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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion estuvo enfocado en proponer un plan estratégico para
lamejora de los procesos relevantes en la gestion de cobro, atencidn al cliente, facturacion y demés
factores que inciden en la captacion de la recaudacién requerida para la empresa CNEL, Santa
Elena, La Libertad, de esta manera que no incurra en un riesgo economico lamentable.

El monto por cobrar en la actualidad asciende a $8,611,822.17 millones de dolares. Estos
ingresos se los obtiene mediante la provision del servicio eléctrico a la comunidad; y si los usuarios
no estan prestos a cancelar valores adeudados con la empresa de forma puntual las operaciones se
veran afectadas significativamente.

Para identificar los factores o variables que inciden en estos inconvenientes se aplicd
metodologia soportada en técnicas como la entrevista y encuesta dirigida al personal
administrativo de CNEL y usuarios recurrentes a las instalaciones de dicha entidad, esto nos
permitio conocer mas a fondo los inconvenientes internos y externos que dificultan el cobro y la
recuperacion de dicha cartera vencida.

En laactualidad la agresividad de como aplican la técnica de cobros inmediatos es mediante
el corte del servicio eléctrico e incluso el juicio coactivo, y para aquellos que tienen una cultura
critica al cliente y se los considera desatinados les realizan convenios de pago. Esto demuestra que
ofrecen convenios poco beneficiosos para el usuario con un limitado alcance. En base a las
evidenciadas recolectadas en las encuestas estos motivos son parte de la no negociacion y cierre

de deudas por parte de los deudores.
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El interés de la poblacion por obtener mejores beneficios en la cancelacion de sus planillas
vencidas y reducir la carga de sus obligaciones por pagar, fueron unos de los datos mas relevantes
obtenidos. Estableciendo las medidas de mejora enfocada a los procesos actuales se obtendra la
disminucién del indice de morosidad de CNEL, Santa Elena, La Libertad y satisfacemos las
necesidades de nuestros clientes.

Palabras Claves: Morosidad, Cartera Vencida, Recaudacion, Plan estratégico.
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ABSTRAC

This research project was focused on proposing a strategic plan for the improvement of relevant
processes in collection management, customer service, billing and other factors that affect the
collection of required collection for the company CNEL, Santa Elena, La Liberta, in this way that
it does not incur an unfortunate economic risk.

The amount receivable currently amounts to $8,611,822.17 million dollars. These incomes are
obtained through the provision of electrical service to the community; and if users are not willing
to pay amounts owed to the company in a timely manner, operations will be significantly affected.
To identify the factors or variables that affect these inconveniences, a methodology supported by
techniques such as interviews and surveys directed to the administrative staff of CNEL and
recurring users of the facilities of said entity was applied, this allowed us to learn more about the
internal and external inconveniences. that hinder the collection and recovery of said overdue
portfolio.

At present, the aggressiveness of how they apply the technique of immediate collections is through
cutting the electrical service and even coercive judgment, and for those who have a critical culture
of the client and are considered foolish, they make payment agreements. This demonstrates that
they offer less beneficial deals for the user with a limited scope. Based on the evidence collected
in the surveys, these reasons are part of the non-negotiation and closing of debts by the debtors.
The interest of the population to obtain better benefits in the cancellation of their overdue returns

and reduce the burden of their obligations to pay, were some of the most relevant data obtained.
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By establishing improvement measures focused on current processes, the delinquency rate of
CNEL, Santa Elena, La Libertad will be reduced and we will satisfy the needs of our clients.

Keywords: Delinquency, Overdue Portfolio, Collection, Strategic Plan



INTRODUCCION

La CNEL EP brinda servicios de distribucion y comercializacion de energia eléctrica para
satisfacer la demanda de toda la poblacion dentro de su &rea designada bajo exclusividad
reglamentada por el Estado.

La cobranza en esta empresa publica ha obedecido a una sucesion de cambios que se han
ido implementando a medida que la tecnologia avanza, con la meta de perfeccionar los procesos
de recaudacion de valores, ya sea por créditos otorgados, o por morosidad. En la actualidad es muy
deficiente estos cambios que se han implementado en los procesos, por el hecho de no tener una
actualizacion de herramientas 0 métodos que sean factibles y que permitan llegar al cliente y poder
generar cobros de las facturas vencidas que estan registradas en las bases de datos.

Por esa situacion seda la necesidad de introducir a CNEL en un nuevo modelo de gestion
gue permita ejecutar actividades dedicadas a la recuperacion del portafolio vencido que mantiene
en la actualidad; El autor (Alvarez, 2017) nos indica en su publicacién sobre modelos de gestion
que “Es un punto de referencia estratégico que permite el diagnostico, identifica areas que
necesitan mejoras y luego sugiere cambios potenciales.”, por este enfoque se pretende describir la
importancia de obtener un modelo de gestion adecuado para la empresa publica CNEL — Santa
Elena que facilite la recaudacion de cartera vencida, que fue de mayor impacto a raiz del COVID-
19.

La nacidn vivi6 en marzo de 2020, una crisis sin precedentes y que también esta afectando

a las familias y empresas ecuatorianas, una de ellas es el incumplimiento del pago del uso del
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suministro eléctrico a esta entidad estatal. De esta manera el principal inconveniente que atraviesa
esta institucion es la falta de administracidn estratégica para aminorar la cantidad actual de clientes
en mora dentro de la cartera vencida, la misma que ha venido incrementandose durante los dos
ultimos afos.

