deudores diversos. Segun su exigibilidad se subdividen en: cuentas por cobrar de corto

y largo plazo (Jimenez, 2012).

En esta contextualizacién tedrica, se tomard como referencia la clasificacién de las

cuentas por cobrar de acuerdo al origen:

e Cuentas por cobrar clientes son las que se sustentan en las facturas emitidas hacia
los clientes (Flores, 2014).

e Cuentas por cobrar empleados representan los anticipos de sueldos, préstamos,
fondos asignados (Malave, 2005).

e Deudores diversos son aquellas deudas a las empresas por motivos ajenos al giro

ordinario del negocio (Lorenzo, 2012).

Las cuentas por cobrar clientes nacen de las actividades ordinarias de la empresa, surgidas
por los valores que adeudan los clientes (Vargas, 2007); representan una partida a la cual
la empresa tiene derecho a recuperarla, luego de haber realizado una venta, prestado un
servicio o entregado un crédito (Molrales, 2003); registran todos los derechos generados

por la percepcién de fondos (Macedel, 2016).

Su contabilizacion es muy importante dentro del ejercicio fiscal, permite asentar y tener
el control de las ventas registradas que aun no se han hecho efectivo (Rodriguez, 2009),
analiza la morosidad de los clientes a través de la antigliedad de los saldos (Luna, 2007),

y tienen un registro personal del valor adeudado por cada cliente (Vargas, 2007).

La administracion de las cuentas por cobrar en las empresas eléctricas, busca controlar la
valoracion del consumo de energia por parte de sus abonados, a través de conciliaciones
de saldos entre los departamentos comercial y contabilidad, (Malavé, 2005). Sin embargo
(Rodriguez, 2009) considera que las cuentas por cobrar se deben clasificar por el saldo de

antigliedad y emitir informes de manera mensual.

En congruencia a la cita anterior Contraloria General del Estado (2014).menciona que la
gestion de cuentas por cobrar inicia con la comprobacion de las facturas registradas, este
andlisis se realiza de manera mensual y se emite un informe al finalizar el ejercicio fiscal,

8



esta actividad debera estar a cargo del Administrador Financiero, quien ademas se
encargara de realizar el seguimiento a todo el proceso que conlleva el registro de las

cuentas por cobrar.

Los procesos son una serie de actividades que se relacionan entre si, para transformar
elementos en resultados (Velasco, 2010); para analizarlos se lo puede realizar a nivel
directivo y operativo, considerando como operativo o0 contable aquellas actividades
rutinarias de caracter interno y las directivas como funciones que apoyan la evaluacion
continua dentro de la entidad (Giopp, 2005), el proceso contable de las cuentas por cobrar
se disefia con el objeto de verificar el adecuado registro de dicha cuenta, teniendo en
consideracion la aprobacion, procesamiento y autorizacion de la transacciones (Defliese,
Jaenicke, & Sullivan, 2005).

En el registro las cuentas por cobrar clientes interviene el departamento comercial y
contable, este Gltimo es el que debe emitir un informe con la clasificacion por saldos de
antigliedad, para facilitar la planificacion de acciones de cobro por parte de los
Administradores.

1.2.2.3. CONTROL INTERNO DE LAS CUENTAS POR COBRAR

El control interno engloba todos los procedimientos y métodos que utiliza la empresa para
salvaguardar sus activos (Luna, 2011), establecido por los funcionarios de manera que
permita promover el cumplimiento de las actividades (Fernando, 2007), su aplicacion
contribuye a la seguridad de los sistemas y procesos contables (Barquero, 2013).

Los objetivos de este van encaminados hacia la evaluacion y verificacion de los procesos
de autorizacion y clasificacion de transacciones (Gémez, 2009), deben establecerse en
funcion de las etapas que conlleva una transaccion: autorizacion, ejecucion, registro y
responsabilidad de activos (Bueno, 2007) ademas, de regir que los funcionarios respeten

las directrices internas (Garcia, 2006).

El control interno de las cuentas por cobrar se refiere al analisis y evaluacion de las
politicas de crédito y cobranza (Sabino, 2002). Permite detectar las falencias que se

generan dentro del proceso de registro y depuracién (Horngren, 2000), en tal forma que
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su ejecucion se divide por areas funcionales: facturacién, corte y reconexion, recaudacion,
cartera y coactiva (ADF/CDG, 2015).

Dentro del andlisis del control interno de las cuentas por cobrar, se consideran la
separacion de funciones, depuracién de clientes y el control sobre los cobros (Martinez
L., 2011), en este sentido en cada uno de los elementos se definen los procesos generales
que se detallan a continuacion, en la separacion de funciones se desagregan 4 apartados:
aprobacion del crédito, ventas, contabilizacién y el cobro (Bueno, 2007). La depuracion
de clientes, consiste en la estimacidn de cuentas incobrables (Martinez L. , 2011). Control
sobre los cobros, radica en todas las acciones de cobro que se realizan con su respectiva

justificacion (Defliese, Jaenicke, & Sullivan, 2005).

1.2.2.4. POLITICAS INTERNAS CONTABLES

Para que una empresa tenga un buen control contable, es necesario que defina
correctamente sus politicas, siendo estas un conjunto de directrices, reglas, parametros y
fundamentos adoptados por la empresa para la presentacion de Estados Financieros
(IFRS, 2012), de acuerdo con la NIC 8 el (Ministerio de Finanzas, 2016) hace referencia
que las politicas permiten la ejecucion de procedimientos especificos a traves del

establecimiento de pautas, lineamientos y principios que reflejan informacion relevante.

Las politicas son lineamientos de caracter general que sirven de apoyo a las normas de la
empresa para que las mismas se interpreten correctamente por los funcionarios y pueda
garantizar el desarrollo empresarial (Casanovas, 2013). En efecto son aquellos principios
de caracter interno que guian la ejecucion de actividades en la empresa, teniendo en
cuenta que en funcion de estas se toman decisiones en el proceso continuo de evaluacién

de control interno.

Teniendo en consideracion que la administracion de la empresa hace todos los esfuerzos,
por dejar los procesos totalmente claros para que los funcionarios los apliquen de una
forma adecuada, en el ejercicio diario de registro de transacciones se pueden presentar
factores que disminuyan la eficiencia de los mismos, generando puntos débiles que

deberan ser identificados y superados para poder subsanar las falencias detectadas.
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1.2.2.5. PUNTOS CRITICOS/DEBILES

Las areas criticas demuestran las falencias presentadas en los procedimientos de control
interno, es por ello que un factor que se vuelve un punto débil en la determinacion
adecuada del saldo de cuentas por cobrar es falta de informes consolidados, debido a que
no se realizan conciliaciones entre las areas involucradas (Segovia, 2014). Desde otra
perspectiva (Cruz, 2013) considera que la debilidad se encuentra en el proceso de
verificacion de los datos de abonados deudores, ya que al no coincidir su correccion
retrasa la etapa de consolidacion de informacién. Sin embargo (Rodriguez, 2009)
considera que el cuello de botella se genera en la facturacion ya que el reporte de facturas
canceladas no llega en el tiempo adecuado a la recaudacion de manera que se pueda
conciliar a tiempo y depurar las facturas que no se pagaron para registrar en la cuenta por
cobrar.

De acuerdo a las teorias presentadas, se infiere que los puntos débiles son propiamente
de cada proceso, sin embargo coinciden que la falencia va generada por retrasos e

incorrecciones de los funcionarios a cargo.

1.2.2.6. GESTION DE LAS CUENTAS POR COBRAR EN LA
EMPRESA ELECTRICA PUBLICA ESTRATEGICA
CORPORACION NACIONAL DE ELECTRICIDAD CNEL - EP.

En CNEL - EP, el rubro de cuentas por cobrar es la cuenta mas representativa del grupo
de los Activos Financieros, que constituye el valor de la facturacion acumulada por cobrar
por valores propios, favor de terceros, otros servicios y circuito expreso (Guerrén, 2015).
El proceso de registro estd a cargo de los funcionarios del &rea contable, a través del
sistema informatico financiero CG-WEB en el cual se realizan las transacciones para
obtener un resultado econdmico basado en documentacion de acuerdo a las politicas de
contabilidad (ADF/CDG, 2015).

En este mismo sentido CNEL - EP Unidad UN Esmeraldas, prepara sus Registros
Contables y Estados Financieros aplicando Normas Internacionales de Informacion
Financiera (NIIF) y acogiéndose a la normativa vigente establecida en el Manual de

Contabilidad para las Empresas de Distribucion Eléctricay otros Servicios (MACEDEL),
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implementado entre el Ministerio de Electricidad y Energia Renovable MEER vy las
Empresas de Distribucién Eléctricas (Guerron, 2015), ademas para gestionar el cobro de
los abonados impagos, en su manual de politicas comerciales propone lo siguiente:
gestionar los valores pendientes de recaudar a través un cobro persuasivo o administrativo
y el coactivo. En el registro de cuentas por cobrar intervienen, politicas comerciales y
contables, el sistema financiero CG-WEB y comercial SIEEQ, proceso de depuracién

previo al cobro coactivo; y, proceso para la gestion y recuperacion de cartera.

Para que se realice una adecuada gestion interna de cuentas por cobrar clientes de la
CNEL EP — UN Esmeraldas es necesario que se definan estrategias de seguimiento hacia
los procesos que intervienen en su generacion de tal forma que se asegure su correcta

ejecucion dentro del marco gubernamental que los rigen.

1.2.2.7. ESTRATEGIAS DE SEGUIMIENTO

Las estrategias son un conjunto de decisiones que se consideran en la ejecucién de un
proceso, que inicialmente se propone considerando la mision, vision, objetivos y acciones
que se realizan dentro de la administracion de la empresa, (ROVERE, 2012). Estas se
consideran un sinnumero de esfuerzos que realiza la empresa para asegurar el logro de
los objetivos, las cuales se determinan para agilizar y corregir los procesos (Lorenzo,
2012). Sin embargo (Pedrés & Gutierrez, 2012) cuando se requiere mejorarlos
puntualmente, se aplican estrategias operativas que identifican los procesos claves que se

deben mejorar para contribuir con los objetivos estratégicos de la empresa.

Significa entonces que las estrategias de seguimiento, son un medio que emplean las
empresas para darle continuidad y mejoramiento a los procesos establecidos, de tal forma
que disminuyan las falencias y se agilicen las actividades programadas para ejecutar los

procesos.
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1.2.3. BASE LEGAL

1.2.3.1. CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR

En su articulo 249 hace referencia a la responsabilidad del estado de suministrar servicios
publicos, entre ellos la energia eléctrica a través de la implementacion de empresas, bajo
de control y tarifas adecuadas; debido a que todo servicio publico debe ser
econémicamente administrado en el articulo 286 menciona que las finanzas publicas se

aplicaran de forma sostenible y transparente (Constitucion de la Republica, 2011).

1.2.3.2. LEY ORGANICA DE EMPRESAS PUBLICAS

En el articulo 4 definicion se consideran empresas publicas, a las entidades de derecho
publico cuyo patrimonio es propio y su creacion es para fortalecer o mejorar sectores

estratégicos del pais (Comision legislativa y de fiscalizacion, 2009).

