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Glosario de tér minos

CNEL .- Corporacion Nacional de Electricidad S.A, entidad publica creada en el afio 2008
a partir de la fusén de empresas eléctricas regiondes CNEL ep (2016).
https://www.cnelep.gob.ec/historial

Estrategias comerciales. - Conjunto de acciones que pone en practica una empresa para
dar aconocer un huevo producto, paraaumentar su cuota de venta o paraaumentar su cuota

de participacion de mercado.

Flujo de efectivo. - Se conoce como lavariacion de los ingresos y salidas de dinero en un
lapso determinado de tiempo, y su informacion mide la salud financiera de una empresa
Economipedia (2020).

Gestion de cobro. - La gestion de cobranzas es una actividad cuyo principal objetivo
consiste en reactivar la relacion comercia con € cliente, a fin de que éste mantenga sus
créditos al dia. Para que la gestion de cobranzas sea ef ectiva se deben llevar a cabo ciertas
actividades y aplicar estrategias especificas. (Fude by educativo 2021)

Ingresos. - Es la entrada de dinero mediante las ventas de productos o servicios. Otros
ingresos pueden ser 10s intereses generados por ciertas inversiones, la subvenciones, los
ingresos generados por aquileres o venta de inmuebles propiedad de la empresa y/o las
comisiones. (Calvo 2018)

Perdidas negras. — Selas denomina pérdidas no técnicas, son €l resultado de la utilizacion
ilegal de la energia, convirtiéndose en pérdidas financieras para la empresa distribuidora.
(Tama 2019)

Servicio eléctrico. - Es la distribucion que se realiza desde las subestaciones que estan
cerca de las zonas de consumo hacia los hogares o empresas. El servicio eléctrico es una
responsabilidad de la compafia distribuidora que es la que debe mantener las lineas
necesarias paralos usuarios. Estas lineas que tienen diversas tensiones se las reduce en las
instalaciones para que se llegue a los valores que se utilizan domiciliariamente.
(Diccionario Actua 2021)
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Suspension del servicio. - Es la capacidad de la empresa eéctrica a interrumpir
la prestacion del servicio publico de energiaeléctricaa consumidor o usuario final, por
fata de pago del consumo facturado, por fuerza o fortuito; o por motivos de

mantenimientos programados. (Ley Organica del Servicio Publico de Energia Eléctrica
2015)
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Resumen

El proyecto estuvo enfocado en e disefio de estrategias comerciales para € area
comercial de la Corporacion Nacional de Electricidad CNEL del canton La Libertad,
considerando que, segun informacion consultada a sus directivos, € monto por cobrar
asciende 29 millones de ddlares distribuida en 93.044 usuarios. Los ingresos que obtiene
la institucion provienen del suministro eléctrico y s los usuarios no cancelan sus
obligaciones puntual mente entonces sus operaciones se veran afectadas, justificando la
importanciaderealizar un andlisis de lasituacion de donde surjan estrategias comerciales.
Por ello, se emplea una metodol ogia soportada en técnicas como la entrevista dirigida a
cinco miembros del talento humano que permitié conocer las acciones para motivar €l
cobro, siendo agresivas a involucrar € corte del servicio e incluso € juicio coactivo,
ofreciendo Unicamente convenios de pago mientras existen sectores desatendidos y una
cultura del cliente hacia e incumplimiento de sus pagos. Otra técnica fue la encuesta
redlizada a 383 usuarios en estado de morosidad, mencionandose como razones de
incumplimiento lafaltade capacidad de pago y no haber recibido sus facturas, mostrando
interés en incentivos y beneficios a reducir la carga de sus obligaciones por pagar,
aceptando asistir a charlas informativas. Estas acciones formaron parte de la propuesta,
incluyendo mejoras en la comunicacion con los usuarios, puntos de informacion, visitas
a escuelas y la conformacion de un equipo que monitoree las conexiones para evitar
pérdidas, representando unainversion de USD 296.014,20 demostrandose posteriormente
su factibilidad.

Palabras clave: Carteravencida, estrategia, cultura, cuenta por cobrar, planilla
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Abstract

The project was focused on the design of commercia strategies for the commercial
area of the National Electricity Corporation CNEL of the canton La Libertad considering
that, according to information consulted to its managers, the amount receivable amounts
to 29 million dollars distributed in 93,044 users. The income that the institution obtains
comes from the electricity supply and if the users do not cancel their obligations on time,
then their operationswill be affected justifying the importance of carrying out an analysis
of the situation where commercia strategies arise. For this reason, a methodology based
on techniques such asthe interview directed to five members of human talent that allowed
to know the actions to motivate the collection is used, being aggressive in involving the
cut of the service and even the coercive judgment, offering only payment agreements
while they exist Neglected sectors and a customer culture towards non-payment. Another
technique was the survey of 383 usersin arrears, mentioning the lack of payment capacity
and not having received their invoices, showing interest in incentives and benefits by
reducing the burden of their obligationsto pay, agreeing to attend informativetalks. These
actions were part of the proposal, including improvements in communication with users,
information points, visits to schools and the creation of ateam that monitors connections
to avoid losses, representing an investment of USD 296,014.20, subsequently
demonstrating its feasibility.

Keyword: Past due portfolio, strategy, culture, accounts receivable, return.
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I ntroduccion

El funcionamiento eficiente de unaentidad depende de lacalidad en laadministracion.
Por lo tanto, es importante considerar |10 que sefialan Ramirez y Ramirez (2016) que,
como consecuencia de larevolucién industrial, la capacidad operativa de las empresas se
vio incrementada, por lo cual surge la necesidad de adoptar model os administrativos que
eviten € colapso de funciones. Posterior aesto, afinalesdel siglo XI1X einiciosdel siglo

XX, aparecen importantes aportes a la teoria de administracion.

Entre sus autores, el méas reconocido es Henry Fayol, citado por Rodes (2014), quien
expresa que la teoria de Fayol sobre la administracion positiva, hace hincapié en la
importancia de dirigir eficientemente a las empresas en todas sus operaciones,
identificando entre ellas la funcion comercial. Esta operacion comprende las compras y
ventas que una entidad realiza, incluyendo las actividades de promocion para favorecer

los ingresos.

Como parte de esta operacion, dentro de unaentidad se disefian estrategias comerciaes
que pretenden lograr ventajas competitivas sostenibles referentes a mercados, productos,
capacidades o recursos para € alcance de objetivos (Sanchez, 2014). Su formulacion
implicarealizar un andlisis del entorno, identificando las oportunidades y amenazas; sin
embargo, a pesar de su importancia, en ciertas entidades se resta interés a su disefio o

planeacion optima.



El caso que se estudio es sobre |la Empresa Eléctrica Peninsula de SantaElena C.A, la
cual fue constituida €l 24 de marzo de 1966 con capitales del Estado y los Municipios
locales de Salinas y Santa Elena. Al afio 2018 cambi6 su razon socia a Corporacion
Nacional de Electricidad CNEL E.P, aprobandose el 4 de marzo del 2009, |o que obligd
a elaborar una estructura organica funcional que ayude la viabilidad de tareas y toma de
decisiones, conformandose un directorio, € cual designé en las funciones de Gerente

general a Ing. Patricio Villavicencio, para que dirijalainstitucion.

De acuerdo a las leyes y reglamentos institucionales, €l equipo administrativo esta
conformado por 64 personas, quienes dirigen la gestion de las diez regionales, donde
operan un total de 4.016 colaboradores, incluyendo en este grupo a la Regional Santa

Elena.

Para diciembre del afio 2008, se fusionan 10 empresas eléctricas con |os indicadores
de gestion mas bajos, esto para meorar su operatividad. Los cambios legaes,
administrativos y de procedimientos propuestos, son considerados positivos para que las
empresas publicas, los gobiernos regionales, provinciales, cantonales y parroquiales

puedan realizar una administracion efectiva.

Laactividad principal en laempresa corresponde al suministro de energia eléctrica, €l
cual esta dirigido a hogares, industrias y comercios, siendo e resultado del proceso de
produccion, transporte y venta del servicio, € mismo que se deriva de la red de
distribucion, por lo que es necesario € guste de laenergia en |os nivel es apropiados para
su adecuada utilizacion en electrodomesticos, maguinarias de produccion industrial o

simplemente iluminacion.



De manera particular sobre este tema, en nuestro pais, todas las regionales que
comercializan energia el éctrica generan pérdidas, |0 cual hasido ya sefialado por €l Banco
Interamericano de Desarrollo en e 2017, quienes, en un estudio realizado, obtuvieron
como resultado, que gemplo en € afio 2014, el 87% del suministro habia sido facturado,
es decir que € restante 13% no pudo ser cobrado sin que dichas empresas puedan realizar
inversiones y mejoras en la region. 1o que obliga a las autoridades nacionales, tomar y
aplicar politicas que permitan recuperar estos valores y de una vez por todas darle

solucion al problema.

La CNEL E.P ha buscado en los ultimos afios realizar cambios que han resultado
frégiles, generando ineficiencia en los procesos comerciales y pérdidas econdmicas
ligadas a limitado seguimiento a cobro y pérdidas econdmicas en la prestacion del
servicio. De esta forma se pretende responder la siguiente interrogante ¢De qué manera
lafalta de estrategias incide en lareduccion de la cartera vencida en &rea comercia de la

CNEL del cantdon LaLibertad?

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Mediante la presente investigaci on se pretende conocer |a situacion actual de
la cartera del cliente en mora, relacionado con la cancelacion del servicio
eléctrico que presta la empresa publica CNEL EP Santa Elena,
especificamente en e cantdon La Libertad, conocer las variaciones de la

carteravencidaen los Ultimos cinco afios, asi como las estrategias que utilizo



la empresa para reducir estas pérdidas. Una vez conocidos los factores que
inciden directamente en & problema, se pretende plantear los correctivos
necesarios para reducir o atenuar la cartera vencida.

CNELep Santa Elena (2021) reporta una cartera vencida para e afio 2015
del 1,94 %, con una ligera variacion para los afos siguientes, alcanzando el
menor valor en € afio 2017 en € cua el porcentaje disminuy6 a 0,24 % ;
sin embargo en € afo 2019 se incrementa hasta llegar a 1,85 %y en el afo
2020 aun valor 21,50 %, debido alaincidencia de la pandemia.

Ante estarealidad resulta prioritario determinar las estrategias que utilizala
empresa para la recuperacion de la cartera venciday gqué efectos han tenido

en la consecucion de ese problema.

FORMULACION DEL PROBLEMA

¢De qué maneralafaltade estrategias incide en lareduccion de la carteravencidaen area

comercial delaCNEL del cantdon La Libertad?

TEMA:
ESTRATEGIAS PARA LA REDUCCION DE LA CARTERA VENCIDA EN EL
AREA COMERCIAL DE LA CORPORACION NACIONAL DE ELECTRICIDAD

CNEL DEL CANTON LA LIBERTAD



ENUNCIADO DEL PROBLEMA

El aumento de la carteravencidaen € areacomercial de CNEL, en € canton Lalibertad.

La Corporacion Nacional de Electricidad CNEL cantdn La Libertad, no cuenta con un
esgquema administrativo que permita dirigir o aportar entre la relacion de la cartera
vencida y escasa liquidez, puesto que se evidencia en cada ciclo cada operacién de cada
empresa, por la carencia de entrada de efectivo.

Larelacion entrela carteravenciday laescasaliquidez, podriaincidir directamente en
cada ciclo de operacion delaempresa, por la carencia de entrada de efectivo no permitiria
implementar estrategias que deriven en lamejora de la calidad del servicio.

Por consiguiente esta situacion ocasiona complicaciones en e proceso de desarrollo
de las Empresas Eléctricas, no logrando e buen funcionamiento en cuanto a servicio
brindado a los consumidores, por tal razon esta investigacion aportar con Estrategias
Comerciales.

En una entrevistarealizada a sefior Jaime Gonzalez Franco, quien es el responsable y
lider en la recuperacion de la cartera vencida, pudo responder, que existen limitaciones
en cuanto a esa actividad y que se tienen valores por cobrar de aproximadamente 29
millones de ddlares, |0 que representalafalta de pago de 93.044 clientes, entre los cuales

Se encuentran varias empresas |locales.

Si estafalta de pago por parte de los clientes continta, podria provocar una reduccion
en los niveles de liquidez, lo que dificultaria el cumplimiento a tiempo de obligaciones
ante terceros tales como, proveedores y trabgjadores, incluso € financiamiento de las

actividades diarias. En base a esto, resulta importante la realizacion de un andlisis del



entorno tanto interno como externo para poder de alguna manera, identificar los factores

gue inciden en la limitante mencionada, que permitalareduccion de la cartera vencida.

Los resultados obtenidos del andlisis realizado, permitiria'y favoreceria a disefio de
estrategias comerciales encaminadas a la recuperacion de estos flujos, mejorando la
liquidez y por ende ala disponibilidad de efectivo (Estupifian, Administracion de riesgos

E.R.M. y laauditoriainterna, 2015).

Este trabajo de investigacion esta dirigido al andlisis de la situacion actual de la
empresa CNEL EP en e cantdn La Libertad paraidentificar las causas y los efectos que
originan su cartera vencida a afio 2019 por €l servicio que presta a sus clientes,

proponi éndose estrategias para su recuperacion y unamejora en la gestion de impagos.

Este proyecto se justifica bajo un enfoque tedrico al abordar larecuperacion de cartera
en una entidad, considerando que mediante los fondos que obtiene es como se logra
financiar sus operaciones y continuo en funcionamiento.

Para la comprension de este tema es necesario consultar fuentes referenciales
relacionadas, mismas que definan y soporten la importancia de dar seguimiento a la
cartera para la recuperacion de flujos, incluyendo la implementacion de estrategias

comerciales que favorezcan a cobro.

Desde e punto de vista metodolégico, es importante realizar una investigacion
descriptivaque permita conocer en detalle lasituacion delaempresa CNEL EP del canton
La Libertad respecto a su recuperacion de cartera, procesos involucrados, personal

responsable, estrategias adoptadas y demés. Es mediante la informacion recabada que se
6



lograran identificar los problemas que han limitado el cobro en laentidad, permitiendo €l

disefio de mejoras en beneficio de lainstitucion.

Finalmente, en la préctica se justifica € proyecto a permitirle a investigador
implementar sus conocimientos en administracion de empresas, adquiridos mediante su
preparacion académica y profesional, para el andisis y planteamiento de estrategias que

aporten a solucionar problemas reales en una entidad en estado activo dentro del pais.

Debe sefidarse que € estudio también estaligado alo establecido en & Plan Nacional
de Desarrollo TodaunaVida 2017 — 2021 donde se reflejan los objetivos del gobierno de
turno. La Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo SENPLADES (2017), siendo
la entidad que presenta este plan, muestra entre los objetivos, € consolidar la

sostenibilidad del sistema econémico, socia y solidario, afianzando la dolarizacion.

Esto selograrasi en las entidades se adoptan estrategias que garanticen su permanencia
en el mercado, minimicen €l riesgo relacionado a la falta de liquidez y fortalezcan sus

procesos i nternos.

SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA
¢De qué maneralafaltade estrategias incide en lareduccion de la carteravencidaen area

comercial delaCNEL del cantdn La Libertad?

PROBLEMASESPECIFICOS

1. ¢Cudles son las estrategias de cobro que utiliza € area comercial de CNEL La
Libertad?



2. ¢Cud hasido lavariacion de cartera vencida en los cinco ultimos afos?

3. ¢Lasestrategias de cobro se han mantenido en los Ultimos cinco afios?

4. ¢El cambio de estrategias en caso de haber sido aplicadas, dieron resultados?

JUSTIFICACION
JUSTIFICACION TEORICA

Es importante sefidlar que la presente investigacion tiene una justificacion tedrica puesto
que, @ investigador hace uso de una serie de enfoques tedricos que tratan sobre la
incidenciade las estrategias que se deben aplicar, en lareduccion de la carteravencidade
la Empresa CNEL del cantén La Libertad y por ende ala calidad de servicio que brinda
a sus clientes. A partir de estos enfoques se ha logrado avanzar en € conocimiento del
problema sefidlado y encontrar las explicaciones que permitiran a los directivos de la
institucion, aredisefiar y plantear alternativas de cobro paralograr quelos clientes puedan
pagar sus valores adeudados y asi lograr desarrollar |a planificacién en lo que respecta al
alumbrado publico del cantdn y sus parroquias.

JUSTIFICACION PRACTICA

Latarea fundamental es conocer de manera mas profunda el problema que se plantea, es
decir determinar de qué maneralafatade pago por parte de los clientes haincrementado
la cartera vencida y su incidencia en la falta de liquidez de la empresa, |0 que ha traido
como resultado la falta de cumplimiento en un servicio de calidad para la poblacion,
incidiendo en e desarrollo de alumbrado publico en sectores que necesitan del servicio
con mayor calidad.



OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL
Proponer estrategias que permitan la recuperacion de la cartera vencida de la CNEL del

canton Santa Elena.

Objetivos Especificos.

» Conocer s los directivos y empleados han agotado |os medios necesarios parala

recuperacion de la cartera vencida

» Verificar s @ departamento legal de la institucion ha cumplido con el proceso

legal de recuperacion de la carterainstitucional vencida.

» Cudificar e compromiso de la comunidad por cumplir con sus pagos atrasados

con lainstitucion.

HIPOTESIS GENERAL

La aplicacion de estrategias comerciales permitira la recuperacion de la cartera vencida
delaCNEL del canton La Libertad

HIPOTESISESPECIFICAS

» Los directivos y empleados de la CNEL del canton La Libertad, a hacer uso de

los medios adecuados, mejoraran la recuperacion de la cartera vencida

» Readlizando actividades de concienciacién de pago planificado, los usuarios

podran cancelar los valores adeudados a la institucion.



HIPOTESISNULA

Laaplicacion de estrategias no permitiralarecuperacion delacarteravencidadela CNEL
del canton La Libertad.

HIPOTESISALTERNA

La aplicacion de estrategias mejoraria la recuperacion de la cartera vencida de la CNEL
del canton La Libertad.

VARIABLES

VARIABLE INDEPENDIENTE (X)
Estrategias Comerciaes
VARIABLE DEPENDIENTE (Y)

CarteraVencida

10



OPERACIONALIZACION DE LASVARIABLES

VARIABLE INDEPENDIENTE: ESTRATEGIAS

Cultura

DEFINICION INSTRUMENTO
VARIABLE DIMENSIONE INDICADORE :
CONCEPTUAL SIONES CADORES DE MEDICION
Satisfaccion del Cliente
POLITICAS Monitoreo del Proceso
Benchmarking
Las estrategias comerciaes se D dencia Econdmi
refieren a conjunto de acciones épendencia Economica
. gue pone en préactica una empresa ) _
ESTRATEGIAS para dar a conocer un nuevo ECONOMICAS Célidad de Vida Cuestionario de encuesta
COMERCIALES producto, para aumentar su cuota y formulario de entrevista
de venta 0 para aumentar su cuota Educacion
de participacion de mercado
Economipedia (2020).
Actitud
SOCIALES Nivel Socioeconémico

Fuente: Elaboracion propia




VARIABLE DEPENDIENTE: CARTERA VENCIDA

INSTRUMENTO DE

Juridicoy Social, 2020)

Mejorade lacalidad devidadela
poblacién.

CONTROL DE
CARTERA

Valores Vencidos

Valores por vencer

Gestion de cobro

DEFINICION
VARIABLE 2 DIMENSIONE INDICADORE .
CONCEPTUAL SIONES CADORES MEDICION
Autonomia politica
ADMINISTRACION Autonomia administrativa
Autonomia financiera
Es la parte del activo congtituida Niveles de eficienciay eficacia
CARTERA por los documentos y en general
VENCIDA por todos los créditos que no han . Cuestionario de encuesta'y
sido pagados a la fecha de su GESTION FINANCIERA Planificacion formulario de entrevistas
(Y) vencimiento. (Diccionario

Fuente: Elaboracion propia




CAPITULO 2. MARCO TEORICO

2.1. Mar co Filosofico o Epistemoldgico de la I nvestigacion

Dentro de esta seccion se consultaron estudios referenciales, mismos que guardan
relacion a tema seleccionado. El desarrollado por Intriago y Mufioz (2014) se direcciond
al disefio de un modelo para la cobranza en la Corporacion Nacional de Electricidad
CNEL de Calceta. Lainvestigacion nace en respuesta a los problemas evidenciados en el
areafinancierarespecto alamorosidad delos clientes causada por laausenciade procesos
formales y la fata de concientizacion a los usuarios en € cumplimiento de sus

obligaciones.

Para conocer la situacion de la entidad se emplearon técnicas de recoleccién de datos,
siendo laencuestadirigidaa usuarios y al talento humano de la entidad, identificando asi
gue existe insatisfaccion en e servicio e inconformidad con los montos facturados.
Ademas, se evidenci6 fdta de personal destinado a la recuperacion de cartera
proponiendo, ademas de la contratacién de mano de obra adicional, politicas y manuaes

parael cobro.

Otros autores enfocaron su investigacion en un andlisis financiero referente a la
recuperacion en la cartera de unaempresael éctricaen laprovinciade Azuay, proponiendo
asi un plan operativo para el departamento encargado de gestionar los cobros. El estudio
se ve motivado a causa de problemas relacionados a la recuperacion de cartera, no
desarrollando procesos adecuados para este fin (Orellana & Larrea, 2014). Una vez

recolectada la informacion necesaria se establecieron como recomendaciones la



implementacion de incentivos para motivar los cobros de los clientes e incremento de

personal responsable de esta gestion.

También se consultd la investigacion estructurada para e disefio de estrategias
encaminadas alamejoraen lagestion de cobranza de laempresa CNEL EP en Guayaquil.
Veoz y Henriquez (2017) mencionan gque sejustifico a mostrar deficienciaen |os cobros
durante el afio 2015, siendo una entidad que operaen todo € Pais, pero analizandose para
este caso solo Guayaquil. Cabe sefidar que el proyecto propuesto se enfocaraen €l canton

la Libertad.

Para el desarrollo de la investigacion se recopil 6 informacion de distintas areas de la
entidad y que comprenden la legal, cobranza 'y de direccion comercia identificando los
problemas que presentan estos departamentos para posteriormente disefiar estrategias
direccionadas al favorecimiento de la gestion en la cartera. Entre ellas se encuentran €l
fortalecer la recaudacion del talento humano mediante mejores herramientas y politicas
de seguimiento, adquisicion de model os tecnol 6gicos, mejorar |as condiciones impuestas
en los convenios de pago, aumentar los puntos de cobro y agilizar 1a atencién, ademas de

|a condonacion de intereses a clientes en mora

Debe mencionarse que € problema atravesado por esta sucursal en Guayaquil es
similar a del canton La Libertad, proponiendo estas autoras las acciones antes
mencionadas a fin de solucionar la limitada recuperacion de la cartera. Araujo y Jumbo
(2017) desarrollaron un estudio encaminado al disefio de un plan estratégico con e fin de
recuperar la cartera vencida de clientes en CNEL EP de Guayaquil pero en zonas

manejadas por la Agencia Mall El Fortin, esto durante el periodo 2016 - 2017. Con este
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fin fueron intervenidos |os departamentos de crédito y cobranzaidentificando los factores
gue motivaron a los problemas en la recuperacion de cartera, esto a través de una

investigacion exploratoria.

Para determinar las gestiones dirigidas alos clientes respecto a cobro y su percepcion
sobre el seguimiento realizado por la empresa se considero relevante encuestar a clientes
con cartera vencida de la zona noroeste de la ciudad mencionada, conociéndose asi que
Nno existen procesos claros de cobranza, desconociendo incluso en ciertos casos losvalores

vencidos y motivando las deudas.

Adicionalmente, en la aplicacion de entrevistas a talento humano se conocié que
debido al dificil acceso del personal a sector sedificultaimplementar el corte del servicio
e incluso la entrega de planillas, debiendo ellos acudir ala agenciaa tampoco disponer
de un medio de comunicacion donde se le informen las deudas. Como solucion se planted
la designacion de dos individuos fijos, adicional a los que rotan, para que se encarguen
de la cobranza, ademas de reestructurar los convenios de pago como una forma de

incentivar |a recuperacion de flujos.

Lo expuesto puede servir como referenciaparael desarrollo del presente estudio donde
los problemas de CNEL EP LaLibertad se asocian alamorosidad de la cartera, esto como
efecto del seguimiento limitado a los valores pendientes de cobro. De esta forma,
atendiendo a las alternativas propuestas por otros autores y, segun los hallazgos que se
obtengan del diagnéstico de la empresa, se podran disefiar estrategias comerciales que

favorezcan ala solucion del conflicto.



2.1.1. Gestion comercial.

Es una de las funciones realizadas dentro de la entidad cuyo objetivo es incrementar
los ingresos, indicando Pérez (2015) que se ocupa principa mente de dos temas, siendo la
satisfaccion del cliente y € incremento en la participacion de mercado. De forma
concreta, através de la gestion comercial, se administra la relacion de intercambio entre

laempresay su mercado.

Por ende, se constituye en la Ultima etapa del proceso comercializando los productos
y obteniendo asi ingresos para seguir operando. Como tal, las funciones de marketing y

ventas se constituyen en componentes de la gestion comercial en donde:

Se analizan mercados para conocer los niveles de demanda, los tipos de
consumidores, sus expectativas, canales de distribucion parallegar aellosy demas
informaci6n que permita definir e producto, adaptarlo a mercado y cdmo lograr su
acercamiento con los clientes.

Se definen las variables para tener éxito en la comercidizacion y venta
denominandose politicas de marketing, las cuales comprenden e disefio del
producto, precio, mediosy modos distribucion, ademas de la promocion.

Se venden los productos, siendo unatarea realizada por el personal de la empresa.

2.1.2. Politicas comerciales.
Una politica hace referencia al conjunto de normas, principios e instrumentos que se
aplican dentro de una organizacion para € desempefio éptimo de sus actividades.

Respecto a politicas comerciaes, Pulida (2015) indica que su finalidad es guiar a la



empresa sobre como vender y formar relaciones con los clientes. Su disefio considera
aspectos como € establecimiento de objetivos de venta, las condiciones como debe
desarrollarse, la forma como se organiza € equipo de trabajo, su remuneracion, los
canales a emplearse parallegar alos clientes y los sistemas para el control de los puntos

antes mencionados.

En si, através delas politicas logran reflgarse | as técnicas, tacticas y decisionesen la
empresa sobre la comerciaizacion de los productos, dependiendo de su efectividad los

resultados empresariales.

2.1.3. Laestrategiay sustipos.

En las empresas, a través de su implementacion se pretende alcanzar un fin u objetivo
previamente establecido y sobre € cual debid existir un estudio previo de factibilidad.
Torres (2014) establece que €l término proviene del griego strategos, significando jefe de
gjército, teniendo un origen militar que posteriormente se aplicaria a otros campos. En la
actualidad, su formulacion implica € acance de objetivos utilizando los recursos,

capacidades y competencias disponibles.

Una estrategia se formula en diferentes niveles jerarquicos, pero en mayor relevancia
de arriba hacia abajo en donde se marca € rumbo a largo plazo, mientras los niveles
inferiores disefian |as estrategias a corto plazo asegurando que guarden relacién con la
vision organizacional. Rivera y Mas (2015) expresan que dentro de las empresas se
pueden desarrollar diferentes estrategias, estando enfocadas en incrementar la eficiencia

en las operaciones de laentidad y favorecer larentabilidad. Se mencionan entre los tipos



de edtrategias aquellas relacionadas a la segmentacion de clientes y que estan

encaminadas a establecer cOmo una empresa podra abordar un mercado involucrando:

Estrategia indiferenciada: Aqui una empresa decide emplear un mismo marketing
mix para todos sus segmentos de mercado, satisfaciendo sus necesidades con un
nico producto.

Estrategia diferenciada cuando el marketing mix es distinto para cada segmento,
entregandoles un producto diferente que se adapte a sus necesidades y g ecutando
ademas acciones i ndependientes para cada grupo.

Estrategia concentrada cuyo fin eslograr una adecuada diferenciacion del mercado,
dirigiendo sus esfuerzos a uno 0 pocos segmentos que ofrezcan una ventga

comparativa.

En este caso puede indicarse que la entidad objeto de estudio desarrolla una estrategia
indiferenciada, entregando un producto estandar para sus clientes. Para el establecimiento
de estas acciones encaminadas a cumplimiento de los objetivos organizacionales se
desarrollan planes estratégicos, siendo definidos por Sainz (2017) como una hoja ruta
donde se establece qué realizara una entidad a futuro planteando decisiones estratégicas

para ser competitivaen el mercado y satisfacer |as expectativas de sus grupos de interés.

Dentro de estos planes deben considerarse:
Estrategias corporativas

Estrategias funcionales



Las mismas se encuentran delimitadas segun la intervencion del director corporativo
y € director funcional. Son estrategias corporativas las referentes a la definicion del
negocio, cartera, competitivas, de segmentacion y posicionamiento, cerrando con las de
crecimiento donde se definen las metas, disefian politicas y demés con € fin de ofrecer
unamezcla unica de valor. A pesar de esto, € director funcional mantiene influencia en
cada unade ellas, siendo explicadas a continuacion:
Definicion del negocio: Implicaestablecer |anecesidad a satisfacer con € producto,
los consumidores que se atenderan, 10s procesos que intervienen en la generacion
de la oferta y descripcion de competidores.
Estrategia de cartera: Hace referencia a la cartera de negocios que una entidad
posee, es decir la diversificacion de su oferta. Dentro de este punto se decide si
convertirse en una empresa mono o multi negocio, incluso suprimir la oferta de
productos con baja representatividad.
Estrategias competitivas genéricas las cuales comprenden la diferenciacion,
liderazgos de costos, enfoque o concentracion dentro de un segmento de mercado.
Segmentacion y posicionamiento: Respecto ala segmentacion, estas involucran la
diferenciada, indiferenciada y concentrada que ya fueron explicadas con
anterioridad determinando cémo se abordara una determinada porcién del mercado
a partir de un andlisis de situacion. Por otro lado, la estrategia de posicionamiento
implica definir como se desea que estos segmentos perciban la oferta pudiendo ser
en base a sus beneficios, sus atributos en relacion a los competidores, segin su

precio o calidad, usos, entre otros parametros.



Estrategias de crecimiento donde se determina como unaentidad debe desarrollarse,
yaseade formainterna o externa, considerando esta Ultimalas alianzas, fusiones u

absorciones.

En las estrategias funcionales, la participacion del director corporativo es nula o casi
nula, siendo responsabilidad del director funciona. Dentro de ellas se involucran las
estrategias de marketing y comercial, de produccion, recursos humanos, organizacion, de

investigacion, desarrollo e innovacion, cerrando con la estrategia econdmica financiera.

Las de marketing y comercia ayudan a definir las estrategias de cartera de
productos, posicionamiento y segmentacion, ademéas del marketing mix idéneo para
alcanzar un nivel de ventas Optimo.

Estrategia de produccion donde se estableceran los niveles de articulos a fabricar
para cumplir los objetivos trazados, € ritmo de operaciones y necesidad de
recursos.

Estrategia de recursos humanos donde se indicala necesidad de contratar, formar y
motivar a personal para asegurar e cumplimiento de las metas.

Estrategia de [+D+l donde se planteara la necesidad de investigacion, desarrollo e
innovacion propias 0 adoptadas de |os competidores.

Estrategia econdmica financiera que describe la necesidad de fondos para el

cumplimiento de las metas y |as fuentes de donde provendrian los mismos.



2.1.4. Estrategias comerciales.

Como se explico en e punto anterior, las mismas forman parte de las estrategias
funcionales y se unifican junto alas de marketing. Caballero (2014) define ala estrategia
comercial como un conjunto de actividades que pretenden a canzar una serie de objetivos
intentando desarrollar ventgjas competitivas sostenibles considerando € producto,
mercado, capacidades y recursos. La implementacidon de estas acciones requerira la

del egaci6n de funciones a distintos elementos de forma planificada, ordenaday enfocada.

Seguin lo indicando por Sainz (2017), las estrategias comerciales y de marketing
permiten definir |a estrategia de cartera de productos, posicionamiento y segmentacion,
incluyendo la determinacion del marketing mix idoneo. Entre los mencionados, no se ha

abordado las referentes al marketing mix o también llamadas 4 p’s, que comprenden:

Producto: Combinacién de bienes y servicios que una entidad ofrece al publico. La
estrategia del producto debe estar encaminada a lograr su disefio adecuado,
innovaciones y caracteristicas que cumplan las expectativas y necesidades del
publico meta.

Precio: Cantidad que el publico esta dispuesto a pagar por adquirir € producto. La
estrategia implica la determinacién de un precio que permita cubrir lainversion y
asegurar un retorno considerando variaciones estratégicas como descuentos,
bonificaciones, periodos de pago, créditos, entre otros.

Plaza: Son actividades encaminadas a que un producto esté disponible para la

compra por parte del publico meta. La estrategia implica la seleccion de un canal



que permita acercar la oferta a cliente, incluyendo otras variaciones estratégicas
como cobertura, inventario, logistica, entre otras.

