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PROLOGO

En toda entidad tanto publica como privada es sumamente importante la
implementacion de controles internos, que permitan la facilitacion de

resultados eficaces y eficientes en todas las areas involucradas.

En la investigacion desarrollada se establece factores administrativos y
financieros, como el control interno y su incidencia en la gestidon de cobranza
de la Empresa Eléctrica Publica Estratégica Corporacion Nacional de
Electricidad, Unidad de Negocio Santo Domingo, ante lo cual se han
implementado una serie de mecanismos teoricos y filosoficos lo que con

certeza otorga resultados fiables de adopcion e implementacion.

El analisis de las técnicas de investigacion utilizadas da como resultado la
aplicacion de politicas, normas y procedimientos actualizados para el area
de cobranza de la empresa en estudio, puesto que la actual funcién de
planificacion y control no permite llevar un registro histérico de los procesos
que sirva de base para implementar mejoramiento continuo. La aplicacion de
la actual gestion de control interno de las entidades es de forma empirica, de
ahi la conveniencia de aplicar un plan operativo para la recaudacion y
gestion de cobranza en la CNEL EP, para conocer su estructura, funciones,

fortalezas y debilidades.

La gestion investigativa realizada por Maria Elizabeth Arévalo, a la empresa
publica, en el area de recaudacién es un aporte profundo que estoy seguro
servira de guia para la implementacion practica tanto de profesionales como

de los funcionarios de la empresa publica.

Ing. Adalberto Peralta Coronel

Departamento de Recaudacién, CNEL EP
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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como finalidad la evaluacion del proceso del control
interno y su incidencia en la gestion de cobranza de la Empresa Eléctrica
Publica Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad, CNEL EP, Unidad
de Negocios Santo Domingo. El objetivo principal fue evaluar cémo influye la
gestion del control interno en el proceso de cobranza con la finalidad de
disefiar un instructivo que contengan los objetivos, estrategias, politicas,
herramientas y técnicas eficientes que permitan la mejora de dicho proceso.
La presente investigacion fue de tipo descriptiva, de campo y documental, es
descriptiva porque identifica caracteristicas y sefiala forma de conductas y
actividades que se orienta a recolectar informacion relacionada con el estado
real de las situaciones, de campo porque se realiza en el propio sitio donde
se encuentra el objeto de estudio, y documental porque recolecta datos de
fuentes primarias como documentos académicos Yy bibliografias relacionados
con la empresa de estudio, asi como también el andlisis de fuentes
secundarias como folletos, revistas y publicaciones. La poblacion y muestra
seleccionadas la conformaron todos los funcionarios publicos del area de
recaudacion de la empresa y todos los usuarios que se benefician del
suministro eléctrico. La recoleccion de datos se efectué mediante una
actividad que consisti6 en la realizacion de dinamicas alrededor de la
siguiente interrogante: ¢ Qué aspecto del proceso de la gestién de cobranza
mejoraria usted para hacerlo mas confiables, seguro y preciso? Las
opiniones de los clientes internos y externo fueron agrupadas en orden de
prioridad para detectar los nudos criticos con la finalidad de dar las

recomendaciones al proceso evaluado.



ABSTRACT

This research was a imed at evaluating the internal control process and its
impact on the collection management of the Empresa Eléctrica Publica
Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad, CNEL EP, Unidad de
Negocio Santo Domingo. The main objective was to evaluate how the
internal control management influences the collection process with the
purpose of designing an instruction that contains the objectives, strategies,
policies, tools and efficient techniques that all on the improvement of said
process. The present research was descriptive, field and documentary, is
descriptive because it identifies characteristics and indicates behavior and
activities that are aimed at collecting information related to the real state of
the situations, field because it is done in the site where is the object of study,
and document| because it collects data from primary sources such as
academic documents and bibliographies related to the study company, as
well as the analysis of secondary sources such as brochures, magazines and
publications. The population and selected sample were made up of all public
officials in the area of collection of the company and all users who benefit
from the electricity supply. The data collection was done through an activity
that consisted of dynamics around the following question: What aspect of the
process of collection management would you improve to make it more
reliable, secure and accurate? The opinions of the internal and external
clients were grouped in order of priority to detect the critical nodes in order to

give there commendations to the evaluated process.
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INTRODUCCION

La provisibn de la energia eléctrica es uno de los servicios publicos
relevantes para el mejoramiento de la calidad de vida de la poblacién y, en

general, para el desarrollo del pais.

La necesidad de tener un adecuado Sistema de Control Interno ha
evolucionado conjuntamente con los cambios que se han dado en la forma
de administrar los negocios, en el sector privado fue donde primero se
reconocié como fundamental e indispensable, en virtud del crecimiento de
las organizaciones, el volumen de las operaciones, los niveles de riesgos, la
complejidad de los sistemas de informacion y el aumento en los niveles de

riesgos reales y potenciales.

La escasez de recursos disponibles, y la apertura del mercado nacional a la
competencia global, ha obligado a las empresas a efectuar modificaciones a
sus ciclos operativos para responder eficientemente a los nuevos retos que
imponen las actividades empresariales y garantizar la supervivencia. Todos
estos aspectos han influido en la importancia que tiene para una
organizaciéon el manejo efectivo del proceso de gestidbn de la cobranza,
donde el control interno es un factor determinante en los resultados de las

operaciones.

Considerandose que el control interno es mecanismo de apoyo gerencial,
orientado hacia una meta o fin y ademas provee una garantia razonable del
logro de los objetivos y las metas organizacionales, es por eso; que el
propésito de esta investigacion fue evaluar del proceso del control interno y
su incidencia en la gestion de cobranza de la Empresa Eléctrica Publica
Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad, CNEL EP, Unidad de
Negocio Santo Domingo, con el objeto de detectar sus Fortalezas y

Debilidades, y de acuerdo a los resultados obtenidos disefiar un instructivo

Xv



que contengan los objetivos, estrategias, politicas, herramientas y técnicas

eficientes que permitan mejorar el proceso de la gestion de cobranza.

La presente evaluacion consta de cinco capitulos, el primer capitulo se
refiere a la contextualizacion, problematizacion, planteamiento del problema,
problemas derivados, objetivo general, objetivos especificos y la justificacién
del estudio. El segundo capitulo presenta el marco tedrico fundamentado en
teorias y conceptos. El tercer capitulo comprende el marco metodoldgico
que contempla tipos, métodos e instrumentos de investigacion, poblacion,
muestra, procesamiento y andlisis de la informacion. El cuarto capitulo
comprende el andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos y el quinto
capitulo contiene las conclusiones y recomendaciones en base al analisis de

toda la informacioén del trabajo investigativo.

XVi



CAPITULO |

MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION

Si no quieres perderte en el olvido
tan pronto como hayas muerto,
escribe cosas dignas de leerse, 0 haz

cosas dignas de escribirse

Benjamin Franklin



1.1. UBICACION Y CONTEXTUALIZACION DE LA PROBLEMATICA

El acelerado crecimiento poblacional en el mundo y la constante evolucion
tecnoldgica obligan a las economias de los paises a realizar una adecuada
utilizacion de los recursos humanos, técnicos y financieros para obtener
bienes y servicios de mejor calidad y al menor precio posible, a fin de ser
mas competitivos, satisfacer las expectativas y necesidades de la
humanidad y cumplir con los planes estratégicos disefiados por las

empresas.

Todo sistema de gestion incluida la gestibn energética, requiere de un
control sobre el adecuado procedimiento de las funciones. Para lo cual los
paises han establecido y reglamentado herramientas que controlen la
adecuada gestion de cobranza de las empresas distribuidoras de energia
eléctrica, con la finalidad de normalizar la utilizacion de la energia, reducir
cifras de morosidad y por ende incrementar las recaudaciones por la

distribucion del servicio de energia eléctrica.

La deficiente prevencién y mejoramiento de los controles internos provocan
resultados desfavorables para las organizaciones, esto se da principalmente
por no existir planes o estrategias bien definidas que permitan prevenir o

eliminar los riesgos.

A nivel nacional existen diversas concesiones de empresas que se dedican a
la distribucion del recurso energético, siendo una de las mas acreditadas la
Empresa Eléctrica Publica Estratégica Corporacién Nacional de Electricidad,
la cual estd conformada por diez Unidades de Negocios: Esmeraldas,
Manabi, Santa Elena, Milagro, Guayas-Los Rios, Los Rios, EL Oro, Bolivar,
Santo Domingo y Sucumbios. Abarcando el 30% del mercado de clientes del

pais con un total de 1,25 millones de abonados.



Como resultado de una inadecuada gestion de control interno en el
departamento de cobranzas se evidencian bajos niveles de recaudacion,
confusion entre los colaboradores de la empresa en cuanto a las funciones
gue desempefian, conflictivo ambiente laboral, incumplimiento de las metas
y objetivos departamentales, baja calidad de atencidén a los usuarios, y por
ende mala perspectiva empresarial. Siendo una de las principales causas de
estos inconvenientes la inexistencia de un manual de funciones que
especifigue las metas y planes propuestos y que ademas contenga las

politicas, estrategias y procedimientos de accion.

La gestidn diaria que se realiza en el departamento de cobranza se ejecuta
de forma empirica, es decir no existe planificaciéon y control por parte de
direccion comercial, jefatura de recaudacién y recaudadores en general, de
las actividades que se deben desempefiar, asi como también de los
recursos, técnicas y procedimientos aplicables para el adecuado desemperio

de las funciones.

La recaudacién por la distribucion del servicio publico de energia eléctrica
hasta hace aproximadamente ocho afios estaba centralizado Unicamente en
la agencia matriz existiendo una aglomeracion excesiva de clientes a diario,
quienes realizaban largas filas evidenciando en sus rostros sintomas de
insatisfaccion y preocupacién por sus ocupaciones retrasadas y pospuestas,
en consecuencia los recaudadores tenian que trabajar jornadas
extraordinarias en horarios especiales de 07:00 hasta las 14:00 y desde las

14:00 hasta las 19:00 incluido fines de semana.

Para facilitar y agilizar el proceso de recaudacion se crean siete agencias de
pago en diferentes puntos geograficos y estratégicos de la ciudad incluido El
Carmen, La Concordia, y Patricia Pilar, bajo las siguientes denominaciones;
Agencia El Colorado, Agencia Toachi Pilaton, Agencia Santa Martha,
Agencia Abraham Calazacon, Agencia El Carmen, Agencia La Concordia y

Agencia Patricia Pilar.



La gestion de cobranza concebida por el concepto del servicio publico de
distribucion de energia eléctrica amerita ser sometida continuamente a un
proceso de evaluacion, a fin de garantizar una mayor efectividad en las
cobranzas de clientes activos, para garantizar un mayor indice de

recaudacion en la institucion.

1.2. SITUACION ACTUAL DE LA PROBLEMATICA

El mantenimiento y financiamiento de ciertas empresas y corporaciones
distribuidoras de energia eléctrica a nivel mundial se da a través de dos
fuentes econdmicas, mediante fondos publicos con cargo a las partidas
asignadas del Presupuesto General del Estado y mediante precios publicos
por la venta comercial de los productos y servicios que ofrecen, como por
ejemplo las recaudaciones por concepto de la distribucibn de energia
eléctrica, multas por hurto de energia y dafios a bienes publicos, intereses
por retrasos en los pagos mensuales, garantias por instalacion de

medidores, instalacion de redes eléctricas, entre otros.

En todos los paises se utiliza la gestion de pago en ventanilla y pago
electrénico, y en tanto que en los paises desarrollados se esta implantando
Gnicamente el pago electronico por medio de transferencias y débitos
automaticos sin la necesidad de salir de sus hogares. Paises europeos como
Espaifia ha implantado el servicio de la factura virtual a sus usuarios, que
consiste en que ya no recibiran la factura fisica, sino que sera enviada a sus
correos personales en formato pdf, esto a su vez fomenta que la sociedad se

involucre en la red global de internet.

En la CNEL EP, Unidad de Negocio Santo Domingo persiste la inadecuada
gestion de control interno en el departamento de cobranza afectando el
proceso interno de sus funciones, bajos niveles de recaudacion y confusion
e insatisfaccion en los usuarios que se benefician del suministro eléctrico;

puesto que no existe planificacion de las funciones, ni un manual de los



procedimientos que deben realizar, asi como también carece de planes,
metas y objetivos departamentales, generando retraso en el cumplimiento de
sus actividades, no existe un programa de evaluacién de desemperio laboral,
no cuenta con politicas de incentivo al trabajo O6ptimo. Por ejemplo, los
colaboradores de recaudacion utilizan como material Gnico el sistema SICO
(Sistema de Comercializacion)sin existir un plan de accién que obligue a
mejorar su desempefio laboral, no cuentan con capacitacion continua que
les oriente a servir con calidad a los usuarios, no existe un sistema de
medicion de la productividad en las transacciones que realizan, provocando
desigualdad laboral, tal es el caso que de ciertos recaudadores cobran mas
del 75% promedio diario de transacciones en comparacion con sus

compaferos.

Otra causa importante es la inaccesibilidad a los puntos de recaudacion, tal
es el caso de ciertas comunidades rurales de dificil acceso hasta el lugar
mas cercano donde puedan realizar el pago de las facturas, y en ciertas
ocasiones el valor a pagar es inferior al costo del transporte.

Los usuarios no cuentan con politicas de beneficio, como, por ejemplo,
implementar descuentos a quienes cancelan en los primeros dias de la
emision de las facturas, renovacion de los artefactos y electrodomésticos

eléctricos con tecnologia led, entre otras.

Las actuales practicas de recaudacion y los restringidos medios de pago
provocan acumulacion considerable de clientes en dias proximos a la
caducidad de la factura. En reiteradas ocasiones los clientes realizan filas
por mas de dos horas, lo que provoca descontento, mal genio,

desesperacion y preocupacion porque deben hacer otras actividades.

En la matriz y en cada una de las agencias esta habilitado el departamento

de atencidn al cliente en el cual los usuarios pueden consultar los codigos de



cuenta que es el requisito indispensable para el pago de la factura, sin
embargo, a diario un gran numero de clientes llegan a la ventanilla de
recaudacion sin dicho codigo y sin conocer el valor que deben pagar, al ser
direccionados al departamento especializado se generan reacciones

negativas.

Con la finalidad de que los clientes antes de salir de sus hogares conozcan
el valor y los requisitos para el pago del servicio el Gobierno promovio la
distribucion de las facturas a domicilio, sin embargo, los clientes expresan
que existen hogares a los que no llega ningun mes la factura. La CNEL EP
Unidad de Negocio Santo Domingo asigna a una empresa privada el
proceso de entrega de las facturas a los domicilios, sin embargo, los clientes
manifiestan que no les llega nunca la factura y en ciertos casos le llega a fin

de mes habiendo ya pasado la fecha maxima de pago.