1.2.3.3. CODIGO ORAGANICO DE PLANIFICACION Y
FINANZAS PUBLICAS

En el libro II titulo I sobre el Sistema Nacional de Finanzas Publicas en el articulo 70
menciona que este agrupa a toda la normativa referente a las finanzas publicas de tal
forma que se administren de una forma adecuada todos los ingresos y gastos publicos en
relacion Plan Nacional de Desarrollo del Buen Vivir (Asamblea Nacional del Ecuador,
2015).

1.2.34. NORMAS DE CONTROL INTERNO
En el 405 sobre administracién financiera indica la forma en la que se debe controlar las

cuentas por cobrar, para ello propone la realizacién confirmacion de saldos, analisis por

antigtiedad y conciliacion de saldos (Contraloria General del Estado, 2014).
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1.2.3.5. NORMAS TECNICAS DE CONTABILIDAD
GUBERNAMENTAL

En la norma 3.2.1.2 de derechos monetarios se explica que todos los ingresos se

registraran en la instancia del devengado en las cuentas por cobrar (Ministerio de
Finanzas, 2016).
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1.3.OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar los procesos aplicados en la generacion de las cuentas por cobrar clientes de
CNEL - EP UN Esmeraldas en el periodo de enero 2016

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

v' ldentificar las politicas internas y normativa gubernamental que rigen las cuentas
por cobrar clientes de CNEL - EP UN Esmeraldas.

v' Establecer los puntos criticos, que se generan dentro del proceso de las cuentas
por cobrar de CNEL EP - UN Esmeraldas.

v Determinar estrategias de seguimiento a los procesos de las cuentas por cobrar de
CNEL EP - UN Esmeraldas.
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CAPITULO 2

2.1MATERIALES Y METODOS

El presente estudio se realizd de acuerdo a un enfoque descriptivo de disefio no
experimental, que detalla la situacion y el estado en el que se encuentra el objeto a estudiar
(Sampieri, Fernandez, & Baptista, 2006) ademas de permitir la identificacion de falencias

que estén afectando el desarrollo de las actividades de la organizacion (Paneque, 2010).

Para desarrollar este estudio se hace necesario algunas técnicas e instrumentos que
facilitaron la recopilacion de la informacion, la cual se obtuvo de manera directa de los

involucrados en los procesos que se analizaron, mismos que se detallan a continuacion.

Tabla 1 PERFIL DE LOS FUNCIONARIOS DE
CNEL EP - UN ESMERALDAS
ABREV. CARGO AREA

D.C Director/a Comercial Comercial
J.F Jefe/a de Facturacion Comercial

A.F Analista de Facturacién Comercial

#
1
2
3
4 JR Jefe/a de Recaudacion ~ Comercial
5 L.C Lider de Cartera Comercial
6 AC Analista de Cartera Comercial
7 D.F Director/a Financiero/a  Financiero
8 J.C Jefe/a de Contabilidad  Financiero
9

C.l Contador/a 1 Financiero

2.1.1 TECNICAS E INSTRUMENTOS
Para recopilar la informacion se aplicé la técnica de la entrevista, una conversacion que

se maneja bajo un esquema no estructurado sobre los temas propuestos (Lopez &

Sandoval, 2005). Este instrumento permitio obtener la informacién directa de los
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funcionarios que se encargan de hacer los registros y el analisis de datos, se utilizaron 6

cuestionarios conformados en su totalidad por un grupo de entre 5y 9 preguntas abiertas.

La recopilacion documental parte de un muestreo de documentos que contengan los
procedimientos que se van analizar (Lopez & Sandoval, 2005), a través de esta técnica se
verificaran los procedimientos establecidos dentro de CNEL para el registro de las
cuentas por cobrar, adicionalmente se abstrajo de los sistemas SIEEQ y CGWEB reportes
de facturacion, recaudacién, cartera y registros contables del mes de enero, que

permitieron sustentar los resultados.

Estos instrumentos fueron preciso utilizarlos por cuanto permitieron obtener la
informacion de primera mano para llegar a los resultados de acuerdo a los objetivos que
se plantearon en la investigacion, los cuéles para una mejor estructuracion de este trabajo

se desagregaron por dimensiones de acuerdo a la tabla de sistema categorial.

Tabla 2 SISTEMA CATEGORIAL

DIMENSION CATEGORIAS
Politicas internas y normativa gubernamental e Politicas internas
que rigen las cuentas por cobrar clientes de e Normativa gubernamental

CNEL - EP UN Esmeraldas
Puntos criticos, que se generan dentro del e Puntos criticos por area
proceso de las cuentas por cobrar de CNEL EP - funcional

UN Esmeraldas.

Estrategias de seguimiento a los procesos de las e Estrategias de seguimiento
cuentas por cobrar de CNEL EP - UN
Esmeraldas.
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2.1.2 METODO

Se aplicé el método inductivo debido a que en el desarrollo de la investigacion se plante6
puntualmente el analisis de cuatro areas especificas para llegar a la generalidad de
estructuracion de los procesos de cuentas por cobrar clientes y sus falencias.

2.1.3 DISENO ESTADISTICO

Poblacion y Muestra

Para el desarrollo de esta investigacion la poblacion estuvo conformada por:

Tabla 3 POBLACION

FUNCIONARIOS CANT.
Area Financiera
Area Comercial
Jefatura Contable
TOTAL

o N O -

2.14 PROCEDIMIENTO

La investigacion se aplico en la CNEL EP UN Esmeraldas, en su oficina matriz ubicada
en el sector “santas vainas” donde se realiz6 la recopilacion de la informacion a través de
las técnicas e instrumentos anteriormente planteados, para lo cual se recurrié a la
obtencion de: informacion primaria dentro de este rubro se ubican las entrevistas a 9
funcionarios que sus actividades intervienen en el proceso de generacion de las cuentas
por cobrar, Lider de Cartera, Analista de Cartera, Jefe de Recaudacion, Analista de
Facturacion, Jefe de Facturacion, Jefe de Contabilidad, Contador I, Dir. Financiera, Dir.
Comercial, los funcionarios son quiénes tienen responsabilidad sobre el registro y analisis
de las cuentas por cobrar en CNEL — EP UN Esmeraldas, de manera que proporcionaron
datos relevantes sobre la ejecucion de los procesos y de las acciones reales que aplican
para realizar su gestion; en la informacion secundaria se utilizo el instrumento de

recopilacion documental, se obtuvo informacion de procesos y politicas que se aplican
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dentro la Unidad de Negocio para el tratamiento de las cuentas por cobrar; y, en la
informacion terciaria se abstrajo informacion del sistema comercial y contable que
utilizan en CNEL — EP UN Esmeraldas con el objeto de analizar el proceso generacion
de las cuentas cobrar, de manera que se pueda contrastar con la informacion obtenida de

las fuentes anteriores.

Determinadas todas las actividades realizadas, para obtener la informacion suficiente
dentro de esta investigacion considerando que es de enfoque descriptivo, se aplicaron los
entrevistas a los funcionarios de los se obtuvieron las bases apropiadas para la exposicién
de los resultados que se enmarcan en las dimensiones de politicas internas, normativa
gubernamental, puntos criticos y estrategias de seguimiento, que se desarrollaron en el

siguiente capitulo.

Una vez recogida la informacion se presentan los resultados en funcién de los objetivos
que se plantearon en la investigacion. El procesamiento de los datos se hicieron en los
programas SIEEQ y CGWEB de esta manera se procedié al analisis e interpretacion de
los resultados en relacion a las entrevistas realizadas a 9 funcionarios distribuidos en las
areas de Facturacion (2), Recaudacion (1), Cartera (2), Dir. Comercial (1), Contabilidad

(2), Dir. Financiera (1); y, fichas de observacion delineadas por la autora.
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CAPITULO III

3.1RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

La Corporacion Nacional de Electricidad EP (CNEL EP) es una Empresa Publica, que por
decreto de constitucion el Ministerio de Energia Eléctrica Renovable (MEER) es el Unico
accionista, de acuerdo al (Directorio de la Empresa Electrica Publica, 2015); esta empresa
se encuentra regulada bajo régimen de exclusividad del Estado, por lo que su objetivo
principal comprende lo siguiente: satisfacer la demanda de energia eléctrica, en las
condiciones establecidas en la normativa aplicable al sector y suministrar el servicio a los
consumidores; su oficina matriz se encuentra en Guayaquil y tiene una Unidad de Negocio

en la ciudad de Esmeraldas que es la empresa analizada.

La CNEL-EP UN Esmeraldas, anteriormente Empresa Eléctrica de Esmeraldas, esta
viviendo un proceso de repotenciacion del sector eléctrico, en donde si bien es cierto sus
cambios afectan de manera principal en el &rea técnica, repercute en las finanzas a nivel
de Corporacidn, especificamente en lo contable, donde en el 2012 tuvieron un cambio del
sistema contable CONTAT a CGWEB REPORT y al aplicar un nuevo manual de cuentas
(MACEDEL) se tuvo que realizar una reclasificacion de partidas.

La Unidad de Negocio en Esmeraldas estad dividida en zona: centro, sur y norte,
consecuentemente a esto tiene 14 agencias (recaudacion) distribuidas en toda la provincia
de Esmeraldas; pero sus funciones administrativas se concentran en la oficina central de
Santas Vainas, es por ello que esté divida en: Administracion de la Unidad, Direcciones
Financiera, Técnica, Planificacion, Juridica y Comercial. Las politicas internas de
funcionamiento se definen en cada uno de sus procedimientos, de tal forma que permitan
guiar las actividades que realizan sus funcionarios y cumplir con los requerimientos del
MEER y Agencia de Regulacion y Control de Electricidad (ARCONEL).

20



3.1.1 Politicas internas de CNEL EP — UN ESMERALDAS

La informacion proporcionada por los funcionarios, Jefa de Facturacion, Analista de
Facturacion, Jefe de Recaudacion, Lider de cartera, Analista de cartera, Director
Comercial, Jefa de Contabilidad, Contador 1 y Directora Financiera de CNEL EP — UN
Esmeraldas, mencionan que las politicas internas en relacién al registro contable de las
cuentas por cobrar, se sustenta en procesos previos que son claves para su realizacion,
entre ellos: facturacién, recaudacion, cartera y contabilidad, los cuales se detallan a

continuacion.

3.1.1.1 Proceso de facturacion

En el andlisis del proceso de facturacion se entrevistd a una analista y a la jefa del
departamento, con lo que se pretendia receptar la forma en que describen las actividades
que se realizan de manera integral en esta seccion e identificar las politicas inmersas, para

luego proceder a la recaudacion de los valores facturados.

La factura constituye el documento generador de pago que informa al cliente el valor por
el consumo de energia eléctrica, la entrega de las mismas se realiza a través de la empresa
externa Construpeca con diez dias de anticipacion a su vencimiento (anexo 2). “Para esta
actividad se establecen zonas Atacames, Quinindé, Esmeraldas y San Lorenzo” (J.F) y

dentro de cada una rutas para facilitar el reparto de las facturas.