Promocion: Su fin es promover e producto, informando respecto a su existencia,
ventajas, caracteristicas y motivar a cliente para su compra. La estrategia se basa
en e empleo de herramientas que son la publicidad, ventas personales, promocion

de ventas, relaciones publicas y marketing directo.

Un programa de marketing involucra estos elementos para generar valor a los
consumidores permitiendo un fuerte posicionamiento en el mercado. Kotler y Amstrong

(2016) abordan estos el ementos en forma amplia determinando:

2.1.5. Estrategias de producto.

Deben considerarse los atributos del bien o servicios a comercializarse, es decir los
beneficios que se entregaran al cliente en relacion acalidad, estilo y disefio. También esta
la asignacion de marca, siendo un nombre, término, simbolo o disefio que le permita
diferenciarse en e mercado. Para ello debe existir relacion con el producto, facilitando a

cliente su recordacion mientras se garantizala proteccion legal.

El empague también se constituye en una estrategia del producto debiendo asegurar la
proteccion del contenido y facilitar su manipulacion de formapractica. A ello sesumael
etiquetado, siendo laimagen del producto y que presentaralainformacion relevante sobre

la oferta, ademés de reforzar €l posicionamiento de una marca.

10



Dentro de estas estrategias estan los servicios de apoyo a productos, los cuales
refuerzan la oferta y pretenden alcanzar una mayor satisfaccion del publico meta. Para
ello deben redizarse encuestas periodicas a clientes, evaluando como valoran los
servicios actuales y asi disefiar servicios nuevos. Los ultimos afios se han enfocado en €l
soporte tecnolégico mediante teléfonos celulares, e-mail, entre otros. Para productos

puramente intangibles también existen estrategias tales como:

Administracion de la diferenciacion del servicio, la cua implica disefiar una oferta
diferenciaday més atractiva en relacién con los competidores.

Administracion de la calidad del servicio, pudiendo ser incluso un mecanismo de
diferenciacion para € publico meta. Sin embargo, por la intangibilidad de estos
productos es dificil evaluar la calidad, dependiendo de otros factores como la
persona que provee € servicio y 10s recursos que dispone en este momento.
Administracion de la productividad del servicio, 1o cual implica contrarrestar €l
incremento de costos mediante la mejora en las capacidades de la compafiia para
proporcionarlo. Entre ellos estén las capacitaciones a personal, contratar talento
humano con més habilidad, revisar procesos que puedan estandarizarse y adoptar

tecnologias.

Ademas, existen estrategias que surgen segun € ciclo de vida que atraviesa €

producto, el cua involucra
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Desarrollo del producto: Aqui laempresano tendraretorno y se enfocaraen invertir
para disefiar un producto que cumpla las expectativas de su publico meta, tanto en
atributos como en precio.

Introduccion: El crecimiento de las ventas eslento, requiriendo unafuerteinversion
paralograr su aceptacion.

Crecimiento: El producto posee aceptacion y las ventas crecen al igua que las
utilidades. Una empresa decidira entre una alta participacion o utilidades
significativas ya que, la primera demandara un fuerte gasto que reducira las
utilidades, pero permitira ganar un nimero significativo de clientes.

Madurez: Las ventas se estabilizan y se requiere invertir en marketing para
mantener ingresos atractivos y defender la oferta frente a los competidores. Para
evitar la caida de las ventas, las empresas suelen innovar la mezcla del marketing,
introduciendo mejores caracteristicas al producto, busqueda de nuevos mercados,
entre otras acciones.

Decadencia: Las ventas caen junto alas utilidadesimplicando las decisiones en esta

etapaimplican invertir en su reposicionamiento o descartarlo.

2.1.7. Estrategias de precio.

En estrategias de precio deben mencionarse las siguientes:

Fijacion de precios basada en € valor para € cliente: Considera no los costos

involucrados en su produccion, sino la percepcion del publico para asignar €
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precio. Ello implicaevaluar las necesidades y percepciones del publico, planteando
luego € precio segun el valor que ellos identifican.

Fijacion de precios por valor agregado: Implicano entrar en batallas de precios con
los competidores, sino agregar caracteristicas o0 servicios a una oferta para
diferenciarlay justificar asi un valor econdémico mas alto.

Fijacion de precio basada en el costo: El valor econdmico se establece mediante la
inversion realizada por la empresa en la produccion, distribucion y venta mas el
margen de ganancia.

Fijacion de precio basada en la competencia. Involucra establecer un valor
econdmico a producto mediante un andlisis de la competencia. Si dicho andlisis
determina que & producto tiene un mayor valor en relacion a otros podra decidir
cobrar un valor mayor, reduciéndolo si es percibido de valor menor o mejorando
sus caracteristicas para justificar un valor mas alto.

Fijacion de precio de descuento y bonificacion: Involucran realizar un guste
temporal a valor econdmico para compensar a los clientes, ya sea por pago
anticipado de cuentas por cobrar, compraen volumenes altos o fuera de temporada.
Fijacion de precios segmentada: Se realizan gjustes a precio segun los clientes o
lugares donde se oferta el producto aun cuando no existe diferenciaen € costo. Un

gjemplo son los precios a detallista 0 mayorista que imponen ciertos proveedores.

2.1.8. Estrategias de promocion.

Ayuda a la fijacion de objetivos del marketing mediante un estudio de la situacion

interna y externa de la empresa para |0 que es necesario tener una variedad de
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instrumentos destinados a la recoleccion de datos (Garcia, 2016). Entre las estrategias

esta el gercer presion sobre lafuerza de venta, sobre los consumidores, etc.

Para Stanton (2017) la promocion sirve paralograr los objetivos de una organizacion
mediante la aplicacion de diversas herramientas para tres funciones indispensables que
son informar, persuadir y comunicar un mensagje a mercado meta. Dichas herramientas

son presentadas a continuaci on:

Publicidad.

Se entiende por publicidad a la herramienta que fortalece el posicionamiento de la
empresa, en donde su objetivo es tratar de que la institucion acance una imagen
diferenciada de la competencia (Hermida & Iglesias, 2015). Este proceso utiliza medios
de comunicacion que lleguen a unamasa amplia de compradores para que estos conozcan
un producto. Su éxito dependera del mensgje transmitido y € interés que despierte del

publico.

En €l libro de Guso (2016) se mencionan dos medios para hacer publicidad que son:
ATL: Son masivos y poco segmentados gque mantienen un amplio alcance e impacto,
empleandose paraincrementar el conocimiento de unamarca. Los medios tipicos pueden
ser laradio, television, vallas y demés que tengan una gran oportunidad de llegada alas

masas.

BTL: Estos permiten una mayor segmentacion ya que mantienen un enfoque
personalizado que en ocasiones cuenta con una opcion interactiva entre este y €

comprador. Los BTL clasicos son los cupones, promociones, eventos, degustaciones,
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entre otros. Hay otra opcion que son los BTL aternativos como |os prints en ascensores,

montajes en lugares imprevistos, entre otros.

Promocion de ventas.

Corresponde aincentivos que una entidad establece en € corto plazo parafomentar la
compraventa de un producto. Abarca una serie de herramientas como cupones, ofertas,
concursos y demas con €l fin de atraer la atencion del pablico e incrementar las ventas a
corto plazo. Carrasco y Garcia (2018) mencionan que entre las principales promociones

aplicables estan:

Ventas de rebaja: Es cuando articulos se ofertan a un precio inferior a que estaba
antes fijado. Estas pueden darse en periodos de mayor interés comercia
determinado por cada vendedor.

Ventas de saldos: Es la venta de productos que segiin indica el mercado su valor va
disminuyendo por fallas, deterioros o desuso.

Ventas en promocion: Se realizan por precio inferior 0 en mejores condiciones que
las normales, con e objetivo de tener mas ventas para € desarrollo del
establecimiento.

Ventaen liquidacion: Ocurre cuando se quiere eliminar totalmente un producto del

stock.

Entre otras promociones se encuentran |0s cupones gque of recen descuentos al comprar

un producto; reembolsos que se ofrecen como devolucion de dinero por agun
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desperfecto; muestras gratis que involucran € ofrecimiento de una pequefia cantidad de
productos para promocionarlo; y los concursos 0 sorteos que son oportunidades

interactivas en donde hay posibilidades de ganar € producto que oferte lamarca (Goméz,

2015).

Ventas personales.

Involucralaparticipacion de los vendedores para establ ecer relaciones con |os clientes
y fomentar asi la demanda. ElI vendedor entabla un didlogo directo y exhaustivo con €l
potencial cliente, en donde le otorga informacion, esclarece sus dudas y resuelve sus
problemas (Prettel, 2016). Un proceso de ventas tipico debe estar guiado por € siguiente

proceso: Buscar clientes, iniciar la propuesta, identificar el tipo de cliente, impulsar la

venta, cerrar € trato.

Relaciones publicas.

Pretende establ ecer buenas rel aciones con € publico difundiendo publicidad favorable
y crear una buena imagen corporativa. Entre ellos estan los articulos especiales,
patrocinios, eventos, actividades benéficas y demés, siendo empleada principa mente

como ultimo recurso a Ilegar a pablico no como un mensaje que promuevalaventa, Siho

como noticia
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Marketing directo.

Involucrando & empleo de medios que permitan una conexion individua con los
consumidores, construyendo con €llos relaciones duraderas. Se diferencia de la
publicidad a ser menos masiva, emitiendo un mensgje gjustado a clientes especificos,
ademés de permitir la interactividad recibiendo y respondiendo a cliente de forma

inmediata.

Laformacomo unaempresa utilice lamezclade promocién da origen ados estrategias
gue son de empuije y atraccion. La de empuje impulsan la oferta mediante |os canales de
distribucion a publico meta, utilizando las ventas personales o la promocién hacia los
intermediarios. Las de atraccion involucran dirigir principamente la promociéon y

publicidad hacialos consumidores.

2.1.9. Estados financier os.

Son € resultado del registro diario de las operaciones que una entidad realiza,
permitiéndol e conocer su situacion financiera durante un periodo. Roman (2017) expresa
gue ayudan a medir e desempefio de una entidad en términos financieros, siendo de
utilidad para los socios, administradores y demés usuarios para la toma de decisiones.
Para agregar valor a dichas decisiones, es importante que sean claros, confiables y

disefarse acorde a normas contabl es internacional es.
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A fin de asegurar gque los informes cumplan con estas caracteristicas, dentro de
cualquier entidad debe existir un seguimiento continuo a las operaciones diarias.
Estupifian y Niebel (2015) determinan que los estados financieros reflgjan los activos,
pasivos, patrimonio, ingresos, gastos y cambios en € patrimonio. En Ecuador y en los
demés paises es obligatorio que las empresas presenten esta informacion de forma

periddica, evitando asi sanciones.

Como se menciono, los estados financieros sirven como referencia para la toma de
decisiones ligadas a las operaciones de la compariia. Roméan (2017) indica que entre los
aspectos que pueden valorarse estalaliquidez, siendo la capacidad que unaempresa posee

parael cumplimiento de sus obligaciones a corto plazo.

Para profundizar en los tipos 0 componentes de Estados financieros se consulta la
Norma Internacional de Contabilidad 1, siendo emitida por la Junta de Normas
Internacional es de Contabilidad - International Accounting Standards Board (2017) y que
define a estos informes como una representaci on estructurada de la situaci On econdémica
de una entidad brindando soporte para la toma de decisiones. Los el ementos que deben
reflggar en su contenido son los activos, pasivos, patrimonio, los ingresos y gastos,

aportaciones y flujos del efectivo.

Adicionalmente, la norma indica que un juego completo de Estados Financieros esta

conformado por:

El Estado de Situacion Financiera que reflgja los recursos y obligaciones de una

entidad durante un periodo, estructurdndose en activo, pasivo y patrimonio.
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El Estado de Resultados Integrales donde se registran |os ingresos, costos y gastos
de una entidad durante un periodo culminando con el resultado del gercicio, mismo
gue puede ser una ganancia o una pérdida.

El Estado de Flujos de Efectivo en donde se muestran los cambios en el efectivo,
su fuente de origen y donde fueron destinados clasificandose en actividades de
operacion, inversion y financiamiento.

Las notas utilizadas para presentar informacion que, debido a su naturaleza, es

imposible incluir en los demés Estados Financieros.

Esimportanteindicar que las cuentas por cobrar son valores reflgjados en el Estado de
Situacion Financiera, dentro delas cuentas de activo. Fierroy Fierro (2017) definen aeste
grupo de cuentas como recursos controlados por una organizacion, esperando obtener de
ellos un beneficio econémico futuro. Existen dos grupos de activos que son |os corrientes

y los no corrientes.

Rey (2016) afirma que los activos no corrientes forman parte de la estructura
permanente de laempresa, mientras que los corrientes son los mas liquidos al esperar que
se conviertan en efectivo dentro de un plazo menor a un afio. Entre los activos corrientes
se encuentran las cuentas por cobrar, siendo valores que se anadlizaran en este presente

estudio.
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2.1.10. Cuentas por cobrar.

Son valores que una entidad debe recibir de sus clientes por productos previamente
entregados en ventas a plazo. Mendozay Ortiz (2016) indican que son val ores adeudados
por terceros a favor de la companiia, pudiendo ser comerciales y no comerciales. Por
comerciales hace referencia a aquellas originadas por € giro habitual del negocio, a
diferencia de las no comerciales que pueden tener su origen de préstamos a los
trabajadores, alquiler de capacidad instalada, entre otras actividades no relacionadas ala

principal.

En este caso, las cuentas por cobrar que posee la empresa CNEL EP del cantdn La
Libertad son comerciales a surgir de su actividad principal. Morales y Moraes (2014)
indican que una empresa establece un periodo de pago paralos clientes segun €l producto
ofrecido, recibiendo esos flujos para hacer frente a sus obligaciones; sin embargo, d
registrarse morosidad prolongada pueden ser catalogadas incluso como incobrables.
Cuando un valor se registra como incobrable significa que no sera recuperado, debiendo

catal ogarse como pérdida e influyendo en la rentabilidad del negocio.

Cuando se genera una cuenta por cobrar, la empresa adquiere un derecho exigible,
pudiendo gercer acciones de presién para recuperar estos valores. Baena (2014)
menciona que, para minimizar e impacto a registrar una cuenta como incobrable, se
realizan provisiones de cartera. De estaforma, |os val ores provisionados sirven como una

reserva para evitar pérdidade liquidez a dar de baja dichos flujos.
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Cae sefidar que existe una clasificacion para estos val ores por cobrar seguin € periodo
de exigibilidad. Madrofio (2016) las divide en corto plazo cuando se haréan efectivas en
menos de un afio o largo plazo cuando tardaran mas del periodo descrito. Es importante
gue la empresa mantenga un control sobre estos flujos a representar derechos exigibles

de cobro, necesitandose de politicas, procesos y estrategias.

Con este fin, suele designarse en la empresa a personal 0 areas encargados
exclusivamente del cobro. Herrero (2013) indica que su gestion adecuaday eficaz permite
identificar los valores vencidos, es decir cuentas en estado de morosidad, para la
implementacion inmediata de procedimientos que motivar la cobranza. Sin embargo, a

pesar de su importancia, escomun que las empresas presenten debilidades en esta gestion.

Dichas debilidades se constituyen en un riesgo a afectar directamente la liquidez,
influyendo en el cumplimiento 6ptimo delas obligaciones a corto plazo. Cuadrado (2014)
menciona que las funciones asignadas a area o persona encargado de la cobranza

involucran:

Revisar si |as cuentas registran valores correctos en relacion alos documentos
fisicos.

Categorizar los valores por cobrar vencidos y por vencer.

Disefiar e implementar acciones que motiven el cumplimiento de obligaciones por

parte de los clientes.

Mantener un registro actualizado de los cobros.
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2.1.11. Carteravencida.

Dentro de este término, la cartera esta compuesta por € monto de créditos que una
empresa ha otorgado a sus clientes. Dicho monto pasa a denominarse en vencimiento o
cartera vencida cuando se encuentra en mora, convirtiéndose asi en un activo de riesgo
dentro del cual existe incertidumbre respecto a cobro (Rey, 2016). Por mora se entiende
avaores que no fueron pagados dentro de lafecha de vencimiento.

Al entregar un crédito, la empresa debe disponer de politicas que vuelvan efectiva la
gestion de cobro evitando gque entren en vencimiento y posteriormente se conviertan en

valores incobrables, es decir pérdidas.

2.1.12. indice de morosidad.

Se utilizan paraevaluar |a situacion de la cartera en una empresa, también |lamandose
razones o ratios financieros. Su finalidad es proveer informacion paralatoma decisiones,
evaluando e desempefio econdmico de una compafiia durante un periodo de tiempo
categorizandose seguin los aspectos que analizan en indices de liquidez, de gestion, de
solvenciay derentabilidad (Pachecho, 2014). Dentro de estos grupos, |osratios de gestion

involucran el andlisis de las cuentas por cobrar.

Uno de €ellos es la ratio de rotacion de cuentas por cobrar (dias) que se calcula

multiplicando los valores pendientes de cobro para los 360 dias que tiene e afio,

dividiendo €l valor resultante para las ventas netas. La cifra arrojada permite valorar el
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tiempo en dias que tardan estas cuentas en volverse efectivo considerando que, mientras

menor sea el plazo, significard una mayor rapidez en el cobro.

Cordoba (2014) presenta una composicion distinta de las formulas empleadas para

analizar |as cuentas por cobrar:

Cuentas por cobrar
Ventas a crédito /
360

Periodo promedio de cobranza=

El resultado arrojado hace referencia a nimero de veces en e afio que estas cuentas
se efectivizan, es decir que son cobradas por la entidad. Con este promedio puede
calcularse facilmente la rotacion de las cuentas por cobrar, es decir € tiempo en dia que
tardan estos valores en ser cobrados por la empresa siendo mostrada la férmula a

continuacion:

360

Rotacién cuentas por cobrar= — .
P Periodo promedio de cobranza

La Empresa CNEL EP Unidad de Negocio Santa Elena, Agencia La Libertad, en su
manual de operaciones comerciales destaca que cuando un cliente debe mas de 60 dias se
procede, através del departamento de corte y reconexion, a notificar y gestionar el corte
de servicio eléctrico. Burbano (2016) menciona que el examinar € indice de morosidad,
es decir cuantas facturaciones adeudan los clientes, permite visualizar la gravedad del

problema con respecto a la cobranzay como se veria afectada laliquidez.
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2.1.13. Politica de cobranza.

Son disefiadas por una entidad considerando €l tipo de producto ofrecido y los clientes
gue mangja. Guerrero y Galindo (2014) definen estas politicas como procedimientos
encaminados a favorecer la recuperacion de flujos pendientes de cobro, minimizando €
riesgo de morosidad que podria traer consigo problemas en la liquidez. Una empresa

puede disefiar sus politicas bajo los siguientes tres esquemas.

Restrictivas, cuando el crédito dado alos clientes se concede en periodo cortos, bagjo
medidas restrictivas y acompariadas de acciones agresivas de cobro. Su finalidad es
lograr un minimo de pérdida por morosidad; sin embargo, segin €l tipo de producto
puede ocasionar que las ventas se vean reducidas s € cliente percibe estas medidas
COmo negativas.

Liberales, si las presiones de cobro y las condiciones para acceder a crédito son
minimas. Con ellas se promueve la morosidad de |la cartera e incrementa el riesgo
de incobrabilidad, lo cual afectaen laliquidez.

Racionales cuando existe una politica equilibrada entre las anteriores. El crédito al
cliente se mangja en plazos razonables basada en un estudio previo de su perfil y

las necesidades de efectivo en la empresa.

La empresa CNEL EP del canton La Libertad ofrece un servicio, mismo que deberia
ser cobrado inmediatamente e cliente recibe lafactura; sin embargo, lafalta de acciones
para gjercer la cobranza motiva la morosidad catal ogandose las medidas como liberales.

De esta forma, € disefio de politicas de cobranza es esencia para la recuperacion de los
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flujos, pero las mismas deben responder alosintereses de la compariiay sus necesidades
para evitar pérdidas futuras (Pérez & Domenech, 2014). Es decir, € disponer de una
politica no garantiza por si mismael cobro y, por ende, debe evaluarse € entorno previo

a su establecimiento.

Puede indicarse que su finalidad comprende exclusivamente e asegurar que una
compafia mantenga la liquidez suficiente para desempefiar sus funciones. Alvarado
(2016) plantea que en empresas que comercializan sus productos a gran escada se
presentan |as politicas més deficientes para la recuperacion éptima de la cartera. Esto se
debe principamente a su enfogue en vender, dejando en segundo plano e disefio de

politicas adecuadas para el cobro.

Entre los factores que se recomiendan a momento de definirlas estan los internos y
los externos, tales como laeconomiadel pais, tecnologias de informacion y comunicacion
disponibles, persona destinado a cobro, niveles de rentabilidad en la compariia,
exigibilidad en los pagos a proveedores, entre otros. Las acciones que suelen
implementarse dentro de las politicas son € uso de correos electrénicos, |lamadas

telefénicas, mensajes de texto, cartas e incluso visitas adomicilio.

Al depender de las condiciones del entorno donde una entidad se desenvuelve,
requieren de unarevision periodica. Gonzdles y Nava (2015) destacan que dicharevision
debe estar encaminada a evaluar y proponer, de ser €l caso, |las estrategias para favorecer
la recuperacion. De esta forma, se justifica la revision de las politicas empleadas por la
Corporacion Nacional de Electricidad CENEL del canton La Libertad para la propuesta

de mejoras.
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2.1.14. Recaudacion.

Hace referenciaala accién gercida por € departamento de cobranza en una empresa.
Su finalidad es asegurar que existan los fondos suficientes para operar; sin embargo, es
un término empleado con mayor frecuencia para referirse a la accion gercida por €
Estado para € cobro de tributos (Rodriguez, 2017). Con este fin, una entidad debe
disponer de una infraestructura idonea compuesta por persona capacitado, recursos

materiales y tecnol dgicos para e seguimiento respectivo.

2.1.15. Reduccién de cartera.

La Agencia La Libertad acarrea problemas de cartera vencida en la zona que
administra, para lo cua surge la propuesta de facilitar estrategias comerciales con la
finalidad de recuperar los valores vencidos por los usuarios. Copa (2018) indica que la
actividad de recuperacion de deuda es mas efectiva s comparte la informacion con €
cliente, permitiendo asi que cada usuario conozca el estado de gestion de su cartera. Este
concepto de compartir informacién nace con la premisa de brindarle alas empresas que
tercerizan sus cobranzas una gestion transparente en todo aspecto, tanto en € plano

gjecutivo de la cobranza como en €l administrativo.

La reduccion de las cuentas por cobrar es posible mediante procesos €ficientes que

permitan garantizar larecuperacion de estosflujos, figurando como politicas de cobranza.

Es importante destacar que, si bien existe una cobranza poco efectiva dentro de CNEL, la
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operatividad se ha visto favorecida en otros campos como las pérdidas de consumo de

electricidad.

Dichas pérdidas se han logrado reducir pero contintan siendo significativas debido a
la carencia de recursos que permitan monitorear de forma mas intensiva € suministro

eléctrico. A continuacion, se presenta un resumen de las mismas durante el periodo 2015

- 2018:

Tabla 1.

Reduccién de Pérdidas de energia historica
Afo Por centaje de pérdidas Mw/h recuperados
2015 14,77% 3714 Mwh
2016 15,17% 1099 Mwh
2017 15,19% 1240 Mwh
2018 13,18% 28.200 Mwh

Nota: Elaborado por € Ing. Justo Mojica Del Pezo

Puede observarse que a afo 2018 € porcentge de pérdida asciende a 13,18%,
reduciéndose en comparacion al afio 2017 donde se presentd € pico mas alto dentro del
periodo evaluado. A pesar de estas recuperaciones, todavia existen saldos importantes
que representan diferencias entre los valores de facturacion versus los recaudados,

ascendiendo a $ 9.658,671.26 agquellos que no se han logrado cobrar hasta dicho afio.
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2.1.16. Recaudacion de ener gia.

Dentro de CNEL, la recaudacion de energia eléctrica constituye a las labores que
realiza el personal de cobranzaafin de asegurar el pago delas planillas por parte de cada

cliente.

2.1.17. Convenio de pago por consumo eléctrico.

Un convenio de pago se realiza cuando una personatiene planillas de consumo de por
energia el éctrica que han permanecido impagas. La Corporacién Nacional de Electricidad
CNEL (2018) indica que esta decision se redliza para evitar la suspension del servicio y
saldar deudas acumuladas del consumidor debiéndose realizar e tramite en la misma
ingtitucion pagando previamente un porcentgje de la deuda, comprometiéndose a
desembolsar € saldo en determinadas cuotas. Basicamente se trata de firmar un
documento donde se compromete a cumplir con la obligacion pendiente.

Como limite, & convenio de pago puede tramitarse hasta con € 50% del vaor
adeudado, segun €l caso; yaque entre mayor seael monto, mas facilidades de pago podran
acordase. En caso de no contar con un convenio de pago o tener dos (2) planillas vencidas,

se suspenderd € servicio previa notificacion, a excepcién de casos fortuitos.

2.1.18. Planilla de consumo.

Es la facturacion del servicio publico de energia eléctrica donde la empresa que

suministra dicho servicio realiza la sumatoria de los rubros econdmicos de energia,
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potencia, pérdidas en transformadores, comercializacion y penalizacion por bao factor
de potencia, de acuerdo a las caracteristicas del consumidor regulado (Agencia de
Regulacion y Control de Electricidad, 2018). En la planilla debe constar el valor de la
factura por servicio publico de energia eléctrica, asi como de aguellos subsidios, rebagjas

y/o compensaciones otorgadas por el Estado del pais.

2.1.19. Satisfaccion ddl cliente.

Esé nivel de cumplimiento que el cliente percibe frente a desempefio de un producto
adquirido parala satisfaccion de sus necesidades (Valdivia, 2015). Comotal, es el resulta
de comparar la perspectiva del cliente, la cua se construye mediante € uso, y las

expectativas que habia construido frente a mismo.

La expectativa implica aquello que € cliente esperaba recibir a momento de la
compra, siendo construida segun sus percepciones basadas en publicidad, comentarios de
terceras personas, entre otros factores. De esta forma, € nivel de satisfaccion va a
depender de como & producto cumpla con las expectativas del cliente, pudiendo

presentarse tres escenarios:

Cliente insatisfecho: En este punto, € producto no cumplio las expectativas del
cliente resultando poco probable que vuelva a adquirirlo y mas comun que busque un
nuevo proveedor.

Cliente complacido: Es aquel cuya expectativa fue cumplida por e producto

adquirido, existiendo posibilidades de que lo adquiera nuevamente. Cabe sefidar que el
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cliente también puede percibir que existen otras opciones en € mercado cuyo desempefio
seaigua o meor.

Cliente satisfecho: Aqui el cliente ha recibido un producto que superd sus
expectativas, es decir que sobrepaso €l umbral de satisfaccion. En este punto es posible
lograr la fidelizacion y garantizar la recompra de un producto haciendo creer a cliente

gue no existira mejor opcion en e mercado.

Es importante que dentro la empresa se implemente un sistema de medida de
satisfaccion del cliente a fin de conocer e desempefio del producto o empresa,

identificando incluso los puntos a mejorar y sirviendo como partida para la fidelizacion.

2.1.20. Situacion CNEL.

A través del departamento de finanzas y comercia de esta entidad se presenta
informacion resumida de sus operaciones referente al area de servicios comprendiendo
cobertura, clientes, demanda del servicio, entre otros temas que permiten diagnosticar su

situacion:

Cobertura:
6.630 km?

SantaElena:  98,900%

Guayas. 11,640%
Manabi: 0,005%
Tota: 91,830%
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Clientes:

118.399 Clientes en toda el areade servicio

106.845 Clientes residenciales.

9.163 Clientes comercia es con proyeccion de crecer

206 Clientes industriales.

2.025 Otros clientes. (Entidades oficiales, bombeo de agua, cultos religioso,
asistencia social)

160 Alumbrado Publico.

Demanda de Energia afio 2017

Energia comprada 679,03 GWh.

Demanda de Potencia (Diciembre 2017)
DemandaMéaxima 117 MW (Diciembre 2017)

Santa Elena 81,14 MW; Playas 36,09 MW

En base a las pérdidas del suministro eléctrico futuro, es importante destacar que se

solicito al departamento comercial que proporcione estimaciones en Santa Elena, siendo

lainformacién obtenidala siguiente:
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Tabla 2.
Pérdidas histéricas y estimaciones futuras de energia el éctrica

DESCRIPCION ANO 2017 ANO 2018 ANO 2019 ANO 2020 ANO 2021
78.062.325,7 85.300.810,9
Facturacion 75.788.665,73 80.404.19547  82.816.321,34
0 8
73.161.620,5 79.945.678,1
Recaudacion 71.030.699,59 75.356.469,20  77.617.163,27
8 7
Diferencias 4757.966,14  4.900.705,12  5.047.726,28 5.199.158,07  5.355.132,81

Autor: el investigador

Segln las estimaciones proporcionadas por € departamento de cartera, la
implementacion de personal calificado que gestione las cobranzas, estima que por lo
menos las pérdidas asociadas llegaran a presentar una recuperacion del 50%, inclusive

logrando alcanzar hasta un tope del 75% en afios més cercanos a presente.

2.1.21. Fundamentos legales.

En este punto se abordan aspectosreferentes al proyecto considerando distintos marcos
normativos. En primer lugar, se incluye la Constitucion de la Republica del Ecuador

emitida por la Asamblea Nacional considerando los siguientes articul os:

El articulo 314 destaca la responsabilidad del Estado en proveer servicios publicos
entre los cuales figura la energia eléctrica. Ademas, dicha provision debe responder a
principios tales como obligatoriedad, eficiencia, regularidad, calidad, entre otros. De esta

forma, CNEL EP del cantdon La Libertad debe asegurar que su servicio cumpla estas
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caracteristicas, siendo €l Estado responsable de establecer precios y tarifas equitativas,

control y regulacion.

Dicho esto, laimplementacion de acciones de cobro debe estar acorde a lo dispuesto
por la autoridad gubernamental. La eficiencia en € funcionamiento de estas empresas
radica en |la posibilidad de utilizar los fondos excedentes para financiar el Presupuesto
General del Estado teniendo en cuenta que dichos fondos son direccionados ainvertir en

el paisy cubrir obligaciones.

De esta forma, los cobros no realizados por esta entidad pueden utilizarse para cubrir
sus obligaciones y, de representar un excedente, administrarse por el Estado en beneficio
de la sociedad. La Ley Organica de Empresa Publicas emitida € afio 2009 y actualizada
por laPresidenciade la Republica (2019) aborda temas rel acionadas a las operaciones de

entidades publicas en el pais tomando como referencialos siguientes articul os:

El articulo 3 indica que estas empresas deben promover € desarrollo sustentable,
alcanzando eficienciay rentabilidad, entre otros aspectos que permitan la generacion de
empleo y aportar, como ya se menciond, a los objetivos estatales. De esta forma, una
mejor gestion de la cobranza es una obligacion que el Estado impone a esta entidad

mediante |os principios que ha establecido pararegir sus operaciones actividades.

Seguin la Ley Organica de Defensa del consumidor, dentro del articulo 39 se aborda
como temalos excedentes, estableciendo que | as entidades publicas deben tener como fin
generar utilidades mediante sus actividades econdémicas, o cual se lograra mediante la

gestion eficiente de sus operaciones. Mediante el Decreto g ecutivo No. 1459 emitido por
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la Presidencia de la Republica del Ecuador (2013) se crea la Empresa Eléctrica Publica
Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad, CNEL. EP para la prestacion de

servicios publicos referentes ala distribucion y comercializacion de energia el éctrica.

2.1.22. Fundamentos sociales.

Involucra brindar un servicio de calidad a publico, asegurando la recuperacion de los
flujos pendientes de cobro que permitiran continuar financiando sus operaciones e
incluso, contribuir al Presupuesto General del Estado. Unamejor administracion también
mejorara la imagen que proyectan sus funcionarios, trabajadores y toda la institucion en

general.

La cultura de pago de |los usuarios con planillas impagas es generalizada, |0s usuarios
tienen otras prioridades de pago en su presupuesto mensual como alimentacion, eventos
sociaes, telefoniacelular, internet, television pagada, dejando relegado € servicio basico
de energia. Con este estudio se pretende aportar, mediante estrategias comerciales, a la
recuperacion de cartera originada por planillas impagas y ala débil implementacion de

politicas de cobro.

De esta forma se requiere que las empresas como CNEL EP operen en forma éptima
para evitar estos riesgos. En caso de aplicarse promociones u ofertas se deben sefialar
como variael precio normal del promocional, tiempo de duraciéon, o los beneficios que el
consumidor obtendria. De involucrar sorteos o concursos seinformara el monto o nUmero

de premios, plazos y lugar donde los recibiran.