1.3. PROBLEMA DE INVESTIGACION

El problema actual de las empresas de servicio publico estad ligado al
desenvolvimiento del pais, es el resultado de la aplicacién de politicas mal
estructuradas, que a través de un largo proceso han producido los

inconvenientes que hoy se presentan.

La falta de prevencion, mejoramiento y aplicacion de un adecuado control
interno en el departamento de cobranzas de la CNEL EP, Unidad de
Negocio Santo Domingo provoca inconvenientes en el funcionamiento de las

actividades y por ende en el desarrollo econdmico de la empresa.

Se ha podido apreciar que los funcionarios que integran el departamento de
cobranzas no cuentan con un manual de funciones, que establezca las
politicas, estrategias y procedimientos de las tareas que deben realizar, no

existe planificacion por parte de la direccién y la jefatura de recaudacién, asi



como también del respectivo control y mejora continua a cada uno de los
procesos que realizan, ademds no se cuenta con un programa de
capacitacion en la atencidén personalizada a los usuarios. En vista de estos
inconvenientes se ve la importancia de establecer politicas y procedimientos
gque ayuden a mitigar los riesgos existentes en el entorno laboral y
empresarial, en busca de obtener el funcionamiento 6ptimo en todos los
procesos ejecutados, para lograr el cumplimiento de los objetivos y metas

establecidos.

Otra falencia por el deficiente control interno, se expresa en los bajos niveles
técnico-profesional, donde el cumplimiento de los procedimientos
reglamentarios y formales prevalece por sobre el logro de los objetivos,
ademas se privilegia la antigliedad y preferencia a cierto grupo antes que la
idoneidad de sus agentes, quienes no cuentan con el perfil profesional en los

cargos que desempefian.

Otro inconveniente es el desequilibrio econémico y financiero, que es
producto de las diferencias entre las recaudaciones generadas por el
servicio eléctrico que brinda a la ciudadania y la inversion real, puesto que
los ingresos no alcanzan a financiar lo que realmente cuesta la distribucién

del servicio.

Esto se da basicamente por la inexistencia de control en el departamento de
facturacion y el departamento de pérdidas de energia, tal es el caso que se
pierde un promedio del 10% de energia en las redes de distribucion de alta
tension en la transportacion desde la Hidroeléctrica Paute hasta las
Subestaciones donde se transforma la energia a consumo domeéstico.

(Informe de rendicién de cuentas, 2015)

Asimismo, se hurta un promedio considerable de energia por parte de los
usuarios quienes hacen instalaciones directas a los transformadores y se

evitan la utilizacion del medidor como medida de control de la energia que



consumen. Otro porcentaje de usuarios simplemente adeudan facturas por
mas de un afio de consumo y como no les suspenden el servicio se siguen

beneficiando de este.

Otra dificultad es la falta de eficiencia en cuanto a calidad y cantidad del
servicio, existe inconvenientes en las instalaciones, los tramites son lentos y

€Nngorrosos.

El departamento de cobranzas carece de planificacion, control y direccion
que se sustenten en procedimientos eficientes, eficaces y transparentes, en
los que se involucre a los funcionarios publicos al compromiso de su

aplicacién y ejecucion.

1.3.1. PROBLEMA GENERAL

Tomando en cuenta el diverso escenario de inconvenientes, se plantea para

la investigacion el siguiente problema:
¢ Como influye el control interno en el proceso de la gestién de cobranza de

la Empresa Eléctrica Publica Estratégica Corporacion Nacional de
Electricidad, CNEL EP, Unidad de Negocio Santo Domingo?

1.3.2. PROBLEMAS DERIVADOS

1. ¢Qué tipos de controles se emplean en gestién de cobranza de la CNEL
EP, Unidad de Negocio Santo Domingo?

2. ¢Cual es el monto de recaudacion anual de la CNEL EP, Unidad de

Negocio Santo Domingo?



3. ¢Qué factores influyen en el comportamiento de los abonados en relacion
al pago de sus facturas por el consumo del suministro eléctrico de la
CNEL EP, Unidad de Negocio Santo Domingo?

1.4. DELIMITACION DEL PROBLEMA

La investigacion propuesta se desarrollé en el cantdon Santo Domingo donde
se encuentran las oficinas operativas y administrativas de la Empresa
Eléctrica Publica Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad, CNEL
EP, Unidad de Negocio Santo Domingo, asi como también en el canton la

Concordia, El Carmen y Patricia Pilar.

Para el desarrollo de la presente investigacion, se tom6 como referencia a
los directivos y operativos del area de recaudacion, asi como también a los
usuarios que se benefician del suministro de energia eléctrica de las zonas
antes mencionadas, en un periodo de estudio desde el afio 2013 hasta el
2015.

1.5. OBJETIVOS

1.5.1. OBJETIVO GENERAL
Evaluar la incidencia del control interno en la gestion de cobranza de la

Empresa Eléctrica Publica Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad,
CNEL EP, Unidad de Negocio Santo Domingo.

1.5.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Diagnosticar la situacion actual del proceso de la gestion de cobranza de
la CNEL EP, Unidad de Negocio Santo Domingo.



e Cuantificar los montos de recaudacion de la CNEL EP, Unidad de

Negocio Santo Domingo.

e Analizar el comportamiento de los abonados en relacion al pago de las
facturas por el consumo del suministro eléctrico de la CNEL EP, Unidad

de Negocio Santo Domingo.

1.6. JUSTIFICACION

La investigacion se justifica tedricamente en base a conceptos, procesos,
leyes y fundamentos contenidos en la teoria del control interno, la gestion de
cobranzas, recaudacion, servicio al cliente, finanzas, investigacion de
mercados, estadistica, técnicas y procesos de investigacion cientifica, entre

otros.

La Unidad de Negocio Santo Domingo, Unica en suministrar del servicio
eléctrico a toda la poblacién comercial, artesanal, agricola, doméstica y
urbanistica de la zona de concesién, presenta agudas falencias en cuanto a
la direccién y control interno en el departamento de cobranzas y atencion al
cliente, lo cual obedece a una escasa vision gerencial y comercial de las
politicas y objetivos de la empresa y se refleja en aspectos como; deficiente
implementacion de politicas y procedimientos de control interno, deficiente

atencion a los usuarios y bajos niveles de recaudacion.

En las circunstancias expuestas, se hace imprescindible implementar un
analisis exhaustivo y el planteamiento de procesos en el ambito comercial
gue permita mejorar la gestion de cobranzas de la empresa.

Con la aplicacion de un adecuado sistema de control interno en la gestion de
cobranza se obtendran mayores ingresos provenientes de las recaudaciones
diarias, y la utilizacién racional y eficiente de los recursos econémicos, la

empresa estara en la capacidad de ofrecer a los usuarios un servicio de
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buena calidad y continuidad, facilitando incluso el incremento de la

cobertura.

Los beneficiarios directos seran los funcionarios publicos que desempefian
sus funciones en el area de cobranza de la Unidad de Negocio Santo
Domingo, puesto que contaran con la adecuada planificacion de las
actividades que deben realizar diariamente. Mientras que los beneficiarios

indirectos seran los clientes que se benefician del suministro eléctrico.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

La ciencia no conoce pais, porque el
conocimiento pertenece a la humanidad, y
es la antorcha que ilumina el mundo.

Louis Pasteur
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2.1. FUNDAMENTACION CONCEPTUAL

La investigacion considera los siguientes términos relevantes:

Proyecto

Es una herramienta o instrumento que busca recopilar, crear, analizar en
forma sistematica un conjunto de datos y antecedentes, para la obtencion de
resultados esperados. (Urso, 2013)

Investigacion

Es toda recopilacién de datos, informacién y hechos para el avance del
conocimiento. (Chiavenato, 2015)

Desarrollo

Se entiende como el proceso de evolucion, cambio y crecimiento relacionado

con un objeto, una persona o una situacion determinada. (Gitman, 2014)

Morosidad

La morosidad hace referencia al incumplimiento de las obligaciones de pago.
En el caso de las empresas distribuidoras de energia eléctrica es cuando los
abonados no pagan las facturas por el servicio eléctrico consumido. (Revista
CNEL EP, 2016)

Control
Es el conjunto de normas, procedimientos y técnicas a través de las cuales
se mide y corrige el desempefio para asegurar la consecucion de los

objetivos y técnicas. (Acosta, 2014)
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Recaudacioén

Es el cobro de dinero que se aplica al acto que realiza un organismo,
normalmente el Estado o el gobierno, con el objetivo de juntar capital para
poder invertirlo y usarlo en diferentes actividades propias de su caracter.
(Navia, 2012)

La recaudacion es para las empresas publicas un factor relevante en el
proceso administrativo, puesto que el control y el registro de los ingresos
publicos constituyen una de sus principales actividades, debido a que sus
procesos son variados y complejos. Impacta directamente en la ciudadania,
ya que a través de ellos los gobiernos obtienen recursos, por lo tanto, es vital
que los usuarios puedan realizar todos los tramites, gestiones, permisos y
demas servicios que brindan las empresas publicas.

Energia Eléctrica

Se denomina energia eléctrica a la forma de energia que resulta de la
existencia de una diferencia de potencial entre dos puntos, lo que permite
establecer una corriente eléctrica entre ambos cuando se los pone en
contacto por medio de un conductor eléctrico. (Barrero, 2013)

Facturacion

Facturacidon es el tiempo que transcurre desde que se entrega el servicio,

hasta la fecha en la que se emite la factura. (Pindado, 2014)

Factura

La factura es el documento legal expedido por el vendedor, a cargo del
comprador, que acredita juridicamente la compraventa de bienes o la

prestacion de servicios. (Cruz, 2014)
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Comercial

En relacion a Direccion Comercial. Es la persona natural o juridica, publica o
privada que utiliza los servicios de energia eléctrica para las actividades de

negocio, profesionales o cualquier otra, con fines de lucro. (Balcells, 2013)

Industrial

En lo que se refiere a Consumidor Industrial. Es la persona natural o juridica,
publica o privada que utiliza los servicios de energia eléctrica para la
elaboracion o transformacion de productos por medio de cualquier proceso
industrial. (Moreno, 2012)

Distribuidoras

Su funcion es la de llevar la energia eléctrica desde los puntos de entrega
(frontera entre la red de transmisién y la red de distribucion), hasta el
consumidor final, y de comercializar la energia eléctrica. También es parte
de sus obligaciones, expandir, mantener y operar las instalaciones del

sistema de distribucién. (Revista CNEL EP, 2016)

Administracion

Es el conjunto de funciones cuya finalidad es administrar, es considerada la
técnica que busca obtener resultados de maxima eficiencia, por medio de la
coordinacibn de las personas, cosas Yy sistemas que forman una

organizacion o entidad. (Gabin, 2014)

La administracion publica es el aparato de gestién de los asuntos publicos.

Esta constituida por el conjunto de servicios publicos, cuya buena marcha
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permite la realizacion de objetivos definidos por el poder politico. Constituye
la organizaciébn que se otorga todo grupo social evolucionado. Es el
instrumento de cohesién y de coordinacion indispensable, sin el cual la
sociedad se desmorona. La administracion, por naturaleza, esta subordinada
a fines que les son externos. El papel de la Administracion, sus estructuras y
sus métodos dependen la sociedad en que se encuentre inserta, de su

medio ambiente. (Garcia, 2015)

Servidores

Son los empleados de las entidades publicas, los primeros y principales
responsables por garantizar la calidad de los bienes o servicios del Estado.
(Martin S. y Martin P., 2013)

Eficacia

Eficacia es la capacidad de alcanzar el efecto que espera o se desea tras la
realizacion de una accion. (Zambrano, 2014)

Eficiencia

Se define como la capacidad de disponer de alguien o de algo para
conseguir un objetivo determinado. (Zambrano, 2014)

La combinacion de eficacia y eficiencia supone la forma ideal de cumplir con
un objetivo o0 meta. No solo se alcanzara el efecto deseado, sino que se
habra invertido la menor cantidad de recursos posibles para la consecucién

del logro.

Lograr eficiencia en la distribucion de energia eléctrica a toda la poblacion
requiere de técnicas de control que permitan brindar servicio de calidad a los
usuarios. La accion correctiva de control da lugar, casi invariablemente, a un

replanteamiento de los planes.
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Calidad

Se refiere al conjunto de propiedades inherentes a un objeto que confieran
capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas, que permite
que esta sea comparada con cualquier otra de su misma especie. (Pérez,
2012)

Por otro lado, la calidad de un producto o servicio es la percepcion que el
cliente tiene del mismo, es una fijacibn mental del consumidor que asume
conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para

satisfacer sus necesidades.

Coordinacioén

Se entiende por coordinacién a la accion de coordinar, de poner a trabajar
en conjunto diferentes elementos en pos de obtener un resultado especifico.
(Fonseca, 2015)

Planificacion

Planificar es mas que hacer planes, es construir el futuro que se desea; es
establecer un objetivo y determinar el curso de accidon que debe seguirse
para alcanzarlo; es el proceso de preparacion de un conjunto de decisiones
para actuar en el futuro, orientado a logar los fines con medios 6ptimos.
(Mantilla, 2013)

Planificar
Es establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir los

resultados, de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la
organizacion. (Griffin, 2014)
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Organizar

Es dotar a una empresa de todos los elementos necesarios para su
funcionamiento: materias primas, herramientas, Gtiles, capitales y personal.
La organizacion consiste en determinar funciones facilitando los recursos

necesarios para alcanzar un objetivo. (Pérez, 2012)

Dirigir

Implica mandar, influir y motivar a los empleados para que realicen tareas
esenciales. Las relaciones y el tiempo son fundamentales para las
actividades de la direccion. De hecho, la direccion llega al fondo de las
relaciones de los gerentes con cada una de las personas que trabajan con
ellos. Los gerentes dirigen tratando de convencer a los demas de que se les
unan para lograr el futuro que surge de los pasos de la planificacion y la
organizaciéon. Los gerentes, al establecer el ambiente adecuado, ayudan a

sus empleados a hacer su mayor esfuerzo. (Pérez, 2012)

Controlar

Es la fase del proceso administrativo que mide y evalla el desempefio y
toma la accion correctiva cuando se necesita. De este modo, el control es un
proceso esencialmente regulador. (Chiavenato, 2015)

Implica la medicion de lo logrado en relacién con lo estandar y la correccion
de las desviaciones, para asegurar la obtencién de los objetivos de acuerdo
con el plan.

Transparencia

El concepto de transparencia en el ambito empresarial se refiere a la

apertura y flujo de informacion de las organizaciones al dominio de todo.
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Esto la vuelve accesible a todos los actores interesados, permitiendo su
revision y andlisis, y la deteccion de posibles anomalias. (Mantilla, 2013)

La transparencia incluye cuestiones como la publicacion de cuentas y
presupuestos auditados, estadisticas financieras, comerciales y monetarias,

entre otras.