Producto de las observaciones realizadas a los documentos se evidencia que la
distribucion del servicio de energia eléctrica inicia con la matriculacion del cliente para
obtener el medidor, siendo necesario que se realice una inspeccidn previa que identificara
la ubicacion georeferenciada del domicilio donde se va a instalar el servicio, se suscribira
el contrato de acuerdo a la carga y el nivel de tension necesario que permitira establecer
latarifaen el que se ubicaria al cliente. Para legalizar la matricula el cliente deberé realizar
un deposito de garantia de consumo, que corresponde al valor de tres meses de consumo

estimado de acuerdo a la carga solicitada en el contrato.

Segun el criterio de la Jefa de facturacion menciona, que “esta area realiza sus

actividades con el objeto de cumplir con el pliego tarifario dispuesto por el ARCONEL”,
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el cual se divide en tarifa: residencial, residencial programa emblematico de eficiencia
energética para la coccion (PEC), residencial temporal y general, dentro de cada una de
estas existen grupos de alta, media y baja tension de acuerdo al contrato realizado con el

cliente.

La Jefa'y Analista de facturacién indican, que este proceso tiene 4 actividades claves que
consisten en la elaboracién de libros de lecturas, ingreso de las lecturas al sistema de
facturacion, taller de criticas y montos elevados y cierre (anexo 1). Que se resumen en la
toma y registro de lectura en el sistema de facturacion, el analisis y depuracion de las
facturas que se salen de sus rangos en un +10% Yy -10%; v, el cierre que consiste en la

entrega de las facturas a los clientes (J.F. y A.F).

En la observacién se identificd que los valores facturados comprenden un cargo tarifario
por consumidor de $ 1,414 y USD/Kwh por el consumo de acuerdo al nivel de tension y
el grupo al que pertenece el cliente (anexo 3); ademas, en el caso de los abonados impagos
se reporta el valor acumulado mas los intereses generados por la deuda, que son

calculados automaticamente por el sistema.

En torno a la politica comercial indica que la empresa externa debe entregar la factura al
cliente, pero este también tiene la opcion de obtenerla a través del sistema de consulta de
planillas en lineas dentro de la pagina de CNEL al cual se puede ingresar con el nimero
de cédula, nombre del cliente, cddigo Unico o codigo de acceso, como se puede observar

en el anexo 4.

En la misma forma se identificé que dentro de la facturacion realizan un sub-proceso que
son las re-facturaciones aplicables para casos de errores, interviene el inspector que
detecta en campo el caso y la analista de cartera que es la encargada de verificar los datos

del cliente y habilitar la re-facturacién, con el objeto de determinar que la deuda sea real.

De acuerdo al reglamento de re-facturaciones, las situaciones que dan paso a una de estas
son: los codigos de suministros duplicados en un mismo domicilio, las facturaciones
promedio y estimadas, cuando se ingresa de forma tardia al sistema comercial el

suministro y en caso de medidores en mal estado.
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El producto de todas las actividades del area de Facturacién se registran en el sistema
SIEEQ, del cual se obtienen los reportes por zonas agrupando las agencias de recaudacion
de la siguiente forma: MATRIZ (Esmeraldas, Rocafuerte y Grandes clientes), Sur
(Atacames y Muisne), Norte (San Lorenzo y Eloy Alfaro), Centro (Quinindé, La sexta,

Viche, Golondrinas).

3.1.1.1.1 Datos registrados en el mes de enero 2016 en el sistema SIEEQ

La Unidad de Negocio Esmeraldas al culminar el mes enero, reportd un total de 126714
suministros facturados, de los cuales el 99,62% son clientes activos, dejando una
diferencia porcentual de 0,38% para los clientes inactivos es decir aquellos que ya no

cuentan con el equipo de medicion.

Tabla 4 NUmero de clientes

AGENCIAS FACTURADOS ACTIVOS (al %

30 ene 2016)
MATRIZ 60280 60118 99,73%
SUR 22791 22616 99,23%
NORTE 15130 15124 99,96%
CENTRO 28513 28378 99,53%
TOTAL 126714 126236 99,62%

Fuente: Reporte de facturacion de CNEL EP - UN Esmeraldas - Enero 2016

El total de la facturacion ascendié a un monto de $ 5.756.369,31 de los cuales solo el
63,41% es la facturacion neta, el 30,29% es del rubro de devoluciones / re-facturacion el
cual es producto de la gestion de cartera en el proceso de depuracion de deuda reflejando
un valor de $ 1.743.682,00. Las zonas donde existe una mayor gestion de depuracién de

deuda es en la matriz y zona centro de acuerdo al anexo 8.

Este valor de las devoluciones en el mes de enero tuvo un mayor impacto en la zona
centro dejando una facturacion negativa de $ (141.618,65) lo que indica que los mayores
inconvenientes en toma de lectura se concentraron en esa zona, de acuerdo a la entrevista

con la Jefa de facturacion, comentd que “no es posible que se generen facturas negativas
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ya que generalmente la tendencia de la facturacion es creciente”, pero este es el resultado

luego de deducir la devoluciones por la depuracion de cartera.

$3.649.990,60

$1.743.682,00

- $362.696,71

FACTURACION NETA DEVOLUCIONES SUBSIDIOS (TARIFA
(REFACTURACIONES) DIGNIDAD, TERCERA
EDAD, CRUZADO)

Figura 1 Valores facturados

Fuente: Reporte de facturacion CNEL EP - UN Esmeraldas - enero 2016

De acuerdo a los indicadores propuestos en facturacion, dentro del mes enero no se pudo

cumplir con ninguna de estos, es asi que se realizo el 65% de las lecturas teniendo un

meta del 74%, por otro lado se logro repartir el 70% debajo de lo esperado del 81,5%, las

situaciones por las que se dificulto llegar a la meta se analizaran en el siguiente capitulo

(puntos criticos / débiles) de este trabajo de investigacion.

Tabla 5 Indicadores comerciales

ANO 2016 LECTURAS TOMADAS CONSUMOS MEDIDOS REPARTO FACTURAS
MES Meta Ejecutado Meta Ejecutado Meta Ejecutado
Enero 74% 65% 68% 62% 81,5% 70%

Fuente: Reporte de facturacion CNEL EP - UN Esmeraldas enero - 2016

3.1.1.2 Proceso de recaudacion

En la revision de este apartado, a través de la entrevista aplicada, se buscaba describir las

actividades del proceso de recaudacion, identificar los medios utilizados por la empresa

para gestionar el cobro de los abonados y discriminar desde la dptica del entrevistado las

bondades de cada medio.
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En la entrevista realizada al jefe de recaudacién manifestd que el proceso de recaudacién

se gestiona con el pago del cliente y alrededor del 90% de los desembolsos son realizados

en las agencias en efectivo, con la presentacion de la factura la cual ya ha sido entregada

previamente o se la puede solicitar en la agencia antes de realizar el pago.

Adicional al pago en efectivo, existen otros medios como el dinero electrénico, las

transferencias (eSIGEF o SPIT) y las ventanillas de instituciones financieras, en las que

se pueden detallar algunas ventajas y desventajas, descritas a continuacion:

Tabla 6 Ventajas y desventajas de los medio de recaudacion

Medio de recaudacion

Ventajas

Desventajas

Dinero electrénico

Proporciona seguridad al
cliente, al no llevar dinero en

fisico.

Es un medio nuevo.
El pago igual se lo debe

realizar en la agencia.

Instituciones bancarias

Se evita el envio de dinero

para realizar  depositos,
menor costo para la empresa
el tener muchas agencias de
recaudacion

con  cajas

fuertes.

Transferencias

No permiten identificar quien
la efectGa, generalmente son
realizadas por instituciones
publicas y no se reconoce el
pago hasta que se acerquen a

la ventanilla a registrarlas.

Agencias de recaudacion

Simplicidad de las

transacciones

Largas filas cuando se realizan
los cortes.
Genera mayor costo para la

empresa.

Fuente: Entrevista al jefe de recaudacion de CNEL EP - UN Esmeraldas
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Se explica ademas que en la observacion se identifico que al igual del area de facturacion
para el registro de la recaudacion diaria se utiliza el SIEEQ, en este caso a través de su

aplicativo PEPALLI que permite ingresar a las facturas en linea y realizar el cobro.

En este sentido también se concilian los valores recaudados, comparando los saldos del
sistema comercial con los reportes de las entidades recaudadoras y el MTBA, este ultimo

es un aplicativo en el que se verifican los valores recaudados por otras instituciones.

Una vez culminado el proceso de recaudacion descrito en el anexo 5 se procede a enviar
el informe de recaudacion al area de contabilidad, para que registre el asiento de los

ingresos percibidos por la prestacion del servicio.

El total de la recaudacion asciende a un valor de $ 3.559.718,06 del cual 69% se recaudo
en la matriz, este resultado va en funcién de los clientes facturados ya que mas del 50%
pertenecen a esta zona, el 15% de la recaudacion se la obtiene del sur de la provincia que
aunque poseen menos clientes que la zona centro, se debe tener en consideracion que es

un sector turistico y por ende su facturacién va a ser mayor.

$2.462.353,81

69%
~$520.014,23 $390.958,48
. $186.391,54
15% e 1% |
MATRIZ SUR NORTE CENTRO
ZONAS

Figura 2 Recaudacién enero 2016

Fuente: Reporte de recaudacién de CNEL EP - UN Esmeraldas - enero 2016
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3.1.1.3 Proceso de cartera

Siendo este proceso realizado por un programa creado recientemente en la Corporacion,
dentro del analisis era imprescindible conocer la razén de ser y bajo qué condiciones
funciona; sin dejar de considerar las actividades puntuales que se encargan de ejecutar y

como estas empatan de acuerdo a las necesidades de los clientes.

Segun la observacion se determind que el proceso de cartera consiste en la gestion de la
deuda del cliente previo al cobro coactivo, es decir todas acciones administrativas en las
que incurre la Unidad de Negocio para recuperar los valores por servicio de energia

eléctrica.

En la entrevista a la lider de cartera mencion6 que inicialmente debe realizar un analisis
general de la cartera y estratificar donde va a realizar la gestion de cobro, de acuerdo a
los siguientes pardmetros: a) zona geogréafica (sector, tipo de cliente, provincia, cantén,
sector, ruta, tarifas), b) la antigiedad de la cartera que debe ser mayor o igual a seis meses,
“ademas también se considera que el valor sea superior a $299,00” (A.C.).

De igual manera “le asignan a cada analista un grupo de clientes que deben analizar y
verificar el valor de la deuda y determinar si son reales o no para luego proceder a
depurar la cartera” (L.C), este proceso es apoyado por la compaiiia SERCOEL que es la
encargada de realizar las inspecciones de campo y apoyar en las gestiones de cobro que
realiza el area, la suspension del servicio y notificaciones para que en oficina las analistas

procedan a realizar los convenios de pago.

En la observacién a los documentos internos se identificd que las medidas para analizar
y gestionar el cobro de la deuda se realiza de acuerdo al grupo en el que se encuentre,
teniendo asi: grupo 1 clientes con datos completos y deuda real, grupo 2 clientes con datos
completos y deuda irreal, grupo 3 clientes con datos incompletos y deuda real, grupo 4
clientes con datos incompletos y deuda irreal, grupo 5 cartera incobrable, los procesos se

describen en el anexo 6.