Con respecto a la cobranza, € articulo 49 indica que el consumidor no puede ser
expuesto adifamacion o ridiculo, ni amenazao cualquier accionilega paraexigir € pago,
mismo que podra ser exigido mediante acciones penales de ser € caso. EI mantener un
control adecuado sobre la cartera por cobrar es importante ya que esta ley también
establ ece sanciones por suspension injustificada del servicio e incluso cobros mientras el

mismo esta suspendido.

En el primer caso lamulta podra ascender entre USD 1.000 a USD 5.000 mientras que,
en e segundo caso, solo se exigira un reembolso. De ser reincidente puede ser sometida
a una multa doble, incluyendo la clausura temporal o definitiva. Por esta razon, la
aplicacion de estrategias comercial es se constituye en unatarea que, ademéas de rel evante
paralaentidad estudiada, debe involucrar unaserie de parametros que eviten vulnerar los

derechos de los consumidores y obligaciones del proveedor.

2.2. Antecedentesinvestigativos

2.2.1. Tess

l. UNIVERSIDAD AUTONOMA DE LOSANDES

TITULO: Sistema de cobro y recuperacion de cartera de crédito para la
empresa “Profemac” de la ciudad de Tulcéan

AUTOR: Sandra Lucero Revelo
ANO: 2013
RESUMEN EJECUTIVO:

El propdsito de la presente propuesta dirigida a la empresa comercia
“Profemac” de la ciudad de Tulcéan, es obtener un mayor entendimiento del
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papel que desempefia la cartera de crédito dentro de la empresa, sobre la base
de éste mgjor entendimiento se podran tomar decisiones mas acertadas que
promuevan un eficiente desempefio financiero. El alcance del presente trabgjo
de investigacion consta de tres capitulos, en el primer capitulo, se hace
referenciaa marco tedrico, el cual sustentalas bases parael planteamiento de
la propuesta permitiendo obtener definiciones y estipulaciones que
establezcan lineamientos para un mejor entendimiento del problema. En €l
segundo capitulo se fundamenta la forma como se va a proceder a estudio,
utilizando técnicas e instrumentos de investigacion, acordes alainformacion
obtenida para orientar el trabgo de manera coordinada y coherente a la
interpretacion de los resultados. En € tercer capitulo se concretalaideade dar
solucion a problema existente, mediante el disefio de un sistema de cobro y
recuperacion de la cartera de crédito, que permita mejorar la situacion
financiera actual de la empresa. Esta investigacion examina la experiencia
crediticia de la empresa comercial con sus clientes, con e propésito de
identificar e comportamiento de éstos con respecto al crédito otorgado, asi
mismo efectuando procesos direccionados a fortalecer y regular las politicas
con solidas préacticas en la gestion de cobro y supervision del riesgo de crédito
comercial acartera existente en laempresa.

OBJETIVO GENERAL

Disefiar un sistema de cobro y recuperacion que contribuya a adecuado
control financiero de cartera de crédito para la empresa “Profemac” de la
ciudad de Tulcan.

METODOLOGIA

En la presente tesis se van a emplear métodos empiricos y tedricos de la
investigacion.

Métodos Empiricos: Observacion Cientifica La observacion Cientifica se la
tomara en cuenta ya que se utilizaran los cinco sentidos fisicos para poder
calificar cualquier accion dentro de la empresa para luego ser analizada y
construir puntos de vista llegando a determinar €l problema existente.

Recoleccién de Informacion: Este método contribuira a la indagacion y
comprension de los datos que se requirieren para obtener una razonabilidad
adecuada sobre €l tema, utilizando la entrevista como fuente de informacion
y finalmente poder dar un diagndstico sobre la situacion problémica.

Validacién por via de Expertos. Permitira la viabilidad de la propuesta,
demostrando |a efectividad de la implementacion de un sistema de cobro y
recuperacion dentro de la empresa “Profemac”, y poder potenciar la inversion
de este rubro.
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M étodos Tedricos

Método Historico Logico: Dicho método permitira razonar en forma
cronoldgicay ordenada | os diferentes problemas que la empresa “Profemac”
tuvo al otorgar créditos que no fueron cancel ados alafechade su vencimiento
y la forma inadecuada de los cobros, desde que se cred la empresa, y
compararlos con los métodos actuales.

Meétodo Analitico - Sintético Este método se aplicara pararevisar, ordenar, y
analizar la informacion recopilada y asi obtener un mayor conocimiento y
comprension sobre los fendmenos, hechos, por o tanto dar una posible
alternativa de solucién a problema a través de la propuesta que consta en €
documento, ademas se lo aplicara para sintetizar la informacion en los
respectivos capitulos que componen la tesis, detallando en cada uno los
contenidos mas rel evantes sobre el tema a ser investigado.

Método Inductivo - Deductivo Este método se |o tomara en cuenta porgue se
parte de un problema particular detectado en la Empresa “Profemac”
proponiendo una alternativa de solucion, la mismaque se lapodra generalizar
aotras empresas comerciales, para un mejor desempefio empresarial.

Método Sistémico: Mediante el método Sistémico lo que se pretendera es
examinar cada uno de los e ementos del sistema de cobro y recuperacion a
cartera de crédito y conformarlos en un todo que permita mejorar la gestion
financiera de la empresa “Profemac” de la ciudad de Tulcan.

Técnicas. La técnica que se utilizara en la presente tesis de grado, es la
Entrevista, la cual la se aplicara en la fase del diagnéstico y sera dirigida a
encargado del departamento de cobranzas de la empresa, mediante la cual se
recolectar& informacion necesaria para la comprobacion de a existencia del
problema.

Instrumentos de Investigacion: El instrumento principal que se utilizaraen la
investigacion sera la guia de entrevista plasmada en un cuestionario, que
consta de un conjunto de preguntas con el propésito de obtener informacion
sobre la manera de cobro y otorgamiento de los créditos comerciales dentro
de laempresa.

POBLACION
La poblacion determinada para la presente investigacion esta compuesta por

un total de treinta y dos (32) personas, 2 que laboran dentro de la empresa
“Profemac”, y 30 clientes a quienes se les otorgan créditos.
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CONCLUSIONES GENERALES

De acuerdo a la investigacion realizada se logré determinar las
debilidades més relevantes dentro de la empresa “Profemac”, como la
ausenciatotal de estrategias planeadas y gecutadas con concienciade
lo que se desea obtener para la disminucién de la cartera de crédito,
por tal razon resulta obvio €l elevado nimero de clientes morosos y
los largos periodos de tiempo para su recuperacion, causando
deficiencias en sus finanzas.

La empresa “Profemac” cuenta con una mision y vision que no se
relacionan directamente con las actividades que g ecuta actualmente,
por no existir politicas adecuadas a los estandares de créditos que
establece, y por ende la fata de vaores, principios y objetivos
corporativos gue marcan la pauta para la correcta operatividad de la
empresa.

Las ventas a crédito implican que la empresa inmovilice una
importante parte de sus recursos, pues estd financiando con sus
recursos a los clientes, y en muchas ocasiones, la empresa no cobra
intereses a sus clientes por € hecho de venderles a crédito, por lo que
vender a crédito es unainversion de recursos con cero rentabilidades,
se destacatambién lafaltade disefio y € ecucién de planes, dado carece
en absoluto de ellos, por tal razén la empresa no tiene una proyeccion
bien definida.

UNIVERSIDAD DE LOS ANDES

TITULO: MODELO FINANCIERA EN LA EMPRESA “COMERCIAL
FACILITO” DE LA PARROQUIA PATRICIA PILAR, PROVINCIA DE LOS
RIOS.

AUTOR: VANESSA CECILIA RAMIREZ MONTECE
ANO: 2016
RESUMEN EJECUTIVO:

El objetivo principal de la presente tesis es la propuesta de un Model o de Crédito
— Cobranza para € mejoramiento de la gestiéon financiera del comercial de
electrodomésticos “Facilito”, ubicada en la Av. Granda Centeno y Demetrio
Encalada sector # 3 en la Provincia de los Rios, con la finalidad de ayudar a su
propietaria atomar decisiones oportunas y de manera confiable. Antes de realizar
el modelo delapropuesta planteada, serealizd un andisisdelaGestion financiera,
para obtener bases tedricas paralograr con los objetivos propuestos. Estatesis se
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ha desarrollado de acuerdo a las pautas de la investigacion, por tanto la
metodologia es cuali - cuantitativa con tendencia cualitativa, pues se andiza la
administracion del crédito y su otorgamiento. Las principales fuentes de
informacion sonlasentrevistasy las encuestas que sereaizaron alosinvolucrados
con los procesos de la empresa como son: propietaria, € persona que
contribuyeron para verificar laidea a defender del presente trabajo. La propuesta
del Modelo de Crédito — Cobranza se enfocaen el direccionamiento delaempresa,
elaborando un organigrama, funciones de los empleados en € érea de crédito y
cobranza, politicas de créditos, politicas de cobranzas, elaboracion de los
flujogramas, razones financieras, indicadores de cartera, disefiando solicitud de
crédito, requisitos paralos créditos y documentos como e pagaré que ayudaran a
la toma de decisiones y asi megjorar la Gestion Financiera de la empresa. Cabe
recalcar que e personal de la empresa, brindaron las facilidades para la
recoleccion de la informacion necesaria y poder establecer los causales de la
problematica citada, los mismos que orientaron en e desarrollo de la presente
investigacion.

OBJETIVO GENERAL

Disefiar un modelo de crédito- cobranza para mejorar la gestion financiera en la
empresa “Comercial Facilito” en la Parroquia Patricia Pilar.

METODOLOGIA

Explicativa. La investigacion explicativa intenta dar cuenta de un aspecto de la
realidad, explicando su significatividad dentro de unateoriade referencia, alaluz
de leyes o generalizaciones que dan cuenta de hechos o fendmenos que se
producen en determinadas condiciones.

Bibliografica. La investigacion bibliogréfica en este estudio se enfoca en la
bibliografia actualizada de autores, editores y ediciones, 10s mismos que se
utilizaron para estructurar € capitulo del marco tedrico. La investigacion
bibliografica permite entre otras cosas apoyar la investigacion que se desea
realizar, evitar emprender investigaciones ya realizadas, tomar conocimientos de
experimentos ya hechos para repetirlos cuando sea necesario.

Descriptiva. El objetivo de la investigacion descriptiva consiste en llegar a
conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la
descripcion exacta de | as actividades, objetos, procesos y personas. Su meta no se
limita a la recoleccion de datos, sino a la prediccion e identificacion de las
relaciones que existen entre dos o mas variables. Es descriptiva la presente
investigacion ya que se utilizé un model o tedrico para disefiar una propuesta. 28

Aplicada. El objetivo de lainvestigacion aplicada debe redactarse con una cierta
dosis de originalidad, deben ser asumibles, alcanzables y en la medida de lo
posible relevantes cientificamente.

39



POBLACION Y MUESTRA.

Al establecer |a poblacién tuvimos las siguientes personas vinculadas con e tema
de estudio.

Para poder determinar el tamafio de la muestradel universo de lainvestigacion se
usa & muestreo, y se aplicalaformula donde se establece € total de la poblacion
parala recoleccion de lainformacion. Sin embargo, en la presente investigacion
la poblacién estd integrada por 154 clientes donde se tomara la informacion
mediante los instrumentos de investigacion a la totalidad de la poblacion o
universo.

CONCLUSIONES GENERALES

La empresa ha dado a conocer los Manuales de Funciones, los valores
éticos, laintegridad.

Los empleados de la empresa desconocen |os objetivos de la evaluacion
de los riesgos, objetivos internos y externos, estos factores ocasionan un
mal reporte informacion.

Disefiar manuales de procedimientos, politicas, ademas realizando
capacitaciones al personal; yaque son muy importantes en laempresapara
alcanzar sus objetivos y metas, ya sean a corto o largo plazo.

No se aplica un proceso que evalla la calidad del funcionamiento al
control interno en e tiempo.

UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN

TITULO: ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA REDUCIR LA
MOROSIDAD DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA COMERCIAL
FRIONORTE E.I.R.L, CHICLAYO 2019.

AUTOR: Bach. Cavero Rueda, Jorge
ANO: 2020
RESUMEN EJECUTIVO

El producto de la investigacion fundamenta el objetivo principal en “presentar
habilidades de recaudacion para disminuir la espera de deuda pendiente en la
empresa Frio Norte E.I.R.L”. El disefio de investigacion es “No Experimental” de
tipo “Descriptivo” por qué describe la realidad tal y como es y propositivo porque
se propondra estrategias para reducir la morosidad, mediante la aplicacion de
andlisis de cuenta determinando €l indice de morosidad tomando como referencia

40



losdiasvencidos apartir de 61 a90 dias|legando alaconclusion que lamorosidad
para este afo es de 48.24% el cual ha aumentado en 1.51% lo que significa que
habido unamalagestion , en cuanto ala efectividad de | as estrategia se determiné
gue no han sido €ficientes y que han sido mal empleadas y es por eso que se
proponen estrategias paramejorar lagestion de cobranza. Se utilizé €l cuestionario
y una guia de entrevista para poder Ilegar a los resultados requeridos ademas se
recomendd que laempresa con la propuestalamorosidad vaair disminuyendo en
un 30% con tendencia allegar a un 10 % lo cual es aceptable, también que debe
mejorar |as estrategias de cobranza tanto paralos antiguos como paralos posibles
nuevos clientes para obtener una mejor gestion, y por ultimo Aplicar la
proposicion para mejorar la gestion de la empresa, que tome en cuenta la
contratacion del Factoring ya que le ayudara aincrementar el efectivo y aumentar
su liquidez, disminuira sus cuentas por cobrar y se sugiere la herramienta
preventiva EQUIFAX que ayudaraaevauar alos clientes su historial crediticioy
con & sinceramiento de lacuenta por cobrar le permitiraalaempresabeneficiarse
con ladeduccion del gasto tributarios.

Palabras claves. Estrategias de cobranza, morosidad, gestiéon, reducir e
incumplimiento.

OBJETIVO GENERAL

“Proponer habilidades de recaudacion para disminuir la espera de deuda pendiente
en la empresa Frio Norte E..R.L”.

METODOLOGIA

Segln (Herndndez, Fernandez & Baptista, 2014, p.92) “La investigacion es
descriptiva por que busca explicar las caracteristicas operativas mediante e
andlisis de datos determinando |as condiciones de la empresa siendo la morosidad
un problema que crece constantemente y perjudica € buen desarrollo de la
empresa”.

Disefio de I nvestigacion

Segun (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014, p.152) Considera que esta
investigacion se clasifica como un disefio “No experimental” porque la
informacion que se necesita para analizar no sera nuevani creada.

POBLACION
Seguin €l célculo se obtiene como muestra a 96 clientes.
RESULTADOS

La deuda aumenta progresivamente en cada periodo de cierre contable.
Se realiza seguimiento a sus clientes, pero no es suficiente

No cuenta con estrategi as establ ecidas por |0 que la gestién no asido buena
El operador de recaudacion tiene la responsabilidad de cobrar, facturar,
depositar y registrar laliquidacion diaria
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El periodo promedio de cobranza es de 25 a 30 dias

Laempresa cuenta con unacarterade clientes morosa pesada del 30%, sin
embargo se dispone de liquidez para cumplir obligaciones con terceros
entre 60-65 dias.

Se tiene proyectada utilizar agencias de recaudacion parafacilitar pagos.

v ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

TITULO: “Modelo de Gestion Financiera y Reduccion de Morosidad en el
Departamento Financiero de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A.”

AUTOR: Bertha Soledad Oto Topén
ANO: 2011
RESUMEN EJECUTIVO:

Constituyéndose en e instrumento de mayor importancia para todas las
actividades financieras de las empresas y para el desarrollo de las mismas en toda
clase socid, la Gestion Financiera es considerada como “el pilar del éxito o
fracaso” de las empresas por esta razon se ha considerado necesario realizar el
siguiente tema investigativo.

Esta investigacion se redliza porque la Empresa Eléctrica Riobamba S.A. no
cuenta con un Modelo de Gestion Financiera en el Departamento Financiero, en
lo relacionado con la reduccién de morosidad, por |o que se pretende sugerir las
herramientas 0 pasos a seguir.

Esta instancia propuesta est4 dotada de instrumentos y mecanismos técnicos y
financieros que posibilitan implementar una gestion efectiva y culturalmente
adecuada, para garantizar la recuperacion, proteccion y manejo sustentable del
sistemafinanciero.

La finalidad que se persigue a elaborar un Modelo de Gestion Financiera, es
dotar de Herramientas necesarias tanto para €l Director Financiero, como a
Gerente de la Empresa, que contribuyan a tomar decisiones de manera mas
coordinada, y, a la vez, procurar disminuir la cartera vencida, ya que su cobro
oportuno permitira sufragar |os gastos financieros y de operacién presupuestados.

Paralograr este propdsito es necesario hacer unarevision profunda de teorias que
se vinculen con e fendmeno objeto de estudio, a fin de acogerlas y aplicarlas de
acuerdo a las necesidades de la empresa, por €llo se hace referencia acerca de
Administracién Financiera, cartera vencida; a mismo tiempo es de vitd
importancia ponerse en contacto con la realidad a través de la observacion del
fendmeno, paraidentificar cuales son |os puntos en los que més se debe trabagjar.

Con todos estos antecedentes, se propone la Elaboracion de un “Modelo de
Gestion Financieray Reduccion de Morosidad en el Departamento Financiero de
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la Empresa Eléctrica Riobamba S.A.”, documento que dé respuesta a todas las
inquietudes del Director Financiero, indicandole cual esel camino que debe seguir
hasta llegar alarecuperacion de la cartera vencida.

En sintesis, € trabgo investigativo contiene: en € primer capitulo €
Planteamiento, Formulacion, Justificacion y Delimitacion del Problema el cual es
objeto de estudio en la presente, asi como los Objetivos tanto general como
especificos que se pretenden alcanzar en € transcurso de lainvestigacion.

En e segundo capitulo tenemos € Marco Tedrico € cua engloba los
Antecedentes de |a Investigacion, la Fundamentacion Cientificabasada en |as dos
variables en estudio las cuales son € Modelo de Gestion y Reduccién de
Morosidad, también constan las Hipotesis y Variables en Estudio.

El tercer capitulo trata acerca del Marco Metodol 6gico el mismo en € que vamos
adeterminar la Modalidad de la Investigacion, Tipo de Investigacion, Poblacion
y Muestra, Métodos, Técnicas e Instrumentos utilizados alo largo del desarrollo
de la presente investigacion, los Resultados de las encuestas redizadas a
Directivos, Empleados de la Empresay Clientes, y, una entrevistaa Sr. Gerente
de la Empresa Eléctrica, cuyo andisis respectivo ha permitido la verificacion de
las hipétesis planteadas.

Y por ultimo, en el Cuarto Capitulo tenemos la propuesta del Modelo de Gestion
Financiera disefiada para la Empresa Eléctrica Riobamba S.A., la misma que
contiene: Introduccion, Objetivo de la Propuesta, Fundamentacion,
Direccionamiento Estratégico, Planteamiento Administrativo, Propuesta de
Control Presupuestario; mismas que serviran de guia al Gerente y Director
Financiero para una toma de decisiones oportuna en cuanto a la reduccion de la
morosidad.

OBJETIVO GENERAL

Disefiar un Modelo de Gestion Financiera para reducir la morosidad en €
Departamento Financiero de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A.

METODOLOGIA

La induccion permite pasar del conocimiento de casos particulares a un
conocimiento mas general en este caso de investigacion se analiza particularmente
la composicién del proceso presupuestario y la recuperacion de la mora en los
servicios de energia eléctrica que brindala Empresa.

Método analitico-sintético El andliss de los diferentes componentes
presupuestarios, permite establecer la realidad que se estd dando en e ambiente
financiero y tomar la decision correcta para dar un cambio en bien de la Empresa.
La sintesis permite mentalmente la union entre las partes previamente analizadas
y posibilita descubrir las relaciones esenciales y caracteristicas generales entre
ellas que se aplicara en e marco metodol6gico y en el marco propositivo.
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M étodo histérico-l6gico. Mediante este método se puede analizar la trayectoria
delateoria, su condicionamiento delahistoriadel comportamiento presupuestario
y delaexistenciade lamora, ademés el requerimiento de lainformacion por parte
delos usuarios através de los diferentes afios.

POBLACION

El méodo de muestreo aleatorio simple es € que se utilizd para este trabgjo de
investigacion, tomando como referencia para el calculo del tamafio de la muestra
probabilistica de la poblacion a los que asisten mensualmente ala Empresa y que
trabagjan o son directivos de la misma. La formula se utilizara Unicamente para el
nimero de los clientes y en & caso de los directivos, gerente y empleados se
trabajara con toda la poblacion estableciday seralasiguiente: N = 4818 clientes

CONCLUSIONES

» El problema de la empresa es la fata de un Modelo de Gestidon Financiera
dentro del Departamento Financiero, misma gque se ha ido generando la
acumulacién de valores por cobrar en cuanto ala cartera vencida, como lo
manifiestan directivos y empleados de la empresa, quienes en su totalidad
dicen no contar con el modelo de Gestion Financiera.

» Laempresano cuentacon €l personal suficiente destinado alarecuperacion
decartera, lo cua se convierte en unadebilidad no solo parael departamento
Financiero sino paratoda la empresaen si.

» Laopinion delosclientes en las encuestas realizadas se centraméasalamala
atencion gue reciben por parte del persona de la Empresa a momento de
acercarse a las respectivas ventanillas a realizar sus pagos, lo cual se ven
obligados a acogerse a otras medidas que la empresa sugiera para ponerse
al diaen sus pagos.

» En la entrevista con € Gerente se puede notar evidentemente que no se
cuenta con e Modelo de Gestion dentro de Departamento Financiero y que
se rigen solo a las politicas y estrategias planteadas por el Departamento
Financiero y Comercial.

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

TITULO: LA ESTRATEGIA DE COBRANZA Y LA MOROSIDAD DE LOS
USUARIOS DE AGUA EN LA JUNTA DE USUARIOS DEL DISTRITO DE
HUARMEY, 2018

AUTOR: Bach. VIKTOR ILICH ROJAS JARA
ANO: 2018
RESUMEN:

El objetivo genera de la presente investigacion fue determinar de qué manerala
estrategia de cobranza se relaciona con la morosidad de los Usuarios de Agua en
la Junta de Usuarios del Distrito de Huarmey, 2018. El disefio que se utilizo en la
investigacion fue No experimental, de tipo basico y de un nivel correlaciona. La
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muestra estuvo conformada por 277 usuarios de agua, a lo cuaes se les aplico
como instrumento de recoleccidn de datos: un cuestionario tipo escala de Likert
gue consta de 10 items con lafinalidad de medir €l nivel de estrategia de cobranza
dela Junta de Usuarios y un cuestionario de 10 items para medir lamorosidad de
los Usuarios de Agua. Para e contraste de hipotesis se ha utilizado la prueba
estadistica no paramétrica Rho de Spearman que indica € grado de correlacion
entre la estrategia de cobranzay la morosidad de |os Usuarios de Aguaen la Junta
de Usuarios. Con respecto a la estrategia de cobranza de la Junta de Usuarios se
obtuvo como resultado que el 38,6 % de ellos manifiestan que el nivel de estrategia
de cobranza que gjerce la Junta de Usuarios es regular; mientras un 33,6 %
manifiestan que la estrategia de cobranza de la Junta de Usuarios es malay un
27,8 % manifiestan que la estrategia de cobranza es buena. Con respecto a la
morosidad de los usuarios de agua € 61,4 % de ellos muestran un nivel de
morosidad es alta; mientras un 31,8 % muestran un nivel de morosidad moderada
y un 6,9 % muestran un nivel de morosidad baja. Se llegd a las conclusiones:
Existe una relacion inversa significativa entre la estrategia de cobranza y la
morosidad de los Usuarios de Agua en la Junta de Usuarios del Distrito de
Huarmey, 2018. Del mismo modo se puede apreciar que € coeficiente de
correlacion Rho de Spearman, es de -0,918 lo que significa que existe una
correlacion inversamuy alta; es decir que amayor nivel de estrategia de cobranza
le corresponde un menor nivel de morosidad y de tal forma que a un menor nivel
de estrategia de cobranza |e corresponde un mayor nivel de morosidad.

Palabras claves: Estrategia de cobranza, morosidad, Junta de Usuarios, Usuarios
de Agua

OBJETIVO GENERAL

Determinar de qué manerala estrategia de cobranza se relaciona con lamorosidad
de los Usuarios de Agua en la Junta de Usuarios del Distrito de Huarmey, 2018

METODOLOGIA

Lainvestigacion por su natural eza corresponde a una Investigacion de tipo basica
o tedrica, porque tiene como finalidad ampliar los conocimientos ya existentes
respecto alaestrategiade cobranza de los Usuarios de Aguay lamorosidad delos
Usuarios de Agua

POBLACION Y MUESTRA

(Carrasco, 2005, p.236), menciona que la poblacién: “es el conjunto de todos los
elementos (unidad de andlisis) que pertenecen al ambito espacial donde se
desarrolla el trabajo de investigacion”. La poblacion a estudiar en la presente
investigacion tiene la caracteristica de ser una poblacion finita, y estara
conformado por todo los Usuarios de Agua de la Junta de Usuarios del Distrito de
Huarmey, que hacen un total de 986 Usuarios de Agua, distribuidos en 457
Comision de Usuarios Huarmey, 333 Comision de Usuarios VAL 'y 196 Comision
de Usuarios JVAII.
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LaM uestraestaconformado por 277 Usuarios de Agua, 3 Comisiones de Usuarios
de la Junta de Usuarios, los cuales serén encuestados.

CONCLUSIONES

PRIMERA: Existe una relacion inversa significativa entre la estrategia de
cobranza y la morosidad de los Usuarios de Agua en la Junta de Usuarios del
Distrito de Huarmey, 2018. Del mismo modo se puede apreciar que €l coeficiente
de correlacién Rho de Spearman, es de -0,918 o que significa que existe una
correlacion inversa muy ata. En cuanto a la estrategia de cobranza el 38,6 % de
ellos manifiestan que & nivel de estrategia de cobranza que gerce la Junta de
Usuarios es regular; mientras un 33,6 % manifiestan que la estrategia de cobranza
de la Junta de Usuarios es mala y un 27,8 % manifiestan que la estrategia de
cobranza es buena. 79 Con respecto ala morosidad €l 61,4 % de ellos muestran
un nivel de morosidad es alta; mientras un 31,8 % muestran un nivel de morosidad
moderaday un 6,9 % muestran un nivel de morosidad baja.

SEGUNDA: Existe relacion inversay significativa entre las fases de cobranza'y
la morosidad de los Usuarios de Agua en la Junta de Usuarios del Distrito de
Huarmey, 2018. Del mismo modo se puede apreciar que € coeficiente de
correlacion Rho de Spearman, es de -0,470 lo que significa que existe una
correlacion inversa moderada. En cuanto a nivel de fases de cobranza de la Junta
de Usuarios € 54,5 % de ellos manifiestan que el nivel de estrategia de cobranza
con respecto a las fases de cobranza es regular; mientras un 37,9 % manifiestan
gueesmalay un 7,6 % manifiestan que el nivel de estrategia de cobranzarespecto
alas fases de cobranza es bueno.

TERCERA: Existe unarelacion inversa y significativa entre la clasificacion de
clientes y la morosidad de los Usuarios de Agua en la Junta de Usuarios del
Distrito de Huarmey, 2018. Del mismo modo se puede apreciar que el coeficiente
de correlacion Rho de Spearman, es de -0,873 lo que significa que existe una
correlacion inversa ata. En cuanto al nivel de clasificacion de cliente de la Junta
de Usuarios € 39,7 % de ellos manifiestan que el nivel de estrategia de cobranza
con respecto alaclasificacion de clientes es malo; mientras un 37,2 % manifiestan
gue es regular y un 23,1 % manifiestan que € nivel de estrategia de cobranza
respecto ala clasificacion de clientes es bueno.

CUARTA: Existe una relacion inversa y significativa entre la etapa fina de
gestion de cobros y lamorosidad de los Usuarios de Agua en la Junta de Usuarios
del Distrito de Huarmey, 2018. Del mismo modo se puede apreciar que €l
coeficiente de correlacion Rho de Spearman, es de -0,851 o que significa que
existe una correlacion inversa alta. En cuanto al nivel de etapa final de la gestion
de cobro de la Junta de Usuarios e 44,4 % de ellos manifiestan que € nivel de
estrategia de cobranza con respecto ala etapa final de gestion de cobros es malo;
mientras un 42,2 % manifiestan que es buena 80 y un 13,4 % manifiestan que €
nivel de estrategia de cobranza respecto a la etapa fina de gestion de cobros es
regular
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2.2.2. Articulos Cientificos

UNIVERSIDAD TECNICA DE MACHALA

TITULO: La recuperacion de cartera y su incidencia en el capital de trabajo de la
"Cooperativa de Radio Taxi Machala".

AUTOR: ANDRADE ROMERO, TANIA MARIUXI
REPOSITORIO DIGITAL:

UTMACH http://repositorio.utmachala.edu.ec/handle/48000/14892
ANO: 2019

RESUMEN:

La cartera vencida corresponde a un topico complicado en su otorgamiento y
posterior seguimiento, su origen seformade | as dif erentes actividades econdmicas
gue una empresa registra en los procesos contables en un periodo fiscal; en td
circunstancia se debe analizar de manera minuciosa el temareferido con € fin de
dar entendimiento a los atos mandos de la organizacion; también, se aplicaron
indicadores financieros de capital de trabajo, razén corriente, cuentas por cobrar
promedio, razon deuda patrimonio, los cuales permitieron evaluar os resultados
de la situacion econémica de la empresa, haciendo una comparacion con afos
anteriores; paralatomadecisiones basados en la patrimonio delamisma. Ademas,
se utilizd niveles de confianza para medir la morosidad, las cuentas por cobrar, la
recuperacion de cartera, en términos porcentuales, diferenciando las cuentas de
losinformes financieros, 10 que permiti6 obtener un diagndstico delas debilidades
financieras de la empresa. También, se aplicd la comparacion de las cuentas més
importantes del activo, 1o que permitio saber la afectacion negativa que tiene la
empresa en las demas cuentas de los estados financieros. Ademas, es menester
describir que para obtener la informacion se utilizO las metodologias
bibliograficas y de campo, por cuanto se consideraron los criterios de articulos
cientificos referentes a ambito contable, con el fin de demostrar en la practicidad
los resultados coherentes. Para cumplir con los objetivos planteados se evidencio
los procesos del otorgamiento de créditos o que permitio constatar sus limites'y
se compard con su rendimiento economico de la entidad. Asi mismo, el principal
objetivo es analizar la incidencia en e capital de trabgo en reacion a la
recuperacion de cartera en los afios 2017 a 2018, utilizando los métodos de
investigacion se establecio |os objetivos generales y especificos, corroborando los
datos a través de la entrevista Las deducciones obtenidas indicaron
fehacientemente que no utilizar procedimientos internos pararealizar e cobro de
la cartera vencida influye directamente en € capital de trabgo, en consecuencia
de ello la empresa no tiene la suficiente liquidez para cubrir las necesidades
cotidianas. La investigacion se fundamenta en € andlisis anua de los 1cobrar,
logrando con esto determinar 10s puntos débiles en los estados 3 financieros. Al
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utilizar estos niveles que permiten una produccion de mejora, esto permite una
participacion correcta de los socios y atos mandos de la empresa objeto de
estudio. Al examinar una organizacion que permite e crecimiento de rentabilidad
dentro de una sociedad, se motiva a nuevas empresas, a redizar los cambios
necesarios en |0s procesos de asignacion de créditos; 1o que permitird aumentar el
capital de trabajo con ello permita satisfacer las necesidades. La rentabilidad que
una empresa posee, es € pilar fundamental sobre €l cual se plasma la estabilidad
delaentidad, y esto selogragracias aun proceso de administracion y contabilidad
eficiente en el cual se apliquen estrategias y politicas contables. En consecuencia
de aguello se va a optimizar los recursos utilizados para e desarrollo de la
organizacion.

OBJETIVO GENERAL

Evauar laincidencia de la recuperacion de cartera en el capital de trabgjo de la
cooperativaMachal a, periodo 2018-2017, mediante la aplicacion de instrumentos
y procesos financieros paramejorar laliquidez y solvencia

METODOLOGIA

INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA — DOCUMENTAL. Laaplicacién de
esta metodologia resulta en sostener cientificamente las bases tedricas de la
investigacion; utilizando las sapiencias de multiples escritores, encontrando sus
conocimientos en tratados, articul os cientificos y datos oficiales divulgados en las
revistas cientificas de los entes de investigacion. (Eduardo Gémez-Luna, 2014)

INVESTIGACION DE CAMPO. En € periodo de Investigacion se redizaran
|os reconocimientos necesarios a entorno de estudio, con €l objetivo de recopilar
informacion y datos principales que conlleven a la solucion del problema
estudiado, para enunciar |as respectivas conclusiones, (Crotte, 2011).