Evaluacion

Es un proceso que tiene como finalidad determinar el grado de eficacia y
eficiencia, con que han sido empleados los recursos destinados a alcanzar
los objetivos previstos, posibilitando la determinacion de las desviaciones y
la adopciébn de medidas correctivas que garanticen el cumplimiento

adecuado de las metas presupuestadas. (Fonseca, 2015)

Manual

Instrumento administrativo que contiene en forma explicita, ordenada y
sistematica informacion sobre objetivos, politicas, atribuciones, organizacion
y procedimientos de los 6rganos de una institucion.

Cobranza

Se denomina cobranza al proceso mediante el cual se hace efectiva la
percepcion de un pago en concepto de una compra, de la prestacion de un
servicio, de la cancelacion de una deuda, etc. (Banuelos, 2012)

Politicas

Son los proyectos y actividades que un Estado disefia y gestiona a través de

un gobierno y una administracion publica con fines de satisfacer las
necesidades de una sociedad. (Revista CNEL EP, 2016)
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Cartera

Es el conjunto de acreencias a favor de CNEL EP por la provision del

servicio eléctrico y otros conceptos relacionados. (Revista CNEL EP, 2016)

Deuda

Es la obligacién que una persona, sea natural o juridica, tiene que pagar por
el servicio eléctrico prestado u otros conceptos relacionados, que son

incluidos en la facturacion, con base en convenios o disposiciones legales.

2.2. FUNDAMENTACION TEORICA

El argumento tedrico que dara soporte a esta investigacion se basa en el
andlisis de aspectos de vital importancia, como; Empresa publica, control
interno, gestion de cobranza, analisis estratégico de la empresa en estudio,

servicio al cliente, entre otros.

2.2.1. EMPRESA PUBLICA

Es la empresa del Estado cuyo objeto es la produccion de bienes y servicios

en cualquier terreno de la economia nacional. (Navia, 2012)

La empresa publica se basa en tres cuestiones; 1) Que tenga personalidad
juridica, independiente y reconocida; 2) Que la participaciébn mayoritaria en
su capital, ya sea de forma directa o indirecta, sea de la Administracion, sus
Organismos Autonomos, Entidades de Derecho publico y demas Entes
Pudblicos; y, 3) Que operen en el mercado para la realizacion de actividades

comerciales, industriales o financieras. (Garcia, 2015)
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Las empresas publicas, son entidades que pertenecen al Estado en los
términos que establece la Constitucion de la Republica, personas juridicas
de derecho publico, con patrimonio propio, dotadas de autonomia
presupuestaria, financiera, econémica, administrativa y de gestion. Estaran
destinadas a la gestion de sectores estratégicos, la prestacion de servicios
publicos, el aprovechamiento sustentable de recursos naturales o de bienes
publicos y en general al desarrollo de actividades econdmicas que

corresponden al Estado. (Asamblea Nacional, 2009)

En Ecuador las empresas publicas fueron creadas a inicios de la década de
los setenta, con el proposito de atender de forma directa las necesidades de
las diferentes ciudades del pais, en lo que tiene que ver con agua potable,
alcantarillado, energia eléctrica, recoleccién de basura, salud, educacion,

seguridad, bienestar social y ciudadano, telefonia fija, entre otros.

Con la administracion del actual mandatario, economista Rafael Correa
Delgado, se establece que el Estado constituira empresas publicas para la
gestibn de sectores estratégicos, la prestacién de servicios publicos, el
aprovechamiento sustentable de recursos naturales o de bienes publicos y el
desarrollo de otras actividades econdémicas. Entre ellos el servicio publico de

energia eléctrica.

A raiz de la actual administracién las instituciones publicas del Ecuador han
entrado en un proceso de cambios y restructuracion con el objetivo de lograr

alcanzar la eficiencia y eficacia en la entrega de servicios a la ciudadania.

Los cambios y transformaciones estan orientados al mejoramiento del
ambito administrativo, para minimizar las falencias evidenciadas durante los
altimos afios que estan ligados entre otros a diferentes factores de caracter
politico, econdmico, social, cultural, cientifico, tecnolégico, produccion e

inversion.
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Estos inconvenientes se reflejan a través de los constantes cambios
legislativos y administrativos, crecimiento de la poblacién, reduccién de la
produccion en las propias fuentes, intervencion politica en la administracion
de las empresas, falta de planificacion o conocimientos en gestion, descuido
en la atencion al usuario, recursos financieros limitados, baja gestién de

control interno en cada una de las areas, entre otros.

Lo que ha conducido al desgaste, pérdida de credibilidad, y elevado des
financiamiento de ciertas empresas de servicio publico, lo que ha llevado a

que la mayoria de ellas se encuentren en una situacion preocupante.

2.2.2. CONTROL INTERNO

El control interno es el conjunto de planes, métodos, procedimientos y otras
medidas, incluyendo la actitud de la direccion de una entidad, para ofrecer
seguridad razonable, respecto a que estan lograndose los objetivos del

control interno. (Fonseca 2015)

Es el sistema integrado por el esquema de la organizacion y el conjunto de
los planes, métodos, principios, normas, procedimientos y mecanismos de
verificacion y evaluacién adoptados por una entidad. Con el fin de procurar
que todas las actividades, operaciones y actuaciones, asi como la
administracion de la informacion y los recursos, se realicen de acuerdo con
las normas constitucionales y legales vigentes dentro de las politicas
trazadas por la direccion y en atencién a las metas u objetivos previstos.
(Barquero, 2013)

Es un proceso continuo establecido por los funcionarios de la entidad y
demas personal en razén a sus atribuciones y competencias formales, que
permite administra las operaciones y promover el cumplimiento de las
responsabilidades asignadas para el logro de los resultados deseados en

funcidén de objetivos como: promover la efectividad, eficiencia econémica en
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las operaciones, proteger y conservar los recursos publicos, cumplir las
leyes, reglamentos y otras normas aplicables, y elaborar informacién
confiable y oportuna que proporcione una adecuada toma de decisiones.
(Fonseca 2015)

El término “Sistema de control interno” significa todas las politicas y
procedimientos (controles internos) adaptados por la administracion de una
entidad para ayudar a lograr el objetivo de la administracion de asegurar,
tanto como sea factible, la conduccion ordenada y eficiente de su negocio,
incluyendo adhesion a las politicas de administracion, la salvaguarda de
activos, la prevencion y deteccion de fraude y error, la precision e
integralidad de los registros contables, y la oportuna preparacion de

informacion financiera confiable. (Norma Internacional de Auditoria N° 6)

Un apropiado sistema de control interno también permite, detectar posibles
deficiencias y aquellos aspectos relacionados con la existencia de actos
ilicitos, a fin de adoptar las acciones pertinentes en forma oportuna.
(Fonseca 2015)

De acuerdo a los criterios de los autores analizados, el control interno es un
sistema que contiene todas las medidas necesarias adoptadas por las
empresas para asegurar sus activos, comprobar que la informacion contable
sea veraz y oportuna ya que de ella depende la correcta toma de decisiones
y promover el cumplimiento de las leyes y normas evitando asi errores e

irregularidades.

Importancia del Control Interno

El control interno es de vital importancia en todo el ambito empresarial, tanto
publico, privado y mixto, tanto comercial, industrial o de servicios, puesto que

apoya la conduccion y el cumplimiento de los objetivos de las

organizaciones, el control y manipulacion de las operaciones, el acertado
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manejo de bienes, funciones de informacion, logrando establecer resultados
confiables de su situacion y sus operaciones. (Mantilla, 2013)

Favorece a la utilizacion y distribucion eficaz y eficiente de los recursos
disponibles, basados en criterios técnicos que permitan asegurar su
integridad, custodia y registro oportuno, en los sistemas correspondientes.
(Navia, 2012)

Objetivos del Control Interno

El control Interno comprende el plan de organizacion y el conjunto de
métodos y procedimientos que aseguren que los activos estan debidamente
protegidos, que los registros contables sean fidedignos y que la actividad de
la entidad se desarrolle eficazmente segun las directrices marcadas por la

administracion. (Mantilla, 2013)

El Control Interno no puede evitar que se realicen malas practicas por parte
de los colaboradores de una organizacion, sin embargo, permite tomar
medidas correctivas a tiempo evitando pérdidas importantes a la entidad.
(Barquero, 2013)

Entre los objetivos del Control Interno se puede mencionar:

e Salvaguardar los activos de la organizacion evitando pérdidas por

fraudes o Negligencias.

e Asegurar la exactitud y veracidad de los datos contables y financieros,
que son utilizados por la direccion para una adecuada toma de
decisiones.

e Incentivar la eficiencia en el uso de los recursos.

e Estimular el seguimiento de las practicas decretadas por la gerencia.
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e Promover, evaluar y velar por la seguridad, calidad la mejora continua de

todos los procesos en general.

e Adoptar medidas de proteccion para los activos fisicos en forma

adecuada.

e Determinar lineamientos para evitar que se realicen procesos sin las

adecuadas autorizaciones.

e Generar una cultura de control en todos los niveles de la organizacion

Informe COSO

El informe COSO (Committee Of Sponsoring Organizations) plantea una

estructura de control de acuerdo a los siguientes puntos (Mantilla, 2013):

Eficacia y eficiencia de las operaciones.

Fiabilidad de la informacioén financiera.

Cumplimiento de leyes y normas que sean aplicables.

Salvaguardia de los recursos.

Es decir, trazar objetivos anuales encaminados a la eficiencia y eficacia de
las operaciones, la confiabilidad de la informacion financiera, el cumplimiento
de las leyes y la salvaguarda de los recursos que mantiene. Identificar y
evaluar los riesgos que pongan en peligro la consecucion de estos objetivos,
trazar actividades de control para minimizar el impacto de estos riesgos, y

activar sistemas de supervision para evaluar la calidad de este proceso.
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Componentes del Control Interno

El control interno consta de cinco componentes relacionados entre si e

integrados en el proceso de gestion.

e Ambiente de control

Es la actitud de las personas frente a sus actividades y al cumplimiento de
sus responsabilidades. Dentro de este ambito se generan parametros de
disciplina, como la integridad, valores éticos y competencia en el personal.
(Estupifian, 2013)

e Valoracion de riesgos

Es la identificacion y analisis de riesgos relevantes para el logro de los
objetivos y la base para determinar la forma en que tales riesgos deben ser
mejorados. Asi mismos, se refiere a los mecanismos necesarios para
identificar y manejar riesgos especificos asociados con los cambios, tanto
los que influyen en el entorno de la organizacion como en el interior de la

misma. (Estupifian, 2013)

e Actividades de control

Son las politicas, procedimientos y acciones implantadas por la

administracion para el uso eficiente de los recursos. (Mantilla, 2013).
Ademas, permiten controlar que se cumplan las instrucciones de la

administracion y se tomen las medidas necesarias para controlar los riesgos

con la finalidad de conseguir los objetivos y metas propuestas.
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e Informacién y comunicacion

Permiten que el personal de la entidad tenga acceso a la informacion
encontrada a través de la evaluacion de Control Interno, esta informacién
debe ser proporcionada en forma oportuna de tal manera que se pueda

tomar las medidas correctivas pertinentes. (Barquero, 2013)

e Monitoreo

Es la supervision sistemética a los procesos implementados para un
adecuado sistema de control interno, mediante actividades de evaluaciones
periodicas y seguimiento continuo. El alcance y frecuencia del monitoreo
depende de los riesgos que se deben controlar y del grado de confianza que

genera los controles implementados. (Mantilla, 2013)
Beneficios de contar con un sistema de control interno
En las empresas publicas al aplicar adecuadamente un sistema de control

interno se pueden beneficiar de (Sanchez y Ramos, 2013):

e Reducir los riesgos de corrupcion.

Lograr los objetivos y metas establecidos.

e Promover el desarrollo organizacional.

e Lograr mayor eficiencia, eficacia y transparencia en las operaciones.

e Asegurar el cumplimiento del marco normativo.

e Proteger los recursos y bienes del Estado, y el adecuado uso de los

mismos.
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e Contar con informacion confiable y oportuna.

e Fomentar la practica de valores.

e Promover la rendiciébn de cuentas de los funcionarios por la mision y

objetivos encargados y el uso de los bienes y recursos asignados.

2.2.3. GESTION DE COBRANZAS

Para comprender en que consiste la gestion de cobranzas, es util definir
independientemente los conceptos de gestion y cobranza.

2.2.3.1. GESTION

Segun la real academia de la lengua espafiola el término gestién, proviene
del latin gestio-gestionis, que tiene la accion y efecto de gestionar,
administrar.

Gestidbn comprende, las actividades coordinadas para dirigir y controlar a
una organizacion. (Escudero, 2015)

Es un conjunto de elementos relacionados que tiene la finalidad de
proporcionar un marco de referencia para la mejora continua de la empresa,
incrementar la satisfaccion del cliente y establecer un dialogo con la
sociedad. (Pérez, 2012)

Tipos de gestion

La gestidbn se clasifica en funcion del tipo de actividad a la que esta
orientada, como ejemplo se puede mencionar la gestion: administrativa,
empresarial, de proyectos, de recursos humanos, medioambiental, politica,
sanitaria, logistica, financiera, de calidad, técnica, entre otras. (Martin S. y
Martin P., 2013)
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Por la amplitud de los tipos de gestion, para efectos del presente estudio se
analizara Unicamente los tipos con mas relevancia y que se ajusten a la

investigacion.

e Gestion administrativa

“La administracién es mucho mas que un sistema de gestion, es también un
sistema de observacion, analisis y transformacion de las organizaciones.”

(Herrscher, Rébori, D’annunzio, 2014)

Es el conjunto de actividades (incluye planeacién y toma de decisiones,
organizacion, direcciébn y control) dirigidas a los recursos de una
organizacion (humanos, financieros, fisicos y de informacion) con el fin de
alcanzar las metas organizacionales de manera eficiente y eficaz. (Griffin,
2014)

Entonces administracion es el proceso de planificacion, organizacion,
direccién y control del trabajo de los miembros de la organizacion y de usar
los recursos disponibles de la organizacion para alcanzar las metas

establecidas.

e Gestion Publica

La gestibn publica involucra en el sistema de la calidad tanto a los
empleados de la entidad (servidores publicos) como a los particulares que
ejercen funciones publicas. Esto implica establecer requisitos de
competencia, promover entre ellos la toma de conciencia en torno a la
importancia de satisfacer las necesidades de los clientes, y comunicarles la

politica y los objetivos de calidad.(Sanchez y Ramos , 2013)
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e (Gestion de Calidad

Un sistema de calidad permite a cada integrante de la plantilla de una
empresa saber qué se espera de su trabajo, como realizar sus tareas y
cuando hacer su trabajo y esto, a su vez, permite obtener un resultado

predecible y, por lo tanto, controlable. (Vértice, 2013)

Para implantar un sistema de calidad es necesario planificar las etapas y

acciones necesarias.