Una vez que se ha analizado la deuda del cliente esta debe ser liquidada, es por ello que

“el analista liquida la deuda y se envia el expediente a contabilidad de acuerdo a como
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van saliendo del &rea” (A.C.), este cierre da paso al area de contabilidad para que se

depure la cuenta por cobrar clientes.

De acuerdo a los registros en el BPM en total de la cartera es de $ 46.695.561,11, de cual
el 94,99% representa la cartera mayor a un afio, y es el rubro al que se debe prestarle
mayor atencion ya que son cuentas que podrian estar quedando como incobrables y no se

han realizado las gestiones pertinentes.

Si relacionan el saldo de la cartera con la facturacion mensual el coeficiente es de 12,79

veces por lo que se estaria acumulando mas de un afio de recaudacion.

Tabla 7 Distribucion de la cartera vencida por antigiiedad de saldo

SECTOR
RANGOS PUBLICO PRIVADO TOTAL
De 0 a 30 dias $ 459,23 | $ 46.169,27 | $ 46.628,50

De3la60dias | $ 49.518,13 $ 210.022,58 | $ 259.540,71
De6la90dias | $ 54.990,80 $ 191.17447 | $ 246.165,27
$ $ $

De 91 a2 180 62.045,55 530.575,51 592.621,06
dias
De 181 a 360 $ 215.856,27 $ 979.568,62 $ 1.195.424,89
dias
Mayor a 1 afio $ 14.206.375,13 $ 30.148.805,55 $ 44.355.180,68
TOTAL $ 46.695.561,11

Fuente: Reporte de cartera de CNEL EP - UN Esmeraldas - enero 2016

3.1.1.4 Proceso de Contabilidad

El cuestionario utilizado en el analisis del proceso contable se desarroll6 para conocer el
tratamiento de la cuenta por cobrar clientes a nivel financiero y todas sus implicaciones
dentro del registro.

La entrevista aplicada a la Jefa de contabilidad y a la encargada de realizar el asiento de
la cuenta por cobrar clientes manifestaron que su proceso inicia una vez que el area

comercial cierra el mes, en el SIEEQ se han registrado 4 transacciones: facturacion,
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recaudacion, créditos y devoluciones, las cuales son registradas por el area de
contabilidad trasladandolos a través de una interfaz de Guayas - Los Rios que permite la
migracion de los valores comerciales, que son datos proporcionados por el area de

Informética.

La contadora 1 indicd que la informacion migrada de recaudacion se concilian con el
informe emitido por el Jefe de recaudacion para confirmar que los valores sean los
mismos, el modulo de créditos son los convenios de pago que se realizan y también se

registran en las cuentas por cobrar, en este caso no hay cruce de informacion.

El sistema contable utilizado es el CGWEB y permite el registro por clientes del sector
privado y publico; y, en cada uno de esos se registra de forma detallada los cargos creados

por el area comercial (C1).

En el manual de contabilidad de empresas de distribucion eléctrica y otros servicios se
observo, que las cuentas por cobrar clientes se registraran con la codificacién 1.1.2.06,
que contendra los valores por concepto de consumo de energia, valores a favor de
terceros, telecomunicaciones y otros servicios como obras por contratos, venta de

materiales, entre otros, adicionalmente se registraran los intereses por devengar.

Asi mismo se determind que la politica contable para el registro de la cuenta por cobrar
clientes induce a realizar un asiento global, de tal forma que una sub-clasificacion por
antigliedad de cartera se la obtendra a través de reportes emitidos por el area comercial,

para la presentacion de Estados Financieros.

Los procedimientos contables de las cuentas por cobrar aplicados de acuerdo a las
politicas internas, deben ir enmarcados de acuerdo a las normas gubernamentales que el
estado emite de caracter general, las cuales sirven de base para la gestion financiera de la
entidad.
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3.1.2 Analisis del procedimiento contable de acuerdo a las Normas Técnicas de

Control Interno de la Contraloria General del Estado.

Con el planteamiento de la dimensién de normativa gubernamental, se pretendia conocer
la gestidn de las cuentas por cobrar clientes, es decir, la forma de analisis y constatacion

de la cuenta, contrastado con la practica aplicada en CNEL EP — UN Esmeraldas.

En la entrevista aplicada a la Directora Financiera explicé que los procesos comerciales
y financieros en CNEL EP — UN Esmeraldas que permiten la generacion de las cuentas
por cobrar no se encuentran concatenados en un solo sistema, teniendo asi que cada una
de las areas alimenta la informacién de una forma aislada, facturacion y recaudacion
utilizan el sistema SIEEQ, cartera el BPM y contabilidad el sistema contable CGWEB,

dificultando asi el cruce de informacion entre las areas (D.F).

Por otro lado en la observacion a la norma técnica de control interno 405-06 Conciliacion
de los saldos de las cuentas, menciona que todas las conciliaciones permitiran verificar y
determinar la fiabilidad de la informacion registrada en el &rea contable, teniendo dos

fuentes de informacion, que sirven de pruebas cruzadas para los registros posteriores.

La Jefa de Contabilidad mencioné que el analisis de las cuentas por cobrar es otra forma
de confirmar que las cuentas estdn debidamente registradas, desde el area contable se
dificulta hacer este analisis ya que los saldos se registran de forman global y no por

cliente, en este caso es el area de Cartera quien puede generar este tipo de analisis.

La lider cartera corroboré que por medio del sistema BPM el area de cartera de forma
mensual analiza el incremento de cartera global y por cada cliente para proceder con la

gestion de cobro o depuracion.

Mientras tanto en la observacion la norma 405-10 analisis y confirmacion de saldos,
indica que se deben realizar los anélisis mensuales y al cierre de cada ejercicio fiscal a
través de la Unidad Administrativa Financiera con el objeto de determinar la antigliedad

de los saldos y establecer las acciones de cobro necesarias.
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Las cuentas por cobrar se deberan conciliar con el mayor general de la cuenta como
minimo al concluir un trimestre, considerando los documentos habilitantes que respaldan
la legalidad de la deuda, esta conciliacion la debera realizar un funcionario independiente

del registro y control de la cuenta, norma 405-11 Conciliacion y constatacion de saldos.

3.1.3. Puntos criticos / débiles generados en el proceso de cuentas por cobrar

El desarrollo de las cuentas por cobrar en las organizaciones estdn enmarcadas en puntos
fuertes y débiles, en base a esto el desarrollo de esta investigacion busca identificar los
puntos criticos o débiles que se forman dentro del proceso de generacién de cuentas por
cobrar que se determinan de acuerdo al area que interviene, es asi que se analiza desde la
facturaciéon debido a que sus actividades estdn compartidas con una empresa externa
(Construpeca) sujeta a fiscalizacion interna, este proceso alimenta a la gestion de
recaudacion la misma que se encuentra divida en instituciones financieras, agencias,
transferencias, dinero electronico y tarjetas de créditos, cada uno de estos medios tiene
sus ventajas y desventajas, estas Ultimas de no controlarse de manera adecuada permiten

gue se creen puntos criticos en este proceso.

Los saldos de las facturas impagas se reflejan automaticamente en el sistema, del cual el
departamento de cartera descarga los saldos para realizar el analisis de deuda, este proceso
es apoyado por una empresa externa de notificacion, es necesario mencionar que esta area
nace como un proyecto dentro de las unidades de negocio, las mismas que tienen metas
que cumplir en recuperacion y depuracion de deuda que permiten la disminucion del rubro

de las cuentas por cobrar.

La contabilizacion es la Gltima etapa de este proceso que cierra en la presentacion en los
estados financieros, que al mes de enero del 2016 reflejaba un saldo de $ 58.680.514,77
de acuerdo al reporte del sistema contable CGWEB REPORT Yy debido a su volumen es
necesario determinar los puntos criticos que permiten que esta cuenta a medida que pasa
el tiempo vaya aumentando su tamafio, en este sentido se tom6 como referencia el mes
de enero para ser analizado a través de los datos obtenidos en las entrevistas donde se
evidenciaron ciertas debilidades en los procesos, los mismos que se describen a

continuacion.
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3.1.3.1. Facturacion

Dentro de la revision del proceso de facturacion se buscaba conocer la existencia de
novedades en las actividades que son ejecutadas desde esta area, es asi que se reportaron
7233 lecturas fuera de rango debido a un error de parametrizacion del software del
contratista. En la misma forma la empresa externa (Construpeca) no logro localizar 31609
medidores, se encontraron entre domicilios cerrados, de dificil acceso y visibilidad 5486

medidores.

Las entrevistas realizadas a la Jefa y Analista de Facturacion en base a los puntos descritos
anteriormente mencionaron que, los mismos ocasionaron que se generen lecturas erréneas
y retrasos en este procesos, que generalmente se obtiene como resultado que se cobren
rubros elevados, a los cuéles los clientes tienen mayor dificultad de pago y se vuelven

reclamos dentro del area de cartera y servicios al cliente.

Haciendo una indagacion desde la planificacion del trabajo que se realiza en esta area, se
analizé la oportunidad del talento humano dentro de este proceso; y, la Jefa de Facturacion
supo mencionar que la modalidad de contratacion por servicios ocasionales de las
analistas de facturacidn es un punto critico dentro del mes de enero, ya que los contratos
deben ser renovados cada afio y existen demoras al inicio del periodo generando que
durante ese tiempo se acumule el trabajo de facturacion hasta que inicien el nuevo
proceso. Trastocando los periodos de emision, entrega y cobro de las facturas, causando
un perjuicio al cliente y a la CNEL; al primero, porque no puede cancelar sus
compromisos por el servicio de energia eléctrica; y al segundo, porque no alcanza los

niveles de recaudacién normal.

Adicionalmente, se generan problemas de conectividad durante la realizacion de los
talleres de montos elevados y rutas criticas, de tal forma que se cuelga el programa y no
permite ejecutar mandos para verificar las facturas. Esto debido a que el programa de
facturacién SIEEQ no dispone de interfaz que permita el enlace de las distintas fuentes

de informacion.
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Las situaciones antes expuestas afectan la meta mensual de facturacion real, aumenta el
numero de valores errados, disminuye el monto de recaudaciones, generando en términos

generales pérdidas por las acciones comerciales del negocio.

3.1.3.2. Recaudacién

En la entrevista realizada al Jefe se planted investigar sobre el movimiento de la
recaudacién de acuerdo al cronograma planteado y en épocas de corte, adicionalmente

resaltar la existencia de situaciones relevantes dentro de este proceso.

En este sentido menciond que para facilitar la recaudacion se la ha programado por
periodos semanales, al término de éstos le sigue inmediatamente las actividades de corte.
Esta secuencia genera que en las agencias se congestione la recaudacion en las fechas de
corte del servicio. Ademas, esto sucede después del feriado de fin afio, donde la afluencia

de clientes para pago es mayor.

Lo anterior, permite que en el cierre de las cajas se aumente el error en lo ingresado al
sistema, pues se suelen detectar valores superiores cuya diferencia se registra en una
cuenta por identificar hasta que se acerque el cliente. En el caso de los valores inferiores

al recaudado, el faltante es considerado una cuenta por cobrar al recaudador.