RESULTADOS

Lacarteraes el componente més liquido del activo corriente, como consecuencia
de €ello, posee € mayor crecimiento en facturacion de la entidad, en ta
circunstancia nace lo que se llama cartera vencida, motivo por € cua la
administracion de una organizacion requiere politicas, normas y procedimientos
gue se debe cumplir parallevar a cabo una buena direccién de la empresa. En €l
sector de transporte publico, en la que se encuentran las cooperativas de taxis
existen falencias internas de |los procedimiento a seguir, para brindar un crédito a
los socios de las compaiiias; ademas, no existe politicas de cobro establecidas
como normas dentro de las empresas para recuperar 10 que se denomina cartera
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vencida de forma eficiente; como resultado esto afecta a multiples asociaciones y
en particular a la Cooperativa de Taxis “Machala”. Segun (Guanoluisa C. M.,
2015), a momento de que un solicitante solicite un crédito, hay factores quetienen
gue observarse a momento de asignar un crédito, por emplo debera delimitarse
el limite del crédito, la manera en que se va a realizar 1os pagos € tiempo de
vigenciaen que sevaacumplir las politicasfijadas por laempresa. Ademas, segun
(Espinoza, 2017) describe que el indice de cartera vencidasube, aumentael riesgo
posible, por consiguiente e saldo de cartera no genera interés y pasa a ser un
estado financiero vicioso. Segun los resultados de la entrevista se constat6 que el
area contable y los socios de la cooperativa, tienen conocimientos sobre la
situacion financiera de la cartera vencida de la empresa, y saben que esto afecta
directamente al capital de trabgjo de la cooperativa antes nombrada; como
consecuenciade esto no se puede cubrir con los gastos a corto plazo que laentidad
necesita. Asi mismo, se puede definir que latasa de morosidad es afectada por €
factor econdmico de la cartera bruta; no obstante, es posible que existan otros 58
factores que afecten anivel global el deterioro de la carteravencida. (Diaz, 2018)
En tal sentido, mediante la investigacion realizada, se evidencio que la empresa
antes mencionada, tiene un ato nivel de morosidad del 64,84% en el 2017y en €
2018 un 64,93%, demostrando segun los periodos tomados para evaluacion en
ambos casos no se evidencia recuperacion de saldos, sino mas bien € nivel de
morosidad se mantiene estable; |0 que quiere decir que no se esta recuperando las
cuentas por cobrar de manera eficaz. En relacion a cuentas por cobrar la empresa
no esta en la capacidad de adquirir nuevas obligaciones debido a que no existe un
incremento en €l flujo de efectivo, La Cooperativa de taxis Machalaen €l periodo
2018 presenta 52.08%, y en €l afo 2017 tiene 16,04%, se finiquita que debido al
incremento de cuentas por cobrar menos capacidad tiene laentidad para cubrir sus
obligaciones inmediatas.

UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL

TITULO: “MODELO DE GESTION DE COBRANZAS PARA
RECUPERACION DE CARTERA VENCIDA EN TABLICON S. A.”

AUTOR: RENDON MORAN KAREN ESTEFANIA

ANO: 2018

REPOSITORIO: http://repositorio.ug.edu.ec/handle/redug/30581
RESUMEN

Los modelos de cobranza se diversificaron en las organizaciones productivas
COmO un mecanismos que garantiza altos niveles de competitividad en los
mercados, motivo por e cual se planted como objetivo disefiar un modelo de
gestion de cobranzas para la recuperacion de cartera Vencida en TABLICON S.
A. en @ afo 2017, aplicando la metodologia descriptiva, deductiva, cuali-
cuantitativa, con uso de la encuesta a clientes y de la entrevista a personal de la
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compafiia, cuyos resultados fueron los siguientes: se identificaron inequidades en
la politica de crédito otorgada a los clientes y €l plazo para pagar con los
proveedores, |0 que podria generar un problema de iliquidez en la empresa; las
causas principales por las cuales no se hapodido lograr € propdésito, se deben ala
falta de una gestion adecuada, porque no hay responsables por las cobranzas alos
clientes, ni tampoco se haimplementado estrategias para generar acuerdos con los
clientes que permita recuperar las cuentas impagas. Este modelo se basd en
estrategias de pronto pago, determinacion del punto de equilibrio y evaluacion de
los clientes como sujetos de crédito con base en una escala valorada, con lo que
se aspira arescatar 1os val ores pendientes de cobro en laempresay fortalecer 1os
indicadores de liquidez.

Palabras Claves. Modelo, Gestion, Cobranzas, Recuperacion, Cartera vencida.

PROBLEMA GENERAL

¢Como influye la falta de un modelo de gestion de cobranzas en la recuperacion
delacarteravencidaen TABLICON S.A.?

OBJETIVO GENERAL

Disefiar un Modelo de Gestion de Cobranzas para la Recuperacion de Cartera
Vencidaen TABLICON S. A. en € afio 2017.

METODOLOGIA

El presente estudio es de tipo mixta, es decir cuaitativay cuantitativa, ya que se
obtuvo informacion numérica y porcentua de los involucrados en la
investigacion, ademés de los criterios de | os col aboradores de |a empresa, ademéas
es de tipo transversal porque se realiza en e tiempo presente considerando la
recuperacion de la cartera vencida en € afio 2017.

Es descriptiva porque permite describir la problemética referente a la cartera
vencidaque mantienelaempresa, que seincremento en los Ultimos dos afios (2015
y 2016) en un 10% anua aproximadamente, de acuerdo a la informacién
contenida en el estado de situacion financiera general, especificamente inherente
alos activos corrientes referidos a la cuenta por cobrar, fueron en primer lugar la
inconsistente politica de cobranzas, |la fata de definicién de funciones para €l
responsable del departamento correspondiente.

La investigacion es de tipo deductiva, porque se ha recopilado informacion de 1o
general alo particular indicando la problematica referente ala falta de definicion
de funciones para €l responsable del departamento de Cobranzas, alavez que se
esta trabajando bajo una gestion adecuada paralas cobranzas de las ventas de los
articulos que no fueron negociados a contado, para posteriormente aplicar la
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induccion considerando lainformacién de lo particular alo general considerando
lainformacion de los instrumentos aplicados para ser analizados e interpretados.

TIPO

INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA. - Se ha considera informacion de
portales de internet, libros, enciclopedias, registros y documentos para
conceptualizar las variables referentes a Modelo de Gestion de Cobranzas y la
Recuperacion de Cartera Vencida, estableciendo las principales
conceptualizaciones sobre el tema para fundamentar tedricamente el estudio.

INVESTIGACION DE CAMPO. —-En €l presente estudio se aplico la encuesta
alos clientes de la empresa, ademas de los colaboradores que se desempefian en
el area de facturacion, cobranzay ventas, o que permitira determinar las causas
por las que no se ha podido recuperar la carteravencidaindicando la necesidad de
un Modelo de Gestion de Cobranzas.

POBLACION Y MUESTRA

La poblacién de la presente investigacion es igual a5 colaboradores del area de
cobranzas y facturacion, del érea de ventas y de los clientes que solicitan los
productos en la empresa:

Debido a que la poblacion considerada en e presente estudio es menor a 100
elementos, no se requiere aplicar la formula de la muestra, por lo tanto se
considera el total de 36 involucrados como muestra del estudio aplicando
entrevistas a persona de la empresa (5) y encuetas a los clientes (25), para
conocer |as causas de la falta de recuperacion de cartera vencida.

RESULTADOS

Se identificaron inequidades en la politica de las cuentas por cobrar para los
clientesy el plazo para pagar con los proveedores que es en menor tiempo que €
anterior, lo que podria generar un problemadeiliquidez en la empresa, generando
la carteravencida en los libros contables de Tablicon S. A.

L as causas principales por las cuales no se ha podido recuperar la carteravencida,
se deben a la falta de una gestion adecuada, porque no hay responsables por las
cobranzas alos clientes, ni tampoco se haimplementado estrategias para generar
acuerdos con los clientes para la recuperacion de las cuentas impagas,
observandose la necesidad de un Modelo de Gestidn de Cobranzas en laempresa.

El Modelo de Gestidn de Cobranzas desarrollado se basa en estrategias de pronto
pago, determinacion del punto de equilibrio y evaluacién de los clientes como
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sujetos de crédito con base en unaescalavalorada, con lo que se aspiraarecuperar
la cartera vencida en laempresay fortalecer |os indicadores de liquidez.

Se pudo comprobar que e Modelo de Gestion de Cobranzas propuesto permitira
la Recuperacion de Cartera Vencidaen TABLICON S. A. en |os afios venideros.

UNIVERSIDAD TECNICA DE MACHALA

TITULO: PROPUESTA DE POLITICAS PARA LA RECUPERACION DE
CARTERA VENCIDA EN EL BANCO DEL PICHINCHA FILIAL SANTA
ROSA.

AUTOR: CACAY CARRION CINDY TATIANA
ANO: 2016

REPOSITORIO: http://186.3.32.121/bitstream/48000/7822/1/ECUA CE-2016-
AE-CD00015.pdf

RESUMEN:

La cartera vencida en una institucion financiera y conlleva a una serie de
consecuencias, como es el desbalance financiero y en por e mismo hecho de que
los clientes no han cumplido con su deber de cancelar las deudas en e momento
gue se habia estipulado, segin datos del INEC €l indice de morosidad en lugar de
disminuir el 3 de marzo ascendi6 a un 5.7% siendo este un incremento del 1.9%
el comparacion con €l mes anterior, por 1o que hay que actuar ante esta situacion.
Por lo que serealiz6 una entrevista a la gerente del Banco PichinchalaLic. Lupe
Bedoya quien nos comenté como esta la situacion en cuanto a cartera vencida, y
aungue reconoce que ha aumentado €l indice de morosidad en comparacién con
el afo pasado, también supo decir que esta situacién esta siendo controlada con
efectividad. Se compararon las politicas que han sido seleccionadas alo largo del
trayecto y se seleccionaron cinco de ellas las cuales se propusieron para que sean
utilizadas, esperando que estas generen mejores resultados a momento de la
recuperacion de la cartera vencida.

Palabras Clave: Carteravencida, riesgo de crédito, morosidad, déficit financiero.

PROBLEMA GENERAL:

¢Qué politicas deben tomar los administradores para generar una eficiente
recuperacion de cartera?

RESULTADOS

Mediante larevision de algunos articul os cientificos que trataban acerca de cartera
vencida, metodologias para recuperacion de crédito, cuantificacion de riesgos en
los créditos bancarios, por o gque podemos concluir:
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Aunque laeconomiadel pais hatenido un incremento del 0.89% en e Gltimo afio,
en el sector bancario se hatenido un incremento desfavorable que es el incremento
del indice de morosidad a nivel nacional.

Se deberd emplear prototipos diferentes de recuperacion de cartera vencida,
debido a que los clientes hasta para cancelar sus deudas necesitan un incentivo,
no la misma monotonia de siempre, que si € cliente se atrasd con su deuda le
realizaran una llamada, luego le enviaran una carta por Ultimo si no responde a
esos llamados se irén alo legal, haciendo que tanto el cliente como la empresa
gasten dinero y tiempo en este tipo de situaciones.

Se debera también buscar la manera de crear mayor compromiso en la mente de
los clientes de manera que no tengan que llegar a una cartera vencida para recién
mostrar |as soluciones correspondientes a este problema que afectadiaadiaalas
instituciones financieras no solo en nuestro pais sino en todo € mundo

Gracias alainformacion brindada por parte de la gerente del Banco Pichincha, los
cuales utilizan excelentes politicas de recuperacion de cartera, se pudo redizar la
comparacion de las politicas para la recuperacion de cartera vencida, permitiendo
proponer que sean utilizadas | as politicas mas relevantes en este proyecto.

Mediante la refinanciacién y e mayor tiempo de espera, la canalizacion de
informacion, la reestructuracion de pagos tanto |os estandares como |os causados
por desastres naturales y mediante la comunicacion organizacional, que son
aquellas propuestas de recuperacion de cartera vencida que se ha empleado, se
espera obtener excelentes resultados siendo estas politicas innovadoras que
captaran laatencion del deudor.

El estudio de la recuperacién de cartera vencida como profesional ha permitido
observar cuan importantes y necesario como institucion financieraes el estudiar a
las personas que recurren a ellas en busca de un financiamiento, debido a la
existenciay el incremento del indice de morosidad anual.

UNIVERSIDAD DEL NORTE
PAIS: COLOMBIA

TITULO DISENO DE UN MODELO DE ASIGNACION Y BALANCEO DE
RUTAS PARA PROCESOS DE RECUPERACION DE CARTERA VENCIDA.

AUTOR: Milton José Acero Dominguez
ANO: 2018

REPOSITORIO:
http://mangl ar.uninorte.edu.co/bitstream/handle/10584/8188/133215. pdf ?sequen
ce=1
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RESUMEN

En € presente proyecto se desarrolla el disefio de un modelo de asignacion y
balanceo de rutas para la realizacion de visitas a clientes en e cumplimiento de
actividades de recuperacion de cartera, tales como notificaciones por incumplimiento en
los pagos de las cuotas pactadas en €l contrato de compray venta

Se quiere brindar una herramienta para mejorar la eficiencia de la programacion
de actividades de ruteo, en donde no se utiliza un soporte tecnol égico, sino solamente la
experiencia de las personas; de tal manera que se obtengan ahorros en costos logisticos
asociados con los productos y se meoren condiciones para la empresa y para los
trabajadores.

Laheuristicase pruebaatravés de un piloto, que permitaunaadecuada calibracion
y documentacion de la metodol ogia.

Las etapas que comprenden este proyecto son: Andlisis, formulacién, despliegue
y evaluacion, € desarrollo implicapor parte del autor, lamayor rigurosidad metodol 6gica
gue conlleven a un documento para ser consultado por la comunidad académica y
empresarial.

OBJETIVO GENERAL

Disefiar un modelo de asignacion y balanceo de rutas terrestres para procesos de
recuperacion de cartera con € fin de reducir las distancias totales recorridas.

METODOLOGIA

Se tomé del8 articulos cientificos, proyectos aplicados a la industria, estados del
arte, proyectos de investigacion en ciencias, tesis de maestria y doctorales, |0s aspectos
mas rel evantes en unainvestigacion:

- Nombre del documento
- Autor

- Afio

- Tipo de documento

- Palabraclaves

RESULTADOS

Se presentd un modelo lo suficientemente flexible, que podria ser adaptado a
situaciones similares de problemas de enrutamiento de vehiculos. EI modelo propuesto
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incluye e concepto de barreras fisicas de desplazamiento en laregion de operacion, muy
pocos autores han trabajado este enfoque, € cua a través de pruebas pilotos han
confirmado laimportancia sobre la utilizacion del mismo.

Los muy buenos resultados obtenidos fueron posibles gracias a la comparacion
contra metodol ogias existentes, e haber programado la heuristica de barrido y haberle
incluido una regla de visitas intra-clUsteres generd una situacion retadora para €
desarrollo del presente modelo.

Problemas similares a descrito en el presente proyecto han sido resueltos a través
de metodologias heuristicas y metaheuristicas por tratarse de algoritmos eficientes en
cuanto a tiempo empleado para obtener una solucion.

El modelo propuesto esta enfocado en resolver problemas de gran tamafio (mas de
1000 clientes) porqué se construy6 a partir de algoritmos polindmicos, por 1o que €
tiempo de gjecucion es menor en comparacion con otras metodol ogias.

El presente modelo impacta directamente en la eficiencia y eficacia de las
operaciones de transporte en el cual se desee minimizar la distancia recorrida, si bien €l
83 model o pude implementarse en una hoja de célculo, se sugiere ser empaguetado como
programa para facilitar la gestion del talento humano.

La generacion de rutas maestras a través de centroides de zonas permite clasificar
la region de estudio teniendo en cuenta los accidentes geograficos y construcciones
arquitectonicas, de esta forma se puede reducir la cantidad de soluciones del problema,
reduciendo en gran medida el tiempo de procesamiento del equipo de computo.

Si bien e presente estudio se midié en funcion de la distancia recorrida, para
adaptaciones futuras, puede enriquecerse a incluir € tiempo por especialidad de
operacion y € consumo de combustible, asi también, el impacto en lageneracion de CO2.

Se demostré que a la empresa a la cua se le reaizo la prueba piloto, se ha
beneficiado en reduccion de costos del 12% por visitas promedio a integrar el modelo en
su sistema.

La programacion en VBA® facilitd la implementacion de la asignacidn de rutas,
debido a éxito en un plan de pruebas en € que se pudieron hacer gjustes rapidos
satisfaciendo las necesidades de la empresa en esta érea.

\Y, ESCUELA SUPERIOR DEL CHIMBORAZO

TII TULO: Evaluacion al proceso de recuperacion de la cartera vencida del GAD
Municipal del cantén General Antonio Elizalde (Bucay), provincia del Guayas,
periodo 2018.

AUTOR Delgado Argudo, Karen Analit
ANO: 2020

REPOSITORIO: UDCTFADE;82T01057
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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, fue enfocado ala evaluacion del proceso de
recuperacion de la cartera vencida del GAD Municipal del canton General
Antonio Elizalde (Bucay), provincia del Guayas, periodo 2018, teniendo como
objetivo medir el grado de eficienciay eficaciaen larecuperacion de los recursos
econdémicos. Para € desarrollo de la evaluacion de la cartera vencida, se aplicod
unaentrevistaal jefe financiero y encuestas a personal de lainstitucion; ademas,
fue necesario la utilizacion del cuestionario de control interno con base al COSO
|, como establece la Contraloria General del Estado, |o cual se permitio identificar
una serie de deficiencias institucionales, tales como: un ato indice de morosidad
por parte de los moradores del cantdn Bucay, ausencia de politicas de cobranzas
gue certifique la recuperacion de cartera y lainexistencia de controles internos a
|os procesos de cobranza; motivo por el cua la cartera vencidatiende a aumentar
de manera constante, lo que provoca e incumplimiento de metas y objetivos
ingtitucionales. Con lo antes expuesto, se procedié a andlisis del proceso de
recuperacion de cartera vencida de la instituciéon, dando como resultados la
institucion no cuenta con un plan integral en lamitigacion de riesgos financieros,
lo que provoca que las politicas y estrategias internas no permiten disminuir €
indice de morosidad de la cartera vencida, mas alé, de contar con un plan de
catastro desactualizado o que ocasi ona que usuarios evadan obligaciones de pago.
En conclusion, la cartera vencida para € afio 2018 tuvo un incremento lo que
ocasiono una disminucion de los recursos de autogestion. Por 1o que se
recomienda, a la maxima autoridad conjuntamente con € jefe del departamento
financiero fortalezcan y gestionen procesos de cobranzas con la finalidad de
recuperar recursos economicosy destinar aobras publicas paramejoras del canton
afin de garantizar el buen vivir de los moradores.

Palabras clave: CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS,
CARTERA VENCIDA, ESTODO FINANCIERO, INDICADORES
ECONOMICOS

PROBLEMA: ¢De qué manera la evaluacion a proceso de recuperacion de la
carteravencidadel GAD municipal del canton General Antonio Elizalde (Bucay),
provincia del Guayas, periodo 2018, permitirA medir el grado de eficiencia y
eficacia en la recuperacion de los recursos economicos de la cartera vencida?

OBJETIVO GENERAL

Redlizar la evaluacion al proceso de recuperacion de la cartera vencida del GAD
municipa del cantén General Antonio Elizalde (Bucay), provincia del Guayas,
periodo 2018, con €l propésito de generar dternativas, que permita la
recuperacion de recursos economicos de forma eficiente y eficaz.
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METODOLOGIA
I nvestigacion documental

El presente trabajo de titulacion es sustentado con material bibliografico y
linkogréfico con la finalidad de recabar la informacion existente en diferentes:
libros, monografias, catdlogos en linea, articulos cientificos, leyes, normativas
referentes a tema de investigacion y documentos existente del GAD municipal
del canton General Antonio Elizalde (Bucay).

I nvestigacion de campo

El presente trabgjo de titulacion se utilizé una investigacion de campo,
motivo por e cua € investigador acudio al lugar de estudio pararealizar lavisita
preliminar, aplicacion de la entrevista al jefe financiero y la gecucion de la
encuesta a todo el personal del departamento, con la finalidad de desarrollar €
informe. También fue un pilar fundamental para describir la redidad de la
institucion con lafinalidad de obtener las principal es probleméticas, €l proceso de
cobranza de cartera vencida.

I nvestigacion de explicativa

El presente trabajo de investigacion tiene e caracter explicativo por que
permitié identificar las principales causas que elevaron los altos indices de
morosidad del GAD municipal del cantén General Antonio Elizalde (Bucay).

POBLACION Y NUESTRA

Poblacién La poblacion del GAD municipal del canton General Antonio
Elizalde (Bucay), esta conformada de |a siguiente manera:

Tabla 1 - 2: Poblacion del GAD Municipa Bucay Departamentos Cargos
N° De Empleados Financiero Tesorero 1 Jefe de rentas 1 Asistente de tesoreria 1
Recaudador 1 Director financiero 1 Analista del presupuesto 1 Contadora 1
Auxiliar de contabilidad 1 Secretaria de financiero 1 TOTALES 9 Fuente: GAD
municipa del canton Genera Antonio Elizalde (Bucay) Elaborado por: Delgado
Karen, (2019)

Muestra

No es preciso emplear la muestra, debido a que la poblacion comprendida
en lainvestigacion es pequefia.

M étodos, técnicas e instrumentos de investigacion

En e presente trabajo de investigacion se utilizd € método deductivo e
inductivo a fin de recopilar informacion primaria y secundaria € proceso de
recuperacion de la cartera vencida. Los métodos a utilizados son |os siguientes:
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M étodo deductivo

Para €l desarrollo de la presente investigacion se aplicO e método
deductivo para la recoleccion de la informaciéon referente a proceso de
recuperacion de cartera vencida mediante la aplicacion de la encuesta al personal
del departamento financiero.

M étodo I nductivo

Se aplico e método inductivo en e planteamiento de las conclusiones,
tanto parainformefinal delaevaluacién de recuperacion dela carteravencidacon
el propdsito de mitigar las deficiencias en la; por otra parte, las conclusiones y
recomendaciones del presente trabajo detitulacion en las cudles son el sustento de
lainvestigacion.

RESULTADOS

El GAD Municipa del Canton General Antonio Elizalde (Bucay), en relacion al
proceso de recuperacion de cartera vencida del periodo 2018, tiene como resultado final
un incremento 35.19% del afio anterior. Esdecir, que €l personal financiero no cuentacon
herrami entas administrativas para la recuperacion |os recursos econdmicos o que incide
el incumplimiento de las metas institucional es.

La unidad de tesoreria busca las mejores opciones para la recuperacion de cartera
vencida, aunque €l plan de catastro se encuentre desactualizado 1o que impide que las
evasiones de pago por parte de los usuarios.

El GAD Municipal del Canton General Antonio Elizalde (Bucay), carece de un
sistema de integral de recuperacion de cartera vencida, con € cua permita la
implementacion de politicas, estrategias o exigibilidad mediante e cobro prejuridico o
juridico, a su vez e personal financiero sea objeto de evaluacion de desempefio de las
areas cobranza y activar medidas correctivas y preventivas.

2.3. BasesTedricas

2.3.1. Gestion comercial

Es una de las funciones realizadas dentro de la entidad cuyo objetivo es incrementar
los ingresos, indicando Pérez (2015) que se ocupa principa mente de dos temas, siendo la

satisfaccion del cliente y e incremento en la participacion de mercado. De forma
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concreta, através de la gestion comercial, se administra la relacion de intercambio entre

laempresay su mercado.

Por ende, se constituye en la Ultima etapa del proceso comercializando los productos
y obteniendo asi ingresos para seguir operando. Como tal, las funciones de marketing y

ventas se constituyen en componentes de la gestion comercial en donde:

Se analizan mercados para conocer los niveles de demanda, los tipos de
consumidores, sus expectativas, canales de distribucion parallegar aellosy demas
informacion que permita definir e producto, adaptarlo a mercado y cdmo lograr su
acercamiento con los clientes.

Se definen las variables para tener éxito en la comercializacion y venta
denominandose politicas de marketing, las cuales comprenden e disefio del
producto, precio, mediosy modos distribucion, ademas de la promocion.

Se venden los productos, siendo unatarea realizada por el personal de la empresa.

2.1.6. Politicas comerciales

Una politica hace referencia al conjunto de normas, principios e instrumentos que se
aplican dentro de una organizacion para € desempefio éptimo de sus actividades.
Respecto a politicas comerciaes, Pulida (2015) indica que su finalidad es guiar a la
empresa sobre como vender y formar relaciones con los clientes. Su disefio considera
aspectos como e establecimiento de objetivos de venta, las condiciones como debe

desarrollarse, la forma como se organiza € equipo de trabajo, su remuneracion, los
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canales a emplearse parallegar alos clientes y los sistemas para el control de los puntos

antes mencionados.

En si, através delas politicas logran reflgarse | as técnicas, tacticas y decisionesen la
empresa sobre la comercializacion de los productos, dependiendo de su efectividad los

resultados empresariales.

2.1.7. Laestrategiay sustipos.

En las empresas, a través de su implementacion se pretende al canzar un fin u objetivo
previamente establecido y sobre € cual debid existir un estudio previo de factibilidad.
Torres (2014) establece que €l término proviene del griego strategos, significando jefe de
gjército, teniendo un origen militar que posteriormente se aplicaria a otros campos. En la
actualidad, su formulacion implica el acance de objetivos utilizando los recursos,

capacidades y competencias disponibles.

Una estrategia se formula en diferentes niveles jerarquicos, pero en mayor relevancia
de arriba hacia abajo en donde se marca € rumbo a largo plazo, mientras los niveles
inferiores disefian |as estrategias a corto plazo asegurando que guarden relacién con la
vision organizacional. Rivera y Mas (2015) expresan que dentro de las empresas se
pueden desarrollar diferentes estrategias, estando enfocadas en incrementar la eficiencia
en las operaciones de laentidad y favorecer larentabilidad. Se mencionan entre los tipos
de estrategias aquellas relacionadas a la segmentacion de clientes y que estan

encaminadas a establecer cOmo una empresa podra abordar un mercado involucrando:
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Estrategia indiferenciada: Aqui una empresa decide emplear un mismo marketing
mix para todos sus segmentos de mercado, satisfaciendo sus necesidades con un
nico producto.

Estrategia diferenciada cuando el marketing mix es distinto para cada segmento,
entregandoles un producto diferente que se adapte a sus necesidades y g ecutando
ademas acciones independientes para cada grupo.

Estrategia concentrada cuyo fin eslograr una adecuada diferenciacion del mercado,
dirigiendo sus esfuerzos a uno 0 pocos segmentos que ofrezcan una ventga

comparativa.

En este caso puede indicarse que la entidad objeto de estudio desarrolla una estrategia
indiferenciada, entregando un producto estandar para sus clientes. Para el establecimiento
de estas acciones encaminadas a cumplimiento de los objetivos organizacionales se
desarrollan planes estratégicos, siendo definidos por Sainz (2017) como una hoja ruta
donde se establece qué realizara una entidad a futuro planteando decisiones estratégicas

para ser competitivaen el mercado y satisfacer |as expectativas de sus grupos de interés.

Dentro de estos planes deben considerarse:
Estrategias corporativas
Estrategias funcionales
Las mismas se encuentran delimitadas segun la intervencion del director corporativo
y € director funcional. Son estrategias corporativas las referentes a la definicion del
negocio, cartera, competitivas, de segmentacion y posicionamiento, cerrando con las de

crecimiento donde se definen las metas, disefian politicas y demés con € fin de ofrecer
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unamezcla unica de valor. A pesar de esto, € director funcional mantiene influencia en

cada unade ellas, siendo explicadas a continuacion:
Definicion del negocio: Implicaestablecer |anecesidad a satisfacer con € producto,
los consumidores que se atenderan, 10s procesos que intervienen en la generacion
de la oferta y descripcion de competidores.
Estrategia de cartera: Hace referencia a la cartera de negocios que una entidad
posee, es decir la diversificacion de su oferta. Dentro de este punto se decide si
convertirse en una empresa mono o multinegocio, incluso suprimir la oferta de
productos con baja representatividad.
Estrategias competitivas genéricas las cuales comprenden la diferenciacion,
liderazgos de costos, enfoque o concentracion dentro de un segmento de mercado.
Segmentacion y posicionamiento: Respecto ala segmentacion, estas involucran la
diferenciada, indiferenciada y concentrada que ya fueron explicadas con
anterioridad determinando cémo se abordara una determinada porcién del mercado
a partir de un andlisis de situacion. Por otro lado, la estrategia de posicionamiento
implica definir como se desea que estos segmentos perciban la of erta pudiendo ser
en base a sus beneficios, sus atributos en relacion a los competidores, segin su
precio o calidad, usos, entre otros pardmetros.
Estrategias de crecimiento donde se determina como unaentidad debe desarrollarse,
ya sea de formainterna o externa, considerando esta Ultimalas alianzas, fusiones u

absorciones.

En las estrategias funcionales, la participacion del director corporativo es nula o cas

nula, siendo responsabilidad del director funcional. Dentro de €ellas se involucran las
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estrategias de marketing y comercial, de produccion, recursos humanos, organizacion, de

investigacion, desarrollo e innovacion, cerrando con la estrategia econdmicafinanciera.

Las de marketing y comercial ayudan a definir las estrategias de cartera de
productos, posicionamiento y segmentacion, ademéas del marketing mix idéneo para
alcanzar un nivel de ventas dptimo.

Estrategia de produccién donde se estableceran |os niveles de articulos a fabricar
para cumplir los objetivos trazados, € ritmo de operaciones y necesidad de
recursos.

Estrategia de recursos humanos donde se indica la necesidad de contratar, formar y
motivar a personal para asegurar e cumplimiento de las metas.

Estrategia de [+D+l donde se planteara la necesidad de investigacion, desarrollo e
innovacion propias o adoptadas de |0s competidores.

Estrategia econdmica financiera que describe la necesidad de fondos para €l

cumplimiento de las metas y las fuentes de donde provendrian |os mismos.

2.1.8. Estrategias comer ciales.

Como se explico en e punto anterior, las mismas forman parte de las estrategias
funcionales y se unifican junto alas de marketing. Caballero (2014) define ala estrategia
comercia como un conjunto de actividades que pretenden alcanzar una serie de objetivos
intentando desarrollar ventgjas competitivas sostenibles considerando € producto,
mercado, capacidades y recursos. La implementacion de estas acciones requerira la

del egaci6n de funciones a distintos elementos de forma planificada, ordenaday enfocada.
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Seguin lo indicando por Sainz (2017), las estrategias comerciales y de marketing
permiten definir |a estrategia de cartera de productos, posicionamiento y segmentacion,
incluyendo la determinacion del marketing mix idoneo. Entre los mencionados, no se ha

abordado las referentes al marketing mix o también llamadas 4 p’s, que comprenden:

Producto: Combinacion de bienesy servicios que una entidad ofrece al publico. La
estrategia del producto debe estar encaminada a lograr su disefio adecuado,
innovaciones y caracteristicas que cumplan las expectativas y necesidades del
publico meta.

Precio: Cantidad que €l publico esta dispuesto a pagar por adquirir € producto. La
estrategia implica la determinacion de un precio que permita cubrir lainversion y
asegurar un retorno considerando variaciones estratégicas como descuentos,
bonificaciones, periodos de pago, créditos, entre otros.

Plazac Son actividades encaminadas a que un producto esté disponible para la
compra por parte del publico meta. La estrategia implica la seleccion de un canal
gue permita acercar la oferta al cliente, incluyendo otras variaciones estratégicas
como cobertura, inventario, logistica, entre otras.

Promocién: Su fin es promover € producto, informando respecto a su existencia,
ventajas, caracteristicas y motivar a cliente para su compra. La estrategia se basa
en e empleo de herramientas que son la publicidad, ventas personales, promocion

de ventas, relaciones publicas y marketing directo.



Un programa de marketing involucra estos elementos para generar valor a los
consumidores permitiendo un fuerte posicionamiento en el mercado. Kotler y Amstrong

(2016) abordan estos elementos en forma amplia determinando:

2.1.9. Estrategias de producto.

Deben considerarse los atributos del bien o servicios a comercializarse, es decir los
beneficios que se entregaran al cliente en relacion acalidad, estilo y disefio. También esta
la asignaciéon de marca, siendo un nombre, término, simbolo o disefio que le permita
diferenciarse en e mercado. Para ello debe existir relacion con el producto, facilitando a

cliente su recordacion mientras se garantizala proteccion legal.

El empague también se constituye en una estrategia del producto debiendo asegurar la
proteccion del contenido y facilitar su manipulacion de formapractica. A ello se sumael
etiquetado, siendo laimagen del producto y que presentaralainformacién relevante sobre

la oferta, ademés de reforzar €l posicionamiento de una marca.

Dentro de estas estrategias estén los servicios de apoyo a productos, los cuales
refuerzan la oferta y pretenden alcanzar una mayor satisfaccion del publico meta. Para
ello deben redizarse encuestas periddicas a clientes, evaluando cémo valoran los
servicios actuales y asi disefiar servicios nuevos. Los Ultimos afios se han enfocado en e
soporte tecnolégico mediante teléfonos celulares, e-mail, entre otros. Para productos

puramente intangibles también existen estrategias tales como:
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Administracion de la diferenciacion del servicio, lacua implica disefiar una oferta
diferenciaday més atractiva en relacién alos competidores.