Para un adecuado funcionamiento y estandarizar el sistema de gestidon de

calidad se lo normaliz6 mediante la norma 1SO 9001.

ISO 9001

Es la norma internacional por excelencia. Se centra en todos los elementos
de administracion de calidad con los que una empresa debe contar para
tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de

sus productos o servicios. (Reyes, Aguilar, 2014)

Una organizacion ha de aspirar al incremento de la satisfaccion del cliente
basandose en una aplicacién eficaz del sistema con los procesos de mejora
continua y la prevencién de reclamaciones. (Vértice, 2013)

La norma ISO 9001 se fundamenta en la eficacia del sistema de gestion de

la calidad para satisfacer los requisitos del cliente.

2.2.3.2. COBRANZA

La palabra cobranza se refiere a la percepcion de algo, que generalmente es
dinero. (Gore, 2014)
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Son todas las actividades necesarias para obtener la cancelacion de los
créditos otorgados por la venta de los bienes y/o servicios que produce la

organizacion. (Gilli, 2013)

Se refiere a los procedimientos que sigue la empresa para cobrarlas cuentas
vencidas. (Gitman, 2014)

Segun los criterios analizados la gestion de cobranza es el conjunto de
acciones coordinadas y aplicadas adecuada y oportunamente a los clientes
para lograr la recuperacion de los servicios prestados.

La gestion de cobranza debe reunir tres requisitos; adecuada, oportuna y
completa. Adecuada, en cuanto a considerar al tipo de deudor, puesto que
no es lo mismo un cliente comun con un cliente especial. Oportuna, en
cuanto a ser preciso en el dia y hora sefalada que se efectué la cobranza.
Completa, en cuanto a la obligacibn del departamento de cobranza

recuperar en su totalidad la cartera de la empresa.

Rol de la Gestion de Cobranzas

La Cobranza es un importante servicio que permite el mantenimiento de los
clientes, es un proceso estratégico y clave para generar el habito y una
cultura de pago en los clientes. (Brachfield, 2013)

La cobranza puede ser vista también como un area de negocios cuyo
objetivo es generar rentabilidad convirtiendo pérdidas en ingresos. (Gore,
2014)

El principal objetivo es lograr la recuperacién del crédito. Para el presente

estudio, es lograr recuperar el valor correspondiente por la distribucion del

servicio basico de energia eléctrica.
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Segun el manual de cobranza del que disponen las corporaciones
distribuidoras de energia eléctrica, definen a las cobranzas como el dinero
gue percibe la corporacion por parte del cliente cuando cancela el Servicio

de Electricidad. (Corporacion Nacional de Electricidad, 2016)

Se realizan varias gestiones para lograr que el cliente pague por el servicio,
esta buena préactica de disminuir las pérdidas acumuladas son producto de la
diferencia existente entre la energia generada y la energia facturada. Es
importante estimular tanto al cobrador como al deudor para que la cobranza

se realice de forma eficiente y eficaz.

Al cobrador se le puede estimular con: sueldo competitivo, comisiones,
premios, relaciones humanas, reconocimientos tanto verbales o por escrito,
entre otros. En tanto que a los deudores se les puede estimular mediante:
descuentos por pronto pago, ofertas, aumento de limite de crédito,
bonificaciones, reducciobn en los pagos para el cliente cumplido,
consideraciones especiales, acceso a programas de beneficios especiales,

entre otras.

Administraciéon de cartera

Es el proceso sistemético de evaluacion, seguimiento y control de las
cuentas por cobrar con el fin de lograr que los pagos se realicen de manera
oportuna y efectiva. (Navarro, 2014)

Como consecuencia del incremento de la facturacion existe la cartera
vencida y es esta a la que se debe controlar.

Cartera de crédito

La cartera de crédito representa el saldo de los montos entregados a los

acreditados mas los intereses devengados no cobrados. (Sanchez, 2013)
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El grupo de cartera de créditos incluye una clasificacion principal de acuerdo
a la actividad a la cual se destinan los recursos, estas son: comercial,

consumo, vivienda y microempresa.

Cartera vencida

Se dice que la cartera vencida estd conformada por aquellas cuotas o
créditos, que, habiendo llegado a su fecha de vencimiento, han transcurrido

adicionalmente 30 dias y por lo tanto adquieren el status de vencido.
(Brachfield, 2013)

2.2.4. SERVICIO AL CLIENTE

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador
con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar
adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. (Pérez, 2012)

Es el conjunto de actividades y acciones interrelacionadas que ofrece una

empresa en cada una de sus areas a un cliente con el fin de que este

obtenga y satisfaga sus necesidades. (Sainz, 2013)

2.2.5. CALIDAD DE SERVICIO
Calidad
Es el conjunto de aspectos y caracteristicas de un producto y servicio que

guardan relacion con su capacidad para satisfacer las necesidades

expresadas o latentes de los clientes. (Veértice, 2013)
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El término calidad, encierra un sinébnimo de garantia y seguridad al momento
de adquirir un producto o un servicio, la calidad es vital para el consumidor

ya que ella da tranquilidad y un status a los que adquieren un producto.

Cada vez son mas exigentes las necesidades, requisitos y expectativas que
poseen los clientes, se dice que las empresas proporcionan calidad cuando
el servicio brindado iguala o supera las expectativas de los clientes. (Pérez,
2012)

Servicio

Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o
del servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion
del mismo. La amabilidad y gentileza son esenciales en la calidad de

atencion al cliente.(Fernadez D. y Fernandez E., 2014)

Calidad de servicio de energia eléctrica es que los usuarios se sientan

completamente satisfechos con la utilizacién del suministro basico.

La calidad del servicio de la energia eléctrica se ve afectada por los

raciocinios del suministro, y estos se dan por las siguientes razones:

e Falta de recursos de generacién por ausencia de inversion: definida
como la indisponibilidad de las plantas de generacién, que obliga a
suspender el servicio a parte de la demanda del sistema.

e Falta de inversion o indisponibilidad de redes de transmision o
distribucion que provoca sobrecarga de elementos y por lo tanto

desabastecimiento de parte de la demanda de energia eléctrica.

e Dafios en los equipos de transmisibn o generacion de un sistema

eléctrico.
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Servicio publico

Es la obligacion que tiene el Estado con los ciudadanos en la asistencia
eficaz y eficiente de la satisfaccion de las necesidades basicas, tales como;
agua, alcantarillado, energia eléctrica, salud, educacion, entre otras.
(Asamblea Nacional, 2009)

Servicio publico de energia eléctrica en Ecuador

La administracion y asignacion de recursos para el sector eléctrico a inicios
del siglo XX pertenecian exclusivamente a empresas privadas, las cuales
abastecian del suministro eléctrico al sector industrial y los centros urbanos,

mientras que el Estado participaba Unicamente como observador.

La gran depresion, la segunda guerra mundial y los impagables créditos
dieron un revés a la economia de los paises, provocando hambre,
desempleo, incremento de la delincuencia, lo que afecto el desarrollo
econdémico y politico de las naciones que evidenciaron como iba mermando
el recurso econémico, es por eso que el Estado se vio en la necesidad de
invertir en esta industria y convertirse en el planificador y operador de la
industria eléctrica, realizando grandes inversiones para dar mayor cobertura

del servicio de energia eléctrica a la poblacion y a la industria.

Sin embargo, con el transcurso del tiempo, el suministro de energia eléctrica,
como otros servicios publicos se volvid una herramienta politica, que

buscaba el beneficio solo entre los altos elites.

El Estado ecuatoriano adquirié fuertes deudas para financiar las obras de
expansién de la industria eléctrica como la generacion, transmision y
distribucion, pero en la década de los noventa, estas fuentes de
financiamiento se agotaron y empez0 la crisis de sector eléctrico, que se

evidencio con los cortes del suministro de energia eléctrica durante varias
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horas del dia, produciendo pérdidas econémicas, sobre todo en los sectores

comercial e industrial.

Actualmente el sistema eléctrico enfrenta retrasos en la expansion del
sistema de transmision y generacion, lo que obliga a la planificacion y
operacion a vulnerar los criterios de calidad de operacion, seguridad y

economia.

Todos los afos se registraban racionamientos de energia durante el periodo
de estiaje que se inicia en octubre y termina en marzo, provocando
incertidumbre e inseguridad en poblacién y mas aun retrasos en el desarrollo

y progreso econémico de la nacion.

Por mucho tiempo se han olvidado la importancia de la operacién del
sistema eléctrico respetando los criterios de calidad y seguridad, que es la
de preservar la vida util de los equipos eléctricos industriales, comerciales y
de los domicilios, y el de disminuir la probabilidad de la ocurrencia de fallas
en el sistema eléctrico, sea en un elemento de transmisién o de una unidad
de una central de generacién, que den lugar a desabastecimiento total de la
demanda de energia eléctrica.

La falta de continuidad del suministro de energia eléctrica, afecta el
bienestar del consumidor dependiendo sobretodo de la actividad comercial

que el individuo realiza.

Resulta dificil determinar los costos reales que acarrea la suspension total o
parcial del suministro de energia eléctrica para cada tipo de usuario. Lo que
no es dificil determinar es el retraso econOmico y el escaso desarrollo
tecnolégico que ha tenido el pais. Aun a pesar de disponer de todos los
recursos para ser una potencia mundial hemos sido uno de los paises mas

pobres de Sudameérica.
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Producto de la globalizacion, la crisis del sector eléctrico y de sus malas
administraciones, se plante6 la reestructuracion de este sector,
introduciendo la competencia en busqueda de la eficiencia en la calidad del
servicio, minimizando el riesgo a los inversionistas, asegurandose de brindar

el suministro de energia eléctrica con alta calidad y confiabilidad.

Las reformas consistieron en la separacion de las empresas, cambiando de
organizaciones integradas verticalmente por organizaciones estructuradas
horizontalmente, y es asi como se inician los mercados eléctricos mayoristas

de energia eléctrica.

Con la promulgacion de “La Ley de Régimen del Sector Eléctrico” en 1996,
cuya aplicacion inici6 el 1 de abril de 1999, se buscé una adecuada
separacion de las empresas en el sector eléctrico ecuatoriano. La ley
consistié en separar el monopolio en tres areas; generacion, transmision y

distribucion, conservando ciertas empresas administraciones privadas.

Sin embargo, la actual administracion ejecutiva y legislativa que lidera el pais
mediante el articulo 314 de la Constitucion de la Republica del Ecuador
seflala que el Estado serd responsable de la provisibn de los servicios
publicos, entre otros, de energia eléctrica. Es asi que se eliminan las
administraciones privadas de las empresas eléctricas en el pais, las cuales

se acogen a la Ley Organica de Empresas Publicas.

Los proyectos actuales para eliminar definitivamente los raciocinios de
energia eléctrica y reduccion de costos en el servicio, son prometedores
puesto que las industrias podran producir en mayor cantidad y sus
economias no se veran afectadas con las facturas del suministro eléctrico,
ya que el quilovatio se estima que costara 0,02 centavos de dolar. Con la
habilitacion de todas las hidroeléctricas que se estan construyendo en el
pais se prevé cambiar la matriz energética abriendo la posibilidad de

exportar energia eléctrica.
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2.2.6. PLAN ESTRATEGICO DE LA CORPORACION NACIONAL DE
ELECTRICIDAD, CNEL EP, UNIDAD DE NEGOCIO SANTO
DOMINGO

El 22 noviembre del afio 1963 en Santo Domingo de los Tsachilas se crea la
Empresa Eléctrica Santo Domingo, convirtiéndose en una de las principales
fuentes generadoras de empleo y desarrollo de la ciudad. En consecuencia,
a las reformas al sector publico el 13 de marzo de 2013, por medio de
Decreto Ejecutivo No 1459, se constituye oficialmente en Empresa Publica
bajo la denominacién de EMPRESA ELECTRICA PUBLICA ESTRATEGICA
CORPORACION NACIONAL DE ELECTRICIDAD, CNEL EP, UNIDAD DE
NEGOCIO SANTO DOMINGO (Revista Institucional CNEL EP, 2016).

Mision

Proveer el servicio publico de energia eléctrica con calidad, para satisfacer el
confort y desarrollo de nuestros consumidores; contando para ello con
presencia nacional, talento humano comprometido, tecnologia, innovacion y
respeto al ambiente.

Visién

Ser la empresa publica de distribucion y comercializaciéon de energia
eléctrica del Ecuador, referente de calidad, cobertura y eficiencia, empleando
para ello la tecnologia y el talento humano contribuyendo al buen vivir.
Objetivos estratégicos

e Incrementar el nivel de cobertura del servicio eléctrico.

e Lograr una optimizacion de Costos y Gastos de la empresa.

e Mejorar la recuperacion de cartera corriente y vencida.
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e Reducir las pérdidas de electricidad en distribucion.

e Mejorar la Calidad del Producto y Servicio Técnico.

e Mejorar la Calidad del Servicio Comercial.

e Lograr el fortalecimiento Institucional a nivel organizacional, del talento

humano y tecnologico, que permita una mejora en la Imagen Corporativa.

Valores

Transparencia: La ejecucion de las actividades por parte del talento humano

de la CNEL EP serd documentada y disponible.

Etica: El comportamiento del talento humano de la CNEL EP debe responder

a los objetivos institucionales y del Plan Nacional de Desarrollo.

Mistica: La actuacion del talento humano de la CNEL EP demostrara lealtad

y compromiso con la Institucién y el Pais.

Calidad: Los productos y servicios de la CNEL EP responderan a las

necesidades y expectativas de la comunidad.

Responsabilidad Social Empresariales: ElI compromiso consciente vy
congruente de retribuir integralmente a la comunidad, considerando las
expectativas econdémicas, sociales y ambientales de todos sus participantes,

contribuyendo asi a la construcciéon del bien comun.
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Politicas

Mantener, expandir y mejorar el sistema de distribucion.

Fomentar el habito de la planificacion dentro de la Corporacion.

Optimizar los costos fijos y variables.

Reducir constantemente las pérdidas de energia.

Aumentar la recaudacion sobre la base de una facturacion y gestion de

cobro 6ptimas.

Homologar y optimizar procesos y procedimientos.
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CAPITULO I

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Hay dos formas de ver la vida: una es creer
gue no existen milagros, la otra es creer que
todo es un milagro.

Albert Einstein
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3.1. TIPOS DE INVESTIGACION

La metodologia de la investigacion es el conjunto de conocimientos o
tradiciones sobre el método que ofrece las condiciones necesarias para que

la investigacion tenga éxito. (Bermadez L. y Rodriguez L., 2013)

La investigacion objeto de estudio es de caracter descriptiva, documental y

de campo.