Los pagos efectuados mediante transferencia de clientes, que no son reportadas
oportunamente, generan aumento en la cuenta por identificar, que no se puede descartar

hasta que el cliente declare fisicamente el pago en oficina.

En esta area también se generan inconvenientes en el sistema informatico, de tal forma
que se dificulta recaudar, cuando esto sucede se realiza el cobro de forma manual y se

realiza el descargo de las planillas en dias posteriores.

Entre los medios de pago a disposicion del publico se cuenta el pago en ventanilla, las
transferencias, pagos en bancos y puntos autorizados, dinero electronico, tarjetas de
credito, y descuentos en roles. La entrevista realizada revela que el medio mas utilizado
es el primero de pago en ventanilla de CNEL, causando los consabidos

congestionamientos indicados. De acuerdo al Jefe de Recaudacion, hay resistencia por
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parte del publico para diversificar el medio de pago, por lo que se hace dificil cambiar la

cultura del cliente.

3.1.3.3. Cartera

En este apartado era necesario identificar, la forma en la que gestionan los tramites y la
vinculacion con el area de contabilidad para los registros pertinentes en el caso de
liquidaciones de deuda, provisiones de incobrables y convenios de pago, al realizar esta

investigacion enfatizaron algunos aspectos descritos a continuacion.

En el mes de enero la jefatura le remitio alrededor de cien casos para realizar el analisis
de deuda y determinar si son reales puras y liquidas a fin de iniciar las gestiones de cobro.
Ademas, posee tramites pendientes de meses anteriores que requieren ser revisados para

determinar la necesidad de refacturar, realizar convenio de pago o reliquidar.

Por lo expuesto, existe acumulacién de trabajo, por la cantidad de trdmites que deben
analizar teniendo en consideracion que el proceso es complejo, en algunos casos
dependen de otras areas como el laboratorio para determinar si los quipos de medidores

no han sido maniobrados alterando los resultados de consumo A.C.

La depuracion de la facturacion con tarifa 0% y lecturas erréneas aumenta la carga de
trabajo, puesto que tienen que depurar, debido a que las deudas son irreales y hay que

tomar los datos para verificar y enviar a corregir la facturacion. L.C

Cuando la empresa externa no cumple con la suspension del servicio en los tiempos
adecuados, el cliente no se ve en la necesidad de realizar el pago oportunamente,
generando un crecimiento progresivo de la cartera. L.C.

La falta de capacitacion del equipo, debido a la disponibilidad econémica. L.C.

3.1.3.4. Contabilidad

Errores de parametrizacion de cargos para generar los diarios, estos se dan cuando en el

sistema comercial, crean otros cargos que no estan vinculados contablemente. C1
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El utilizar una interfaz que no es propia de la UN genera inconvenientes ya que al existir
problemas de conectividad o para extraer los datos se debe contactar con la matriz para

que proporcionen la ayuda y eso genera retrasos. C1

La rigidez del sistema no permite obtener la informacion al nivel de detalle que permita
al area financiera realizar un analisis del estado de la cartera, pues siempre se obtiene

valores totalizados.

3.1.3.5. Conciliaciones entre departamentos

Al contrastar la informacion obtenida en las entrevistas con las normas de control interno
respecto a las cuentas por cobrar clientes, un tema revision eran las conciliaciones entre
los departamentos, que de acuerdo a la entrevista realizada a la Directora Financiera, se
identificd que existe una debilidad, ya que no se estan realizando entre el departamento
de contabilidad y cartera, generando descuadres e inconsistencias en los reportes
solicitados por oficina central.

La conciliacion consistiria en verificar el saldo de la cuenta con sus respectivas deudas y

determinar donde se generan los descuadres para realizar los ajustes necesarios de

acuerdo a la normativa interna.
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3.1.4. PROPUESTA

3.141. TEMA

ESTRATEGIAS DE SEGUIMIENTO A LOS PROCESOS IMPLICADOS EN LA
GENERACION DE CUENTAS POR COBRAR DE CNEL EP - UN
ESMERALDAS

3.1.4.2. PRESENTACION

Las cuentas por cobrar clientes en CNEL EP — UN Esmeraldas son el resultado de los
procedimientos anteriormente descritos en las jefaturas de facturacion, recaudacion y
cartera del area comercial, de la misma forma intervienen empresas externas que apoyan
con el servicio de toma de lecturas, entrega de facturas y notificaciones en sitio; en el
desarrollo de cada una de estas actividades existen falencias que al no ser superadas han
venido afectando al registro contable de las cuentas por cobrar clientes; teniendo en
consideracion que la responsabilidad dentro de la unidad de negocio, de vigilar y contralar
la recuperacion de deuda y todos los procesos inmersos en el reflejo de la deuda real del

cliente, es del Director Comercial y las Jefaturas involucradas de esta area.

De esta manera para mejorar los procesos planteados por la institucion y contribuir a la
gestion eficiente de las cuentas por cobrar clientes es necesario que se definan estrategias
que involucren a todas las areas inmersas en este proceso, de tal forma que se refleje en
el saldo de la cuenta por cobrar la sumatoria real del total de la cartera de clientes valor
real y aporte a la toma de decisiones del administrador y a las respectivas direcciones para

mejorar la posicion financiera de la empresa.

En este apartado se determinaron 4 estrategias considerando cada area funcional que
interviene dentro del proceso, las cuales van encaminadas a la gestion de los funcionarios
en los factores de mejoramiento de fiscalizacién, planificacion y homologacién de

procesos e indicadores.
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3.1.4.3. JUSTIFICACION

La determinacion de estrategias de seguimiento al proceso de generacién de cuentas por
cobrar, permitiran delimitar las acciones necesarias para mejorar y agilizar la ejecucion
de los procesos, especificamente donde se identificaron areas criticas, que han ido

contribuyendo al aumento de esta cuenta.

En este sentido, es relevante mencionar que la aplicacion de esta propuesta ayudara
mejorar el control interno de las areas involucradas, coordinando acciones viables
enmarcadas en la normativa y procedimientos internos, basandose en la norma 200-02
Administracion estratégica donde se establece la aplicacion de procedimientos e

indicadores que permitan evaluar la consecucion de los objetivos (Contraloria General
del Estado, 2014).

3.1.4.4. OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

¢+ Proponer estrategias a los procesos que intervienen en la generacion de las cuentas

por cobrar clientes de CNEL EP — UN Esmeraldas

OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢+ Describir actividades de mejoramiento en los procesos de facturacion,

recaudacion, cartera y contabilidad.

¢+ Especificar la forma de medicién de las actividades propuestas.

+«» Plantear lineamientos de control y seguimiento en las actividades.
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3.1.4.5. ALCANCE

Las estrategias posteriormente planteadas, van dirigidas a los proceso de facturacion,
recaudacion, cartera y contabilidad, especificamente en los segmentos que intervienen en

la generacion de cuentas por cobrar clientes de CNEL EP — UN Esmeraldas.

3.14.6. FACTIBILIDAD

Su aplicacion garantiza mejoras en la administracion de cuentas por cobrar clientes,
debido a que estas estrategias estan especificamente direccionadas a los puntos criticos

identificados en cada area involucrada.

Es viable la aplicacion de estas estrategias debido a que contribuyen a alcanzar los
objetivos estratégicos de la entidad y se basan en las politicas corporativas planteadas por

el directorio de la empresa.

Se proponen actividades de aplicacion interna, en las cuales se detalla la forma de
implementacion, las tareas de control y seguimiento; y, medicion con la finalidad de
proporcionar parametros integrales que les permita evidenciar los resultados, es por ello
que se enmarcaran en un contexto funcional, de tal forma que las actividades
administrativas que se establezcan, sean de sencilla aplicacion por parte de los

funcionarios involucrados en los procesos.
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Estrategia 1:

Mejorar el proceso de facturacion real, cumpliendo con las actividades de
fiscalizacion de forma adecuada y programando oportunamente el requerimiento
de personal en el POA.

Para el desarrollo de esta estrategia se hace necesario describir dos actividades,

mencionadas a continuacion:

Actividad 1
++ Valorar la ejecucion del proceso de fiscalizacion del contrato de toma de lecturas

y entrega de facturas a través del control de resultados.

Politica corporativa en la que se basa

Homologar y optimizar procesos y procedimientos.

Requerimientos para la implementacion de la estrategia.
Para esta actividad es necesario que el Director Comercial y el/la Jefe/a de Facturacion,
realicen un control continuo de las tareas a cargo de los funcionarios fiscalizadores,

considerando su rol en el éxito del servicio prestado por la empresa externa.

Control y seguimiento
Revision de los datos de la muestra analizada y la contrastacion de los mismos con los de
la empresa externa; y, la calidad de los informes (informacion suficiente y con

argumentos) enviados al administrador del contrato.

Medicion
Cumplimiento de metas planteadas por la Unidad de Negocio en base a sus datos
historicos, los cuales se basan en la totalidad de los clientes: lectura 74%, consumos

medidos 68%, reparto de facturas 81,5%.

Responsable

Jefe de Facturacion y Direccion Comercial
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Actividad 2

¢ Planificar en el POA a través del requerimiento de personal de facturacion y

motivacion para los procesos de contratacion.

Politica corporativa en la que se basa

Fomentar el habito de la planificacion dentro de la Corporacion.

Implementacién

En la elaboracion del POA de facturacién, dentro de los requerimientos de personal para
cumplir con el objetivo estratégico de incrementar la eficiencia institucional, deben
plantear el niUmero de analistas de facturacion que se necesita en el area; y, entregar esta

planificacion dentro de los periodos planteados por la Unidad de Negocio.

Control y sequimiento

Motivacion del proceso de contratacion con anticipacion.

Medicién

La firma del contrato de las analistas requeridas en el POA al iniciar el mes de enero.

Responsable

Jefa de Facturacion y Director Comercial.
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Estrategia 2:

Incrementar la gestion de recaudacion, diversificando los medios de pago de
consumo de energia a través del uso de las instituciones financieras, el
involucramiento del personal de recaudacién en la recuperacién de deuda y
realizando un barrido de las transferencias por identificar del sector publico, para

controlar el crecimiento de la cartera corriente de CNEL EP — UN Esmeraldas.

Para el desarrollo de esta estrategia se hace necesario describir tres actividades,

mencionadas a continuacion:

Actividad 1

¢ Implementar publicidad que promueva el uso de los medios de pago de consumo
de energia, preferentemente las instituciones financieras como puntos de

recaudacion dentro de los cantones de la provincia.

Politica corporativa en la que se basa

Homologar y optimizar procesos y procedimientos.

Requerimientos para la implementacion

Realizar un programa de socializacion con la comunidad, promocionando la accesibilidad
a las instituciones financieras para realizar el pago de sus planillas. Las actividades
puntuales van encaminadas al incremento temporal de la publicidad en television, radio

y redes sociales.

Control y seguimiento
Realizar un contrato con un canal de television local, y generar cadenas de informacién a

través de redes sociales las cuéles seran evaluadas por los retweets, likes o compartir.
Medicion

Aumento de la recaudacion en las instituciones financieras, verificado a través de las

conciliaciones diarias realizadas por el Jefe de Recaudacion.

41



Responsable

Jefe de Recaudacion y Relacionista Publica.

Actividad 2

¢ Revisar periddicamente los saldos de la deuda corriente a cargo del personal de

recaudacion.