Administracion de la calidad del servicio, pudiendo ser incluso un mecanismo de
diferenciacion para € publico meta. Sin embargo, por la intangibilidad de estos
productos es dificil evaluar la calidad, dependiendo de otros factores como la
persona que provee € servicio y 10s recursos que dispone en este momento.
Administracion de la productividad del servicio, o cual implica contrarrestar €
incremento de costos mediante la mejora en las capacidades de la compafia para
proporcionarlo. Entre ellos estan las capacitaciones a personal, contratar talento
humano con més habilidad, revisar procesos que puedan estandarizarse y adoptar

tecnol ogias.

Ademas, existen estrategias que surgen segun e ciclo de vida que atraviesa €

producto, €l cua involucra

Desarrollo dél producto: Aqui laempresano tendraretorno y se enfocaraen invertir
para disefiar un producto que cumpla las expectativas de su publico meta, tanto en
atributos como en precio.

Introduccion: El crecimiento de las ventas eslento, requiriendo unafuerteinversion
paralograr su aceptacion.

Crecimiento: El producto posee aceptacion y las ventas crecen a igual que las
utilidades. Una empresa decidird entre una ata participacion o utilidades
significativas ya que, la primera demandard un fuerte gasto que reducira las

utilidades, pero permitira ganar un nimero significativo de clientes.
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Madurez: Las ventas se estabilizan y se requiere invertir en marketing para
mantener ingresos atractivos y defender la oferta frente a los competidores. Para
evitar la caida de las ventas, las empresas suelen innovar la mezcla del marketing,
introduciendo mejores caracteristicas al producto, busqueda de nuevos mercados,
entre otras acciones.

Decadencia: Las ventas caen junto alas utilidades implicando |as decisiones en esta

etapaimplican invertir en su reposicionamiento o descartarlo.

2.3.7. Estrategias de precio.

En estrategias de precio deben mencionarse las siguientes:

Fijacion de precios basada en e vaor para € cliente: Considera no los costos
involucrados en su produccion, sino la percepciéon del publico para asignar €l
precio. Ello implicaevaluar las necesidades y percepciones ddl publico, planteando
luego € precio segun € valor que ellos identifican.

Fijacion de precios por valor agregado: Implicano entrar en batallas de precios con
los competidores, sino agregar caracteristicas 0 servicios a una oferta para
diferenciarlay justificar asi un valor econémico mas alto.

Fijacion de precio basada en el costo: El valor econdmico se establece mediante la
inversion realizada por la empresa en la produccion, distribucion y venta més el
margen de ganancia.

Fijacion de precio basada en la competencia. Involucra establecer un valor
economico a producto mediante un andlisis de la competencia. Si dicho andlisis

determina que & producto tiene un mayor valor en relacion a otros podra decidir
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cobrar un valor mayor, reduciéndolo si es percibido de valor menor o mejorando
sus caracteristicas parajustificar un valor mas alto.

Fijacion de precio de descuento y bonificacion: Involucran redizar un guste
temporal a valor econdmico para compensar a los clientes, ya sea por pago
anticipado de cuentas por cobrar, compraen volumenes atos o fuera de temporada.
Fijacion de precios segmentada: Se realizan gjustes a precio segun los clientes o
lugares donde se oferta el producto aun cuando no existe diferenciaen € costo. Un

gjemplo son los precios a detallista o mayorista que imponen ciertos proveedores.

2.3.8. Estrategias de promocion.

Ayuda a la fijacion de objetivos del marketing mediante un estudio de la situacion
interna y externa de la empresa para lo que es necesario tener una variedad de
instrumentos destinados a la recoleccién de datos (Garcia, 2016). Entre las estrategias

esta el gercer presion sobre lafuerza de venta, sobre los consumidores, etc.

Para Stanton (2017) la promocion sirve paralograr |os objetivos de una organizacion
mediante la aplicacion de diversas herramientas para tres funciones indispensables que
son informar, persuadir y comunicar un mensaje al mercado meta. Dichas herramientas

son presentadas a continuaci on:

Publicidad.
Se entiende por publicidad a la herramienta que fortalece €l posicionamiento de la

empresa, en donde su objetivo es tratar de que la institucion alcance una imagen
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diferenciada de la competencia (Hermida & Iglesias, 2015). Este proceso utiliza medios
de comunicacion que lleguen a unamasa amplia de compradores para que estos conozcan
un producto. Su éxito dependera del mensgje transmitido y € interés que despierte del

publico.

En €l libro de Guso (2016) se mencionan dos medios para hacer publicidad que son:
ATL: Son masivos y poco segmentados gue mantienen un amplio alcance e impacto,
empleandose paraincrementar € conocimiento de unamarca. Los medios tipicos pueden
ser laradio, television, vallas y demés que tengan una gran oportunidad de llegada alas

masas.

BTL: Estos permiten una mayor segmentacion ya que mantienen un enfoque
personalizado que en ocasiones cuenta con una opcion interactiva entre este y €
comprador. Los BTL clasicos son los cupones, promociones, eventos, degustaciones,
entre otros. Hay otra opcion que son los BTL alternativos como |os prints en ascensores,

montajes en lugares imprevistos, entre otros.

Promocion de ventas.

Corresponde aincentivos que una entidad establece en € corto plazo parafomentar la
compra venta de un producto. Abarca una serie de herramientas como cupones, ofertas,
concursos y demas con €l fin de atraer laatencion del pablico e incrementar las ventas a
corto plazo. Carrasco y Garcia (2018) mencionan que entre |as principales promociones

aplicables estan:
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Ventas de rebaja: Es cuando articulos se ofertan a un precio inferior a que estaba
antes fijado. Estas pueden darse en periodos de mayor interés comercia
determinado por cada vendedor.

Ventas de saldos: Es la venta de productos que segin indica el mercado su valor va
disminuyendo por fallas, deterioros o desuso.

Ventas en promocion: Se realizan por precio inferior 0 en mejores condiciones que
las normales, con el objetivo de tener mas ventas para € desarrollo del
establecimiento.

Ventaen liquidacion: Ocurre cuando se quiere eliminar totalmente un producto del

stock.

Entre otras promociones se encuentran |os cupones que ofrecen descuentos al comprar
un producto; reembolsos que se ofrecen como devolucion de dinero por algun
desperfecto; muestras gratis que involucran e ofrecimiento de una pequefia cantidad de
productos para promocionarlo; y los concursos o sorteos que son oportunidades
interactivas en donde hay posibilidades de ganar € producto que oferte la marca (Goméz,

2015).

Ventas personales.

Involucrala participacion de los vendedores para establ ecer relaciones con |os clientes
y fomentar asi la demanda. ElI vendedor entabla un didlogo directo y exhaustivo con €l
potencial cliente, en donde le otorga informacion, esclarece sus dudas y resuelve sus

problemas (Prettel, 2016). Un proceso de ventas tipico debe estar guiado por € siguiente
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proceso: Buscar clientes, iniciar la propuesta, identificar el tipo de cliente, impulsar la

venta, cerrar € trato.

Relaciones publicas.

Pretende establ ecer buenas rel aciones con € publico difundiendo publicidad favorable
y crear una buena imagen corporativa. Entre ellos estan los articulos especiales,
patrocinios, eventos, actividades benéficas y demés, siendo empleada principa mente
como ultimo recurso a Ilegar a pablico no como un mensaje que promuevalaventa, Siho

como noticia.

Marketing directo.

Involucrando & empleo de medios que permitan una conexion individua con los
consumidores, construyendo con ellos relaciones duraderas. Se diferencia de la
publicidad a ser menos masiva, emitiendo un mensagje gjustado a clientes especificos,
ademés de permitir la interactividad recibiendo y respondiendo a cliente de forma

inmediata.

Laformacomo unaempresa utilice lamezcla de promocion daorigen ados estrategias
gue son de empuije y atraccion. La de empuje impulsan la oferta mediante |os canales de
distribucion a publico meta, utilizando las ventas personales o la promocién hacia los
intermediarios. Las de atraccion involucran dirigir principamente la promocién y

publicidad hacialos consumidores.
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2.3.9. Estados financier os.

Son € resultado del registro diario de las operaciones que una entidad realiza,
permitiéndol e conocer su situacion financiera durante un periodo. Roman (2017) expresa
gue ayudan a medir e desempefio de una entidad en términos financieros, siendo de
utilidad para los socios, administradores y demés usuarios para la toma de decisiones.
Para agregar valor a dichas decisiones, es importante que sean claros, confiables y

disefarse acorde a normas contabl es internacional es.

A fin de asegurar que los informes cumplan con estas caracteristicas, dentro de
cualquier entidad debe existir un seguimiento continuo a las operaciones diarias.
Estupifian y Niebel (2015) determinan que los estados financieros reflegjan los activos,
pasivos, patrimonio, ingresos, gastos y cambios en e patrimonio. En Ecuador y en los
demés paises es obligatorio que las empresas presenten esta informaciéon de forma

periddica, evitando asi sanciones.

Como se menciond, los estados financieros sirven como referencia para la toma de
decisiones ligadas a las operaciones de la compafiia. Roman (2017) indica que entre los
aspectos que pueden val orarse estalaliquidez, siendo |a capacidad que unaempresa posee

parael cumplimiento de sus obligaciones a corto plazo.

Para profundizar en los tipos o componentes de Estados financieros se consulta la
Norma Internaciona de Contabilidad 1, siendo emitida por la Junta de Normas

Internacionales de Contabilidad - International Accounting Standards Board (2017) y que
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define a estos informes como una representaci on estructurada de la situaci On econémica
de una entidad brindando soporte para la toma de decisiones. Los el ementos que deben
reflggar en su contenido son los activos, pasivos, patrimonio, los ingresos y gastos,

aportaciones y flujos del efectivo.

Adicionalmente, la norma indica que un juego completo de Estados Financieros esta

conformado por:

El Estado de Situacion Financiera que reflgja los recursos y obligaciones de una
entidad durante un periodo, estructurdndose en activo, pasivo y patrimonio.

El Estado de Resultados Integrales donde se registran los ingresos, costos y gastos
de unaentidad durante un periodo culminando con €l resultado del gercicio, mismo
gue puede ser una ganancia o una pérdida.

El Estado de Flujos de Efectivo en donde se muestran los cambios en € efectivo,
su fuente de origen y donde fueron destinados clasificandose en actividades de
operacion, inversion y financiamiento.

Las notas utilizadas para presentar informacién que, debido a su naturaeza, es

imposibleincluir en los demés Estados Financieros.

Esimportanteindicar que las cuentas por cobrar son valores reflgjados en €l Estado de
Situacion Financiera, dentro delas cuentas de activo. Fierroy Fierro (2017) definen aeste
grupo de cuentas como recursos controlados por una organizacion, esperando obtener de
ellos un beneficio econdmico futuro. Existen dos grupos de activos que son |os corrientes

y los no corrientes.
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Rey (2016) afirma que los activos no corrientes forman parte de la estructura
permanente de laempresa, mientras que los corrientes son los mas liquidos a esperar que
se conviertan en efectivo dentro de un plazo menor a un afio. Entre |os activos corrientes
se encuentran las cuentas por cobrar, siendo valores que se analizardn en este presente

estudio.

2.3.10. Cuentas por cobrar.

Son valores que una entidad debe recibir de sus clientes por productos previamente
entregados en ventas a plazo. Mendozay Ortiz (2016) indican que son val ores adeudados
por terceros a favor de la companiia, pudiendo ser comerciales y no comerciales. Por
comerciales hace referencia a aquellas originadas por € giro habitual del negocio, a
diferencia de las no comerciales que pueden tener su origen de préstamos a los
trabajadores, alquiler de capacidad instalada, entre otras actividades no relacionadas ala

principal.

En este caso, las cuentas por cobrar que posee la empresa CNEL EP del cantdn La
Libertad son comerciales a surgir de su actividad principal. Morales y Morales (2014)
indican que una empresa establece un periodo de pago paralos clientes segun €l producto
ofrecido, recibiendo esos flujos para hacer frente a sus obligaciones; sin embargo, a
registrarse morosidad prolongada pueden ser catalogadas incluso como incobrables.
Cuando un valor se registra como incobrable significa que no sera recuperado, debiendo

catal ogarse como pérdida e influyendo en la rentabilidad del negocio.
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Cuando se genera una cuenta por cobrar, la empresa adquiere un derecho exigible,
pudiendo eercer acciones de presion para recuperar estos valores. Baena (2014)
menciona que, para minimizar el impacto a registrar una cuenta como incobrable, se
realizan provisiones de cartera. De estaforma, los val ores provisionados sirven como una
reserva paraevitar pérdidade liquidez a dar de baja dichos flujos.

Cae sefidlar que existe una clasificacion para estos valores por cobrar segun el periodo
de exigibilidad. Madrofio (2016) las divide en corto plazo cuando se haréan efectivas en
menos de un afio o largo plazo cuando tardaran mas del periodo descrito. Es importante
gue la empresa mantenga un control sobre estos flujos a representar derechos exigibles

de cobro, necesitandose de politicas, procesos y estrategias.

Con este fin, suele designarse en la empresa a personal 0 areas encargados
exclusivamente del cobro. Herrero (2013) indicaque su gestion adecuaday eficaz permite
identificar los valores vencidos, es decir cuentas en estado de morosidad, para la
implementacion inmediata de procedimientos que motivar la cobranza. Sin embargo, a

pesar de su importancia, escomun que las empresas presenten debilidades en esta gestion.

Dichas debilidades se constituyen en un riesgo a afectar directamente la liquidez,
influyendo en el cumplimiento 6ptimo delas obligaciones a corto plazo. Cuadrado (2014)
menciona que las funciones asignadas a area o persona encargado de la cobranza

involucran:

Revisar si |as cuentas registran valores correctos en relacion alos documentos

fisicos.
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Categorizar los valores por cobrar vencidos y por vencer.
Diseflar e implementar acciones que motiven e cumplimiento de obligaciones por
parte de los clientes.

Mantener un registro actualizado de los cobros.

2.3.11. Carteravencida.

Dentro de este término, la cartera estéa compuesta por e monto de créditos que una
empresa ha otorgado a sus clientes. Dicho monto pasa a denominarse en vencimiento o
cartera vencida cuando se encuentra en mora, convirtiéndose asi en un activo de riesgo
dentro del cual existe incertidumbre respecto a cobro (Rey, 2016). Por mora se entiende
avaores que no fueron pagados dentro de lafecha de vencimiento.

Al entregar un crédito, la empresa debe disponer de politicas que vuelvan efectiva la
gestion de cobro evitando gque entren en vencimiento y posteriormente se conviertan en

valores incobrables, es decir pérdidas.

2.3.12. indice de morosidad.

Se utilizan paraevaluar la situacion de la cartera en una empresa, también |lamandose
razones o ratios financieros. Su finalidad es proveer informacion paralatoma decisiones,
evaluando e desempefio econdmico de una compafiia durante un periodo de tiempo
categorizandose seguin los aspectos que analizan en indices de liquidez, de gestion, de
solvenciay derentabilidad (Pachecho, 2014). Dentro de estos grupos, losratios de gestion

involucran el andlisis de las cuentas por cobrar.
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Uno de €ellos es la ratio de rotacion de cuentas por cobrar (dias) que se calcula
multiplicando los valores pendientes de cobro para los 360 dias que tiene € afio,
dividiendo €l valor resultante para las ventas netas. La cifra arrojada permite valorar el
tiempo en dias que tardan estas cuentas en volverse efectivo considerando que, mientras

menor sea el plazo, significard una mayor rapidez en €l cobro.

Cordoba (2014) presenta una composicion distinta de las formulas empleadas para

analizar las cuentas por cobrar:

Cuentas por cobrar
Ventas a crédito /
360

Periodo promedio de cobranza=

El resultado arrojado hace referencia a nimero de veces en e afo que estas cuentas
se efectivizan, es decir que son cobradas por la entidad. Con este promedio puede
calcularse facilmente la rotacion de las cuentas por cobrar, es decir e tiempo en dia que
tardan estos valores en ser cobrados por la empresa siendo mostrada la férmula a

continuacion:

360

Rotacién cuentas por cobrar= — .
P Periodo promedio de cobranza

La Empresa CNEL EP Unidad de Negocio Santa Elena, Agencia La Libertad, en su
manual de operaciones comerciales destaca que cuando un cliente debe mas de 60 dias se
procede, através del departamento de corte y reconexion, anotificar y gestionar el corte

de servicio eléctrico. Burbano (2016) menciona que el examinar € indice de morosidad,
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es decir cuantas facturaciones adeudan los clientes, permite visualizar la gravedad del

problema con respecto a la cobranzay como se veria afectada laliquidez.

2.3.13. Politica de cobranza.

Son disefiadas por una entidad considerando €l tipo de producto ofrecido y los clientes
gue mangja. Guerrero y Galindo (2014) definen estas politicas como procedimientos
encaminados a favorecer la recuperacion de flujos pendientes de cobro, minimizando €
riesgo de morosidad gque podria traer consigo problemas en la liquidez. Una empresa

puede disefiar sus politicas bajo |os siguientes tres esquemas.

Restrictivas, cuando el crédito dado alos clientes se concede en periodo cortos, bajo
medidas restrictivas y acompariadas de acciones agresivas de cobro. Su finalidad es
lograr un minimo de pérdida por morosidad; sin embargo, segin €l tipo de producto
puede ocasionar que las ventas se vean reducidas si € cliente percibe estas medidas
COmo negativas.

Liberales, si las presiones de cobro y las condiciones para acceder a crédito son
minimas. Con ellas se promueve la morosidad de |la cartera e incrementa el riesgo
de incobrabilidad, lo cual afectaen laliquidez.

Racionales cuando existe una politica equilibrada entre las anteriores. El crédito al
cliente se mangja en plazos razonables basada en un estudio previo de su perfil y

las necesidades de efectivo en la empresa.
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La empresa CNEL EP del cantén La Libertad ofrece un servicio, mismo gue deberia
ser cobrado inmediatamente el cliente recibe lafactura; sin embargo, |afalta de acciones
para gjercer la cobranza motivala morosidad catal ogandose las medidas como liberales.
De esta forma, e disefio de politicas de cobranza es esencial parala recuperacion de los
flujos, pero las mismas deben responder alosintereses de la compariiay sus necesidades
para evitar pérdidas futuras (Pérez & Domenech, 2014). Es decir, € disponer de una
politica no garantiza por si mismael cobro y, por ende, debe evaluarse €l entorno previo

a su establecimiento.

Puede indicarse que su finalidad comprende exclusivamente e asegurar que una
compafia mantenga la liquidez suficiente para desempefiar sus funciones. Alvarado
(2016) plantea que en empresas que comercializan sus productos a gran escaa se
presentan |as politicas més deficientes para la recuperacion optima de la cartera. Esto se
debe principamente a su enfogue en vender, dejando en segundo plano e disefio de

politicas adecuadas para el cobro.

Entre los factores que se recomiendan a momento de definirlas estan los internos y
los externos, tales como laeconomiadel pais, tecnologias de informacion y comunicacion
disponibles, persona destinado a cobro, niveles de rentabilidad en la compariia,
exigibilidad en los pagos a proveedores, entre otros. Las acciones que suelen
implementarse dentro de las politicas son € uso de correos electronicos, |lamadas

telefénicas, mensajes de texto, cartas e incluso visitas adomicilio.

Al depender de las condiciones del entorno donde una entidad se desenvuelve,

requieren de unarevision periodica. Gonzdles y Nava (2015) destacan que dicharevision
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debe estar encaminada a evaluar y proponer, de ser €l caso, |las estrategias para favorecer
la recuperacion. De esta forma, se justifica la revision de las politicas empleadas por la
Corporacion Nacional de Electricidad CENEL del canton La Libertad para la propuesta

de mejoras.

2.3.14. Recaudacion.

Hace referenciaala accién gercida por € departamento de cobranza en una empresa.
Su finalidad es asegurar que existan los fondos suficientes para operar; sin embargo, es
un término empleado con mayor frecuencia para referirse a la accion gercida por €
Estado para € cobro de tributos (Rodriguez, 2017). Con este fin, una entidad debe
disponer de una infraestructura idonea compuesta por persona capacitado, recursos

materiales y tecnol dgicos para e seguimiento respectivo.

2.3.15. Reduccién de cartera.

La Agencia La Libertad acarrea problemas de cartera vencida en la zona que
administra, para lo cua surge la propuesta de facilitar estrategias comerciales con la
finalidad de recuperar los valores vencidos por |os usuarios. Copa (2018) indica que la
actividad de recuperacion de deuda es mas efectiva s comparte la informacion con €
cliente, permitiendo asi que cada usuario conozca el estado de gestion de su cartera. Este
concepto de compartir informacion nace con la premisa de brindarle alas empresas que
tercerizan sus cobranzas una gestion transparente en todo aspecto, tanto en e plano

gjecutivo de la cobranza como en € administrativo.

80



La reduccion de las cuentas por cobrar es posible mediante procesos €ficientes que
permitan garantizar larecuperacion de estosflujos, figurando como politicas de cobranza.
Es importante destacar que, si bien existe una cobranza poco efectiva dentro de CNEL, la
operatividad se ha visto favorecida en otros campos como las pérdidas de consumo de

electricidad.

Dichas pérdidas se han logrado reducir pero contintan siendo significativas debido a
la carencia de recursos que permitan monitorear de forma mas intensiva € suministro

eléctrico. A continuacion, se presenta un resumen de las mismas durante el periodo 2015

- 2018:

Tabla 3.

Reduccién de Pérdidas de energia historica
Afo Por centaje de pérdidas Mw/h recuperados
2015 14,77% 3714 Mwh
2016 15,17% 1099 Mwh
2017 15,19% 1240 Mwh
2018 13,18% 28.200 Mwh

Nota: Elaborado por € Ing. Justo Mojica Del Pezo

Puede observarse que a afo 2018 € porcentge de pérdida asciende a 13,18%,
reduciéndose en comparacion al afio 2017 donde se presentd € pico mas alto dentro del
periodo evaluado. A pesar de estas recuperaciones, todavia existen saldos importantes
que representan diferencias entre los valores de facturacion versus los recaudados,

ascendiendo a $ 9.658,671.26 aquellos que no se han logrado cobrar hasta dicho afio
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2.3.16. Recaudacion de ener gia.

Dentro de CNEL, la recaudacion de energia eléctrica constituye a las labores que
realiza el personal de cobranzaafin de asegurar el pago delas planillas por parte de cada

cliente.

2.3.17. Convenio de pago por consumo eléctrico.

Un convenio de pago se realiza cuando una personatiene planillas de consumo de por
energia el éctrica que han permanecido impagas. La Corporacién Nacional de Electricidad
CNEL (2018) indica que esta decision se redliza para evitar la suspension del servicio y
saldar deudas acumuladas del consumidor debiéndose realizar € tramite en la misma
ingtitucion pagando previamente un porcentaje de la deuda, comprometiéndose a
desembolsar € saldo en determinadas cuotas. Basicamente se trata de firmar un
documento donde se compromete a cumplir con la obligacion pendiente.

Como limite, & convenio de pago puede tramitarse hasta con € 50% del vaor
adeudado, segun €l caso; yaque entre mayor seael monto, masfacilidades de pago podran
acordase. En caso de no contar con un convenio de pago o tener dos (2) planillas vencidas,

se suspenderd € servicio previa notificacion, a excepcion de casos fortuitos.

2.3.18. Planilla de consumo.

Es la facturacion del servicio publico de energia eléctrica donde la empresa que

suministra dicho servicio realiza la sumatoria de los rubros econdmicos de energia,
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potencia, pérdidas en transformadores, comercializacion y penalizacion por bajo factor
de potencia, de acuerdo a las caracteristicas del consumidor regulado (Agencia de
Regulacion y Control de Electricidad, 2018). En la planilla debe constar el valor de la
factura por servicio publico de energia eléctrica, asi como de aguellos subsidios, rebajas

y/o compensaciones otorgadas por el Estado del pais.

2.3.19. Satisfaccion ddl cliente.

Esé nivel de cumplimiento que el cliente percibe frente a desempefio de un producto
adquirido parala satisfaccion de sus necesidades (Valdivia, 2015). Comotal, es el resulta
de comparar la perspectiva del cliente, la cua se construye mediante € uso, y las

expectativas que habia construido frente a mismo.

La expectativa implica aquello que e cliente esperaba recibir a momento de la
compra, siendo construida segun sus percepciones basadas en publicidad, comentarios de
terceras personas, entre otros factores. De esta forma, € nivel de satisfaccion va a
depender de como & producto cumpla con las expectativas del cliente, pudiendo

presentarse tres escenarios:

Cliente insatisfecho: En este punto, € producto no cumplié las expectativas del
cliente resultando poco probable que vuelva a adquirirlo y més comuin gue busque un
nuevo proveedor.

Cliente complacido: Es aquel cuya expectativa fue cumplida por e producto

adquirido, existiendo posibilidades de que lo adquiera nuevamente. Cabe sefidlar que €l
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cliente también puede percibir que existen otras opciones en el mercado cuyo desempefio
seaigua o meor.

Cliente satisfecho: Aqui el cliente ha recibido un producto que superd sus
expectativas, es decir que sobrepaso €l umbral de satisfaccion. En este punto es posible
lograr la fidelizacion y garantizar la recompra de un producto haciendo creer al cliente

gue no existira mejor opcion en e mercado.

Es importante que dentro la empresa se implemente un sistema de medida de
satisfaccion del cliente a fin de conocer e desempefio del producto o empresa,

identificando incluso los puntos amejorar y sirviendo como partida para lafidelizacion.

2.3.20. Situacion CNEL.

A través del departamento de finanzas y comercial de esta entidad se presenta
informacion resumida de sus operaciones referente al area de servicios comprendiendo
cobertura, clientes, demanda del servicio, entre otros temas que permiten diagnosticar su

situacion:

Cobertura:
6.630 km?

SantaElena:  98,900%

Guayas. 11,640%
Manabi: 0,005%
Tota: 91,830%



Clientes:

118.399 Clientes en toda el areade servicio

106.845 Clientes residenciales.

9.163 Clientes comercia es con proyeccion de crecer

206 Clientes industriales.

2.025 Otros clientes. (Entidades oficiales, bombeo de agua, cultos religioso,
asistencia social)

160 Alumbrado Publico.

Demanda de Energia afio 2017

Energia comprada 679,03 GWh.

Demanda de Potencia (Diciembre 2017)
DemandaMéaxima 117 MW (Diciembre 2017)

Santa Elena 81,14 MW; Playas 36,09 MW

En base a las pérdidas del suministro eléctrico futuro, es importante destacar que se

solicito al departamento comercial que proporcione estimaciones en Santa Elena, siendo

lainformacién obtenidala siguiente:
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Tabla 4.
Pérdidas histéricas y estimaciones futuras de energia el éctrica

DESCRIPCION ANO 2017 ANO 2018 ANO 2019 ANO 2020 ANO 2021
78.062.325,7 85.300.810,9
Facturacion 75.788.665,73 80.404.19547  82.816.321,34
0 8
73.161.620,5 79.945.678,1
Recaudacion 71.030.699,59 75.356.469,20  77.617.163,27
8 7
Diferencias 4757.966,14  4.900.705,12  5.047.726,28 5.199.158,07  5.355.132,81

Autor: el investigador

Seglin las estimaciones proporcionadas por € departamento de cartera, la
implementacion de personal calificado que gestione las cobranzas, estima que por lo
menos las pérdidas asociadas llegaran a presentar una recuperacion del 50%, inclusive

logrando alcanzar hasta un tope del 75% en afios més cercanos al presente.

2.3.21. Fundamentos legales.

En este punto se abordan aspectosreferentes al proyecto considerando distintos marcos
normativos. En primer lugar, se incluye la Constitucion de la Republica del Ecuador

emitida por la Asamblea Nacional considerando los siguientes articulos:

El articulo 314 destaca la responsabilidad del Estado en proveer servicios publicos
entre los cuales figura la energia eléctrica. Ademas, dicha provision debe responder a
principios tales como obligatoriedad, eficiencia, regularidad, calidad, entre otros. De esta

forma, CNEL EP del cantdon La Libertad debe asegurar que su servicio cumpla estas
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caracteristicas, siendo €l Estado responsable de establecer precios y tarifas equitativas,

control y regulacion.

Dicho esto, laimplementacion de acciones de cobro debe estar acorde a lo dispuesto
por la autoridad gubernamental. La eficiencia en € funcionamiento de estas empresas
radica en |la posibilidad de utilizar los fondos excedentes para financiar el Presupuesto
General del Estado teniendo en cuenta que dichos fondos son direccionados ainvertir en

el paisy cubrir obligaciones.

De esta forma, los cobros no realizados por esta entidad pueden utilizarse para cubrir
sus obligaciones y, de representar un excedente, administrarse por €l Estado en beneficio
de la sociedad. La Ley Organica de Empresa Publicas emitida e afio 2009 y actualizada
por laPresidenciade la Republica (2019) aborda temas rel acionadas a las operaciones de

entidades publicas en el paistomando como referencialos siguientes articul os:

El articulo 3 indica que estas empresas deben promover € desarrollo sustentable,
alcanzando eficienciay rentabilidad, entre otros aspectos que permitan la generacion de
empleo y aportar, como ya se menciond, a los objetivos estatales. De esta forma, una
mejor gestion de la cobranza es una obligacion que el Estado impone a esta entidad

mediante |os principios que ha establecido pararegir sus operaciones actividades.

Seguin la Ley Organica de Defensa del consumidor, dentro del articulo 39 se aborda
como temalos excedentes, estableciendo que | as entidades publicas deben tener como fin
generar utilidades mediante sus actividades econdémicas, lo cual se lograra mediante la

gestion eficiente de sus operaciones. Mediante el Decreto g ecutivo No. 1459 emitido por
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la Presidencia de la Republica del Ecuador (2013) se crea la Empresa Eléctrica Publica
Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad, CNEL. EP para la prestacion de

servicios publicos referentes ala distribucion y comercializacion de energia el éctrica.

2.3.22. Fundamentos sociales.

Involucra brindar un servicio de calidad a publico, asegurando la recuperacion de los
flujos pendientes de cobro que permitiran continuar financiando sus operaciones e
incluso, contribuir al Presupuesto General del Estado. Una mejor administracion también
mejorara la imagen que proyectan sus funcionarios, trabajadores y toda la institucion en

general.

La cultura de pago de los usuarios con planillas impagas es generalizada, |0s usuarios
tienen otras prioridades de pago en su presupuesto mensual como alimentacion, eventos
sociaes, telefoniacelular, internet, television pagada, dejando relegado el servicio basico
de energia. Con este estudio se pretende aportar, mediante estrategias comerciales, a la
recuperacion de cartera originada por planillas impagas y ala débil implementacion de

politicas de cobro.

De esta forma se requiere que las empresas como CNEL EP operen en forma éptima
para evitar estos riesgos. En caso de aplicarse promociones u ofertas se deben sefialar
como variael precio normal del promocional, tiempo de duraciéon, o los beneficios que el
consumidor obtendria. Deinvolucrar sorteos o concursos seinformarael monto o nUmero

de premios, plazos y lugar donde los recibiran.
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Con respecto a la cobranza, € articulo 49 indica que el consumidor no puede ser
expuesto adifamacion o ridiculo, ni amenazao cualquier accionilegal paraexigir e pago,
mismo que podra ser exigido mediante acciones penales de ser € caso. El mantener un
control adecuado sobre la cartera por cobrar es importante ya que esta ley también
establ ece sanciones por suspension injustificada del servicio e incluso cobros mientras el

mismo esta suspendido.

En el primer caso lamulta podra ascender entre USD 1.000 aUSD 5.000 mientras que,
en e segundo caso, solo se exigira un reembolso. De ser reincidente puede ser sometida
a una multa doble, incluyendo la clausura temporal o definitiva. Por esta razén, la
aplicacion de estrategias comercial es se constituye en unatarea que, ademéas de rel evante
paralaentidad estudiada, debe involucrar una serie de parametros que eviten vulnerar los

derechos de los consumidores y obligaciones del proveedor.
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2.1.1. 1. Disefioy alcancedelainvestigacion

El presente estudio se encuentra direccionado a conocer € estado actual de los
procesos de cobro en la Corporacion Nacional de Electricidad CNEL del canton La
Libertad, considerando que existe una cartera vencida de 29 millones de ddlares,
compuesta por 93.044 usuarios. Con ello se pretende el disefio de estrategias comerciales
que favorezcan alarecuperacion de cartera, aportando asu liquidez parael cumplimiento
de obligaciones en € corto plazo.

Debe sefialarse como alcance del proyecto € afio 2018, presentandose una propuesta

aplicable para afos posteriores.

2.2.Tipo deinvestigacion
Para dar respuesta a los objetivos planteados, |os tipos de investigacion considerados

fueron el descriptivo, documental y de campo.

2.2.1.Investigacion descriptiva.