Investigacion Descriptiva

La investigacion descriptiva permitio el analisis e interpretacion de los
resultados obtenidos por las técnicas de investigacion tales como la
observacion, entrevistas y las encuestas realizadas a los usuarios que se
benefician del suministro eléctrico, asi como también a los funcionarios

publicos que desemperfian sus funciones en el area de recaudacion.

Investigacion Documental

La investigacion documental se enfatiza en el analisis de las fuentes
secundarias, tales como: archivos internos, documentos académicos, y libros
relacionados exclusivamente con informacion de la CNEL EP, Unidad de
Negocio Santo Domingo, asi como también folletos, publicaciones en prensa
e internet. Se manipulo los archivos internos de la empresa para la obtencién

de los montos de recaudacion.
Investigacion de Campo
Esta investigacion es de campo, puesto que se realizdé en el lugar de los

hechos, es decir en las instalaciones de la CNEL EP, Unidad de Negocio

Santo, con la finalidad de determinar el control interno que se realiza en el
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area de cobranza y su influencia en el grado de recaudacién, asi como

también determinar el comportamiento de los usuarios.

3.2. METODOS UTILIZADOS EN LA INVESTIGACION

Los métodos utilizados en la investigacion fueron de caracter cientifico, tales
como: Método estadistico, deductivo e inductivo, estos métodos permitieron
cumplir con los objetivos del estudio.

Método Estadistico

El método estadistico recolecta toda clase de datos, los transforma en
informacion util a la investigacion, la cual fue analizada para obtener
resultados seguros y confiables, y finalmente fue interpretada mediante
conclusiones. Mediante el andlisis estadistico se determiné la poblacion de
usuarios que se benefician del suministro eléctrico, a través de datos

proporcionados por la CNEL EP, Unidad de Negocios Santo Domingo.

Método Deductivo

El método deductivo parte de un dato general, aceptado como valido, por
medio del razonamiento légico y se va hacia un caso en particular. Se
empled la deduccién para analizar la informacion proveniente de fuentes
primarias y secundarias. Con lo que se determiné la situacion actual de la
gestion de cobranzas y el grado de recaudacion diario de la CNEL EP,

Unidad de Negocio Santo Domingo.

Método Inductivo

El método inductivo parte de casos particulares a conocimientos generales.
Por ejemplo, se analizo la informacion del total de usuarios que se benefician

del suministro eléctrico y de los usuarios que cancelan en las agencias de la
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CNEL EP Unidad de negocio Santo Domingo con lo que se determiné las
formas de pago.

3.3. POBLACION Y MUESTRA

Poblacién

La poblacion de estudio abarco el total de abonados de la CNEL EP, Unidad
de Negocio Santo Domingo, la misma que se obtuvo a partir de la base de
datos de dicha empresa; asi como también el nimero de funcionarios
publicos que desempefian sus funciones en el &rea de cobranza, para lo
cual se tomé como base de datos la nébmina de personal de los empleados

de la empresa.

El nimero total de usuarios que se benefician del suministro eléctrico es de
194.739 clientes, mientras que el numero de funcionarios publicos que
laboran en el departamento de cobranza es de 17 funcionarios publicos, los

cudles fueron encuestados en su totalidad.

Muestra

El cuestionario se aplicé a los 17 funcionarios publicos del area de cobranza,
mientras que para la determinacion del tamafio de la muestra de los usuarios
que se benefician del suministro eléctrico se realiz6 el célculo utilizando la

férmula de poblaciones finitas.

Formula: Poblaciones Finitas:

ZZ.N.P.Q

n=-— — 2
e °(N—-1D+Z2°-.P.Q
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Simbologia:

N = Tamairio de la poblacion 194.739 usuarios.
n = Tamafo de la muestra 383 clientes.
Z = Referencia estandarizada dado un nivel de confianza del 95% vy
representa 1,96.
E = Error maximo permisible 5%.
S?= Varianza (p*q).
p = Es igual al 50%.
g = Esigual al 50%.
(1,96)? . 194739 , 0.5 .0.5

_ = 383
(0.05) 2 (194739 — 1)+(1,96 )2.0.5 . 0.5

La féormula dio como resultado la aplicacion de 383 encuestas a los usuarios

que se benefician del suministro eléctrico.

3.4. FUENTES DE RECOPILACION DE INFORMACION

La informacién para el desarrollo del proyecto de investigacién se obtuvo de
fuentes primarias como las encuestas tanto a los funcionarios publicos que
laboran en el area de recaudacion, asi como también a los clientes que se
benefician del suministro eléctrico. Ademas, se empled la técnica de la
observacion que permiti6 reunir informacién visual sobre todos los

fendmenos que ocurren en el entorno de estudio.

La informacion documental de fuentes secundarias que se emplearon en el
desarrollo investigativo fue de revistas, folletos, publicaciones en prensa e
internet, archivos internos, documentos académicos y libros relacionados

con informacion de la CNEL EP, Unidad de Negocio Santo Domingo.
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3.5. INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Se utilizaron técnicas de investigacion como la encuesta directa y personal a
los usuarios para determinar sus inquietudes, necesidades y expectativas,
asi como también la técnica de observacion al mercado objetivo para
descubrir sus necesidades reales, ademas se realiz0 la revision de literatura

y la navegacion por Internet para manipular informacion actualizada.

Observacion

La observacién permitio reunir informacién visual sobre todos los fenémenos
gue ocurre en el entorno de estudio. Este método se utilizé en cada etapa
del proceso de investigacion. Por ejemplo, se observo las actividades que
realizan los funcionarios publicos y las técnicas y procedimientos de control
que efectlan para el correcto proceso de recaudaciéon, asi como también se
observé el comportamiento de los usuarios que se benefician del servicio

publico de energia eléctrica, sus necesidades, expectativas e inquietudes.

La Encuesta

Esta técnica de investigacion se aplicé a los funcionarios publicos que
desempefian sus funciones en el area de recaudacién de la CNEL EP,
Unidad de Negocio Santo Domingo. Ademas, se aplicé a los clientes que se
benefician del suministro eléctrico, tomando como base de datos el nimero

de abonados con los que cuenta la Unidad de Negocio Santo Domingo.

3.6. PROCESAMIENTO Y ANALISIS

Los datos obtenidos en el proceso de la investigacion fueron analizados en
forma cualitativa y cuantitativa, los mismos que fueron tabulados y

representados en graficas estadisticas mediante la utilizacion de Excel, con
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el objetivo de realizar gréficos de barras, circulares, obtener promedios,

medidas centrales y de dispersion y analisis.

La encuesta disefiada para los funcionarios publicos se aplicdé al director
comercial, jefa del &rea de recaudacion, asistente de jefatura de recaudacion
y a los catorce recaudadores, mientras que las 383 encuestas se aplicaron
de forma proporcional a un grupo de cincuenta usuarios en cada uno de los

establecimientos autorizados de recaudacion en el area de concesion.

Los datos obtenidos de la aplicacion de los cuestionarios tanto a los
funcionarios publicos como a los usuarios, fueron ordenados Yy
seleccionados de acuerdo al grado de acierto de las respuestas,
posteriormente se procedid a depurar la informacién inconsistente, como
siguiente paso se realizé la confirmacion del total de encuestas con el

tamafo de la muestra para cada segmento encuestado.

Finalmente se procedid con la tabulacion e ingreso de los datos en
programas informéaticos como Excel y SPSS para el analisis estadistico y
porcentual, con la representacion gréfica correspondiente de cada una de las

preguntas de los dos cuestionarios aplicados.

Los resultados obtenidos sirvieron como plataforma para determinar los
conocimientos en control interno por parte de los funcionarios del area de
cobranza de la empresa y la gestion que realizan los directivos en su
aplicaciéon, el grado de recaudacion que efectian los establecimientos
autorizados, y el andlisis del comportamiento de los usuarios que se

benefician del suministro eléctrico.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS
RESULTADOS

Nunca consideres el estudio como una
obligacién, sino como una oportunidad
para penetrar en el bello y maravilloso
mundo del saber.

Albert Einstein
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4.1. Diagnostico de la situacion actual de la gestién de cobranza de la
CNEL EP, Unidad de Negocio Santo Domingo.

ENCUESTA A: FUNCIONARIOS PUBLICOS DEL DEPARTAMENTO DE
COBRANZAS

Pregunta: ¢ Conoce usted lo qué es el Control Interno?

CUADRO # 1. Conocimiento sobre control interno

RESPUESTA CANTIDAD %
Si 6 35,29%
No 11 64,71%
TOTAL 17 100,00%

Fuente: Encuesta realizada a funcionarios publicos
Autora: Elizabeth Arévalo

mSi

ENo

GRAFICO # 1. Conocimiento sobre control interno

Andlisis de los resultados

El 35,29% de los funcionarios publicos del area de cobranza manifestaron
conocer que es control interno, refiriéndose a planes y politicas de trabajo.

Mientras que el 64,71% de los encuestados no tienen conocimiento absoluto

en el tema, siendo unas de las principales causas el bajo nivel académico.
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Pregunta: ¢Qué tiempo de experiencia tiene en el cargo actual?

CUADRO # 2. Tiempo de experiencia en el cargo actual

RESPUESTA CANTIDAD %
<1 afio 3 17,65%
1-5 afos 5 29,41%
5-10 afios 0 0,00%
10-15 afos 3 17,65%
15-20 afos 0 0,00%
> 20 afos 6 35,29%
TOTAL 17 100,00%

Fuente: Encuesta realizada a funcionarios publicos
Autora: Elizabeth Arévalo

E< 1 afo B 1-5 afos m5-10 afios

m 10-15 afos m 15-20 afos m> 20 afos

GRAFICO # 2. Tiempo de experiencia en el cargo actual

Analisis de resultados

En relacion al tiempo de experiencia en el cargo actual, el 35,29% de los
funcionarios tienen méas de 15 afios en la empresa, mientras que el 17,65%
tiene entre 10-15 afios, el 29,41% entre 1-5 afios y el 17,65% tiene un
periodo menor a un afio. Los funcionarios publicos que tienen mas de dos
afios en la empresa son de planta, es decir cuentan con partida
presupuestaria, mientras que los funcionarios que estan menos de dos afios

estan a contrato.
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Pregunta: ¢Tuvo capacitacion previa respecto a las actividades que

debia realizar en relacién al cargo que ocupa?

CUADRO # 3. Capacitacion previa respecto a las actividades que se

deben desempeniar

RESPUESTA CANTIDAD %
Si 17 100,00%
No 0 0,00%
TOTAL 17 100,00%

Fuente: Encuesta realizada a funcionarios publicos
Autora: Elizabeth Arévalo

mSj ENo

GRAFICO # 3. Capacitacion previa respecto a las actividades que se

deben desempefiar

Analisis de resultados

El 100% de los funcionarios pubicos encuestados coinciden que si han

tenido capacitacion previa respecto a las actividades que debe desempefiar.

Sin embargo, cabe mencionar que la induccién que da la empresa es muy
basica; es decir, el funcionario aprendiz se coloca detras de un funcionario
con experiencia y observa los procesos, lo que dificulta el aprendizaje
personalizado de los recaudadores en cuanto a todas las funciones que

deben desempeiniar.
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Pregunta: ¢ Considera que llevar un control interno es apropiado parala

empresa?

CUADRO # 4. Aplicacion de control interno

RESPUESTA CANTIDAD %
Si 17 100,00%
No 0 0,00%
Total 17 100,00%

Fuente: Encuesta realizada a funcionarios publicos
Autora: Elizabeth Arévalo

mSj ® No

GRAFICO # 4. Aplicacion de control interno

Analisis de resultados

En relacion a la aplicacion de control interno en la empresa el 100% de los
encuestados coinciden en que es necesario llevar una adecuada gestion de
control interno para el buen funcionamiento del area de cobranza y por ende
de la empresa en absoluto. Puesto que su aplicacion permite el

cumplimiento eficiente de las metas y objetivos planteados.
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Pregunta: ¢ Como podria calificar que es el sistema de recaudacién y la

gestion de cobranza de la empresa?

CUADRO #5. Sistema de recaudacién y la gestion de cobranza

RESPUESTA CANTIDAD %
Excelente 0 0,00%
Muy Buena 0 0,00%
Buena 4 23,53%
Mala 13 76,47%
Total 17 100,00%

Fuente: Encuesta realizada a funcionarios publicos
Autora: Elizabeth Arévalo

m Excelente = Muy Buena Buena = Mala

GRAFICO # 5. Sistema de recaudacion y la gestién de cobranza

Analisis de resultados

De acuerdo a los resultados obtenidos el 76,47% de los encuestados
manifestaron que el sistema de recaudacion y la gestién de cobranza de la
empresa es mala, mientras que el 23,53% lo califican como buena. Por lo
tanto, se ve la necesidad de implementar una propuesta que soluciones los
actuales inconvenientes sobre control interno que carece el area de

cobranza de la empresa.
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Pregunta: ¢Coémo considera Ud. El liderazgo de su jefe inmediato en el
area de trabajo?

CUADRO # 6. Liderazgo del jefe inmediato en el area de trabajo

RESPUESTA CANTIDAD %
Excelente 0 0,00%
Buena 1 5,88%
Regular 6 35,29%
Insuficiente 10 58,82%
No contesta 0 0,00%
Total 17 100,00%

Fuente: Encuesta realizada a funcionarios publicos
Autora: Elizabeth Arévalo

m Excelente = Muy Buena Buena = Mala

GRAFICO # 6. Liderazgo del jefe inmediato en el area de trabajo

Analisis de resultados
En relacion a como es el liderazgo del jefe inmediato del area de cobranza,
el 58,82% de los funcionarios publicos calificaron como insuficiente, en tanto

que el 35,29% lo califico como regular y el 5,88% como buena.

La baja aceptaciéon del liderazgo del jefe inmediato en el area de

recaudacion se debe a la falta de comunicacion entre los funcionarios.
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Pregunta: ¢Considera que las estrategias aplicadas se alinean a una

buena gestién de cobranza?

CUADRO # 7. Estrategias en relacion a la gestion de cobranza

RESPUESTA CANTIDAD %
Si 4 23,53%
No 13 76,47%
Total 17 100,00%

Fuente: Encuesta realizada a funcionarios publicos
Autora: Elizabeth Arévalo

mSi m No

GRAFICO # 7. Estrategias en relacion a la gestion de cobranza

Andlisis de resultados

El 76,47% de los encuestados coinciden en que las estrategias aplicadas en
la empresa no se alinean a una buena gestion de cobranza, en tanto que el
23,53% de los encuestados manifestaron lo contrario.