Politica corporativa en la que se basa

Aumentar la recaudacion sobre la base de una facturacion y gestion de cobro 6ptimas.

Requerimientos para la implementacion
Programar una revision de todos los saldos de clientes con facturas pendientes de pago
menor a 6 meses distribuidas por ruta, realizaran visitas para notificar y promover la

elaboracion de convenios de pago.

Control y seguimiento

Reportes mensuales de las notificaciones y los convenios de pago realizados.

Medicion
Se propone el siguiente indicador: notificaciones entregadas a los clientes/clientes
asignados.

Y nivel de cumplimiento de los convenios de pago a través del avance de cada uno.

Responsable

Jefe de Recaudacién
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Actividad 3

¢+ Notificar a las entidades del estado, para realizar un barrido de las transferencias

generadas a través del esigef e incrementar mecanismos de seguimiento.

Politica corporativa en la que se basa

Aumentar la recaudacion sobre la base de una facturacion y gestion de cobro 6ptimas

Requerimientos para la implementacion

Generar un listado de las instituciones del estado que se localizan en la provincia y que
tengan cuentas pendientes pago, para programar una agenda y realizar una convocatoria
desde la Administracion de la Unidad de Negocio para que sus representantes se acerquen

con los documentos de las transferencias y efectuar la respectiva conciliacion.
Esta actividad debe comunicarse a través de un informe al area de contabilidad debido a
que se genera un movimiento en la cuenta de depositos por identificar a la de ingresos; v,

de la por cobrar a la de recaudacion.

Control y seguimiento

Reporte del movimiento de las cuentas involucradas.

Medicién

A través de la determinacidn de variacion de la cartera del sector publico.

Responsable

Jefe de Recaudacién
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Estrategia 3:

Fortalecer el programa de cartera mejorando la actividad de notificacion,
emitiendo estados de cuenta a los clientes, identificando las cuentas incobrables y
evaluando la gestion general del proceso realizado, para ejecutar la recuperacion y

depuracion de una forma adecuada.

Para el desarrollo de esta estrategia se hace necesario describir tres actividades,

mencionadas a continuacion:

Actividad 1

%+ Apoyar el proceso de notificacion referente a la informacion directa sobre las

facilidades de pago.

Politica corporativa en la que se basa

Aumentar la recaudacion sobre la base de una facturacion y gestion de cobro optimas.

Requerimientos para la implementacion

La entrega de notificaciones se realizara con informacion que contenga las operaciones
de negociacion (necesaria sobre los convenios de pago, para que el cliente tenga una
mayor informacién al momento de formalizar el convenio en la agencia con las analistas

de cartera).

La notificacion se debe entregar a todos los clientes, incluyendo aquellos que ya no tienen

medidor, debido a que la deuda sigue generando intereses.

Control y seguimiento

Reportes de las visitas en campo, con fotos y otros sustentos.

Medicion

Firma de convenios de pago y liquidacion de deuda de clientes.
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Responsable

Lider de Cartera

Actividad 2

¢+ Realizar una depuracion de los saldos de cartera orientada a la identificacion de

cuentas incobrables

Politica corporativa en la que se basa

Homologar y optimizar procesos y procedimientos.

Requerimientos para la implementacion

Se debe analizar la deuda de los clientes por la antigiiedad que esta tiene y determinar los
valores que se castigaran como incobrables de acuerdo al procedimiento de gestion y
recuperacion de cartera. Es necesario que el informe y actas de baja de las cuentas
incobrables sean enviados a contabilidad para realizar el respectivo asiento contable con
los documentos habilitantes.

Control y seguimiento
Listado de valores considerados como incobrables y la gestion de la direccién comercial

como area responsable ante la gerencia general.
Medicion
El porcentaje de la cuenta por cobrar clientes que se dara de baja estara enmarcada en las

directrices planteadas en el manual de politicas contables de CNEL EP.

Responsable

Lider de Cartera
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Actividad 3

% Evaluar la gestion de cartera de forma trimestral a través de informes e

indicadores.

Politica corporativa en la que se basa

Homologar y optimizar procesos y procedimientos.

Requerimientos para la implementacion
Realizar informes de las actividades ejecutadas por el programa de cartera, en las cuales
incluya informacién sobre la depuracion de deuda, convenios de pago registrados y

recuperacion de deuda.

Control y seguimiento
Socializacién de los reportes con las areas de facturacion, recaudacion, contabilidad y el

Administrador de la Unidad de Negocio.

Medicion
Planteamiento de indicadores:
Impacto de clientes en cartera: # de clientes con deuda mayor a 6 meses / # total
de clientes activos
Variacion porcentual del total de la cartera: (Valor de cartera inicial — Valor
de cartera final) / VValor de cartera inicial
Recuperacion de cartera: deuda liquidada / cartera total
Depuracién de cartera: (deuda liquidada + estimacion de cuentas
incobrables)/cuentas por cobrar

Cuentas por liquidar: monto de convenios de pago realizados / total de la cartera

Responsable

Lider de Cartera
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Estrategia 4:

Implementar un proceso de analisis contable de las cuentas por cobrar, para
facilitar la gestion financiera y la toma de decisiones a nivel administrativo; a
través de la conciliacion de saldos entre los departamentos contabilidad — cartera,
registrando los convenios de pago y estimacion de cuentas incobrables; v,

aplicando indicadores financieros.

Para el desarrollo de esta estrategia se hace necesario describir cuatro actividades,

mencionadas a continuacion:

Actividad 1

¢+ Establecer los factores que originan las diferencias entre los departamentos en los

saldos de las cuentas por cobrar.

Politica corporativa en la que se basa

Homologar y optimizar procesos y procedimientos.

Requerimientos para la implementacion
Es necesario realizar una mesa de trabajo entre las areas involucradas para plantear el
proceso de conciliacion, el cual debera consistir en el cruce de saldos a un nivel detalle

que les permita establecer las diferencias generadas y su disminucion.

Control y seguimiento

Elaboracion de actas de conciliacion.

Medicion
Se mide por el porcentaje de avance en la conciliacion tomando como referencia el saldo
de la cartera: Valor conciliado / total de cartera; es necesario que este ejercicio se aplique

al menos una vez durante el ejercicio econémico.

Responsable
Jefa de Contabilidad y Lider de Cartera
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Actividad 2

7/

¢ Registrar los convenios de pago

Politica corporativa en la que se basa

Homologar y optimizar procesos y procedimientos.

Requerimientos para la implementacion

Una vez firmado el convenio en el area de recaudacién o en cartera, se debe enviar un

reporte al rea contable con las copias de los documentos para poder hacer el respectivo

registro en los documentos por cobrar y disminuir de la cuenta por cobrar clientes.

INICIO

de pago con el cliente

Elaboracién del convenio

cuota

El cliente paga la primera

Director/a Comercial

La lider de cartera elabora
un informe para el

Documentos:
Convenio de pago
Copia del pago de la primera cuota

y

La direccion comercial
revisa y envia el archivo
al Director/a Financiero/a

Figura 3 Registro de convenios de pago

Control y sequimiento

El/la director/a financiero/a luego

de realizar la revision autoriza el
registro contable  en los

documentos por cobrar.

Revision de los registros de los documentos por cobrar.

Medicién

En esta actividad se medira el cumplimiento del registro una vez emitido el informe por

las areas de recaudacion y cartera.
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Responsable

Direccién Comercial, Jefe de Recaudacion, Lider de Cartera, Direccion Financiera y Jefe

de Contabilidad.

Actividad 3

¢ Registrar las cuentas incobrables

Politica corporativa en la que se basa

Homologar y optimizar procesos y procedimientos.

Requerimientos para la implementacion

Una vez emitida el acta de baja de cartera por el area comercial y la misma sea aprobada

por la gerencia general, la direccidn financiera desde en el &rea de contabilidad realizaran

el asiento contable con los respectivos documentos habilitantes.

INICIO

Aplicacién del proceso de
cartera incobrable (anexo 9)

El Director/a Comercial gestiona la
baja de la deuda ante la gerencia
general

I
La autorizacion de la
gerencia general es
enviada al director
comercial

La direcciéon comercial
revisa y envia el archivo

al Director/a Financiero/a

Figura 4 Registro de cuentas incobrables

Control y seguimiento

El/la Director/a Financiero/a luego
de realizar la revision autoriza el
registro contable de las cuentas
incobrables

Revision de los registros de cuentas incobrables

FIN
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Medicién
En esta actividad se medira el cumplimiento del registro una vez emitido el informe por
las areas de recaudacion y cartera; y el porcentaje del saldo de la cuenta estimacién de

cuentas incobrables.

Responsable

Direccion Comercial, Lider de Cartera, Direccion Financiera y Jefe de Contabilidad.

Actividad 4

®,

% Aplicar indicadores para controlar la gestion financiera de las cuentas por cobrar

Politica corporativa en la que se basa

Homologar y optimizar procesos y procedimientos.

Implementacion
Se requiere que trimestralmente se calculen los indicadores propuestos a continuacion y

variacion de la cuenta por cobrar clientes, para poder medir la evolucion de la misma.

Indicadores

Cuentas por cobrar

Impacto sobre el activo circulante = ——
Activo circulante

Facturacion

Rotacién de cartera =
Cuentas por cobrar

Cuentas por cobrar=360

Periodo de maduracion = —
Facturacion

Control y seguimiento

Reportes trimestrales de los indicadores anteriormente planteados.

Responsable
Jefa de Contabilidad
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CAPITULO IV

4.1. DISCUSION

Las cuentas por cobrar clientes en los estados financieros de CNEL EP — UN Esmeraldas
para enero del 2016 representan el 51% del total de activos corrientes y el 25% del total
de activos, de tal forma que el capital de trabajo se esta quedando en manos de terceros,
lo que afecta en la gestion ordinaria de la empresa debido a que se desarrollan proyectos
que son financiados con fondos propios y pagos operativos a los que se debe responder

de forma oportuna.

En los resultados de la investigacion, dentro del analisis de control interno se describen
los procesos de generacion de cuentas por cobrar desde la facturacion para lo cual
previamente se considera la tarifa, el registro y el contrato, fase que concluye con la
entrega de facturas, mismas que tienen un plazo de 10 dias para realizar su pago, este
proceso es bastante similar al planteado en la investigacion de Rodriguez (2009), pero en
el caso de la empresa SEMDCA el cliente posee un plazo de un mes para cancelar su
factura, en este sentido se evidencia que existiendo la posibilidad de tener un mayor plazo

de pago la recaudacion podria ser mas efectiva.

En la investigacion de Gomez (2009) realizada para evaluar el proceso de cuentas por
cobrar identifica areas criticas es la falta de seguimiento a la recuperacion de deuda, la
inaplicabilidad de calculos para el registro de cuentas incobrables y la utilizacion de un
sistema contable inapropiado; de esta forma se evidencia que antes de realizar cualquier
gestion es necesario tener el saldo de la cartera que esté en condiciones de ser recuperada,
para lo cual se debe provisionar; algunas de estas debilidades se repiten en CNEL EP -
UN Esmeraldas lo que permitié plantear estrategias de seguimiento encaminadas al

mejoramiento de la gestion.