Se pretendié conocer cdmo se gestionan en la entidad los cobros, cudles son los
procesos Y estrategias parafavorecer alarecuperacion de cartera, incluyendo la épticade
los usuarios respecto a la cobranza. Con ello, se podran disefiar estrategias comerciales

que permitan reducir los niveles de morosidad en la cartera.

2.2.2.1nvestigacion documental.

Respecto a la investigacion documental, comprendio la recoleccion de datos

provenientes de fuentes referenciales, siendo libros, sitios webs, informes, articul os.
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2.2.3.1nvestigacion campo.
Implico el acercamiento hacia la realidad de estudio, recolectandose informacion del
talento humano de la CNEL EP Unidad de Negocio Santa Elena que interviene o posee

conocimientos en la gestion del cobro, incluyendo a clientes en estado de morosidad.

2.3.Méodos de I nvestigacion

Este proyecto se desarrollé bajo € método inductivo porque parte del planteamiento
de preguntas de investigacion, objetivos e ideas a defender que sirven como guia para el
desarrollo de lainvestigacion. Larecoleccion de datos permitio € andisis de las politicas
de la cartera vencida, su verificacion y aplicacion, incluyendo los niveles de morosidad
pararesponder alos planteamientos, favorecer al disefio delas estrategias de recuperacion

de carteravencida y generar conclusiones basadas en |os hallazgos.

2.4.Pablacion y muestra

Lainvestigacion realizadaal talento humano fue con enfoque cualitativo y cuantitativo
para la recoleccion de datos. Séez (2017) establece que este enfoque comprende la
recol eccion de opiniones, experiencias y puntos de vista de individuos claves implicados
en la situacion de estudio. La poblacion para la entrevista correspondio a total de
individuos que componen e talento humano de la empresa CNEL EP seleccionandose a

5 funcionarios en némina.

El tipo de muestreo empleado para escoger alos individuos a consultar fue ajuicio o
discrecional, siendo €l investigador quien seleccion0 los participantes segin su criterio

favoreciendo ala calidad de la informacion, misma que fue procesada para describir la
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gestion de las cuentas por cobrar en la entidad desde la Optica del personal involucrado,

detall andose a continuacion los cargos considerados:

Tabla5.
Muestra de talento humano a consultar
Descripcion Cantidad

Director Comercial 1
Lider de Facturacion 1
Lider de Recaudacion 1
Lider de Facturacion 1
Director Financiero 1

Nota: Elaborado por Ing. Justo Mojica Del Pezo a partir de CNEL EP. Unidad de Negocios de Santa Elena

También se consideré como poblacion alas personas que registran facturas por pagar
en la empresa objeto de estudio, ascendiendo a 93.044 individuos. El enfoque de
investigacion aplicado a este grupo fue el cuantitativo, recolectandose informaci én capaz
de ser expresada en forma numérica, mediante tablas y graficos estadisticos a fin de
describir una situacién. Para el calculo delamuestra se utilizd laférmula de poblaciones
conocidas o finitas donde:

n = tamario de muestra

N= poblacién — universo.

Z=nivel de confianza 1.96.

p= probabilidad que se cumpla 0.5

g=probabilidad que no se cumple 0.5

e=margen de error probabilidad 0.05

- z’p.q.N
“@(N-D+(Zp.g

92



_ (1.96)2(0,5* 0,5 * 93044)
(0.05)?(93.044-1)+(1.96°*0,5* 0,5)

_ 89.359,4576
~ 232,6075 + 0,9604

n

n= 382,58
En base alo descrito, se debieron consultar 383 usuarios en mora conociéndose asi las
razones gue influyen en el pago de los flujos adeudados y favorecer a disefio de las
estrategias. Habiéndose descrito la poblacion y muestra para ambos casos se presentala

siguiente tabla resumen:

Tabla 6.
Muestra para la investigacion de campo
Descripcion Cantidad Enfoque
Talento humano 5 Cualitativo
Usuarios en mora 383 Cuantitativo

Nota: Elaborado por Ing. Justo Mojica Del Pezo a partir de CNEL EP. Unidad de Negocios de Santa Elena
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2.5. Técnicas e I nstrumentos de Recoleccion de Datos

L as técnicas sel eccionadas respondieron a los enfogques ya mencionados, aplicandose
la entrevista y la encuesta. La primera técnica considerada respondié al enfoque
cualitativo, siendo laentrevista. Trespalacios, Véazquez, De laBallinay Suérez (2016) la
definen como una técnica cuya estructura, generalmente compuesta por preguntas
abiertas, permite recopilar opiniones, puntos de vistay experiencias en torno a tema por
parte de personas claves. De ellos se obtuvo informacion acerca de la entidad,
identificando la situacion del area comercial, procesos relacionados y la situacion de la
cartera.

La segunda técnica corresponde a la encuesta, Rosendo (2018) la define como una
técnica de investigacion cuantitativa cuya estructura, generalmente compuesta por
preguntas cerradas con opciones de respuesta, permite recopilar informacion capaz de
expresarse numéricamente. El instrumento corresponde a cuestionario de encuesta,

siendo aplicado alos clientes deudores de la entidad estudiada.

2.6.Validez y confiabilidad de losinstrumentos de investigacion

La guia de preguntas esta estructurada con los datos institucionales de identificacion,
datos personales o de clasificacion, preguntas rompe hielo para generar empatia con €l
entrevistado, evaluacion general con el objeto de actitud, desajuste del objeto de actitud,
gjustes del objeto de actitud, evaluacion del nuevo objeto de actitud, ajuste del objeto de

actitud con juego derol, evaluacion del objeto de actitud ideal, cierre de la entrevista.
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2.7.Andlisisderesultados

En esta seccion se presentan |os hallazgos de la investigacién, respecto ala entrevista

y laaplicacion de la encestaafin de describir lasituacion del objeto de estudio.

2.7.1.Anélisisde entrevistas.

El procesamiento de la entrevista se realizé agrupando | os criterios de cada individuo

consultado para presentan un analisis general por preguntas, considerando que se aplicd

el mismo cuestionario alos participantes. A continuacion, se muestran |os resultados:

Tabla7.

Analisis de la entrevista al talento humano de la empresa CNEL (parte 1)

1. ¢Como describiriala
actividad alaque se

dedica su empresa?

Existen una diversidad de criterios respecto a su
Opticasobre la actividad que realizan, por un lado, hay
quienes la evallan de forma poco rutinaria y de
importancia para la e€ecucion norma de las
operaciones, especidmente las relacionadas a la
recuperacion de cartera donde se obtienen los flujos

para seguir en funcionamiento.

2. En cuantoasu
departamento ¢Como es
el ambiente laboral?

Se califica como bueno y agradabl e, especiamente
porque existe compromiso entre e talento humano
paracumplir lasfunciones, lo cual sedestacaen el area
comercial y de facturacion apesar de que se catal ogan
de gran responsabilidad. Cabe sefidar que se han
realizado cambios para favorecer a este ambiente,
mostrandose ademas una alta carga de funciones

donde incluso no existe un horario de salida.

A pesar del peso gue generan estas funciones, €

ambiente no se ha visto deteriorado, pero es una
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situacion que puede ocurrir a futuro si los problemas

No son intervenidos.

Tabla8.

Analisis de la entrevista al talento humano de la empresa CNEL (parte 2)

3. ¢Como evaluaria €
trabajo en equipo que

hace su departamento?

En base a sus declaraciones se cataloga como
favorable; sin embargo, ain debe mejorar si se busca
alcanzar una Optima recaudacion de los flujos y
reducir la cartera por cobrar mientras se satisface a
cliente con un servicio de calidad acorde a sus
necesidades

4. ¢;Cudl es€
comportamiento del
indice de morosidad en

carteravencida?

Se atribuye esta condicion a diversos factores
como e estado laboral de cadacliente, mencionandose
el desempleo como un motivante ala morosidad. Sin
embargo, entre la principal destaca la cultura de pago
prefiriendo los clientes cubrir otras obligaciones y
dgar e suministro eléctrico entre las Ultimas

OpCiOnes.

Es decir, las personas ven poco relevante € pago
de esta deuda anteponiendo su cumplimiento. Incluso,
la existencia de sanciones por no cumplir atiempo los
pagos no logramotivar a que los indices de morosidad
se vean reducidos. Por ello se considera relevante la
inversion en acciones direccionadas a educar a
publico sobre la importancia de estar a dia en sus

cuotas.

5. A su criterio ¢scuales son

las principalesrazones

Los consultados mencionan que va en aumento,

motivada incluso por entidades del sector publico que
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demorosidad en cartera

no cumplen a tiempo sus obligaciones, pudiéndose

vencida? aplicar e corte del servicio, retiro de cometida y
finaAlmente juicio de coactiva. Sin embargo, se
registran deudores a quienes no se les ha aplicado
aguna de estas medidas persuasivas, dgando en
evidencialafatade seguimiento ala cartera.

Tabla9.

Andlisis de la entrevista al talento humano de la empresa CNEL (parte 3)

6. En laactualidad ¢C6mo
influyen las politicas
institucionales para
recuperacion de
pérdidasen lacartera

vencida?

Entre las gestiones realizadas para motivar a
cobro, los entrevistados destacan la notificacion a
cliente sobre susval ores por pagar, esto atravésde una
empresa contratista, y de no realizar €l pago luego de
24 horas se suspende €l servicio.

Sin embargo, s existieran mas de 4 planillas
vencidas puede iniciarse € cobro a través de la
coactiva adoptéandose hace 10 afios como medida

persuasiva parala cobranza.

7. En su opinién ¢Qué
gestiones deberealizar la
institucién para
recuperar lacartera

vencida?

No se destacan opciones innovadoras, sino las ya
aplicadas tales como €l corte del servicio retirandose
el medidor por 3 mesesen moray retiro delacometida
luego de seis meses de morosidad, aungue se indique

apartir delos cuatro meses puedeiniciarselacoactiva.

Como puede observarse, € corte del servicio es
una medida previa a la aplicacion de la coactiva. Por
otro lado, entre los lideres de recaudacion surgen
iniciativas como camparias informativas a usuario en
donde se aborden temas de la facturacion, beneficios,

lugares de pago y demés.

Inclusive, se ubica entre las opciones un mayor
acercamiento a usuario y conformacién de

comisiones a fin de informarle los montos a pagar,
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fechas de vencimiento y demas puntos que algunos

usuarios desconocen,

Tabla 10.
Andlisis de la entrevista al talento humano de la empresa CNEL (parte 3)

8. ¢Quédebe hacer la Seindicaque & usuario debe ser consciente de los

empresa paramejorar la | riesgos hacia conectarse directamente a la red de

recuperacion de suministro, lo cual sumado con mecanismos anti
pérdidastécnicas? hurtos pueden reducir los nivel es de pérdidas por hurto
de energia.

Entre las respuestas destacan un aspecto relevante,
haciendo énfasis en que CNEL es unadistribuidora de
energia y no una productora, por €llo la no
recuperacion de flujos por e servicio, ya sea por
morosidad o perdidas negras, se constituyen en un
riesgo para su operatividad que le podria generar
pérdidas econdmicas significativas.

9. ¢Sehan creado Sobre estainterrogante seindicaque efectivamente
estrategias comerciales | se han disefiado de manera interna pero no se aplican
parameorar la de manera continua ni forman parte de una politica en
recuperacion? la empresa. En base a €llo, su carencia podria estar

motivando al incremento en los niveles de morosidad

en laempresa.

10. ¢Quéopinién le merece Siempre y cuando surjan de un andlisis de la
la creacion deun disefio | situacién en la peninsula lo consideran favorable, ya
de estrategias que la efectividad puede variar segun € territorio. Se
comerciales para explica que una estrategia que nace de un estudio en
mejorar larecuperacion | Guayaquil podria no ser vaida en e canton La
depédidasen CNEL? Libertad. En base a lo descrito se destaca la
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importanciade andizar lasituacion del canton para asi

disefiar acciones efectivas parala cobranza.

Tabla 11.

Andlisis de la entrevista al talento humano de la empresa CNEL (parte 4)

11. ¢Quéestrategias debe
incluir ese disefio para
hacer mas eficiente las
pérdidas técnicas?

Como iniciativa, los consultados indican que es
necesario invertir en talento humano a fin de
incrementar |os controles, ademas de tecnologias que
imposibiliten o reduzcan las probabilidades de hurtar

energia.

12. S usted fuera d
gerente comercial de
CNEL ¢Quéhariapara
mejorar larecuperacion

de pérdidas?

Las respuestas estuvieron direccionadas a buscar
llegar a cliente, educarlos y cerrar acuerdos para
acelerar la recuperacion de cartera, indicarle los
riesgos de robar energia y ademas redizar
seguimientos mas continuos para identificar

conexiones clandestinas.

13. ¢(Cbémo seimagina
usted un departamento
derecuperacion de
carteraideal para
CNEL?

Selo imaginan con persona idoneo, especiamente
en cantidad a fin de permitir realizar acciones méas
continuas que contribuyan a la recuperacion de los
flujos. Ademas, se destaca que suelen existir errores
de facturacién ocasionando que € usuario no desee
pagar su consumo, siendo una debilidad que debe

superarse si se desea asegurar la cobranza efectiva.

14. ;Cémo seaplicala
facturacion delos

clientes?

El proceso mencionado se realiza segun € pliego
tarifario sobre € cua se determina e monto a pagar
ya sea para usuario comercia o residencial. Como
monto facturado mensualmente en el canton se indica

5 millones. Sin embargo, surgen reclamaciones a
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causa de errores en la determinacion de los montos,

promoviendo e descontento de los consumidores.

Tabla 12.

Andlisis de la entrevista al talento humano de la empresa CNEL (parte 5)

15. ¢Quérecomendariaa
CNEL para quetenga
un departamento de
recuperacion de cartera
ideal?

Se indica que lo ideal es que € departamento se
enfoque en la redidad de la peninsula y no a nivel
nacional porque se cree que todas las zonas son
iguales, replicando por ello estrategias que resultan

poco efectivas.

Ademés, estala correcta distribucion de funciones,
destinando menos personal a las labores de cobro
persuasivas y mas a la instalacion de medidores,
educacion al clientey otrostemasrelevantes. Seindica
que esto se logrard s @ cliente paga a tiempo sus
deudas, teniendo la empresa que motivarlo mediante
estrategias adecuadas.

16. ¢Quéestrategias debe
incluir e disefio para
mejorar la
disponibilidad de
informacion dela

carteravencida?

Se destaca que la empresaya posee una paginaweb
en donde se encuentran almacenados todos |os datos
del cliente respecto a facturacion, pagos y montos por
cobrar haciendo més eficiente laidentificacion de los

valores.
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2 En cuanto a su departamento 3 2 0 0 S 7 C 2
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¢Como evaluaria e trabajo en 0 4 9 C 2
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departamento?
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A su criterio ¢cudles son las
principal es razones de
morosidad en cartera vencida?

En laactualidad ¢Cémo
influyen las politicas
institucional es para
recuperacion de pérdidas en la
cartera vencida?

12

En su opinién ¢Qué gestiones
debe redlizar lainstitucion para
recuperar la cartera vencida?

¢Queé debe hacer la empresa
paramejorar larecuperacion de
pérdidas técnicas?

15

12

¢Se han creado estrategias
comerciales paramejorar la
recuperacion?

12

10

¢Qué opinion le merece la
creacion de un disefio de
estrategias comerciales para
mejorar larecuperacion de
pérdidas en CNEL?

11

¢QUuEé estrategias debe incluir
ese disefio para hacer mas
eficiente las pérdidas técnicas?

12

12

Si usted fuera el gerente
comercia de CNEL ¢Qué
haria para mejorar la
recuperacion de pérdidas?

12
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13

¢COmo se imagina usted un
departamento de recuperacion
de carteraideal para CNEL?

14

¢Como se aplicalafacturacion
delos clientes?

15

¢Qué recomendaria a CNEL
para que tenga un
departamento de recuperacion
de carteraideal?

12

16

¢Qué estrategias debe incluir
el disefio paramejorar la
disponibilidad de informacion
de la cartera vencida?

Elaborado por: Justo Mojica
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2.7.1.1.Analisisgeneral delasentrevistas.

La recuperacion de cartera en la entidad presenta deficiencias viendose ligada a la
postura del cliente quien no realiza sus pagos a tiempo o se mantiene en morosidad. Las
causas de esta postura son la cultura del cliente y su situacion econdmica, aungue la
primera representa la principal limitante segun declaraciones de todos |os entrevistados.
Por ello recomiendan un mayor acercamiento con los clientes mediante actividades de
concienciacion paramotivar el pago puntual de sus obligaciones.

También se consideran necesarias las comisiones en zonas periféricas donde €l
seguimiento alos clientes resulta limitado. Con ello se reduciriala necesidad de personal
paradar seguimiento aclientes en morosidad, pudiendo destinarlo alabores como entrega
de facturas, lecturas de consumo, mantenimiento e instalacion de equipos. Por €
momento las estrategias para motivar €l cobro pueden catalogarse como de presion,
observandose limitadosincentivos paralos clientes mientras que los beneficios al publico
se observan cuando hay morosidad, pudiendo acogerse a convenio pararealizar sus pagos
pero no existen incentivos paraque € cliente pague atiempo, ya sean descuentos, sorteos

u alguna otra estrategia de tipo comercial.

2.7.1.2.Evaluacion mediante matriz Vester.

Su uso esta ligado a relacionar causas y consecuencias de un problema, incluyendo
debilidades o amenazas. Murcia (2015) indica que su realizaciéon implica un proceso
basico de diagndstico, siendo disefiada por Frederic Vester como un cuadro de doble
entrada en donde seidentifican los niveles de causalidad de un problema. A continuacion,

se presentan los resultados de la utilizacion en el presente estudio:
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Tabla 13.
Valoracion de las causas del problema segun la matriz Vester.

- TOTAL

DESCRIPCION A BCD E F INFLUENCIA

A Per_sonal concentrado en aplicacion de 330 0 3 9
acciones forzosas para e cobro

B  Escasacobertura en zonas periféricas 3 2 0 0O 5

C Escasa comunicacién con €l usuario 3 2 5 0 0 -
respecto a proceso de cobranza

D Culturg de pago del usuario motiva su 0 2 3 3 2 10
morosidad
Situacién econdmicadel usuario limitala
puntualidad del pago 3013 3 10

F  Incentivos escasos para acelerar e cobro 3003 3|0 9
TOTAL DEPENDENCIA 12 79 8 6 8

Nota: Elaborado por Ing. Justo Mojica Del Pezo

Lavaloracion serealizo estableciendo la dependencia e influencia de cada causafrente
a las demas, valorandose entre 0 a 3 en donde “cero” significo nula influencia y “3” alta
influencia. Una vez obtenido los valores se procedié a la sumatoria obteniendo asi las

coordenadas para su grafica en un plano cartesiano como se muestra a continuacion:

Tabla 14.
Coordenadas post valoracién de las causas en la matriz Vester.
< <
DESCRIPCION % 2
i z
w z
X Y
Personal concentrado en aplicacién de acciones forzosas A 12 9
parael cobro
Escasa cobertura en zonas periféricas B 7 5
Escasa comunicacion con € usuario respecto al proceso de c 9 7
cobranza
Cultura de pago del usuario motiva su morosidad D 8 10
Situacion econdémica del usuario limitala puntualidad del E 6 10
pago
Incentivos escasos para acelerar e cobro F 8 9

Nota: Elaborado por Ing. Justo Mojica Del Pezo
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Figura 1. Plano cartesiano Matriz V ester

El establecimiento de los cuadrantes se realiz6 sumando el valor méasalto y el masbajo
de cada gje, dividiendo €l resultado entre dos arrojando como resultado X 9; Y 7,5. Los
cuadrantes observados responden a problemas pasivos, criticos, indiferentes y activos

detallando a continuacion su andlisis:

Los pasivos estédn ubicados en la parte superior izquierda en donde destacan los
problemas E, D y F. Este tipo de problemas tienen poca influencia causal pero no dgjan
de ser relevantes, considerando que la cultura del cliente no depende de la empresa ni
tampoco la situacién econdmicadel mismo, pero pueden realizarse acciones como charlas

e incentivos paramotivar |0s pagos.

Los criticos estan ubicados en |a parte superior derecha siendo problemas causados
por otros problemas destacando aqui €l personal concentrado en aplicacién de acciones
forzosas para e cobro, lo cual se debe a la morosidad existente, cultura del cliente y

escasos incentivos princi pamente.
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Los indiferentes estan ubicados en e cuadrante inferior izquierdo y generalmente no
causan problemas ni tampoco son causados por otros, encontrandose aqui la escasa
cobertura en zonas periféricas y que puede solucionarse si el persona dedicado a la

cobranza, tras una recuperacion mas eficiente, puede desempefiar otras tareas.

L os activos se encuentran en €l cuadrante inferior derecho y significa que influyen de
forma ata en otros problemas. El C esta ubicado en e centro del cuadrante activo e
indiferente, mismos que corresponde a la escasa comunicacion con el usuario respecto al
proceso de cobranza significando que tiene una alta influencia en los demés problemas.
Cabe sefia ar que unamejor comunicacion podriainfluir en el cambio de la culturague el

cliente mantiene.
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2.7.2.Encuesta a clientes

1. ¢Con quéfrecuenciarecibe usted la planilla de su consumo en su domicilio?

Tabla 15.
Frecuencia con la cual recibe su planilla

Recepcion de  Frecuencia Frecuencia

planilla absoluta relativa
Siempre 115 30,03%
A veces 146 38,12%
Nunca 122 31,85%
Total 383 100,00%

Nota: Elaborado por Ing. Justo Mojica Del Pezo

45,00%
40,00% 38,12%
35,00% 30,03%
30,00% -
25,00%
20,00%
15,00% -
10,00%

5,00% -

0,00% -

31,85%

Siempre A veces Nunca

Figura 2. Frecuencia con lacual recibe su planilla

Analisis: Segun declaraciones de los consultados se evidencia un acance limitado en
la emision de planillas donde el 31,85%, equivalente a 122 clientes, no las recibe en €
domicilio, situacion que podria motivar el desconocimiento de los valores a pagar y por

ende favorecer alamorosidad.
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2. ¢Por cuanto tiempo ha mantenido planillas vencidas?

Tabla 16.
Tiempo que mantiene su planilla vencimiento
Tiempo de Frecuencia Frecuencia

vencimiento absoluta relativa
Entre 1 a 3 meses 46 12,01%
Entre 4 a 6 meses 96 25,07%
Entre 7 a9 meses 115 30,03%
Més de 9 meses 126 32,90%
Total 383 100,00%

Nota: Elaborado por Ing. Justo Mojica Del Pezo

35,00% 32,90%
30,000 30,03%

,00% ] —
25,07%
25,00% ] —

20,00%

15,00% +—12,01%

10,00% —
5,00% |
0,00% ; ; |

Entrel a3 Entre4 a6 Entre7a9 Masde9 meses
meses meses meses

Figura 3. Tiempo que mantiene su planilla vencimiento

Andlisis. Se registran atos niveles de morosidad en e publico analizado,
concentrandose las deudas en periodos superiores a los nueves meses en € 32,90% de
casos seguido de 7 a 9 meses con un 30,03%. De esta forma, se dgja en evidencia la
adopcion de estrategias comerciales que permitan acelerar la recuperacion de cartera

favoreciendo asi alaliquidez de la empresa CENEL Santa Elena.
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3. Delassiguientesrazones ¢Cudl considera usted que esla principal causa para
no efectuar su pago a tiempo?

Tabla17.
Causa para no realizar su pago a tiempo

Frecuencia Frecuencia

Causa de morosidad _
absoluta relativa
Desempleo 69 18,02%
Otros gastos y
_ 169 44,13%
necesidades
No recuerdalafecha
50 13,05%
de pago
No recibe planillade
95 24,80%
CoNsumo
Otros 383 100,00%

Nota: Elaborado por Ing. Justo Mojica Del Pezo

ig’%ff 44.13%
, 0
40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

| 18,02%

Desempleo  Otrosgastosy Norecuerdala  Norecibe
necesidades  fechade pago planillade
consumo

13,05%

Figura 4. Causa para no realizar su pago atiempo

Analisis: Entre las causas que |os clientes encuestados destacan como principal para
no realizar su pago atiempo es el interés en cubrir otros desembol sos y necesidades, esto
en € 44,13% de casos, seguido de no receptar su planilla a tiempo en un 24,80%. La
primera causa corresponde a la cultura propia del cliente mientras que la segunda esta

vinculada ala operatividad de CNEL.
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4. (El departamento de Facturacion le recuerda oportunamente e vencimiento
desusvaloresa pagar?

Tabla 18.
Recordatorio del departamento de facturacion sobre el vencimiento de planillas

Recordatoriode Frecuencia Frecuencia

vencimiento absoluta relativa
Siempre 46 12,01%

A veces 142 37,08%
Nunca 195 50,91%
Total 383 100,00%

Nota: Elaborado por Ing. Justo Mojica Del Pezo

60,00%

50,91%

50,00%

37,08%

40,00%

30,00%

20,00%
12,01%

10,00% -

0,00% -

Siempre A veces Nunca

Figura 5. Recordatorio del departamento de facturacion sobre el vencimiento de planillas
Andlisis: No solo se registran casos donde nunca se recibe la planilla, sino también

situaciones donde no serealiza el recordatorio del cliente sobrelos valores adeudados tras

su vencimiento. Esto provoca el desconocimiento y desinterés de los usuarios en cumplir

con sus pagos de manera puntual .
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5. ¢Como prefiere que selerecuerde su deuda vencida?

Tabla 19.
Preferencia de recordatorio sobre deudas vencidas.

Preferenciade Frecuencia Frecuencia

recordatorio absoluta relativa
Llamadatelefénica 46 12,01%
Mensge SMS 146 38,12%
Correo electrénico 126 32,90%
Notificacion escrita 65 16,97%
Total 383 100,00%
Nota: Elaborado por Ing. Justo Mojica Del Pezo
45,00%
35.00% 32,90%
30,00%
25,00%
20,00% 16,97% ——
15,00% +— 12,01% I |
10,00% — —
5,00% — —
0,00% : . .
Llamada Mensgje SMS Correo Notificacion
telefonica electronico escrita

Figura 6. Preferencia de recordatorio sobre deudas vencidas.

Analisis: Debido alafalta de medidas empleadas para recordar a cliente el pago de
sus cuotas vencidas se le consultd por qué medios consideran idoneo que se realice,
destacando los mensgjes SM'S con un 38,12% seguido de |os correos electronicos en un
32,90%. Seria es recomendable gue se empleen como medios de notificacion, lo cual

ahorraria recursos relacionados alaimpresion y entrega de los papel es.
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6. ¢Qué tan atractivas le resultan las opciones de pago que CNEL dispone
actualmente para mantenerse al dia con su planilla?

Tabla 20.
Atractivo de las opciones de pago actuales

Atractivo deopciones Frecuencia Frecuencia

actuales de pago absoluta relativa
Muy atractivas 0 0,00%
Poco atractivas 126 32,90%
Nada atractivas 257 67,10%
Total 383 100,00%
Nota: Elaborado por Ing. Justo Mojica Del Pezo
80,00%
70,00% 6710%
60,00% —
50,00% —
40,00% 3290% —
30,00% 1 —
20,00% ———— —
10,00% ———— —
0,00%
0,00% |
Muy atractivas Poco atractivas Nada atractivas

Figura 7. Atractivo de |as opciones de pago actuales

Analisis: CNEL EP mantiene opciones de pago alos clientes en mora, destacando los
convenios, siendo evaluados como nada atractivos por € 67,10%, seguido de poco
atractivos en un 32,90%. L as razones podrian implicar laexistenciade restriccionesen el

acceso, ya que deben cumplirse una serie de parametros para a canzar |os beneficios.
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7. Qué aspectos considera que debe meorar CNEL EP para lograr su
satisfaccion como usuario

Tabla 21.
Aspectos a megjorar para su satisfaccion.

Aspectosamejorar parasu Frecuencia Frecuencia

satisfaccion absoluta relativa
Servicio a cliente 19 4.96%
Facturacion 35 9,14%
Promociones 203 53,00%
Cobertura (informacién y
126 32,90%
puntos de pago)
Total 383 100,00%

Nota: Elaborado por Ing. Justo Mojica Del Pezo

60,00% 53,00%
50,00%
40,00% 32.00%
30,00% — -
20,00% — -
9,14%
10,00% 4,96% | —
0,00% ; ;
Servicio d Facturacion Promociones Cobertura
cliente (informaciény
puntos de pago)

Figura 8. Aspectos amejorar para su satisfaccion.

Analisis: Entre los aspectos que |os clientes consideran que debe mejorar la empresa
destacan las promociones, teniendo en cuenta que no se evidencia en la entidad su
aplicacion. Adicionamente, destaca la cobertura tanto de informacion como la
disponibilidad de puntos de pago, debiendo mencionar que no existe un flujo de
informacion continuo con € cliente quien desconoce los valores a pagar, cuotas vencidas
e incluso mantiene una cultura donde prioriza el desembolso de otras deudas.
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8. ¢Motivaria €l pago de suscuotas vencidaslarealizacion de descuentos?

Tabla 22.
Motivacion al pago de cuotas vencidas mediante descuentos.

Descuentos para cumplir ~ Frecuencia Frecuencia

cuotas vencidas absoluta relativa
Probable 326 85,12%
Poco probable 57 14,88%
Nada probable. 0 0,00%
Total 383 100,00%
Nota: Elaborado por Ing. Justo Mojica Del Pezo
90,00% —— 8512%
80,00% -
70,00% -
60,00% -
50,00% -
40,00% -
30,00% -
20,00% - 14,88%
10,00% - 0.00% —
0,00% - ;
Probable Poco probable Nada probable.

Figura 9. Motivacion a pago de cuotas vencidas mediante descuentos.

Andlisis. Entre las acciones promocionales se consideraron los descuentos para
motivar el pago de cuotas vencidas, indicando |os clientes que seriaprobable en el 85,12%
de casos que aquello les motivara a saldar su deuda, mientras que el 14,88% indica que
seria poco probable. No existen personas que se nieguen rotundamente a cumplir con €
desembolso su planilla, pero labajaprobabilidad puede verse influenciapor el desempleo

dentro del grupo analizado.
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9. ¢Motivaria € pago de susplanillassin retrasos si sele ofrecen descuentos?

Tabla 23.
Motivacion al pago puntual de planillas mediante descuentos.

Descuentos para Frecuencia Frecuencia

pagar al dia absoluta relativa
Probable 310 80,94%
Poco probable 73 19,06%
Nada probable 0 0,00%
Total 383 100,00%
Nota: Elaborado por Ing. Justo Mojica Del Pezo
90.00% 1 g0,04%
80,00% -
70,00% -
60,00% -
50,00% -
40,00% -
30,00% -
19,06%
20,00% -
0f - -
10,00% 0.00%
0,00% - .
Probable Poco probable Nada probable.

Figura 10. Motivacion al pago puntua de planillas mediante descuentos

Analisis: Otrade las acciones promocional es eval uadas fueron |os descuentos si pagan
al dia sus cuotas indicando los usuarios que existe probabilidad de que €ello los motive a
no retrasarse, esto en el 80,94% delos casos. El 19,06% indica que es poco probable, pero

como ya se menciono, esto puede verse influenciado por € desempleo.
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10. ¢Motivariael pago desusplanillassin retrasossi serealizan sorteosa clientes
al dia en sus obligaciones?

Tabla 24.
Motivacion al pago puntual de planillas mediante sorteos.

Sorteospara  Frecuencia Frecuencia
estar al dia absoluta relativa

Probable 295 77,02%
Poco probable 88 22,98%
Nada probable 0 0,00%

Total 383 100,00%

Nota: Elaborado por Ing. Justo Mojica Del Pezo

90,00%
80,00%
70,00% -
60,00% -
50,00% -
40,00% -
30,00% - 22,98%
20,00% -
10,00% -

0,00% -

| 77,02%

0,00%

Probable Poco probable Nada probable.

Figura 11. Motivacion al pago puntua de planillas mediante sorteos.

Andlisis. Respecto a los sorteos como una forma de motivar € pago puntua de las
planillas, siendo otra de | as acciones promocional es que podria considerarse, 10s clientes
mencionan gue es probable en un 77,02% seguido de poco probable en un 22,98%. Cabe
sefidar que no se registran en la empresa acciones previas de este tipo, por ende, se
considera un método innovador para asegurar €l cobro de los flujos en los tiempos

normales.
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11. ¢Estariainteresado en asistir a charlas organizadas por CNEL EP sobre sus
operacionesy beneficiosal cliente?

Tabla 25.
Interés en asistir a charlas organizadas por CNEL EP

Asistenciaa  Frecuencia Frecuencia

charlas absoluta relativa
Probable 302 78,85%
Poco probable 73 19,06%
Nada probable 8 2,09%
Total 383 100,00%

Nota: Elaborado por Ing. Justo Mojica Del Pezo

90,00%
80,00%
70,00% -
60,00% -
50,00% -
40,00% -
30,00% -
20,00% -
10,00% - 2,09%

0,00% - .
Probable Poco probable Nada probable.