Cabe recalcar que los funcionarios que dan como afirmativo los resultados

es el director comercial la jefa de recaudacion la asistente de recaudacion y

la recaudadora mas antigua de la empresa.
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Pregunta: ¢La empresa realiza evaluaciones peridédicas a los

funcionarios del area de cobranza?

CUADRO # 8. Evaluaciones a los funcionarios del area de cobranza

RESPUESTA CANTIDAD %
Si 0 0,00%
No 17 100,00%
No contesta 0 0,00%
Total 17 100,00%

Fuente: Encuesta realizada a funcionarios publicos
Autora: Elizabeth Arévalo

uSi m No

GRAFICO # 8. Evaluaciones a los funcionarios del area de cobranza

Analisis de resultados

El 100% de los funcionarios publicos del area de cobranza encuestados

manifestaron que la empresa no realiza ningun tipo de evaluaciones.
De acuerdo a la investigacion los encuestados manifiestan sentirse

abandonados y limitados hacer mono6tonos en su trabajo, puesto que llevan

afos realizando el mismo trabajo y de la misma manera.

56



Pregunta: ¢Considera importante la aplicacion de capacitacion

continua al personal de la empresa sobre atencién al cliente?

CUADRO # 9. Capacitacion al personal sobre atencion al cliente

RESPUESTA CANTIDAD %
Si 17 100,00%
No 0 0,00%
TOTAL 17 100,00%

Fuente: Encuesta realizada a funcionarios publicos
Autora: Elizabeth Arévalo

mSj ® No

GRAFICO # 9. Capacitacion al personal sobre atencion al cliente
Analisis de resultados

En relacion a la importancia de la capacitacion continua al personal de la
empresa sobre atencion al cliente el 100% de los encuestados estan
totalmente de acuerdo.

Los encuestados manifestaron su preocupacion e insatisfaccion de no recibir

ninguna capacitacion sobre atencion personalizada a los clientes ni sobre

gestion eficiente de recaudacion.
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Pregunta: ¢Existe un manual de politicas, normas y procedimientos

actualizados para el &rea de cobranza?

CUADRO # 10. Manual de politicas, normas y procedimientos

RESPUESTA CANTIDAD %
Si 0 0,00%
No 17 100,00%
TOTAL 17 100,00%

Fuente: Encuesta realizada a funcionarios publicos
Autora: Elizabeth Arévalo

mSj mNo

GRAFICO # 10. Manual de politicas, normas y procedimientos

Analisis de resultados

El 100% de los encuestados coinciden en que la empresa no dispone de un
manual con las politicas, normas y procedimientos actualizado para el area

de cobranza, por lo que seria altamente factible implementar controles en

esta area.
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Pregunta: ¢Las politicas, normas y procedimientos se difunden

oportunamente entre el personal del area de recaudacién?

CUADRO # 11. Difusién oportuna de politicas, normas Yy

procedimientos entre el personal del area de recaudacion

RESPUESTA CANTIDAD %
Si 0 0,00%
No 17 100,00%
TOTAL 17 100,00%

Fuente: Encuesta realizada a funcionarios publicos
Autora: Elizabeth Arévalo

mSj mNo

GRAFICO # 11. Difusion oportuna de politicas, normas y

procedimientos entre el personal del area de recaudacion

Andlisis de resultados

El 100% de los funcionarios publicos encuestados manifestaron que nunca
se difunden oportunamente las politicas, normas y procedimientos entre el

personal del area de recaudacion.

La principal causa de este inconveniente es la falta de comunicacion entre

los directivos del area de recaudacion y los recaudadores.
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Pregunta: ¢Cuales de las siguientes politicas de cobro utiliza la

empresa?

CUADRO # 12. Politicas de cobro que utiliza la empresa

RESPUESTA CANTIDAD %
Renegociacién de deuda 3 17,65%
Notificacion de pago 5 29,41%
Reconexion inmediata 0 0,00%
Abonos a la factura 9 52,94%
TOTAL 17 100,00%

Fuente: Encuesta realizada a funcionarios publicos
Autora: Elizabeth Arévalo

B Renegociacion de deuda B Notificacion de pago

I Reconexidon inmediata B Abonos a la factura

GRAFICO # 12. Politicas de cobro que utiliza la empresa

Analisis de resultados

En relacién a la aplicacion de politicas de cobro que utiliza la empresa, el
52,94% de los funcionarios publicos encuestados manifestaron que se aplica
la politica de los abonos a las facturas, mientras que el 29,41% se refiere a
las notificaciones de pago y el 17,65% a la renegociacion de la deuda.

Segun los encuestados la politica de abonos a las facturas es la mas

utilizada y la que genera mejores resultados.
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Pregunta: ¢Cudl de los siguientes aspectos del proceso de la gestion
de cobranza mejoraria Ud. Para hacerlo méas confiable, seguro y

eficiente?

CUADRO # 13. Mejoramiento de los procesos de la gestion de cobranza

RESPUESTA CANTIDAD %
Apertura de nuevos lugares de recaudacion 0 0,00%
Habilitacion de mas ventanillas en agencias 1 5,88%
Promover pagos electronicos 7 41,18%
Notificaciones de pago a los usuarios 0 0,00%
Aplicacién de politicas y procedimientos cobro 9 52,94%

TOTAL 17 100,00%

Fuente: Encuesta realizada a funcionarios publicos
Autora: Elizabeth Arévalo

B Apertura lugares recaudacion B Habilitacion mas ventanillas
 Promover pagos electronicos B Notificaciones de pago
m Apl. Poli.y proced.cobro

GRAFICO # 13. Mejoramiento de los procesos de la gestiéon de

cobranza

Analisis de resultados

El 52,94% de los funcionarios encuestados manifiestan que la aplicacién de
politicas y procedimientos de cobro podria contribuir a que el proceso de
cobranza sea mas confiable, seguro y eficiente. Mientras que el 41,18% se
inclina por la modalidad de pagos electrénicos y el 5,88% en la habilitacion
de mayores ventanillas de recaudacion.
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Pregunta: ¢Cuales de los siguientes tipos de controles es aplicado en

la empresa?

CUADRO # 14. Controles que se aplican en la empresa

RESPUESTA CANTIDAD %
Informes mensuales 15 88,24%
Arqueos de caja 2 11,76%
Reconteo de lo recaudado 0 0,00%
Cambio de claves 0 0,00%
TOTAL 17 100,00%

Fuente: Encuesta realizada a funcionarios publicos
Autora: Elizabeth Arévalo

B Informes mensuales B Arqueos de caja

B Reconteo de lo recaudado B Cambio de claves

GRAFICO # 14. Controles que se aplican en la empresa

Analisis de resultados

En relacion a la aplicacion de control interno en la empresa el 88,24% de los
encuestados realiza informes mensuales como medida de control, mientras

que el 11,76% realiza arqueos de caja.
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4.2. Montos de recaudacion de la CNEL EP, Unidad de Negocio Santo

Domingo.

CUADRO # 15. Monto recaudado en USD

MONTOS DE RECAUDACION EN USD

ANOS
AGENCIAS MATRIZ STA.MARTHA | CALAZACON PILATON COLORADO CARMEN CONCORDIA | PATRICIA PILAR |TOTAL RECAUDAD]  FACTURACION
2014 31.843.602,02 3.163.739,92 4.194.753,86 4.854.602,79 4.412.739,67 4.383.282,13 4.707.315,08 1.355.046,89 58.915.082,36 65.534.018,20
2015 36.402.998,19 3.163.739,92 4.194.753,86 4.854.602,79 4.412.739,67 4.383.282,13 4.707.315,08 1.355.046,89 63.474.478,53 68.993.998,40
TOTAL AGENCIA{ 68.246.600,20 |6327479,845 8389507,728 9709205,573 8825479,338 8766564,255 9414630,161 2710093,789 122.389.560,89 134.528.016,60

Fuente: Investigacion de Campo
Autora: Elizabeth Arévalo

CUADRO # 16. Monto recaudado en porcentaje

MONTOS DE RECAUDACION EN PORCENTAJES

ANOS

AGENCIAS MATRIZ STA.MARTHA |CALAZACON PILATON COLORADO CARMEN CONCORDIA PATRICIA PILAR [TOTAL

2013 51% 8% 6% 13% 6% 6% 7% 2% 100%
2014 54% 5% 7% 8% 7% 7% 8% 2% 100%
2015 51% 6% 7% 10% 7% 7% 8% 3% 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Autora: Elizabeth Arévalo

Anélisis

El monto de recaudacion se obtuvo a través de la investigacion de campo a
las autoridades competentes encargadas de las areas involucradas; jefa de

recaudacion y jefe de facturacion, se analizaron los afios 2014 y 2015.

Los cuadros 15 y 16 muestra los valores recaudados por agencias y su
respectiva representacion porcentual; como podemos observar la matriz es
el centro de mayor recaudacién seguido por la Agencia Toachi Pilatén
mientras que la Agencia Patricia Pilar es la que menos valores recauda; esto
es por la poca cantidad de abonados que se benefician del suministro

eléctrico en dicha zona de concesion.

El analisis y comparacion de la informacion en los dos afos de estudio
muestra que el valor recaudado es menor al valor facturado, existe una
diferencia de aproximadamente 10% de valores que no se contabilizan como

recaudados lo que incurre en pérdidas al Estado ecuatoriano.
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4.3. Analisis del comportamiento de los abonados en relacion al pago
de las facturas por el consumo del suministro eléctrico de la CNEL EP,
Unidad de Negocio Santo Domingo.

ENCUESTA A: USUARIOS

Pregunta: ¢ Cuenta con el servicio de energia eléctrica?

CUADRO # 17. Cuenta con el servicio de energia eléctrica

RESPUESTA CANTIDAD %
Si 383 100,00%
No 0 0,00%
TOTAL 383 100,00%

Fuente: Encuesta a Usuarios
Autora: Elizabeth Arévalo

m Si m No

GRAFICO # 15. Cuenta con el servicio de energia eléctrica
Analisis de resultados

El 100% de los encuestados se benefician del servicio de energia eléctrica;

en sus hogares, en los negocios, industrias, entre otros.
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Pregunta: ¢Le toman la lectura del consumo de kilovatios todos los

meses en su medidor?

CUADRO # 18. Lectura del consumo de kilovatios

RESPUESTA CANTIDAD %
Si 383 100,00%
No 0 0,00%
TOTAL 383 100,00%

Fuente: Encuesta a Usuarios
Autora: Elizabeth Arévalo

| Si H No

GRAFICO # 16. Lectura del consumo de kilovatios

Analisis de resultados

El 100% de los usuarios encuestados coinciden en que cada mes les toman
la lectura de su consumo de kilovatios en sus hogares. Este mecanismo de
control incide en que la facturacion sea mas efectiva; sin embargo en
ocasiones los usuarios se han visto perjudicados puesto que el numero de

kilovatios que refleja el medidor difiere de la factura.
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Pregunta: ¢Llega su factura los diez primeros dias de cada mes a su

hogar?

CUADRO # 19. Llega la factura los diez primeros dias de cada mes

RESPUESTA CANTIDAD %
Si 345 90,08%
No 38 9,92%
TOTAL 383 100,00%

Fuente: Encuesta a Usuarios
Autora: Elizabeth Arévalo

m Si ®No

GRAFICO # 17. Llega la factura los diez primeros dias de cada mes

Analisis de resultados

El 90,08% de los usuarios encuestados manifestaron que siempre llega la
factura del consumo de la energia eléctrica los diez primeros dias de cada
mes, mientras que el 9,92% dijeron que nunca la recibe su factura, esto

sucede principalmente en las zonas rurales de dificil acceso.

Cabe mencionar que la época en la que existe menor entrega de las facturas

en los hogares de los usuarios es en invierno.
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Pregunta: ¢Donde realiza el pago por el consumo del suministro

eléctrico?

CUADRO # 20. Lugares de pago

RESPUESTA CANTIDAD %
CNEL EP 255 66,58%
Bancos 15 3,92%
Cooperativas 5 1,31%
Corresp. bancarios 88 22,98%
Cajero automatico 20 5,22%
TOTAL 383 100,00%

Fuente: Encuesta a Usuarios
Autora: Elizabeth Arévalo

1%

ECNEL EP EBancos m Cooperativas
m Corresp. bancarios E Cajero automatico

GRAFICO # 18. Lugares de pago

Analisis de resultados

En relacion al lugar donde realizan el pago por el consumo del suministro
eléctrico, el 66,58% de los encuestados cancelan su factura en las agencias
de la CNEL EP Unidad de Negocio Santo Domingo, el 22,98% realizan el
pago en corresponsales bancarios, el 5,22% en cajeros automaticos, el

3,92% en entidades bancarias y el 1,31% en cooperativas.
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Pregunta: ¢Como realiza el pago de su factura?

CUADRO # 21. Mecanismo de pago

RESPUESTA CANTIDAD %
Efectivo 357 93,21%
Cheque 21 5,48%
Tarjeta Crédito 5 1,31%
TOTAL 383 100,00%

Fuente: Encuesta a Usuarios
Autora: Elizabeth Arévalo

6%

1%

® Efectivo ® Cheque

Tarjeta Credito

GRAFICO # 19. Mecanismo de pago

Analisis de resultados

En relacion al mecanismo de pago, el 93,21% de los usuarios encuestados

pagan su factura en efectivo, mientras que el 5,48% lo hace en cheque y el

1,31% mediante tarjeta de crédito.
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Pregunta: ¢Qué tiempo promedio tiene que esperar para poder realizar

el pago en los establecimientos autorizados?

CUADRO # 22. Tiempo de espera para realizar el pago

RESULTADO CANTIDAD %
5 minutos 253 66,06%
1/2 hora 130 33,94%
mas de 1 hora 0 0,00%
TOTAL 383 100,00%

Fuente: Encuesta a Usuarios
Autora: Elizabeth Arévalo

H 5 minutos m 1/2 hora mas de 1 hora

GRAFICO # 20. Tiempo de espera para realizar el pago

Analisis de resultados

Segun el 66,06% de los usuarios encuestados el tiempo promedio que tiene
que esperar para realizar el pago de la factura en los establecimientos
autorizados es de 5 minutos, mientras que el 33,94% espera

aproximadamente 30 minutos para realizar el pago.
Cabe mencionar que los usuarios esperan un menor tiempo para realizar el

pago de sus facturas en las agencias donde existen mas de dos

recaudadores.
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Pregunta: ¢Qué le parece los servicios recibidos por la empresa?

CUADRO # 23. Apreciacion del servicio

RESPUESTA CANTIDAD %
Excelente 0 0,00%
Bueno 285 74,41%
Malo 98 25,59%
Insuficiente 0 0,00%
TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta a Usuarios
Autora: Elizabeth Arévalo

H Excelente E Bueno Malo E |nsuficiente

GRAFICO # 21. Apreciacion del servicio

Analisis de resultados

De acuerdo a los resultados obtenidos el 74,41% de los usuarios
encuestados califican como bueno al servicio que les brinda la empresa
publica, en tanto que el 25,59% tiene una apreciacion negativa del servicio

que oferta la empresa.