En ninguno de los estudios citados se plantean estrategias, pero a través de sus
recomendaciones como en el caso de Mairé (2005) que direcciona su estudio a la cartera
de entidades del estado, se identifican algunos tips en el que sugiere se garantice al

personal idéneo para el manejo de esta cuenta para que realice las supervision continua
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en la gestion de cobro, de la misma forma aconseja que se debe convocar por medio de
cartas a las empresas estatales para realizar la liquidacion de su deuda; y, por ultimo
mejorar los canales de comunicacion entre el area comercial y contable para realizar
comparaciones de saldos. En referencia a estas técticas aterrizadas al contexto local en el

que se realizd esta investigacion se propusieron algunas actividades de seguimiento.

Por otro lado existen factores externos a la empresa que interfieren en el aumento de la
cuenta por cobrar clientes como la situacion econémica del pais, por la coyuntura
econdémica y los fenémenos naturales ocurridos en la Provincia de Esmeraldas, en enero
del 2016, han afectado la capacidad de pago del cliente y por ende el cumplimiento de las
obligaciones con CNEL,; la falta de interés de las personas en conocer los datos de la
factura (no revisan el vencimiento), ni los medios de consulta, las desechan ocasionandole
a la empresa altos costos por la generacion de la doble impresion; y, la no existencia de
cables pre-ensamblados en la mayor parte del tendido eléctrico de la ciudad ha causa
durante todo este tiempo, incluido el mes de analisis, los tipicos enganches informales al
sistema eléctrico, que le permiten al cliente seguir percibiendo el servicio, ain con

medidor suspendido; causando pérdidas comerciales en la venta de energia.

Siendo este un estudio inicial sobre los procesos de generacidn de cuentas por cobrar de
CNEL EP — UN Esmeraldas, es necesario que realicen otros estudios que complementen
esta investigacion direccionados a la recuperacion y gestion de clientes, un modelo
integral de gestion de cuentas por cobrar o una auditoria propiamente dicha que permita

identificar el riesgo de los controles internos aplicados.

Finalmente con este trabajo se pretendia una vez realizado el analisis de los procesos que
intervienen en la generacién de cuentas por cobrar clientes de CNEL EP — UN
Esmeraldas, de identificaron las debilidades mas representativas, hacia las cuales se
plantearon estrategias de seguimiento con la descripcion de las actividades claves que se
deben ejecutar en cada una de las areas como facturacion, cartera, recaudacion y

contabilidad, mismas que se controlardn y mediran a través de diferentes mecanismos.
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CAPITULO V

5.1. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.1. CONCLUSIONES

% La CNEL EP tiene politicas internas a nivel corporativo de las cuales se
desprenden los procesos especificos de cada departamento como, facturacion,
recaudacion, cartera y contabilidad; en la Unidad de Negocio de Esmeraldas no
existe una programacion desde el area contable para la gestion de los cuentas por
cobrar clientes ya que esta es realizada en el area comercial con la denominacion

de cartera.

s Se determind que existen areas criticas en cada uno de los procesos que
intervienen, en facturacién se identifican novedades en los procesos realizados
por externos y en la planificacion de requerimiento de personal, en recaudacion
principalmente es la identificacidn de las transferencias recibidas por esigef, en
cartera es recurrente la acumulacion de trabajo en las analistas y en contabilidad

la dificultad de hacer andlisis financieros que aporten a la toma de decisiones.

X/
**

En el apartado de la propuesta se exponen cuatro estrategias de seguimiento,
encaminadas al mejoramiento de los procesos de forma individual y asi poder
fortalecer la gestion de cuentas por cobrar clientes, de tal forma que se controle la

aplicacion de adecuada de los mismos.
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ANEXOS

ANEXO 1 - PROCESO DE FACTURACION

INICIO

).F Generar y entregar los
libros de lectura

]

R.T.L Obtiene y valida @ *
los datos de lecturay

xisten novedades en
la impresion de facura?

Se dispone al contratista
la entrega de facturas a
los consumidores

: O e ©

A.F Ratifican o rectifican

las lecturas y a través del

SIEQ generan los montos
a facturarse

1.F. Verifica en el sistema
la autorizacion del SRI
para emitir facturas.

: )

J.F. Genera un listado de ~
TTETE T TGS IMPRESION DE FACTURA
inconsistentes. 1‘

* J.F. Realiza la emisién
de las facturas

A.F Analizan y realizan
correcciones en el SIEQ

entrega el archivo en Se imprime de acuerdo
medios electronicos a los planes de factura *
]
t . Registrar un

J.F. Carga las lecturas al J.F. Dispone la 1.F. (?est\_(?na la estado de entrega
sistema comercial SIEQ y Impresion autorizacion con
genera un listado con las oficina central

lecturas inconsistentes * T

Se entregan

Reporta ala
UN con las
justificaciones
del caso

Existen inconveniente
para realizar correcion

A.
@ gestion para realizar

FSolicitan a 5.TI. su

las correcciones

Figura 5 PROCESO DE FACTURACION
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ANEXO 2 - FACTURA

- L Mz 10, EHN. O echa de Emisi 2016/SEP/26

INFORMACION DEL CONSUMIDOR

Factura No. 092-001-005786045

No Autorizacion 1118449163

Ambiente

Emision

Fecha de autorizacion 2016/MAR/03-2017/MAR/03

I O

No. de Control: 11809621-53
Valor a pagar: 2244

SUMINISTRO: m BATIOJA CHARCOPA CLARA RAQUEL

Cédigo Unico Eléctrico Nacional: [0800718096 ]

Direccion servicio:  CALLE D M61 SL6 CALLE 2 SIHABITAD P1 D1

Plan/Geocédigo: 01-19-352-1430 Tarifa:
Provincia - Cantén - Parroquia: ESMERALDAS - ESMERALDAS - SIMON PLATA TORRES
Direccién notificacion: DOMICILIO

Ejecutivo de cuenta:

1. _FACTURACION SERVICIO ELECTRICO Y ALUMBRADO PUBLICO
Medidor: 80608728-HOL-AM

Cédula/R.U.C.:

Geocodigo postal:

Desde: 2016/AGO/23 Hasta: 2016/SEP/22 Dias Facturados:

0802118687

Factor de multiplicacion: 1 Factor Correccion: 1,000 Factor Potencia:
LECTURAS
Descripcion Actual terior Consumo Unid_ Valores
Eng. Activa 7167.00 17014.00 53 th 15.65
Consumos
“Limite TD
100 1
ol
2. VALORES PENDIENTES
CONCEPTO VALOR

TOTAL VALORES PENDIENTES (2): 0.00

3. RECAUDACION TERCEROS SECTOR ELECTRICO (SE)-PLANES FINANCIAMIENTO

ESTOS VALORES NO FORMAN PARTE DE LOS INGRESOS DE LA EMPRESA ELECTRICA

CONCEPTO VALOR
RECAUDACION TERCEROS SECTOR ELECTRICO (3): 0.00
Clave acceso

Cod. Postal:

RESIDENCIAL

po Consumo: onstante:

1.1 SERVICIO ELECTRICO Y SAPG

CONSUMO 1424
COMERCIALIZACION 141
‘SUBSIDIO SOLIDARIO. 1.57
SUBTOTAL SERVICIO ELECTRICO (SE): 17.22
SERV. ALUM. PUB. 198

SUBTOTAL ALUMBRADO PUBLICO (AP): 1.98
1.2 OTROS PAGOS SERVICIO ELECTRICO Y SAPG

SUBTOTAL OTROS: 0.00

JOBIERNO

L sisinia

ESTE SERVICIO

,occion y calentamiento

arifa de dignidad

rvicio Eléctrico-Alumbrado Publico (1) P9.20
alores Pendientes (2) 0.00
lecaudacion Terceros SE (3)

-

ORDEN DE COBRO POR CUENTA DE TERCEROS

LEY DE DEFENSA CONTRA INCENDIOS

Beneficiario:  BENEMERITO CUERPO DE BOMBEROS

Suministro: 118096-7 Cédula/ R.U.C.: 0802118687
Nombre:  BATIOJA CHARCOPA CLARA RAQUEL

Direccién servicio: CALLE D M61 SL6 CALLE 2 SIHABITAD P1 D1
Fecha de Emision: 2016/SEP/26

CONCEPTO SUSTENTO LEGAL VALOR
IMPUESTO BOMBEROS 1.83
TOTAL LEY DE DEFENSA CONTRA INCENDIOS (4): 1.83

ORDEN DE COBRO POR CUENTA DE TERCEROS

ORDENANZA MUNICIPAL

Beneficiario: ~ GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL
Suministro: 118096-7 Cédula/R.U.C.: 0802118687
Nombre:  BATIOJA CHARCOPA CLARA RAQUEL

Direccién servicio: CALLE D M61 SL6 CALLE 2 SIHABITAD P1 D1
Fecha de Emisién: 2016/SEP/26

CONCEPTO SUSTENTO LEGAL VALOR
TASA RECOLECCION BAS 1.41
TOTAL ORDENANZA MUNICIPAL (5): 1.41

ORDEN DE COBRO POR CUENTA DE TERCEROS

OTROS RUBROS TERCEROS

Suministro: 118096-7 Cédula/R.U.C.: 0802118687
Nombre:  BATIOJA CHARCOPA CLARA RAQUEL

Direccién servicio: CALLE D M61 SL6 CALLE 2 SIHABITAD P1 D1
Fecha de Emisién: 2016/SEP/26

CONCEPTO SUSTENTO LEGAL VALOR

TOTAL OTROS RUBROS TERCEROS (6): 0.00

[t9.20
8.24
2244

‘otal Sector Eléctrico (A)
‘otal por Cuenta Terceros (4+5+6)
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ANEXO 3 -PLIEGO TARIFARIO DEL ARCONEL

Agencia do
x Regulacién y Control
‘ de Blectncidad
PERIODO: ENERO - DICIEMBRE *
EMPRESAS ELECTRICAS:

CNEL EL ORO-CNEL ESMERALDAS-CNEL GUAYAS LOS RIOS-CNEL LOS RIOS-CNEL MANABI-CNEL MILAGRO-
CNEL SANTA ELENA-CNEL SANTO DOMINGO-CNEL SUCUMBIOS-GALAPAGOS

CARGOS TARIFARIOS UNICOS
JUNIO - NOVIEMBRE ™

CATEGORIA
NIVEL TENSION BAJA Y MEDIA TENSION
050 0,001
§1.100 0,093
101-150 0,095
151-200 0,097
201-260 0,099
251-300 0,101
301-350 0,103
251500 0,105 1414
§01-700 0,128%
701-1000 0,1450
1001-1500 0,4709
1501-2600 0,2752
25013500 0,4360
Superlor ) 0,6812

| 1414
E‘ . e Saviige o
NIVEL TENSION
- 1414
Superior
OF| ARIO
0-300
1414
Superior
BOMBEO AGUA
/]
300 0,072 Aid
Superlor 0,083
BOMBEO AGUA SERVICIO PUBLICO DE AGUA POTABLE
0-300 0,058
1414
Superlor 0,066
INDUSTRIAL ARTESANAL
0-300 0,083
1414
Superior 0,085
ASISTENCIA SOCIAL, BENEFICIO PUBLICO Y CULTO RELIGIOSO
0-100 0,034
101-200 X
g 1414
201-300 0,038
Superior 0,063
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ANEXO 4 - CONSULTA DE PLANILLAS EN LINEA

CreL..