78,85%

19,06%

Figura 12. Interés en asistir a charlas organizadas por CNEL EP

Andlisis. Los clientes indican que estén interesados en asistir a charlas organizadas
por CNEL EP donde se informen acerca de beneficiosy las operaciones que esta empresa
realice, pudiendo ser utilizadas como unaformade concientizarlos y modificar su cultura
actual inclinada a cubrir otros gastos. Apenas un 2,09% indica que es nada probable que

asista a este tipo de eventos, mientras un 19,06% menciona gque es poco probable.
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12. ¢Acudiria a puntos de informacién al publico para conocer los procesos del
CNEL EPy realizar € pago de sus planillas?

Tabla 26.
Asistencia a puntos de informacion de CNEL EP

Utilizacion depuntosde  Frecuencia Frecuencia

informacion absoluta relativa
Probable 375 97,91%
Poco probable 8 2,09%
Nada probable 0 0,00%

Total 383 100,00%

Nota: Elaborado por Ing. Justo Mojica Del Pezo

120,00%
97,91%

100,00%

80,00% -

60,00% -

40,00% -

20,00% -
2,09% 0,00%

0,00% -
Probable Poco probable Nada probable.

Figura 13. Asistencia a puntos de informacion de CNEL EP

Analisis: Parapromover e acceso ainformacion, ademés de incrementar la cobertura
respecto a los puntos de pago que CNEL dispone, se le consulto al usuario s estaria
interesado en asistir a puntos que realicen estas funciones indicando que resultaria muy
probable en un 97,91%, seguido de poco probable en un 2,09%. De esta forma, se
recomienda su implementacion como una forma de fortalecer el conocimiento de los
deudores respecto a los procesos de la empresa e incluso funcionar como sitios de

recaudacion.
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13. ¢Considera quelarealizacion de charlas en unidades educativas aportaria a
gue los estudiantes tengan conciencia sobre e buen uso de la energia
eléctrica?

Tabla 27.
Aporte de charlas educativas para concientizar a estudiantes

Charlaspara Frecuencia Frecuencia

concientizar absoluta relativa
Probable 364 95,04%
Poco probable 19 4,96%
Nada probable 0 0,00%

Total 383 100,00%

Nota: Elaborado por Ing. Justo Mojica Del Pezo

100,00% ——— 95,04%
90,00% -
80,00% -
70,00% -
60,00% -
50,00% -
40,00% -
30,00% -
20,00% -
10,00% -

0,00% -

4,96%

0,00%

Probable Poco probable Nada probable.

Figura 14. Aporte de charlas educativas para concientizar a estudiantes

Andlisis. Se consulté ad grupo seleccionado si € redlizar charlas a estudiantes
permitiria concientizarl os respecto al uso de energia eléctrica, considerando que a futuro
serén quienes utilicen este servicio. Sobre ello indicaron indicando que seria probable en
el 95,04% seguido de poco probable en un 4,96%. Su aplicacion se constituiria en una
accion alargo plazo yaque actual mente son sus padres quienes son responsabl es de sal dar

sus planillas.
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14. ¢Recibiria usted en su domicilio a personal que revise sus conexiones
eléctricas dando recomendaciones para mejorar su flujo de suministro sin
riesgos?

Tabla 28.
Intencion de recibir personal evaluador de conexiones eléctricas.

Disposicién arecibir Frecuencia Frecuencia

personal evaluador absoluta relativa
Probable 372 97,13%
Poco probable 11 2,87%
Nada probable 0 0,00%
Total 383 100,00%

Nota: Elaborado por Ing. Justo Mojica Del Pezo

120,00%
97,13%

100,00%

80,00% -

60,00% -

40,00% -

20,00% -
2,87% 0,00%

0,00% -

Probable Poco probable Nada probable.

Figura 15. Intencidn de recibir personal evaluador de conexiones eléctricas.

Analisis: El publico consultado no muestra resistencia en recibir a persona de la
compaiiia CNEL EP para que revise las conexiones eléctricas y evalle su estado
verificando s existen riesgos, entre ellos a cortocircuitos que pueden provocar incendios.
Estarevision también podria utilizarse paraidentificar si existen conexiones clandestinas

gue provocan pérdidas e impactan alaliquidez de la compafiia.
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15. ¢Estaria dispuesto a aceptar voluntariamente la recepcion de planillas de
consumo mediante correo electr 6nico?

Tabla 29.
Disposicion en aceptar recibir planillas por correo electrénico

Recepcion deplanillasvia Frecuencia Frecuencia

electronica absoluta relativa
Probable 211 55,09%
Poco probable 92 24,02%
Nada probable 80 20,89%
Total 383 100,00%
Nota: Elaborado por Ing. Justo Mojica Del Pezo
60,00% - 55,09%
50,00% -
40,00% -
30.00% 1 24,02% 20,89%
20,00% - —
10,00% - —
0,00% -
Probable Poco probable Nada probable.

Figura 16. Disposicién en aceptar recibir planillas por correo electronico

Analisis. Se consultd, como una forma reducirse los costos por impresion y entrega
de planillas, la opcién de enviarlas por medio de correo €electrénico indicando los
encuestados que es probable que lo acepten en un 55,09%, seguido de poco probable en
el 24,02% mientras que € 20,89% considera que seria nada probable. La negativa en la

aceptacion podria estar motivada a desconocimiento en su uso o0 porque confian més en

el papdl.
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2.7.2.1. Principales hallazgos de la encuesta.

L os participantes indicaron que las causas de su retraso en |0s pagos se deben al interés
en cubrir otras obligaciones, lo cua responde a la cultura del cliente como principal
motivante de la morosidad. La segunda causa es la no recepcion de facturas y también
destaca el desempleo, situaciones que no impiden que continlen recibiendo € servicio a
pesar de registrar hasta mas de nueve meses de mora.

Esto demuestra que las medidas para presionar €l pago no estan siendo aplicadas de
forma agresiva. Adicionalmente, tampoco se emiten notificaciones sobre la existencia de
valores por pagar provocando el desconocimiento del cliente y por ende el desinterés en
saldar su planilla.

Como aspectos a mejorar para satisfacer sus expectativas en torno a CNEL EP, los
clientes destacan las promocionesy la cobertura, esta segunda encaminada a incrementar
el flujo deinformacién con losusuarios. De estaforma, se evidenciasu interésen distintas
acciones tales como descuentos, sorteos, charlas, adopcion de medios el ectronicos, entre
otros que se considerarian en la propuesta.

OBJETIVO GENERAL
Proponer estrategias que permitan la recuperacion de la cartera vencida de la CNEL del

canton Santa Elena.

Objetivos Especificos.

» Conocer s los directivos y empleados han agotado |1os medios necesarios parala
recuperacion de la cartera vencida.

» Veificar s €l departamento legal de la institucion ha cumplido con e proceso

legal de recuperacion de la carterainstitucional vencida.
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» Cudificar el compromiso de la comunidad por cumplir con sus pagos atrasados

con lainstitucion.

2.7.3 Comprobacion dela Hipoétesis/Preguntas cientificas/l dea a defender .

DISTRIBUCION CHI CUADRADO

La utilidad de este tipo de distribucién permitira determinar la relacién entre dos

variables, esdecir, s existe 0 no dependencia estadistica entre ellas.
Setiene @ planteamiento de las siguiente hipétesis nula e hipotesis dternativa:

Ho: Laaplicacion de estrategias no permitira la recuperacion de la cartera vencida de la
CNEL del canton La Libertad.

Hi: La aplicacion de estrategias mejoraria la recuperacion de la cartera vencida de la
CNEL del canton La Libertad.

Para responder si existe 0 no dependencia estadistica, se hace uso de la distribucion Chi

Cuadrado con un margen de error de 0,05.

Procedemos a calcular las frecuencias con |os siguientes datos:

ESTRATEGIAS A APLICAR POR

DEPARTAMENTO S NO TOTAL

SERVICIO AL CLIENTE 19 23 42

FACTURACION 35 29 64

PROMOCIONES 203 120 323

RN 5 | w
TOTAL 383 270 653

0,586523737 | 0,413476263 1

Lo que esperariamos que sucedierasi no existierarelacion:
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ESTRATEGIAS A APLICAR POR

DEPARTAMENTO S| NO TOTAL

SERVICIO AL CLIENTE 24.63 17,37 42

FACTURACION 37,54 26,46 64

PROMOCIONES 189,45 133,55 323

N s | oo
TOTAL 383 270 653

Ahora se determina € grado de libertad que hace referencia a nimero de filas con €

ndmero de columnas;

gl= (r-1)(c-1)
gl= (3-1)(2-1)
gl= 2

Se procede a calcular e Chi Cuadrado para determinar Si existe asociacion entre las

variables cuditativas, midiendo larelacion entre |o observado y 1o esperado:

[CAREERVIDBANIINN cariruLospe pepreSION

ESTRATEGIAS A APLICAR POR

DEPARTAMENTO S NO
SERVICIO AL CLIENTE 1,288541261 1,827819641
FACTURACION 0,171535135 0,243325765
PROMOCIONES 0,969554137 1,375330498
COBERTURA (INFORMACION

Y PUNTOS DE PAGO) 0,220416215 0,312664483

TOTAL 2,65004675 3,759140387

Se aplicar laformula:

: E (0 —e)®
x s ——————————
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Esto genera como resultado:

6,40918714

Ahora se hace uso de la tabla de distribucion chi cuadrado. En la misma se observa la
interseccion de lafiladel grado de libertad que es 2 con la columna del margen de error,
el cua es 0,05

Tabla Distribockn Chi Caadrado :r

v/p | 0001 | 00025 | 0005 | 001 0025 | 005 | o1

1 | 108274 | 91408 | 78792 | 66349 50239 | agais | 2,705
Q 13,815 | 11,9827 | 105965 | 92104 7,3778 ' 4,6052
[ [ 16266 | 143200 | 128381 | 11,3449 93484 | SIS/ | 62514

4 18,4662 | 16,4238 | 14,8602 | 13,2767 11,1433 7,7794
s 205147 | 18,3854 | 167496 | 15,0863 | 12,8325 | _9.2363
& 22,4575 20,2491 18,5475 | 16,8119 14,4494 10,6446
7 24,3713 | 72,0402 20,2777 | 18,4753 16,0128 | 12,017
_E 35,']235 ?3,'."?-1_.1 21,9549 EE',D‘E_I {?._5345_._ | 15,5073 | _H.EE;_E
9 | 278767 | 254625 | 235893 | 21666 | 190228 | 15919 | 146837 |
10 29,5879 27,1119 25,1881 ' 23,2093 20,4832 18,307 | 159872

Vi grados de eriad

Fuente: Estadistica Omar Gutiérrez

o tabla= 5,9915
2 calculado= 6,40918714

Comparamos € resultado obtenido en e célculo de Chi Cuadrado de la tabla versus el

Chi Cuadrado calculado, segun lateoria

xcalculado>  tabla
6,40918714 > 5,9915

Por lo tanto: Se rechaza la hipétesis Nula a ser mayor € nimero de Chi Cuadrado
calculado con relacion a Chi Cuadrado de latablay se acepta la hip6tesis aternativa que
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es gque La aplicacion de estrategias mejoraria la recuperacion de la cartera vencida de la
CNEL dé cantén La Libertad.

La primera idea a defender plantea que si se disefian estrategias mediante un andlisis
de la situacion actual del &rea comercia en laempresa CNEL EP del cantén La Libertad
entonces se aportara a la reduccién de la cartera vencida. Como se pudo observar, dentro
de la entidad existen estrategias para la recuperacion de cartera aplicando medidas
agresivas, enfocandose de forma minima en la aplicacion de incentivos y beneficios que

los usuarios incluso catal ogarian como atractivos.

Entre ellos estén |os descuentos, mismos que se vuelven una opcion atractiva debido a
la situacion econdmica de los usuarios acelerando asi |a recuperacion de cartera, misma
gue también se favorece por e desempleo y priorizacion del gasto. Sin embargo, al ser
flujos que la entidad requiere para operar se mangardn en forma poco frecuente
acompanada de acciones encaminadas a modificar la cultura del cliente para el

cumplimiento puntual de sus obligaciones de pago.

La segunda idea a defender plantea que el incremento de su cartera vencida obedece
al limitado seguimiento a clientes deudores y supervision dentro de la zona de estudio,
existiendo limitado personal y herramientas paradicho fin. El problemaobedece deforma
parcial a limitado seguimiento, no entregandose incluso las facturas a determinados

usuarios y manteniéndose un alcance poco profundo en zonas periféricas.
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El personal se ve limitado a causa de un mayor enfoque hacialas labores de cobranza

en otros puntos del canton pudiendo dedicarse a otras acciones, si disponiendo de

herramientas para llevar un seguimiento a los deudores. Por ello se recomienda innovar

la forma de emitir notificaciones a los clientes, empleando las |lamadas telefénicas y

aplicando incentivos que motiven a usuario a mantenerse a dia en sus planillas,

destinando asi menos recursos ala gestion de cobranza, direccionandolo al monitoreo del

consumo y concientizacion del pablico.

Tabla 30.
Gastos administrativos por €l personal requerido.
Concepto Remuneracion Colaboradores Mensual  Valor Anual
Director del
Departamento $ 1.937,25 1 $1937,25  $23.247,00
Ingeniero Eléctrico $ 1.555,90 1 $155590 $18.670,80
Supervisor de control
de pérdidas $ 1.110,99 1 $1.110,99 $13.331,90
Supervisor de Campo $ 1.110,99 1 $1.110,99 $13.331,90
Analista Digitador $ 1.110,99 1 $1.110,99 $13.331,90
Secretaria $ 72964 1 $ 72964 $ 8.75570
Total $90.669,20
Nota: Elaborado por € Ing. Justo Mojica Del Pezo.
Tabla 31.
Presupuesto de la inversion en activos fijos requeridos.
Activos Fijos PARCIAL TOTAL
Equipos de computacién 1.825,00
Computador AIO HP 20-B305LA 1.718,00
Impresora HP3515 107,00
Activos de Control
Equipos de oficina 424,00
Teléfono PANASONIC KXTG1711 82,00
Celular SAM-S6810W 277,00
Sumadora DR120 65,00
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Mobiliarios

Escritorio 600,00
Sillon gecutivo OMEGA (692112BL) 105,00
Archivador 360,00
Sillafijaparavisita OMEGA (692243BK) 84,00
Papelera 14,00
Basurero 20,00
Pizarra 15,00
Modulo secretarial/recepcion 168,00
Activos Diferidos

Gastos de Elaboracién del Proyecto 1.500,00
Gastos de Investigacion y Desarrollo 5.000,00
Gastos de Personal del Departamento de pérdidas 90.669,20
Gastos de Capacitacion Internay Externa 4.125,00
Otros Gastos

Otros Gastos 336,00
Total

1.366,00

101.294,20

336,00

105.245,20

Nota: Elaborado por € Ing. Justo Mojica Del Pezo

En total se requiere la compra de USD $ 105.245,20 en activos fijos para la

funcionalidad del departamento respectivo.

Tabla 32.

Resumen del total de dinero requerido.
Resumen de Inversionesrequeridas TOTAL
Ejecucion de estrategias comerciales $ 100.100,00
Activos Fijos $ 105.245,00
Presupuesto del sueldo del personal requerido $ 90.669,20
Total $ 296.014.20

Nota: Elaborado por € Ing. Justo Mojica Del Pezo

Tabla 33.
Matriz PAC - resumen del monto de presupuesto a solicitar.
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. a o
PARTIDA DESCRIPCION s o7
TIPO DETALLE E 8 < TOTAL
PRESUPUESTARIA DE PARTIDA z o E
) &5
» Comprade
I mplementacion )
. activos,
de estrategias o
) . Mobiliarios
Inversién 2018-4456-STE comerciales para 1 296.014,20 296.014,20
y y sueldos
lareduccién de
e del
las pérdidas
Personal

Nota: Elaborado por € Ing. Justo Mojica Del Pezo

En la tabla precedente se aprecia € total de dinero que se deberd introducir al
presupuesto que se solicitaa ministerio de finanzas, con lafinalidad de que se g ecute

proyecto.
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Capitulo 111: Propuesta
3.1.Introduccion
El trabajo esta enfocado en proponer estrategias comerciales que, segun la literatura
consultada, forman parte de | as estrategias funcionales dentro de una empresa. En base a
los resultados obtenidos en la investigacion de campo se pudieron conocer |as limitantes
que promueven la morosidad y que corresponden a la cultura del cliente hacia €
cumplimiento de sus obligaciones, interés en cumplir otras deudas e incluso su situacion

econémica.

Es de destacarse que la entidad posee acciones principal mente agresivas para acelerar
la recuperacion de cartera; sin embargo, su implementacion presenta deficiencias y
ademas originaotros problemas como & hurto de energia el éctrica. Paraun mejor control,
laentidad destinamas personal pararealizar |as gestiones de corte y reconexion, mientras
que el seguimiento alas actividades de entregade planillas se ven afectadas considerando

gue existen usuarios quienes indican no haberlas recibido.

En lainiciativa de megorar los indicadores morosidad, figurando usuarios con mas de
dos meses en cuotas vencidas, se proponen iniciativas que mejoren los procesos de
reduccion de cartera. También existe la posibilidad derealizar convenios, pero mantienen

unabaja preferencia por parte de |os usuarios, viéndose incrementada la morosidad.

En relacion a esta situacion que se constituye en un problema econdmico para la
entidad y que también genera pérdidas, se considera necesario proponer las estrategias
comerciales. Debe considerarse que de las encuestas surgieron una serie de acciones tales

como descuentos para clientes en estado de morosidad, sorteos para usuarios cumplidos
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con sus cuotas y charlas informativas, mismas que podrian ser consideradas entre las
propuestas.

Las Estrategias comerciales
3.2.Antecedentes

Mediante declaraciones de los consultados, se pudo conocer que las estrategias de
promocion mantienen una mayor preferencia dentro de las estrategias funcionales,
seguido de la cobertura o plaza que les permitiriarealizar sus pagos de manera mas agil,
recibir informacion e incluso efectuar de manera mas &gil otros tramites como reclamos.

Posterior a€llo estalafacturacion, lo cual implicalaentrega atiempo de las planillas
Sin que seregistren errores en lalectura de consumo. Cabe sefia ar que este Ultimo punto
ya ha sido gestionado por la empresa CNEL EP al considerarlo un problema técnico de
los medidores entregados. Finalmente esta €l servicio al cliente, el cual no se considera
unalimitante parala entidad.

En base alo mencionado, | as estrategias de promocion y plaza se ubican como las que
reguieren una aplicacion inmediata, siendo desarrolladas como parte de |a propuesta.

Las estrategias comerciales son un conjunto de acciones destinadas a promocionar,
aumentar ventas 0 como en e presente caso incrementar la recuperacion de cobros para
mejorar liquidez, Sanchez (2014) considera que estas estrategias |ogran sostener ventajas
competitivas sostenibles respecto a un producto; Estupifian (2015) unavez anaizadas las
estrategias a aplicar cumplen con la funcion de recuperacion de flujos, megjorando la
liquidez y disponibilidad de recursos econdmicos. Para Sainz (2017) las estrategias
comerciales y de marketing permiten definir la estrategia de cartera de productos,

posicionamiento y segmentacion.

Justificacion
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Después de observar los altos indices de cartera vencida que presenta la empresa
CNEL ep, en e canton La Libertad, resulta sumamente prioritario emprender con
correctivos especificos que vaya direccionados a contrarrestar el incremento de esta
deuda, puesto que se corre € gran riesgo que a no existir ninguna politica institucional
encaminada a reducirla, e numero de clientes en mora se incrementaria
considerablemente, con |as consecuencias econdmicas que traeria, entre las que resaltaria
laimposibilidad de laempresaen el cumplimiento del servicio que brindaalacomunidad
del canton.

Esta situacion afecta el normal funcionamiento de la empresa, por consiguiente la
presente propuesta incluye estrategias y actividades que a ser aplicadas aportara en la
reduccion de la cartera vencida, ala vez permitird ala empresa contar con |os recursos
econdmicos necesarios para seguir distribuyendo energia el éctrica. Ademés se alinea con
el compromiso institucional de control de la comercializacion de la energia, asi como la
eficienciaen € servicio, como se puede determinar tanto en lamision como en lavision
de laempresa CNEL ep.

El plan estratégico de la Corporacion Naciona de Electricidad relacionalos objetivos
estratégicos 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7 con las perspectivas institucionales de atencion a clientes y
mercados, la sostenibilidad financiera 'y la productividad y eficienciay el aprendizaje y
desarrollo, las estrategias planteadas en |a presente propuesta, fortalecen la consecucion

de las metas institucionales, como se puede observar en €l siguiente mapa estratégico:
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Mapa Estratégico

Per spectivas

Objetivos

estratégicos

Estrategias

Mapa Estratégico

“Planificar, ejecutar y controlar de manera integral la compra, distribucion y comercializacion de energia, asi
como gestionar laexpansion delacoberturadel servicio, en un marco de eficiencia, satisfaccion al cliente, valor
social y cuidado del medio ambiente” (CNEL Ep, 2017)
“Hasta el afio 2020 ser la empresa referente en América Latina en creacion y puesta en marcha de modelos de
negocios y servicios de distribucion energética con una vision integral del ser humano, la sostenibilidad y la
eficiencia empresarial” (CNEL Ep, 2017)

Sostenibilidad Financiera

Clientes
Ciudadania
y mer cados

OE4.

Incrementar los
niveles de
eficiencia vy
cobertura  de

servicios
acorde a los
estdndares
internacionales
delaindustria
Maximizar la
caidad de
Distribucién y
e nivel de
satisfaccion.
Expandir la
cobertura  del
Servicio
Eléctrico
Operar con
responsabilidad
social Y
ambiental
Proporcionar
servicios  de
informacion de
dta
confiabilidad y
disponibilidad
parala toma de
decisiones.
Creacién  de
espacios de
coordinacion.

OEL.
Incrementar
los ingresos
de la
corporacion

Mejorar  la
gestion  de
recaudacion
y cartera

OE2.
Incrementar la
eficiencia del
uso del
Presupuesto

Fortalecer el
modelo de
programacion

y  eecucion
financiera

Fuente: Consultoria ESPAE-ESPOL

Productividad
y Eficiencia

OE3.

Incrementar  los
niveles de
eficiencia
energética y
operativa

Minimizar las

pérdidas de
energia
Fortalecer
iniciativas  de
eficiencia
energética
Fortalecer la
gestion de
activos de la
Corporacion.
Coordinar  con
GADs

procedimientos
relacionados con
la expansién de
cobertura.

Aprendizajey Desarrollo

OES.
Incrementar
los niveles de
eficiencia de
los servicios
tecnol 6gicos

Establece
mecanismos
de Gobierno
y Servicio Tl
Integrar
buenas
précticas y
estandares de
seguridad de
informacion.
Proporcionar
mecanismos
eficientes de
soporte  de
servicios
informéticos.

OES6.
Incrementar el
nivel de
Desarrollo del
Talento
Humano de la
Corporacion 'y

sus unidades de
negocio.

Desplegar la
estructura

organizacional
acorde a la
realidad de la
Corporacion 'y
sus  Unidades
de Negocio.

Alinear los
planes de
desarrollo  y
remuneracion
de talento
humano a la
estructura  y
realidad de
cada unidad de

negocio.

OE7.
Incrementar
el nivel de
eficiencia de
Gestion a
través  del
Gobierno
Corporativo

Desarrollar
la
arquitectura
empresarial
de los
recursos y
capacidades
de CNEL.
Establecer
comités de
mando
medios -
atos para la
ejecucion  y
seguimiento
de planes.
Reorganizar
la gestion de
programas y
proyectos.
Probar e
implementar
la  gestion
Integral  de
Riesgo y la
Continuidad
de las
operaciones
del negocio.
(BCM)
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3.3.Plan de accion

El desarrollo de la propuesta engloba | os siguientes parametros:

Estrategiasde ]

_, Dpto. para clienets ]

en mora

_, Dpto. para clientes ]

al dia

Sorteos

|| Grupo pararevision

s ~

Puntos de
informacion

s ~

Difusién por medios

de conexiones

Grupos de charlas

Educacion temprana

Figura 17. Plan de accion de la propuesta.

Como puede observarse, la propuesta se enfoca en dos estrategias, cada una con sus

respectivas tacticas encaminadas a logro de objetivos en beneficio de la entidad.
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Departamento Seguimiento | Revisiénde | Lider de Director | Segunda | Revision
paraclientesen | delosclientes | cuotasde recaudacion | Comerci | semana de
mora en mora convenio a de cada cantidad
mes de
convenios.
Requisitos
Departamento Descuentosen | Servicio a Lider del Director | Al cierre | Derivados
paraclientesen | lafacturacién | Cliente Servicio al Comerci | dela delos
dia Cliente a facturaci | resultados
on dela
evaluacion
Sorteos Descuentos en | Departamen | Jefe de Director | Al En base a
lafacturacién | tode facturacion Comerci | concluir | los
durante un facturacion a el afo indicadore
afo sde
recaudaci6
n.
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Grupo de Concienciacié | Departamen | Lider de Director | Cadames | Derivados
charlas ndeconsumo | tode responsabilid | Comerci dela
eléctrico. participacio | ad socid a evaluacion
Hurto de n ciudadana
energia.
Costo de
valores
adicionales
por corte.
Educacion Charlasenlos | Departamen | Lider de Director | Durante | Derivados
temprana establecimient | to de responsabilid | Comerci | €l afio dela
os educativos | participacié | ad social a lectivo evaluacion
n ciudadana

3.4.0bjetivos estr atégicos.
Con laimplementacion de la propuesta deben perseguirse |0s siguientes objetivos:
Reducir las pérdidas por suministro de energia eléctrica al 50% anual.
Acelerar la recuperacion de cartera de los clientes en mora reduciendo los valores
por cobrar en un 50% anual.
Ampliar a 100% la cobertura de la empresa CNEL respecto a servicio a cliente

dentro del canton La Libertad.

3.5.Paliticas.

Por e momento, dentro de la entidad existen politicas de cobro pero su aplicacion
resulta deficiente. Entre ellas estan e corte del servicio, retiro de medidor, retiro de
cometiday losjuicios de coactiva pero en todos | os casos, debido al limitado seguimiento

delacarteray corto alcance del persona responsable, no se aplica segun lo programado.

La investigacion de campo determina que € corte del servicio se procede a redlizar
con dos planillas impagas, € retiro del medidor se realiza por tres planillas vencidas, €l
retiro de la cometida por seisy €l juicio de coactiva que puede iniciar desde los cuatro

meses de morosidad.
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El Unico beneficio son los convenios de pago dirigidos alos clientes en mora pero no
destacan facilidades para aguellos que mantienen sus valores a dia. Si bien las politicas
deben mantenerse, esimportante que se apliquen de acuerdo alos parametros establecidos

y ademas, resulta conveniente que consideren beneficios a clientes sin morosidad.

3.6.Programasy proyectos.
En este caso, dentro de la propuesta se registran dos tipos de estrategias que son de

promocion y de plaza.

3.6.1.Estrategias de promocion.

La estrategia de promocion, en base a los hallazgos de la investigacion de campo, es
la que ayudara a motivar a que los usuarios cancelen las deudas y se ponga a diacon los
valores vencidos, incidiendo en la reduccion de la cartera.  Entre las acciones que los
usuarios evaluaron como relevantes en las encuestas se encuentran los descuentos,
sorteos, puntos de informacion y charlas como unaforma de motivar alaliquidacion de
sus deudas vencidas.

3.6.2.Estrategias de plaza.

Al ser un servicio, las acciones de plaza tienen como objetivo mejorar e flujo de
informacion con € usuario, ampliando la cobertura en la atencion, utilizando medios
electronicos a través de los cuales pueda realizar tramites y conocer el estado de sus
planillas, incluyendo la eval uacion de las condiciones como recibe el suministro el éctrico

mientras se identifican conexiones clandestinas.
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3.7.Tacticas.

3.7.1. Tacticas de promocion.

3.7.1.1.Descuentos para clientes en mora.

Existen clientes que, a pesar de mantener un periodo superior a seis meses e incluso
un afno, aun siguen percibiendo & servicio eléctrico incrementando el monto de su deuda
y representando ala empresa una cuenta por cobrar. A fin de motivar la recuperacion de

esta cartera se toma como opcion e establecimiento de descuentos bajo € siguiente

esquema
Tabla 34.
Descuentos para clientes en mora.
Usuario general Por centaje Periodo
Deudainferior a6 meses 10% de descuento
Deudaentre 6 meses a1 afo 15% descuento L os dos primeros meses de
Deuda superior a1 afio 20% de descuento implementacion del
Establecimiento comercial - beneficio
15% de descuento

Deuda superior a1 afio

Nota: Elaborado por Ing. Justo Mojica Del Pezo

Para acceder a beneficio, € usuario deberd acogerse a convenio de pago donde
figurara el porcentaje aplicado de descuento. A su vez, solo se aplicard a quienes realicen
el tramite los primeros dos meses de vigencia, teniendo para ello que ser difundido
previamente a través de material impreso adjunto a las facturas, incluyendo medios

digitales y comunicacion verbal del persona que mantiene contacto con el cliente.
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3.7.1.2.Descuentos para clientes cumplidos en sus cuotas.

Como unaformadefidelizar alos clientes, siendo una medida que se propone a pesar
de ser CNEL la unica compariia proveedora de servicio eléctrico en el canton, ademas de
incentivar a gue contindien cumpliendo con sus pagos y esto motive alos demés usuarios,
se propone establecer también descuentos a usuarios generales sin cuotas vencidas.

Para ello se evaluara el tiempo que mantienen cumpliendo puntual mente con el pago

de sus planillas bgjo € siguiente esquema:

Tabla 35.
Descuentos para clientes al dia en sus obligaciones
Usuario General Por centaje Periodo
Un afo sin retraso ni notificaciones 10% de descuento
Dos anos sin retrasos ni notificacion 15% de descuento
Tres meses
Tres anos sin retrasos ni notificaciones 20% descuento
desdela

Mas de tres afios sin retrasos ni notificaciones  25% de descuento
vigencia
Establecimiento comercial - Mas de tres afios

15% de descuento
sin retrasos ni notificaciones

Nota: Elaborado por Ing. Justo Mojica Del Pezo

Como puede observarse, los clientes que accederan a descuento no deberan haber
recibido notificacion algunade pago ni haberse atrasado, teniendo tres meses de vigencia
y aplicandose de forma ciclica anualmente. Es decir, durante estos tres meses gozaran de
una reduccion en su facturacion, informandose mediante material impreso adjunto a la

planilla de consumo eléctrico y medios digitales.
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3.7.1.3.Sorteos para cliente.

También iran dirigidos a clientes quienes se encuentre

n a dia en sus obligaciones de pago, pudiendo considerar a aquellos que hayan
accedido a convenios de pago y mantengan su deuda ya saldada. Este sorteo implicarala
entrega de meses gratis de facturacion a usuarios generales y empresariales, realizandose
en el mes de diciembre para coincidir con las fiestas de navidad y fin de afio.

Se realizarian un sorteo para cada grupo de clientes tomando como referenciala base

de datos de laentidad. A continuacion, se presenta su modalidad de funcionamiento:

Tabla 36.
Sorteos para clientes al dia en sus obligaciones
Sorteo clientes generales Beneficio
ler lugar Un afo gratis de facturacion
2do lugar 70% de descuento en su facturacion del afio
3er lugar 50% de descuento en su facturacion del afio
Sorteo clientes empresariales Beneficio
ler lugar Seis meses gratis de facturacion

Nota: Elaborado por Ing. Justo Mojica Del Pezo

Como puede observarse, los beneficios varian segun €l tipo de cliente debido a monto
gue representan los clientes empresariales, escogiéndose un solo ganador y aplicandose
el beneficio Unicamente por seis meses. El proceso se informaria mediante material
impreso adjunto a la planilla, incluyendo el ganador pidiéndose que se acerque a las
instalaciones de CNEL para la entrega adiciona de una canasta navidefia para usuarios
generales y una placa de reconocimiento para €l cliente empresarial.
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3.7.1.4.0rganizar grupos que realicen charlas de concienciacion.

Estos grupos deben considerar € persona existente y cuyas labores asignadas
corresponden a la medicion del consumo eléctrico, entrega de facturas y gestion de
corte/reconexion. Dichos grupos se disefiarian de forma rotativa evitando |a sobrecarga

laboral aun determinado nimero de personas.

Se selecciona este persona porgue son quienes conocen mas de cerca larealidad del
usuario, los problemas que trae consigo € hurto de energia eléctricay lo laboriosa que
son sus funciones a diario. CNEL mediante el personal encargado de las funciones
asignadas coordinara con cada dirigente de barrio o representante la realizacion de

campana del buen uso de energia en diferentes sectores.