Los usuarios manifiestan que falta apertura en zonas rurales marginales de
ciertas localidades.
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Pregunta: ¢Paga sus facturas antes de la fecha méaxima de pago?

CUADRO # 24. Paga a tiempo la factura

RESPUESTA CANTIDAD %
Si 295 77,02%
No 88 22,98%
TOTAL 383 100,00%

Fuente: Encuesta a Usuarios
Autora: Elizabeth Arévalo

m Sj ® No

GRAFICO # 22. Paga a tiempo la factura

Analisis de resultados

Segun el 77,02% de los usuarios encuestados siempre pagan su factura a
tiempo, en tanto que el 22,98% no cancelan a tiempo. Uno de los factores
que mas sobresale para el retraso de los pagos de las facturas es que los
usuarios se olvidan, por lo que se ve la necesidad de implementar politicas

informativas de pago.
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Pregunta: ¢En caso de retrasarse en los pagos en que tiempo le

suspenden el servicio?

CUADRO # 25. Tiempo de suspensién del servicio

RESPUESTA CANTIDAD %
1 dia 0 0,00%
1 semana 88 22,98%
1 mes 0 0,00%
No responde 295 77,02%
TOTAL 383 22,98%

Fuente: Encuesta a Usuarios
Autora: Elizabeth Arévalo

m1dia B 1 semana B 1 mes B No responde

GRAFICO # 23. Tiempo de suspension del servicio

Andlisis de resultados

El 77,02% de los encuestados no responden a esta pregunta, puesto que
son usuarios que cancelan sus facturas antes del vencimiento de las

mismas, mientras que al 22,98% de los usuarios que se retrasan en los

pagos les suspenden el servicio en 1 semana como promedio.
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Pregunta: ¢Cuéando le notifican el corte del servicio le dan alguna

comunicacion por escrito?

CUADRO # 26. Notificacion de corte

RESPUESTA CANTIDAD %
Si 88 22,98%
No 0 0,00%
No responde 295 77,02%
TOTAL 383 100,00%

Fuente: Encuesta a Usuarios
Autora: Elizabeth Arévalo

m Si = No = No responde

GRAFICO # 24. Notificacion de corte

Analisis de resultados

El 77,02% de los encuestados no responden a esta pregunta, puesto que
son usuarios que cancelan sus facturas antes del vencimiento de las

mismas, mientras que al 22,98% de los usuarios que se retrasan en los
pagos reciben un documento que les comunica el corte del servicio.
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Pregunta: ¢Cémo calificaria la atencion del servidor publico?

CUADRO # 27. Calificacion a la atencion del servidor publico

RESPUESTA CANTIDAD %
Excelente 76 19,84%
Muy Bueno 229 59,79%
Bueno 68 17,75%
Malo 10 2,61%
TOTAL 383 100,00%

Fuente: Encuesta a Usuarios
Autora: Elizabeth Arévalo

2%

m Excelente ® Muy Bueno Bueno ® Malo

GRAFICO # 25. Calificacion a la atencion del servidor publico

Analisis de resultados

El 19,84% de los usuarios encuestados califican excelente la atencion del
servidor publico, mientras que el 59,79% dieron una calificacion muy buena,
el 17,75% manifestaron haber sido bien atendidos y el 2,61% consideraron
que han sido mal atendidos. Ciertos usuarios manifestaron que en algunas
ocasiones han tenido altercados con los funcionarios publicos por su actitud

arrogante e impaciente.

74



Pregunta: ¢Cuéndo realiza el pago de la factura le entregan algun

documento de respaldo?

CUADRO # 28. Documentacion de respaldo cuando se realiza el pago

RESPUESTA CANTIDAD %
Si 371 96,87%
No 12 3,13%
TOTAL 383 100,00%

Fuente: Encuesta a Usuarios
Autora: Elizabeth Arévalo

3%

mSj mNo

GRAFICO # 26. Documentacion de respaldo cuando se realiza el pago

Analisis de resultados

De acuerdo a los resultados obtenidos el 96,87% de los usuarios reciben
todo el tiempo el documento de respaldo cuando realizan el pago de su
factura, mientras que el 3,13% dijeron no haber recibido documentos de
respaldo en algunas ocasiones. Los usuarios manifestaron que las veces
gue no han recibido su comprobante de pago han sido por problemas del

sistema.
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Pregunta: ¢ Considera que el pago por el suministro basico, deberia ser

exclusivamente virtual?

CUADRO # 29. Pago exclusivamente virtual

RESPUESTA CANTIDAD %
Si 25 6,53%
No 358 93,47%
TOTAL 383 100,00%

Fuente: Encuesta a Usuarios
Autora: Elizabeth Arévalo

mSj mNo

GRAFICO # 27. Pago exclusivamente virtual

Andlisis de resultados

El 6,53% de los usuarios encuestados estan totalmente de acuerdo en que
el pago del suministro eléctrico sea exclusivamente virtual, mientras que el
93,47% no estan de acuerdo.

Los usuarios resistentes a adoptar el mecanismo de pago virtual consideran

no estar totalmente aptos y capacitados para manipular aparatos
electrénicos.
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Pregunta: ¢Cual de los siguientes aspectos del proceso de recaudacion
considera que deberia mejorar para hacerlo mas confiable, seguro y

eficiente?

CUADRO # 30. Aspectos del proceso de recaudacién a mejorar

RESPUESTA CANTIDAD %
Apertura de nuevos lugares de recaudacion 270 70,50%
Pagos virtuales 25 6,53%
Agilidad funcionarios de recaudacién 20 5,22%
Comunicacion del vencimiento de la factura 0 0,00%
Entrega oportuna de facturas en los hogares 68 17,75%
TOTAL 383 100,00%

Fuente: Encuesta a Usuarios
Autora: Elizabeth Arévalo

5%

7%

m Apertura lugares recaudacion ® Pagos virtuales
Agilidad funcionarios ®m Comun. del vencimiento factura
= Entrega oportuna facturas

GRAFICO # 28. Aspectos del proceso de recaudacién a mejorar
Andlisis de resultados

El 70,50% de los usuarios que se benefician del suministro eléctrico
consideran que se debe habilitar nuevos lugares de recaudacion, el 6,53%
consideran que se debe implementar pagos virtuales, el 5,22% considera
que los servidores publicos deben tener mas agilidad y el 17,75% prefiere

gue la entrega de las facturas en los hogares sea mas oportuna.
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Pregunta: ¢Cdémo califica la gestion de cobranza que realiza la CNEL
EP, Unidad de Negocio Santo Domingo?

CUADRO # 31. Calificacion de la gestion de cobranza

RESPUESTA CANTIDAD %
Excelente 17 4,44%
Bueno 325 84,86%
Malo 41 10,70%
Insuficiente 0 0,00%
TOTAL 383 100,00%

Fuente: Encuesta a Usuarios
Autora: Elizabeth Arévalo

m Excelente E Bueno Malo H [nsuficiente

GRAFICO # 29. Calificacion de la gestion de cobranza

Andlisis de resultados

Para el 84,86% de los usuarios encuestados la gestion de cobranza que
realiza la CNEL EP, Unidad de Negocio Santo Domingo es buena, mientras
que para el 10,78% es mala y para el 4,44% es Excelente.

Los usuarios no estan satisfechos puesto que existen zonas rurales que no

cuentan con energia eléctrica, no llega la factura a sus hogares, las facturas

salen elevadas, no existe comunicacion de las fechas de pago, entre otras.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El experimentador que no sabe lo que
esta buscando no comprendera lo que
encuentra.

Claude Bernard
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5.1. CONCLUSIONES

La investigacion cientifica a través del andlisis cualitativo y cuantitativo de los
resultados obtenidos en las encuestas y la observacion, permite determinar

las siguientes conclusiones:

1. No existe un adecuado sistema de control interno en el area de
recaudacion; no existe un manual actualizado acerca de las funciones
que deben desempefiar los funcionarios publicos, el liderazgo del jefe
inmediato no es el adecuado, la empresa no realiza capacitaciones ni
evaluaciones periodicas a los funcionarios, no existe buena comunicacion
entre los funcionarios que integran dicho departamento, las estrategias y
controles de pago que realiza la empresa no estan bien difundidos a los

usuarios.

2. El monto recaudado anualmente es menor a la facturacion que realiza la
empresa, es por eso que la entidad publica no logra cancelar a las
generadoras de energia eléctrica el 100% de los kilovatios que distribuye,
esto sucede principalmente porque los usuarios se retrasan en los pagos,
por el hurto de energia, perdidas de energia por instalaciones obsoletas,

entre otras causas.

3. Los clientes no estan culturizados en la obligaciéon de saldar a tiempo su
factura por el consumo del suministro eléctrico. La mayoria de los
usuarios consume por debajo de los 130 kilovatios lo que permite
acceder al subsidio que otorga el gobierno, sin embargo, no se esfuerzan
por ser puntuales en los pagos, algunos ven como prioridad el hacer

abonos mientras que otros simplemente esperan la notificacion de corte.
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5.2. RECOMENDACIONES

Como continuidad del proceso investigativo, las conclusiones antes

expuestas dan pie a las siguientes recomendaciones:

1. Disefiar un manual de politicas, normas y procedimientos para
mejorar la gestion del éarea de recaudacion; el cual contenga
capacitaciones continuas de servicio al cliente, evaluaciones de
desempefio, adecuacion de los equipos y herramientas de trabajo,

entre otras.

2. Evaluar los indices reales de recaudacion y considerar metas y
objetivos realizables en el plan anual de actividades, aplicar
mecanismos eficientes de cobro para recaudar el 100% de la
facturacion, habilitar todas las ventanillas existentes en las agencias,
implementar el pago electrénico, distribuir las facturas de pago

oportunamente a todos los usuarios.

3. Proporcionar atencién eficiente y personalizada a los usuarios por
parte de los servidores publicos, implementar nuevas y modernas
alternativas de cobro; como el pago electrénico y difundir campafias
agresivas de informacién a la poblacion acerca del beneficio de

cancelar a tiempo las facturas.
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Quevedo. diciembre 27 del 2016

Ingeniero MSc

Roque Vivas Moreira

DIRECTOR DE LA UNIDAD DE POSGRADO DE LA UNIVERSIDAD TECNICA
ESTATAL DE QUEVEDO Ciudad

De mi consideracion:

Por medio del presente tengo a bien informar a usted sobre el informe
Urkund, perteneciente a la maestrante Ing. Arévalo Rosero Maria
Elizabeth, quien desarrolld la tesis de grado titulada: Control
interno y su incidencia en la gestidon de cobranza de la empresa
eléctrica publica estratégica Corporacion Nacional de Electricidad,
CNEL EP, unidad de negocio Santo Domingo, ano 2014-2015, el
informe avala el nivel de originalidad en un 99%, de copia del
trabajo investigativo.

(URKUND

Documento  TESIS AREVALO ROSERD MARIA ELIZABETH-GESTION D€ COBRANIA pdf (024390233

Presentado 2016-13-15 16:34 (-05:00'
Presemtado por  NivaldoVera (nivaldcapole&hotmail.comy)

Recibido rnverauteq@anatysisurkund.com

Mensaje Evalur Mostrar el merzie completo 1%

deestaaprvxaspasir.asdedtxumemtoslargossecompcaenaetextopresenteenlfuent

es.

Atentamente,

»

, ‘/l‘;&h‘,f ’ t’ ,‘

= v

P

Econ: Nivaldo Vera Valdiviezo, MBA

Director de Tesis de Grado
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SOLICITUD AUTORIZACION PARA TESIS

Santo Domingo, 24 junio del 2014

Sres.
CNEL EP. UNIDAD DE NEGOCIO SANTO DOMINGO

Presente

Tengo el agrado de dirigirme a ustedes, con la finalidad de solicitar
autorizacion para realizar la tesis de titulacibon en la Maestria en
Administracion de Empresas en la Universidad Técnica Estatal de Quevedo,
con tema: CONTROL INTERNO Y SU INCIDENCIA EN LA GESTION DE
COBRANZA DE LA EMPRESA ELECTRICA PUBLICA ESTRATEGICA
CORPORACION NACIONAL DE ELECTRICIDAD, CNEL EP, UNIDAD DE
NEGOCIO SANTO DOMINGO. Para lo cual se requiere de informacion que
soporte el trabajo investigativo.

Por la atencion y la pronta respuesta hago extensivo mi agradecimiento

Saludos,

Ing. Maria Elizabeth Arévalo Rosero

Egresada en Maestria en Administraciéon de Empresas-UTEQ
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AUTORIZACION DE CNEL EP PARA TRABAJO DE TESIS

- CNEeL.-

:ns" —— UNIDAD DE NEGOCH) SANTO L*-or.sm'

o e g,

CONVENIO DE COOPERACION INTERINSTITUCIONAL ENTRE LA EMPRESA
ELECTRICA PUBLICA ESTRATEGICA CORPORACION NACIONAL DE
ELECTRICIDAD, CNEL EP UNIDAD DE NEGOCIO SANTO DOMINGO Y
UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO.

Comparecen en farma libre y voluntaria a la celebracion ded presente COMNBNG, por una parte
12 EMPRESA ELECTRICA PUSLICA ESTRATEGICA CORPORACION NACIONAL DE ELECTRICIDAD,
CNEL EP, “UNIDAD DE NEGOCIO SANTO DOMINGO”, reprasantada por el ing. Ramiro Pedafil
Pafafiel, en su talided de Adminstrador Unidad Oe Negodo Santo Domingo; y por atra parte
13 UNIWERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDD, n adelante UTEQ, representadas por el g
Roque Luis Goneaga Vivas Moreira, quienes acuerdan en suscribie el presents convenio ce
conformidad con ks siguentes cliusdas,

Mediante Decreto Elecutvo N 1459 de fecha 13 de marzo del 2013, el Presidente
Constitutional & la Replblica del Ecuador, creo la Empresa Hectrics Mibkca Estratdgica
Corporadén Nacomal de Clectricidad CNEL EP, subeogando en todo los derechos y
ckligacianes de CNEL Corporacian Naclonal de Electricodsd S.A, maans gue quedd disueha sin
lquidarse, por b creacion de ka Empresa Pablica, en ol marco de & Ley Organcs de Empresas
Pabicas

La Empress Eléctrics Publics Estratégica Corparacidn Nacional de Electricidad, CNEL EP, tiere
como abjeto drindar el servicio publico de detribuckdn y comercisizaton de enargla eléctnca
dentro del drea asignada, bajo el régimen de exdusividad regufado por el Estado, 3 efectos de
satisfacer |a demanda de erergly elictrica, en s condiciones establecidas en la normativa
apfcable 3 sector eldctrico y suministrar electricidad a los consumidores; asi como tenbiée
podrd dedicarse 3 actwidades de generacién en aquelas centralos actuadimente autorizadas
para operar o intervenic en ks proyecios de generacdn que se autoricen  traves de sus
Administradores de la Unidad de Negodos.