CreL CONSURREAC TURAS

Seleccione su Unidad de Negocio y seguidamente ingrese su nimero de cédula o RUC.

O cédula: Esmeraldas [v] | 0802118687

BATIOJA CHARCOPA CLARA RAQUEL

0802118687
Cédigo Unico: [ETIEES s
Consumo de los ultimos 12 meses
Unidad de Negocio: ESMERALDAS 2007
Canton: ESMERALDAS
Medidor: 80608728
150
I
Consumo: 153
Fecha de Emision: 26 de Septiembre del 2016 1001
Fecha de Vencimiento: 10 de Octubre del 2016
Fecha de Pago: 06 de Octubre del 2016
50
Valor Factura: 22.44
CANCELADO v
Facturas: pendienies de pago.D 0™ 0cT " nov i ENE  FEB  MAR  ABR  MAY  JUN  JUL  AGO  SEP
Total a pagar: [EXXIE:N
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ANEXO 5 - PROCESO DE RECAUDACION

J.R.entrega
el fondo

¥

R.C. Revisar los
valores del fondo

¥

Proceder con la
gestion de

]

Identifican el cadigo
y el tipo de pago

ZCheque
cruzado o no
certificadg

éTarjeta
de

¢eSIGE
o SPIT?

Remitirse al PR-
COM-RSC-004

¢ Frecuenci
disponible?

J.R. validar
integridad de la funda

i

t

Elaborar la guia de remisién e
ingresar los valores a caja fuerte

Elaborar la guia de remisién y
entregar a la compafiia de valores

Remitir el informe

‘

Notificar al cliente e mfor.n"\e J.R. Consolidar
la suspensién del de recadudacion. - T .
o8 papeletas de Entregar informe informes de agencias
servicio en caso de deposito de recadudacion. | | y remitir reporte
estar vencido el ordenar ‘ papeletas de fharaalk [
cheque enfundar el depésito, recaudacion a oficina
t dinero, registro ordenar - central
Verificar que este de cheques y efn‘undar e_L 3
emitido a nombre valores del flis e :
de CNELEP, fondo rotativo de cheques Viahdar reportes. del
debidamente [} 4 is;[sur;\e‘xocsomerma\
Ejf}r.]::lc;j;ecsiz el FINAL ‘_f__' PARCIAL compr_obantes de
e depdsitos en la
TCierre cuenta recaudadora
Verificar que este de caja? Jy_l
emitido a nombre de _1 1
CNELEP, - Generar y entregar
debidamente G_en_erar informe 5 reporte de
identificado con el diario de recaudacion T e
CUEYque este ] soportes respectivos
Entregar !
Verificar la ;erg;bame <o (it
SrETiEEs G o - concilia los informes
afirers 4 de recaudacion
Registrar l0s versus los depdsitos
valores en el ‘r Devolver
sistema comercial o
Actuar de acuerdo a .,
los convenios de pecaudadicn
afiliacién y verificar ||
que lainf. de tarjeta
coincida con la del
documento del 1

(o

Remitirse al PR-
COM-RSC-004

Figura 6 PROCESO DE RECAUDACION

Resgistrar cuenta por cobrar
a nombre del Recaudador

Verificar valores de
los movimientas
bancarios

=

[en)

t

Registrar en el
sistema
contable

t

Enviar
informes de
recaudacion

® O—@

¢Inconsistencia
enla
conciliacion?

62



ANEXO 6 — PROCESOS DE GESTION DE CARTERA

GRUPO 1

INICIO

'

Validacion de datos del
cliente con base de
datos del SRI, CNE,

Registro civil . L
g cliente, se liquida la
' garantia servicio
¢ Los datos del NfO S?
R M
cliente son
conformes?

NO 4—|—pSI

' '

Se remite al Notificacion de corte y
grupo 3 retiro de medidor,
debidamente firmada, fotos
& y se coloca un adhesivo en

el medidor de
georeferencia

'

El personal de campo visita el
domicilio, recaba informacion y
suspende el servicio definitivo.

FIN

v

El personal de campo visita el
domicilio, recaba informacion y
suspende el servicio definitivo.

Figura 7 grupo 1 PROCESOS DE GESTION DE CARTERA

Se envia el
expediente a —  FIN
contabilidad

t

Se suspende la cuentadel

¢Cumplié con la
regularizacion de
deuda?

4
Mediante
convenio de

pago

Pago Total de
la deuda

Se registra en el BPM
todas las novedades de la
visita, el cliente tiene 48
hrs. para regularizar su
deuda.

t

Se ingresa a bodega
—p VY alaboratorio el
material retirado

Se reconecta el
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GRUPO 2

ol
== Y
=
=
.

t
sl
‘
sl ; NO
v

N
e

Figura 8 grupo 2 PROCESOS DE GESTION DE CARTERA

t
Sl
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GRUPO 3

INICIO FIN
* A
I |
Validacion de datos , ,
; Se envia Se envia
del cliente con base al erupo 5 : 1
de datos del SR, grup algrupo
CNE, Registro civil 1 1

' | NO
Se realiza la

inspeccion con los
datos faltantes del
cliente, se toman
fotos y la ubicacion
georeferenciada
] t
Se ingresan las
novedades al BPMy
=  se revisa si cuenta la
con la Informacion
faltante.

¢Falta
informacion?

Se realiza la visita al
cliente recabainf. y
en caso de tener el
servicio se lo
suspende.

Figura 9 grupo 3 PROCESOS DE GESTION DE CARTERA



GRUPO 4

INICIO

Validacion de datos
del cliente con base
de datos del SR,
CNE, Registro civil

Se realiza la

inspeccion con los
datos faltantes del

cliente, se toman

fotos y la ubicacion

georeferenciada

Se realiza la visita al
cliente recabainf. y
en caso de tener el

servicio se lo
suspende.

FIN
Se envia Se envia
al grupo 5 al grupo 2
| NO
¢Falta

informacion?

Se ingresan las
novedades al BPMy
se revisa si cuenta la

con la Informacion
faltante.

Figura 10 grupo 4 PROCESOS DE GESTION DE CARTERA
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ANEXO 7- REPORTE DE FACTURACION

z—orve=—w+ _. EMPRESA ELECTRICA PUBLICA ESTRATEGICA CORPORACION NACIONAL DE ELECTRICIDAD CNEL EP
REPORTE DE FACTURACION POR AGENCIAS ZONALES DE ENERO 2016

UNIDAD DE NEGOCIOS ESMERALDAS

FACTURACION EN KWH VALORES FACTURADOS EN US

SUBSIDIOS
AGENCIAS FACTURADOS (:I;:;?;r(?g:e FACTUI;I;CDION EN (RZEchotl:.ll:;C:::?oNnEess) (T-'ra;'i;ae:)aigEr:ji:::'l, FACT;.IEISI{;CION DEE’;EEXW FACIg-I::fI()N
i Cruzado)
ESMERALDAS 53.795 53.655 10.467.137 -1.538]  10.465.599 1.775.669,27 216.417,40 129.999,38| 1.429.252,49 0,00| 1.429.252,49
MATRIZ |ROCAFUERTE 5.473 5.453 577.686| -108.529| 469.157 105.799,38 42.479,21 15.930,26 47.389,91
GRANDES CLIENTES 1.012 1.010] 17.365.258 15.436| 17.380.694 1.558.541,24 251.048,87 0,00| 1.307.492,37 0,00] 1.307.492,37
Total Zona Matriz 60.280 60.118| 28.410.081 -94.631| 28.315.450| 3.440.009,89 509.945,48 145.929,64| 2.784.134,77 0,00| 2.736.744,86
ATACAMES 13.215 13.146 2.626.203 -32.220|  2.593.983 990.805,13 318.434,91 26.346,70 646.023,52 0,00 646.023,52
CHAMANGA 2.248 2.206 332.680 8.805| 341.485 68.166,96 14.097,32 7.294,22 46.775,42 0,00 46.775,42
SUR MUISNE 3.530 3.487 376.621 -15.805| 360.816 81.686,62 77.837,52 13.490,35 -9.641,25 0,00 -9.641,25
TONCHIGUE 3.798 3.777 647.679 6.075 653.754 127.291,72 16.095,24 9.213,80 101.982,68 0,00 101.982,68
Total Zona Sur 22.791 22.616| 3.983.183 -33.145( 3.950.038| 1.267.950,43 426.464,99 56.345,07 785.140,37 0,00 785.140,37
BORBON 4.324 4.322 400.909 32.349| 433.258 80.245,66 33.645,69 11.705,85 34.894,12 0,00 34.894,12
LAS PENAS 1.171 1.171 151.929 1.694| 153.623 29.169,00 271,11 2.486,87 26.411,02 0,00 26.411,02
NORTE |, ;vones 977 977 140.982 2.474) 143.456 25.531,67 982,78 2.392,28 22.156,61 0,00 22.156,61
SAN LORENZO 8.658 8.654 1.243.778 -8.584 1.235.194 245.268,26 84.128,44 22.267,46 138.872,36 0,00 138.872,36
Total Zona Norte 15.130 15.124| 1.937.598 27.933| 1.965.531 380.214,59 119.028,02 38.852,46 222.334,11 0,00 222.334,11
GOLONDRINAS 4.488 4.481 448.303 -13.961| 434.342 81.555,11 21.022,71 13.729,07 46.803,33 0,00 46.803,33
LA SEXTA 1.931 1.926 212.571 -6.154| 206.417 39.368,77 4.666,07 6.121,34 28.581,36 0,00 28.581,36
CENTRO QUININDE 17.198 17.120 2.082.697 -174.119|  1.908.578 434.537,53 426.414,69 72.616,34 -64.493,50 0,00 -64.493,50
VICHE 4.896 4.851 464.290 -15.134 449.156 112.732,99 236.140,04 29.102,79 -152.509,84 0,00 -152.509,84
Total Zona Centro 28.513 28.378| 3.207.861 -209.368| 2.998.493 668.194,40 688.243,51 121.569,54| -141.618,65 0,00| -141.618,65

TOTAL GENERAL

1.743.682,00

362.696,71 3.649.990,60 3.602.600,69
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ANEXO 8 - VALORES FACTURADOS

AGENCIA

MATRIZ

VALORES FACTURADOS EN USD

SUBSIDIOS (Tarifa

FACTURACION EN FACTURACION DEVOLUCIONES

SUR

NORTE

CENTRO

TOTAL

. Dignidad, Tercera
UsD NETA (Refacturaciones)

Edad, Cruzado)
$ 3.440.009,89 $ 2.784.134,77 $ 509.945,48 $ 145.929,64
$ 1.267.950,43 $ 785.140,37 $ 426.464,99 $ 56.345,07
$ 380.214,59 $ 222.334,11 $ 119.028,02 $ 38.852,46
$ 668.194,40 $ (141.618,65) $ 688.243,51 $ 121.569,54
$ 5.756.369,31 $ 3.649.990,60 3 1.743.682,00 $ 362.696,71

68