Se programarian una charla por barrio con una duracion maximade una horay media,
debiendo cubrirsetodo el cantdn La Libertad los primeros tres meses de implementada la

accion. Cada grupo estaria conformado por tres personas abordando |os siguientes temas:

El consumo eléctrico en e hogar.
El riesgo de un cableado defectuoso.
Peligros de hurtar energia eléctrica enfocada en e patrimonio del usuario e
integridad fisica.
Incentivos y beneficios implementados por CNEL para €l usuario.
Para comodidad del usuario, se coordinarialaimplementacion de charlas también los

dias sabados a fin de recibir |la mayor cantidad de asi stentes.
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3.7.1.5.Educacion temprana al usuario.

CNEL mediante e Ministerio de Educacion coordinara visitas a establecimientos
educativos, tanto escuelas y colegios, donde se impartirén charlas a los estudiantes en
temas como importancia del suministro eléctrico, precauciones sobre e empleo de
artefactos electronicos, calidad de las instalaciones y € hurto de energia como un delito.

Su finalidad es que lajuventud conozca los peligros alos cual es se exponen por € mal
uso del servicio, las sanciones que pueden recibir sus padres si no cancelan sus cuotas a
tiempo o se conectan de forma clandestina a la red. Entre los grupos que se conformen
paralas charlas, durante e mismo periodo, se designara aindividuos quienes se dirijan a

establ ecimientos educativos.

3.7.2.Tacticas de plaza.

3.7.2.1.Distribuir puntos de informacion al publico para difundir las labores y

procesos de CNEL.

En complemento a las charlas se coordinarian, durante este periodo, la colocacion de
puntos de informacion en lugares concurridos del cantén incluyendo los exteriores de
CNEL vy ciertos establ eci mientos comercial es donde sea posi ble implementarl os. Serauna
persona quien atienda cada sitio entregando material impreso propio del establecimiento,
ofreciendo ademés la consulta de valores a pagar por consumo e indicando |os beneficios

gue CNEL aplicaria para sus clientes.

También se incluirian los riesgos y multas que CNEL considera para € hurto de

energia eléctrica, esto para concientizar al publico meta. A diferencia de las charlas, se
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implementarian los puntos de informacién durante los dias jueves y viernes, pudiendo

variar su ubicacion en los tres meses de vigencia.

Lameta es disponer de al menos 10 puntos distribuidos en todo & canton. Durante su
permanencia, seinformaraal cliente ademas de los lugares donde pueden realizar el pago
respectivo de su factura, siendo posible tramitarse el mismo en los puntos de informacion
como un servicio adicional en el areadesignada. Para su realizacion, lapersonaencargada
tendra acceso al sistema de cobranzas de CENEL, recomendandose que € responsable de

cada punto tenga experiencia en el cobro de este servicio.

3.7.2.2.Utilizar medios de comunicacion para notificar valores por pagar.

Se conocié mediante declaraciones del personal consultado que entre los procesos
aplicados por CNEL, como acciones de cobro, estalanotificacion del usuario previo corte
del servicio; sin embargo, esto demanda la utilizacién de talento humano quien se dirija
al domicilio del cliente. Sin embargo, a través de las encuestas se conocio que existen

clientes que no reciben sus planillas lo cual motiva ala morosidad.

Por ello, se considera relevante la actualizacion de la base de datos del cliente donde
conste una linea telefonica, correo electronico, niumero de celular a la cual contactarse
parainformar val ores pendientes de pago. Esto reduciriala dependenciadel usuario hacia
laplanillamientras laempresa aplica acciones que reduzcan lacargaoperativay permitan

una cobertura completa del servicio.

Adicional a las llamadas telefénicas, podrian enviarse de mensgjes de texto a los

usuarios, esto como un recordatorio a pago, ya que pueden surgir ocasiones donde estan
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muy ocupados y olvidan cancelar sus deudas. Como estructura al mensgje via SMS se
considera CNEL EP recuerda que su pago del convenio es de $15,00 fecha maxima de

pago es 23-AGO”
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Figura 18. Disefio de mensgje via SM S como recordatorio de pago aclientes
En complemento estd el uso de mensgjes via correo electronico como una forma de

motivar el cobro al difundir informacion acerca de |los montos a pagar a cada usuario
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Tercer aviso de cobro. Fecha limite de pago 30 de enerc. - X
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Figura 19. Disefio de mensaje correo el ectronico como recordatorio de pago aclientes
El cliente continuaria recibiendo sus planillas, aungque los mensajes remitidos sirvan
para darle a conocer e monto a pagar y desembolsarlo sin esperar recibir € impreso,
incluso podria crearse un registro de clientes que deseen Unicamente recibir la

informacion por correo electrénico y asi aportar alareduccién de papel.

Estos mensgjes electronicos, ya sea SMS o correo, podrian aplicarse ademés para
notificar sobre €l pago a clientes en morosidad, realizandose actual mente sélo de manera
impresa e incrementando la carga operativa a talento humano. La entrega impresa se
realizaria Unicamente cuando no sea posible contactarse con € cliente por los medios

antes descritos, ahorrando recursos y optimizando el uso del talento humano.

Dicha notificacion se delegaria a area de servicio a cliente, considerando que cada
unidad ademas posee una linea paralaatencion de reclamos y corresponde a 04-3712828

paralaunidad de negocio en el canton LaLibertad. A través de estalineatambién pueden
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extenderse reclamos, siendo una opcion que € cliente puede emplear para informar

retrasos en la entrega de planillas y como consecuencialaimpuntualidad en su pago.

Es importante que estas estrategias de reduccion de cartera tengan unavision integral,
afin de utilizar varios procesos de cobranzas para la misma deuda hasta que € usuario

haga conciencia de que tiene una deuda pendiente.

3.7.2.3.0rganizar un grupo exclusivo de personal para revison de conexiones

eléctricas del usuario.

Reduciendo la carga labora con las medidas implementadas, posterior a los tres
primeros meses de vigencia de la propuesta, se conformaria un equipo de 20 personas
quienes realicen una evauacion general de todas las conexiones de los usuarios
identificando no sdlo la calidad de las instalaciones, sino también s existe hurto del

suministro y aplicandose las debidas sanciones del caso.

En caso de identificarse una conexion clandestina se extendera al cliente un plazo de
una semana para su retiro, teniendo ademas que contactarse con la empresa para regular
su estado de consumo y recibir la debida sancion. Por regular su estado de consumo debe
considerarse el pago del monto adeudado o firma de un convenio. De hacer caso omiso

seaplicariadeinmediato laviacoactivay las sanciones por hurto del suministro eléctrico.

Las recomendaciones sobre la calidad de las instalaciones seran realizadas a cliente
de forma verbal y escrita, manteniendo un registro electronico de las anomalias
identificadas, mismo que serd almacenado en la base de datos de cada cliente y revisado

en futuras eval uaciones.
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3.7.3.Presupuesto total dela gecucion del proyecto y su implementacion.

Una vez definidas las acciones a redlizar se procede a describir € presupuesto de

inversion por actividad, responsablesy € periodo de implementacion seguin lo descrito:

Tabla 37.

Presupuesto, responsables y periodo de implementacién

Detalle

Inversiéon

Ejecucion

Periodo

Responsable

Impresion de materiales
Descuentos clientes al dia

Impresion de material

Sorteos

Impresion de materia

Canasta navidefia

Charlas de concientizacion

Viéticos

Suvenires

Impresion de material

ESTRATEGIAS DE PROMOCION
Descuentos clientes en mora

$ 1.000

$ 1.000

$ 2.000
$ 300

$ 3.000

$ 3.000

$ 300

Educacion temprana al usuario

Viéticos

Suvenires

Impresion de materia

Puntos deinformacion (10)

Viéticos

Impresion de material
M edios €l ectr énicos

Plataformay costo de envio

Revision de conexiones

Total

$ 2.000

$ 5.000

$ 1.000

ESTRATEGIASDE PLAZA

$ 6.000

$ 500

$ 75.000

$ 0,00
$100.100

Inmediata

Inmediata

Diciembre
Diciembre

Inmediata

Inmediata

Inmediata

Inmediata

Inmediata

Inmediata

Inmediata

Inmediata

Inmediata

Inmediata

Dos meses
(anual)

Tres meses
(anual)

Anual
Anual

Tres meses
(Unico)
Tres meses
(Unico)
Tres meses
(Unico)

Tres meses
(anual)
Tres meses
(anual)
Tres meses
(anual)

Tres meses
(Unico)
Tres meses
(Unico)

Anual
(continuo)

Continuo

Director comercial
- Recaudacion

Director comercid
- Recaudacion

Director comercid
Director comercid

Director comercid

Director comercid

Director comercid

Director comercid

Director comercid

Director comercid

Director comercid

Director comercial

Personal de
atencion al cliente
Lider de
facturacion
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Nota: Elaborado por Ing. Justo Mojica Del Pezo

La inversion, considerando que la entidad dispone de personal para la tarea de
cobranza, no requerira incrementar la mano de obra, pero demanda gastos de
movilizacion, especialmente ligados a aimentacion y combustible. La principal
responsabilidad recae sobre € director comercia, figurando también € lider de

facturacion y recaudacion.

Adicionalmente, €l disponer de una plataforma para €l envio de mensgjes genera un
costo anua de $ 75.000, siendo una inversiéon que se sustentaria al reducirse los costos
por entrega de notificaciones y planillas impresas a usuario, minimizando la carga del
talento humano y permitiendo prescindir de mano de obra en ciertas actividades. Con ello
seria posible destinar personal ala verificacion de conexiones, siendo una actividad que

también se propone.

A fin de aprovechar esta inversion seria adecuado que a partir del segun afo se
encuentre ya conformado un registro de clientes completo, en lamedidade lo posible, en
donde consten numeros telefonicos y direcciones de correo electronico permitiendo
informar a usuario su consumo por estos medios y realizar ademas de notificaciones.
Incluso, deberia disponerse de una lista de usuarios que deseen recibir planillas viamail,

ahorrandose costos por mano de obra, movilizacion e impresion.

3.7.4.Evaluacion Financiera dela gjecucion del proyecto.
Para calcular 1a posible rentabilidad o € impacto que tendria €l desarrollo de estas

estrategias, se deberia llevar a cabo una reduccion de hasta €l 5% de la cartera vencida
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del afio anterior precedente. Es importante destacar que los valores de afos anteriores se

estiman que podran recuperarse ef ectivamente hasta en un 25%.

Finalmente, |os gastos asociados deberan se registrados como gastos administrativos

de gestion en € flujo de efectivo a fin de contrastar con € uso de herramientas de

evaluacion financiera tales como: TIR, VAN y PAYBACK PERIOD € nivel de

rentabilidad, valor neto actual de los flujos futuros traidos a valore presente y a efectos

de medir e tiempo de recuperacion de la inversion referencial de la tabla 14 que se

solicitaria al ministerio de finanzas.

3.7.4.1.Flujo de Efectivo del proyecto g ecutado.

Tabla 38.
Flujo de Efectivo Proyectado.

ANOS 0 1 2 3 4 5
a) Ingresos Oper acionales 0,00 254.592,00 26058240  269.568,00 278553,60 287.539,20
Recuperacion de Ventas 0,00 254502,00 260.582,40 260.568,00 278.553,60 287.539,20
b) Egresos Operacionales 0,00 171.847,02 173.757,09  176.622,19 179.487,29 182.352,38
Costo de Produccion 0,00 81.177,82 83.087,89 8595299  88.81809  91.683,18
Gastos Administrativos 0,00 90.669,20  90.669,20  90.669,20  90.669,20  90.669,20
Gastos de Ventas 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
¢ Flujode Caja 000 8274498 8682531 9204581 9906631  105.186,82
Operacional (a-b)
d) IngresosNO 205.345,00 0 0 0 0 0
Operacionales
Aportacion de Accionistas 0,00 0 0 0 0 0
Préstamos Bancarios 0,00 0 0 0 0 0
Otros 205.345,00 0 0 0 0 0
€) Egresos NO 20534520 1810003 2632424 2425735  17.700,08  16.120,86
Operacional
Gastos Financieros 0,00 8.110,36 6.344,90 4.278,01 2.434,64 855,41
Amortizacion de Capital 0,00 998967 1997934 1997934 1526544 1526544
Benef|_0| osdelos 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Trabajadores
Impuestos— SRI 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Presupuesto de Capital 205.345,20 0 0 0 0 0
Inicial:
Activos Fijos 105.245,20 0 0 0 0 0
Capital de Trabajo 100.100,00 0 0 0 0 0
Activos Diferidos 0,00 0 0 0 0 0
F) Flujode CajaNO -0,20 -18.100,03  -26.324,24  -24.257,35 -17.700,08  -16.120,86
Operacional (d-e)
G) Flujode CajaNETO ( 0,00 6464495 6050108 6868846 8136623  89.0659

cHf)
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h) Flujo de Cgjalnicial 0,00 0,00 64.644,95 125.146,03  193.834,49 275.200,72
i) Flujo de Caja Final (g+h) 0,00 64.644,95 125146,03 193.83449 275200,72 364.266,68

Nota: Elaborado por € Ing. Justo Mojica Del Pezo

En la presente tabla se evidencian los flujos que, acorde a criterio del departamento
de finanzas y cartera de CNEL Santa Elena, se estarian recuperando. Segun se elevo la
consulta, se estariarecaudando un 5% adicional anualmente, en donde afinalesdel quinto
ano la recaudacion efectiva de cartera vencida o incobrable acanzaria e 25% de

recuperacion de los valores de pérdida. El flujo de cajafinal es de USD $ 364.266,68.

3.7.4.2.Evaluacion financiera del proyecto g ecutado.

Tabla 39.
Evaluacion Financiera de la gjecucion del proyecto.
INVERSIONES 0 1 2 3 4 5
Activos Fijos 105.245,20
Capital de Trabajo 100.100,00
Flujo de Caja Operativo 0,00 8274498 86.82531 9294581 99.066,31 105.186,82
Flujo de Caja NETO 205.345,20 8274498 86.825,31 92.94581 99.066,31 105.186,82
. . - - - 156.237,2
Flujo de Caja Acumulado 20534520 12260022 35.774.91 57.170,91 5 261.424,04
TASA INTERNA DE RETORNO
0,
FINANCIERA 33,61% PERIODO DE
VALOR ACTUAL NETO, VAN 126.552,11 RECUPERACION
PAYBACK PERIOD ANO 3 DE LA INVERSION

Nota: Elaborado por € Ing. Justo Mojica Del Pezo

La evaluacion financiera del proyecto es muy favorable, toda vez que la inversion
inicial de activos fijos se recuperaria en el 4to afio. Adicionalmente, se evidencia que la
tasainterna de retorno del proyecto esdel 33,61% Yy que € valor actual netoesde USD

$126,552.11 lo que deja en claro que si se debe plantear la gjecucion de dicho proyecto.
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3.8.Conclusionesy recomendaciones

3.8.1.Conclusiones.

En respuesta a primer objetivo especifico, contextualizando la situacion del éarea
comercial y la cartera vencida en CNEL EP del cantdén La Libertad se utilizaron
instrumentos de recoleccion de datos identificandose que en esta area existe trabajo en
equipo; sin embargo, mantiene debilidades respecto a las acciones adoptadas para
favorecer la recuperacion de cartera. Estas se centran principamente en presionar a
cliente utilizando € corte del servicio eincluso € juicio coactivo, figurando como unico
beneficio la opcion de convenios, pero sin considerar algun incentivo para los clientes
gue cancelan sus valores atiempo o priorizan €l gasto.

A pesar de las medidas existentes para la cobranza, los valores por cobrar contintan
incrementandose, ubicandose en USD 29 millones correspondientes a 93.044 usuarios.
Cabe sefidar que, como fortaleza, la empresa cuenta con persona experimentado y
exclusivo parala gestion de cobro, pero se ve mermada debido a las débiles politicas de
cobro, zonas desatendidas y limitado seguimiento al cliente promoviendo la morosidad.

En relacion al segundo objetivo especifico respecto a estrategias para la recuperacion
de cartera, esto se redliz0 una vez establecida la situacion del CNEL involucrando
estrategias comercial es donde destacala promoci 6n através descuentos, sorteosy charlas.
También estan |as estrategias de plaza direccionadas a mejorar € flujo de informacion y
ampliar la atencién hacialos usuarios.

Respondiendo €l tercer objetivo especifico, la propuesta requiere una inversion
estimada de USD 296.014.20 principa mente por |as estrategias comerciaes, seguido de
activos fijos y e pago a personal. Con ello se espera la reduccién de la carga laboral,
mejor distribucion del talento humano dedicado a la cobranza, concientizacion del

publico y recuperacion de la cartera aplicando incentivos.
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3.8.2.Recomendaciones.

En base alos hallazgos se plantean las siguientes recomendaciones:
Es importante que la reduccién de la carga laboral lograda mediante la
implementacion de la propuesta permita suplir la desatencion que existe en zonas
periféricas del canton La Libertad, entregando las facturas atiempo y realizando la
lectura correcta del consumo.
En los casos que no se hayan entregado planillas a usuarios y ello ocasione un
retraso en sus valores a pagar, adicional a la evaluacion de los motivos que
impidieron dicha entrega, tampoco se restringird su acceso a los beneficios e
incentivos que pudiesen perder a ser un error en las diligencias de la compaiiia.
Al segundo afio es importante perseguir e maximo ahorro ligado a la entrega de
planillas y notificaciones. Ello implica como recomendable manegjar €l envio de
planillas electrénicas para asi reducir € consumo de papel.
Es importante que las estrategias mantengan una aplicacion continua, por ende
debera programarse en qué fechas a partir del segundo afio se implementaran los
descuentos propuestos informando previamente alos usuarios.
Aplicar los incentivos como parte de una cultura organizacional donde el cobro no
solo dependa de la presion hacia €l cliente, sino también de su motivacion hacia el
pago del consumo y asi acceder a beneficios. Posterior alaimplementacion, como
medida para evaluar la factibilidad de la propuesta, es importante medir €
comportamiento de la cartera evidenciando si |os valores por cobrar se reducen o

mantienen su comportamiento actual.
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Anexos

Anexo 1. CARTA AVAL

CARTA AVAL
Santa Elena 14 de junio 2020
A quien corresponda:
Yo, Jonathan Rafiel Mufoz Rojas, en calidad de Director Comercial de
CORPORACION NACIONAL DE ELECTRICIDAD Unidad de Negocio CNEL
SANTA ELENA, certifico v autorizo al Ing. Justo Alberto Mojica Del Pezo, portador de
la cedula de cindadamia 0919291237, estudiante de la MAESTRIA EN
ADMINISTRACION DE EMPRESASMENCION GESTION DE LAS PYMES, de la
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA, realizar su proyecto de
imvestigacién con el tema “ESTRATECIAS PARA LA REDUCCION DE LA
CARTERA VENCIDA EN EL ARFA COMERCIAL DE LA CORPORACION
NACIONAL DE ELECTRICIDAD CNEL DEL CANTON LA LIBERTAD”, asi
como los instrumentos de mvestizacion, que serd uhlizado para fines académicos.

S5in mais a que hacer referencia se despide.
Atentaments

Ak
f

Ing. Jonathan Rafael Musfoz REojas
C.C. 0922150354
Director Comercial CNEL EP

/'i:-‘fr.(:-ff‘.- L;{ -
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Anexos

Anexo 2. CERTIFICADO ANTIPLAGIO

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
Creacidn Ley No. 110 RO, No. 366 (Suplemento) 19980722

La Libertad, 26 de Septermnbre de 2019

CERTIFICADO ANTIPLAGIO

001-D02-IMCP lajro Manuel Cedefio Pincargote - 2019

En cafidad de tutor Jdel trabgo de ttuacion denominado. "ESTRATEGIAS PARA LA
REDUCCION DE CARTERA VENCIDAS EM EL AREA COMERCIAL DE LA CORPORACION
NACICNAL DE ELECTRICIDAD CNEL DEL CANTON LA LIBERTAD EN EL ARD 2019
elaborado. por ella) maestrante JUSTO ALBERTO MOJICA DEL PEZC, egresadoia) de la
Maestria de Administracién de Empresas, mencidn en Gestion de las PYMES, de |a
Facuitad de Ciencias Administrativas de la Unversidad Estatal Peninsula de Santa Elena,
previo a b obtencidn del tiwlo de Magister en Administracitn de Empresas, mencidn en
Gestidn de kas PYMES, me permito declarar que wuna vez analizado en el sistema antiplagio
URELUND, luego de haber cumplido los requerimeentas exigidos de valoracion, 2l presente
proyecto ejecutado, se encuentra con 2% de |3 valoracidén permitida, por consiguients se

procede 3 emitir & presentzs infarme

Adjunio reporie de similitug

Atentamente,

Cedefio Pinoargote Jairo Manuel
C.L: 1305658591
DOCENTE TUTOR

Priveceion: Via La Libertad - Sontas Elenn. — Teléfono: 2TR1738 — 2780010 felefoc: 2TROO1O
Canton La Libertad - Ecusdor  Cosills postal No. 7047,
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Anexos
Anexo 3.

Certificado de gramatologo.

CERTIFICADO DE REVISION DE LA REDACCION Y ORTOGRAFIA

Yo, Leda. Ménica Elizabeth Mendoza Gdmez, Mgs certifico que he revisado la redaccidn y

orografia del contenido del TRABAIO DE TITULACION * ESTRATEGIAS PARA LA REDUCCION

DE CARTERA VENCIDA EN EL AREA COMERCIAL DE LA CORPORACION NACIONAL DE

ELECTRICIDAD CNEL DEL CANTON LA LIBERTAD EN EL ARO 2019 *, elaborado por el Sr,

JUSTO ALBERTO MOJICA DEL PEZO, previa a la oblencién al titulo de MAGISTER EN
DE EMPRESAS CON MENCION EN GESTION DE LAS PYMES.

Para el efecto he procedido a leer y analizar de manera profunda el estilo y la forma del contenido
del texto:

= Se denota pulcritud en la escritura én todas sus partes.

= La acentuacion es precisa,

= Se utliizan los signos de puntuacién de manera acertada.

= En todos los ejes tematicos se evita los vicios de diccion.

» Hay concrecitn y exactitud en las ideas.

« No incurme en errores en la utilizacion de las letras.

= La aplicacién de a sinonimia es cormecta.

= Se maneja con conocimientos y precision la morfosintaxis.

= El lenguaje es pedagdgico, académico, sencillo y directo, por lo tanto de facll comprensidn.

Por lo expuesto, y en uso de mis derechos como UCENCIADA EN COMUNICACION SOCIAL y

MAGISTER EN MARKETING Y DIRECCION COMERCIAL, recomiendo la VALIDEZ ORTOGRAFICA de
suU proyecto, previo a la obtencidn de su Grado Académico de Cuarto Nivel,

Alentamente,

i
Ledh, Ménica Mendoza Gémez, Mgs.
C1 0919597427
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Anexos
Anexo 4.

M odelo de entrevista a Director Comercial

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
ESCUELA DE POSTGRADO
MAESTRIA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ESTRATEGIAS COMERCIALES
GUION DE PAUTAS: DIRECTOR COMERCIAL

¢Como describiriala actividad a la que se dedica su empresa?

¢Como detallariaen general el ambiente labora en laempresa?

En cuanto a su departamento ¢Como es e ambiente |aboral ?

¢Como evaluaria € trabajo en equipo que hace su departamento?

¢Cud es el comportamiento del indice de morosidad en cartera vencida?

A su criterio ¢cudles son las principal es razones de morosidad en cartera vencida?
En laactuaidad ¢Cémo influyen las politicas institucionales para recuperacion de
pérdidas en la cartera vencida?

En su opinion ¢Qué gestiones debe redlizar la institucion para recuperar la cartera
vencida?

¢Queé debe hacer la empresa paramejorar la recuperacion de pérdidas técnicas?
¢Queé debe hacer |la empresa para mejorar la recuperacion de pérdidas no técnicas?
¢Qué opinidn le merece la creacion de un disefio de estrategias comerciales para
mejorar larecuperacion de pérdidas en CNEL?

¢Qué estrategias debe incluir ese disefio para hacer mas eficiente las pérdidas

técnicas?
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S usted fuera € gerente comercial de CNEL ¢Qué haria para meorar la
recuperacion de pérdidas?
¢COomo se imagina usted un departamento de recuperacion de cartera idea para

CNEL?

¢Queé recomendaria a CNEL para que tenga un departamento de recuperacion de

carteraidea ?
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Anexo 4. Modelo de entrevista a Lider derecaudacion (1)

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
ESCUELA DE POSTGRADO
MAESTRIA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ESTRATEGIAS COMERCIALES
GUION DE PAUTAS: LIDER DE RECAUDACION 1

¢Como describiriala actividad a la que se dedica su empresa?

¢Como detallaria en general el ambiente laboral en la empresa?

¢Como evaluaria € trabajo en equipo que hace su departamento?

A su criterio ¢Cuales son las principal es razones de morosidad en cartera vencida?
En la actualidad ¢como influyen las politicas institucionales para recuperacion de
pérdidas en la cartera vencida?

En su opinidn ¢gqué gestiones debe redlizar lainstitucion para recuperar la cartera
vencida?

¢Queé debe hacer la empresa paramejorar la recuperacion de pérdidas técnicas?
¢Qué debe hacer |la empresa para mejorar la recuperacion de pérdidas técnicas?
¢Qué estrategias debe incluir el disefio para mejorar la disponibilidad de
informacion de la cartera vencida?

S usted fuera € gerente comercial de CNEL ¢Qué haria para mejorar la
recuperacion de pérdidas?

¢Como se imagina usted un departamento de recuperacion de cartera ideal para
CNEL?

¢Queé recomendaria a CNEL para que tenga un departamento de recuperacion de

carteraidea?
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Anexo 5. Modelo de entrevistaa Lider derecaudacion (2)

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
ESCUELA DE POSTGRADO
MAESTRIA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ESTRATEGIAS COMERCIALES
GUION DE PAUTAS: LIDER DE RECAUDACION 2

Descripcion de laactividad que realiza

¢Coémo cdlifica su ambiente laboral ?

¢Como se comporta € indice de la cartera vencida?

Seguin su criterio ¢Cuales son las principal es razones de morosidad en € cliente?
¢Qué actividades o politicas se incluyen en la entidad para recuperar la cartera?
¢Queé gestiones deben realizar pararecuperar la cartera?

¢Se han creado estrategias comercial es para mejorar la recuperacion?

¢QUuEé estrategias podrian aplicarse paramejorar la recuperacion de cartera?

Si usted fueragerente comercia ¢Qué hariaparamejorar larecuperacion de cartera?
¢Como imagina usted e departamento ideal paralarecuperacién de cartera?

¢Queé recomendaciones realizariaala empresa CNEL parafavorecer la solucion de
este problema?

¢Cuantos usuarios hay en cartera vencida?

164



Anexo 6. Modelo deentrevista a Lider defacturacion

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
ESCUELA DE POSTGRADO
MAESTRIA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ESTRATEGIAS COMERCIALES
GUION DE PAUTAS: LIDER DE FACTURACION

Descripcion de laactividad que realiza

¢Coémo cdlifica su ambiente laboral ?

¢Como se aplicalafacturacion de los clientes?

¢Cud es e porcentgje de recuperacion de la cartera sobre la facturacion de los
clientes?

¢Cudl es €l porcentaje de reclamaciones por efecto de los errores en lalectura para
facturacion?

¢Por qué cree que los clientes no cancelan su factura atiempo?

¢Cuanto se factura en comparacion a otras unidades de negocios?

¢A quénivel ascienden las pérdidas por € servicio eléctrico registrado en el cantén?

De todas las unidades de negocio ¢en qué puesto se ubica esta entidad?
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Anexo 7. Modelo de entrevista a director financiero

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
ESCUELA DE POSTGRADO
MAESTRIA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ESTRATEGIAS COMERCIALES
GUION DE PAUTAS: DIRECTOR FINANCIERO

Descripcion de laactividad que realiza

¢Coémo cdlifica su ambiente laboral ?

Seguin su criterio ¢Cuales son las principal es razones de morosidad en € cliente?
¢Queé opinarespecto alas gestiones implementadas por |a entidad pararecuperar la
cartera?

¢QUuEé estrategias se han implementado para mejorar la recuperacion de pérdidas?
¢Queé estrategias se ha adoptado para mejorar la recuperacion de cartera?

¢Queé estrategias se han adoptado para mejorar la disponibilidad de informacion
sobre |la cartera?

Si usted fueragerente comercial ¢Qué hariaparamejorar larecuperacion de cartera?
¢Como imagina usted el departamento ideal paralarecuperacion de cartera?

¢Qué recomendaciones realizaria ala empresa CNEL parafavorecer la solucién de

este problema?
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Anexo 8. Modelo de encuesta a usuarios

@ "%, UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

5
] ESCUELA DE POSTGRADO
MAESTRIA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Upsk ESTRATEGIAS COMERCIALES
MODELO DE ENCUESTA A CLIENTE EN MORA

1. ¢Con quéfrecuenciarecibe usted la planilla de su consumo en su domicilio?

Siempre Nunca

A veces

2. ¢Por cuanto tiempo ha mantenido planillas vencidas?

Entre 1 a3 meses Entre 7 a9 meses

Entre 4 a 6 meses Mas de 9 meses

3. Delassiguientesrazones¢Cudl considerausted queeslaprincipal causapara

no efectuar su pago a tiempo?

No recibe planillade

Desempleo
consumo
Otros gastos y
) Otros
necesidades

No recuerdalafecha

de pago
4. ¢El departamento de Facturacion lerecuerda oportunamente el vencimiento

desusvaloresa pagar?

Siempre Nunca

A veces

5. ¢Coémo prefiereque selerecuerde su deuda vencida?

Llamada telefénica Correo electrénico

Mensgje SMS Notificacion escrita
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6. ¢Qué tan atractivas le resultan las opciones de pago que CNEL dispone

actualmente para mantenerse al dia con su planilla?

Muy atractivas Nada atractivas

Poco atractivas

7. ¢Qué aspectos considera que debe meorar CNEL EP para lograr su

satisfaccion como usuario?

Servicio a cliente Promociones
Cobertura

Facturacion (informacion y puntos
de pago)

8. ¢Motivaria el pago de sus cuotas vencidas la realizacion de descuentos?

Probable Nada probable

Poco probable

9. ¢Motivaria €l pago de susplanillassin retrasos si sele ofrecen descuentos?

Probable Nada probable

Poco probable

10. ¢Motivaria el pago desusplanillassin retrasoss serealizan sorteosa clientes

al dia en sus obligaciones?

Probable Nada probable

Poco probable

11. ¢Estariainteresado en asistir a charlas organizadas por CNEL EP sobre sus

operacionesy beneficiosal cliente?

Probable Nada probable

Poco probable

12. ¢(Acudiria a puntos de informacién al publico para conocer los procesos del

CNEL EPy realizar e pago de sus planillas?
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Probable Nada probable

Poco probable

13. ¢Considera quelarealizacién de charlas en unidades educativas aportaria a
gue los estudiantes tengan conciencia sobre e buen uso de la energia

eléctrica?

Probable Nada probable

Poco probable

14. ¢Recibiria usted en su domicilio a personal que revise sus conexiones
eléctricas dando recomendaciones para mejorar su flujo de suministro sin

riesgos?

Probable Nada probable

Poco probable

15. ¢Estaria dispuesto a aceptar voluntariamente la recepcion de planillas de

consumo mediante correo electr 6nico?

Probable Nada probable

Poco probable
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Anexo 9. Presupuesto de Inversiéon en Activos Fijos

Activos Fijos PARCIAL TOTAL
Equipos de computacion 1.825,00
Computador A1O HP 20-B305LA 1.718,00
Impresora HP3515 107,00
Activos de Control
Equipos de oficina 424,00
Teléfono PANASONIC KXTG1711 82,00
Celular SAM-S6810W 277,00
Sumadora DR120 65,00
Mobiliarios 1.366,00
Escritorio 600,00
Sillén gjecutivo OMEGA (692112BL) 105,00
Archivador 360,00
Sillafijaparavisita OMEGA (692243BK) 84,00
Papelera 14,00
Basurero 20,00
Pizarra 15,00
Modulo secretarialrecepcion 168,00
Activos Diferidos 101.294,20
Gastos de Elaboracion del Proyecto 1.500,00
Gastos de Investigacion y Desarrollo 5.000,00
Gastos de Personal del Departamento de pérdidas 90.669,20
Gastos de Capacitacion Internay Externa 4.125,00
Otros Gastos 336,00
Otros Gastos 336,00
Total 105.245,20
Elaborado por: Ing. Justo Mojica Del Pezo
Anexo 2. Valores de sueldosrequeridos para €l personal

Concepto C(I;T’;gb(())rp ;(;or Col(é\abr:)trI gggr es Mveils(l):al Valor Anual
Director del Departamento 1.937,25 1 1.937,25 23.247,00
Ingeniero Eléctrico 1.555,90 1 1.555,90 18.670,80
Supervisor de control de pérdidas 1.110,99 1 1.110,99 13.331,90
Supervisor de Campo 1.110,99 1 1.110,99 13.331,90
Analista Digitador 1.110,99 1 1.110,99 13.331,90
Secretaria 729,64 1 729,64 8.755,70

Total 90.669,20

Elaborado por: Ing. Justo Mojica Del Pezo
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