El Gererte General de la Emprosa EMctrica Pdblica Estratégica Corporadion National de
Electriodad CNEL EP. mediante Besolacion NY GG-RE-1037-2013, resolvid (rear, entre otras »
la UNIDAD DE NEGOCIO SANTO DOMINGO;

En materia de desarollo social, la EMPRESA ELECTRICA PUBLICA ESTRATEGICA
CORPORACION NACIONAL D€ FLECTRICIDAD, CNEL EP, "UNIDAD DE NEGOCIO SANTO
DOMENGO"®, impuisa o desarroilo de & provincia, de maners artiodfada con 3 planiticacion
macond, regional, camonal y parmoguial;

s UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO, como wnwersdad poblcs, ofrecs
alternativas en el dmbeo académico, cordorme & su propio Estatuto y Reglamentos, en 7.
observanda de 105 cuaks, y atendiendo os requerimisntos de la stituckin, st4 IMM)‘
para suscribir comvenios que vayan en beneficio de lo educacion; /

Av. de los Tsdchilas N° 826 y Clemencia R. de Movo « Tell.: 02 2750 084 « Fax: 02 2751 92)
www.cnelsontodeminge.com.ec ¢ Santo Domingo - Ecuodor
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La Ley de Educacidn Superior, &n su Art. B7 e51ablace (oMo requisto previo 3 |a obtencion del
titulo, los y kas estudhntes deberdn acroditar servicios & la comunidad medlante pricticas ¢
pasantias pre-profesionales, debidemente montoreados, en los campos de su aspeciaidad, de
conformidad con los lineamientos generales definidos por @1 Consajo de Educacian Supercr.

Dichas actividades se realizardn en coonSinaciden ¢on OrEANICACONES COMUNRaNas, emEvesas ¢
instituciones pdblicas v peivadas relacionsdas con % respectiva especialidad.

El Articde 32 del Reglymento Codificado de Régimen Académico del Sistema Naclonsl de
Fducacidn Superor referido  facuta 3 fas Instituciones de educackdn supericr a establecer
acuerdos 0 COmnios con & sector empresarial & INSETLGONeS, Gue garanticen ol
cumplimiento de ks abjetivos de las acthidades de vinculcion con 4 colectividad y practicas
pre-grofesionales en los campos de su especaltad,

Los maximas autoridades de ambas instituciones deciaran su compromiso de suscripcion del
presente NSIramento Cupd objetivo es permitir of desarrcllo de actvidades espedficas de

2

cooperacin e 0N y Cupo Marto reguiador serdn las gumntes sstipulaciones,

SEGUNDA, - OBJETO

Dando cumpliminto & ls Ley de Educacion Superior Art. 31 del Reglamento Codficado de
Régimen Académeco del Sistema Naclonal de Educacidn Superior, los estudiantes deben
cumple con las practicas presprofesionales en of campo de su especalidad como un requisito
obligatono.

Shendo sus horas peacticas, parte integrante del procesas de aprerdizaje de los estudantes, las
PrRsentes stiluoores se comprometen an celbesr un comvenio de cooperacidn educativa
pars lo realicadén de practicas pre-profescnales 3 los estudantes @@ B UNIVERSIDAD
TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO, y asi cumplr con al Art. 32 del Reglamento Codificado de
Regimen Académico de! Sistema Naclonal de Educaciée Superioe, en base o cumplmiento de
105 Sguientes otyetivos,

®  Vincular &l estudiante con of medio an ¢ cual deserrobard su actividad profesional.

*  Permite 3 estudisnte splicer conoomientos tedrico-priclicos s situacones reaks.

*  Vwolucrar 3l estudante en o trabajo de equipo, relacionindolo con el personal que
conforma la institucidn,

TERCERA. - OBUGACIONES DE CNEL £P, "UNIDAD DE NEGOCIO SANTO DOMNGO
a. DETERMINAR Y REGULAR, las dreas para la priclica pre-profesionades.
b. MANTENER, & trivis de b Oficna de Personal, un plan de recesidades de los

aferentes depandentiss que requisran de personal ausliar pars « cumplimeento de
5 fanciones.

Av. de los Tsochllas N° 824 y Clemencia R, de Morc « Tell.: 02 2750 084 » Fax; 02 2751 921
www.cnelsantodemingo.com.ec « Santo Domingo - Ecuador
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. DISPONER, = l» brevedod posibie, fa inmedists incorporaciion del estudiante
designado para b3 practica a la respactiva dependencia, ctorgando s debidas
fadlidades de espacio, materiales y equipos indispensables para su desempeda

d. CONFERIR, por escrito al pasante un certficodo que acredite haber reslzado W
prictcs pre-profesionsl en la “UNIDAD DE NEGOCIO SANTO DOMINGO”, previo of
informe favocable de la dependenca en la cual realizd su practica.

0, DETERMINAR, ¢l cupe de practicantes, acorde a las necesidades que se presenten

r K. 8 lo5 estudantes de i UTEQ desarmolar sus Tesis de Grado en esta

= 4

CUARTA, - OBLIGACIONES DE LA UTEQ

3. SELECCIONAR, o los estudiantes que cumplan con los requisitos sigusntes: mirimo
SRLe SeMastres de estudios raalizados y aprobados, con un pramedio minimo de 8.5 /
100

. PONER, a disposicion de b "UNIDAD DE NEGOCIO SANTO DOMENGO", los estudiantes
seeccionados pars of ejercicio de & prictics pre-profesionales,

¢, OYORGAR, las debidas faclidades para promocionar & presente coowvenio, & fin de
que los estudantes conozcan y se beneficen del mismo,

d. RECONOCER, académicamente 3l estudiante que hubiere cumplido satstactoramente
I practica pre-profesional, la misma que constituye un requisito previo a la obitencidn
del titulo correspandiente.

QUINTA.- OBLIGACIONES DE LOS ESTUDIANTES DE LA UTEQ

3. REALIZAR, fa solchtud de pricticas pre-profesionales dirgidas al Coordinadar de
Pasantias de |a Universdad

b, GUARDAR, o debido sigio y secreto profesicnal respecto de las técnicas,
procedinantos @ informacones que fa “UNIDAD DE NEGOCIO SANTO DOMINGO™
CNEL EP considere confidenciales.

. ACTUAR, con la mas absoluta honarabilidad en 10das las gestiones  encomendadas,
por 1o cusl se deberd abstensr de pedir, cobear o recibir dinero, objetos, regalos,

favares o cualquier tipo de beneficio que distorsions su recto proceder, bsjo pens de
sancién

d. PROPONER, temas de proyectas gue puedan desarrofarse como tesis de grado en fasy v
difarentes dreas de UNIDAD DE NEGOCO SANTO DOMINGO.

Av. de los Tsdchias N° 826y Clermencio R. de Mara » Telf.: 02 2750 084 « Fox: 02 2751 921

www.cnesanfodomingo.com.ec * Santo Domingo - Ecuadar
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SEXTA.- INEXISTENCIA DE RELACION LABORAL

%

En refackon 2l presente convenio e deja expresaments establedido que no exste relacidn
Lboral e ninguna naturaleza,  entre ks estudisantes de s weversidad que realicen practicas
pra-profesionales y CNEL 2 UNIDAD DE NEGOCTIO SANTO, raztn por la cual no existe ningin
walor & pagar 4 los estudiantes que reshoen sus pricticas pre-profesionales por parte de CNEL
LP UNIDAD DE NEGOCOO SANTO DOMINGO.

SEPTIMA.- PLAZO

El convenio tene una duraddn de dos afes cantadas # party de [ suscrpedn del mismo, las
dos Inslituciones solicarin e (A50 que asi = o requiera la amplisckin del tiempo de
duracidn, excepto gue una de las partes notfigue o b otra, por escrito y con 30 cas de
snlidipacion, su desso de dar por terminado el mismo o su decsion de no renavario, pudiendo
las partes en cuadiquier momento solicitar 13 suspeasion y/o B terminacidn del coowenio por
Incumplimiento o las oblgaciones Constantas en ol mismo.

OCTAVA: ADMINISTRADOR DEL CONVENIO.-

La acdmnistracion del grasents convesio, estard a cargo del Departamento de Recursos
Humancs de CNEL EP UNDAD DE NEGOCIO SANTO DOMINGD.

NOVINA,- CONTROVERSIAS

Basdndose en la Buena voluntad como tuse fundementsl de este corvenlo, para ol caso de
controversias dertvectis de este, s partes aceptan solucionarias de manera directa a Traves
del didlogo entre ellas. £n caso de que |as partes no Deguen a un acuerda, acudrn o certro
de Mediaoon de & Proowradunia General én 13 ciudad de Quite

Para constancia y rat#Ficacén de todo bo convenido, 1as partes suscribes el presents torwenio v
firman &n uns origing y tres coplas de Gual tenor, #n |a cudad de Santo Domingo, 4

03 ABR 20W
.,,;&:\ RESPACHADO
ING. IRG P L PERAFEL
ADMINISTRADOR DE LA UNIDAD
DE NEGOCIO SANTO DOMINGO

Av, de los Tsachios N° 826 y Clemencic R. de Mora « Teif.: 02 2750 084 » Fox: 02 27571 921
www.cnekanfodomingo.com.ec * Santo Domingo - Ecuador
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ENCUESTA A FUNCIONARIOS CNEL EP

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
UNIDAD DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS, MBA

Encuesta para determinar los mecanismos de control por parte de los
funcionarios del departamento de facturacion y Recaudacion de la CNEL EP,

Unidad de Negocio Santo Domingo.

Instructivo: Marque con una X en el cuadro que corresponda con su

respuesta.

1. ¢Conoce usted lo qué es el Control Interno?

Si [[] No [ ]
2. ¢Considera que llevar un control interno es apropiado para la empresa?
Si [] No [ ]

3. ¢Como podria calificar que es el sistema de recaudacion y la gestion de
cobranza de la empresa?

Excelente [ ] MuyBueno [ ] Bueno [ ]| Mala [ ]

4. ¢Cbmo considera Ud. El liderazgo de su jefe inmediato en el area de
trabajo?

Excelente [ | Buena [ | Regular [ ] Insuficiente [ ]

5. ¢Considera que las estrategias aplicadas se encuadran a una buena

gestién de cobranza?
Si [] No [ ]
6. ¢La empresa realiza evaluaciones periddicas a los funcionarios del area

de cobranza?

si [ ] No []
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7. ¢Considera importante la aplicacion de capacitacion continua al personal

de la empresa sobre atencion al cliente?
si 1  No[]

8. ¢Existe un manual de politicas, normas y procedimientos actualizados

para el area de cobranza?

si [] No [ ]

9. ¢Las politicas, normas y procedimientos se difunden oportunamente

entre el personal del area de recaudacion?

si [] No []

10. ¢ Cudles de las siguientes politicas de cobro utiliza la empresa?
Renegociacion de la deuda [ ] Notificacion de pago [ ]
Reconexion inmediata [] Abonos a la factura []
11.;Tuvo capacitacion previa respecto a las actividades que debia realizar
en relacién al cargo que ocupa?
si [] No []
12.¢Qué tiempo de experiencia tiene en el cargo actual?
<1 afio
1 -5 afos
5-10 afios
10 - 15 afos

15 - 20 afos
> 20 afnos

OUuoauo

13.¢Cual de los siguientes aspectos del proceso de la gestion de cobranza
mejoraria Ud. Para hacerlo mas confiable, seguro y eficiente?

Apertura de nuevos lugares de recaudacion

Habilitacion de mayores ventanillas de recaudacion

Promover pagos electronicos

Notificacion de pago a los usuarios

Ooddd

Aplicacion de politicas y procedimientos de cobro
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14. ¢ Cual de los siguientes tipos de controles es aplicado en la empresa?

Informes mensuales
Arqueos de caja

Reconteo de lo recaudado

00O

Cambio de calves
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ENCUESTA A USUARIOS CNEL EP

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
UNIDAD DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS, MBA

Encuesta para determinar el comportamiento de los beneficiarios del
suministro eléctrico de la CNEL EP, Unidad de Negocio Santo Domingo.

Instructivo: Marque con una X en el cuadro que corresponda con su

respuesta.

1. ¢Cuenta con el servicio de energia eléctrica?

si [ ] No []

2. ¢Le toman la lectura del consumo de kilovatios todos los meses en su
medidor?

si [ ] No [ ]

3. ¢Llega su factura los diez primeros dias de cada mes a su hogar?

si [] No [ ]

4. ¢Donde realiza el pago por el consumo del suministro eléctrico?

Agencias CNEL EP D Bancos D

Cooperativas [] Cajero automatico [ |

Corresponsales bancarios [ |

5. ¢Como realiza el pago de su factura?

Efectivo |:| Cheque D Tarjeta Crédito D

6. ¢Qué tiempo promedio tiene que esperar para poder realizar el pago en
los establecimientos autorizados?

5minutos [ | Y%hora [ | Masdelh. [ ]

7. ¢Qué le parece los servicios recibidos por la empresa?

Excelente [ ] Bueno [ ] Malo [] Insuficiente []
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8. ¢Paga sus facturas antes de la fecha maxima de pago?

si [ ] No [ ]

9. ¢En caso de retrasarse en los pagos en que tiempo le suspenden el
servicio?

1 dia [ ] 1semana [ ] 1mes [ |

10. ¢ Cuando le notifican el corte del servicio le dan alguna comunicacion por

escrito?

si [ ] No [ ] NoResponde [ |

11.,Cbmo calificaria la atencién del servidor publico?
Excelente [ | MuyBueno [ ] Bueno [_] Mala [ ]

12.¢;Cuéando realiza el pago de la factura le entregan algin documento de
respaldo?

si [] No[ ]

13.¢,Considera que el pago por el suministro basico, deberia ser
exclusivamente virtual?

Si [] No[ ]

14.¢Cual de los siguientes aspectos del proceso de recaudacion considera
gue deberia mejorar para hacerlo mas confiable, seguro y eficiente?

Apertura de lugares de recaudacién mas cercanos D

Pagos exclusivamente virtuales D
Agilidad por parte de los funcionarios que recaudan [ ]
Comunicacion del vencimiento de la factura D
Entrega oportuna de la factura en los hogares D

15.¢,Cbmo califica la gestiébn de cobranza que realiza la CNEL EP, Unidad
de Negocio Santo Domingo?
Excelente [ ] Bueno [ ] Malo [ ] Insuficiente [ ]
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FOTOGRAFIAS CNEL EP
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