El proposito general de este estudio es determinar qué tipos de procedimientos para la
gestion del cobro de carteras morosas se pueden adaptar a las realidades de la empresa. También
se establecen objetivos especificos, medibles y procesables para identificar los factores que
influyen en la morosidad de los clientes de la organizacion e impulsar el logro de estos objetivos
a través de evaluaciones de estudios de casos, asi mismo la criticidad de los articulos aplicados a
la discusion de problemas, métodos de investigacion y analisis de la situacion.

Situacion de Problematica

La crisis tuvo un impacto significativo en los ingresos y la economia, lo que provocd
cambios en la forma en que operaban las instituciones financieras. Debido al indice de morosidad,
el congelamiento en el otorgamiento de créditos y la falta de liquidez en el mercado de cuentas
existentes, estas instituciones se vieron obligadas a revisar su modelo de cobranza y recuperacion.
Utilizando las mejores préacticas del sector, se ha desarrollado la gestion de riesgos en relacién al
modelo de crédito y cobranza.

La relacion con los clientes morosos es ahora més valiosa que en los afios anteriores a la
crisis porque esta con el tiempo aumento la tasa de morosidad. Para acuerdos mas flexibles y

menores costes de gestion, las técnicas de comunicacion, coordinacion y negociacion con el cliente
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se vuelven imprescindibles. Las instituciones financieras construyeron una relacion personalizada
basada en el entendimiento mutuo y la negociacion flexible para acelerar la recuperacion.

Entidades pablicas en Latinoamérica usan nuevas técnicas de analisis para evaluar el riesgo
del cliente con precision. También buscan encontrar las mejores estrategias de cobro y dirigir los
recursos hacia las areas donde se pueden lograr mayores resultados. Estas iniciativas han reducido
los costos de operacion de las instituciones financieras y mejorar el servicio al cliente.

Para mejorar el rendimiento de la recopilacién, se debe identificar las iniciativas para
estandarizar procesos, implementar métricas de rendimiento y desarrollar politicas que permitan
la mejora continua. Se debe comenzar por estandarizar el proceso mediante la documentacion de
manuales de cobranza que apoyen las operaciones de acuerdo con los lineamientos y politicas
establecidas. Existen objetivos claros de desempefio y niveles de servicio para ayudar a controlar
los costos y adoptar una estrategia de asimilacién mas eficiente para CNEL Santa Elena.

También se debe enfatizar que existe una cartera muy antigua que no contiene la
informacidn completa del usuario, lo que conlleva a depurar dicha base de datos y por lo tanto se
vuelve imposible recolectarla en su totalidad. Las politicas internas y econémicas se vuelven
condiciones para gestionar eficientemente una recaudacion de cobranzas exitosa, cuyos conflictos
provocaron un aumento de deuda publica. Las necesidades financieras de esta institucion, como
proyectos de inversién para el fortalecimiento de la entidad, se ven directamente impactadas por

este tema de cartera vencida en CNEL.
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La pandemia sufrida a nivel mundial (Covid-19), fue un factor incidente que ha tenido un
impacto negativo en sus ingresos en varias empresas indistintamente de su tamafio y sector; que
ha dificultado el acceso a la cobranza y ha aumentado el riesgo de insolvencia (CEPAL, 2020).
Actualmente la cartera vencida de esta institucién de divide en dos grandes sectores:
Tabla 1.

Cartera Vencida CNEL — Santa Elena

Sector Privado Sector Publico Total General

$8,183,735.47 $428,086.70 $8,611,822.17

Elaborado por: Elaboracién Propia
Fuente: Datos obtenidos de CNEL — Santa Elena

A través de una revision completa de los factores que participan en la acumulacion de
valores pendiente por pagar, se espera que en el futuro sea reconocido para establecer un equilibrio
aceptable con respecto a la estabilidad financiera de la institucion. Por lo tanto, es importante
analizar el impacto de estos factores para minimizar el impacto negativo a sus finanzas.

Una vez detectado el problema, se pretende plantear procesos innovadores para la
recuperacion de cartera y asi plantear acciones correctivas necesarias en la reduccion de esta
problematica.

Formulacién del Problema
¢De qué manera los procedimientos innovadores en la gestion publica, contribuiran al

retorno de la cartera vencida en CNEL Santa Elena, La Libertad?



Justificacion Tedrica

Las cuentas por cobrar a clientes y los inventarios dentro de una empresa son las ideas mas
importantes que brindan liquidez porque la mayoria de las inversiones a corto plazo se realizan
para financiar un aumento en la cartera, ya sea por inflaciéon o por un aumento genuino en el
volumen de ventas. La falta de liquidez es provocada principalmente por una gestién de
recuperacion de cartera ineficaz (Brachfield, 2009).

Con el fin de mejorar la gestion administrativa efectiva de la empresa y los problemas que
genera la falta de liquidez, se esta realizando la investigacion con el objetivo de proponer nuevas
actividades como modelo de gestion de cobranza que permita optimizar los procesos de cobranza
de la mora que CNEL - Santa Elena mantiene actualmente.

Es de gran importancia para CNEL — Santa Elena desarrollar procesos innovadores que
sirvan como hoja de ruta para mitigar las pérdidas que generan los factores internos y externos de
la empresa porque es claro que los procesos que maneja no estan automatizados y no tienen el
control suficiente para evitar pérdidas econdémicas, por lo tanto, no recuperan la facturacion de la
cartera vencida que tiene el departamento de cobranza.

Justificacion Practica

La aplicacion de la metodologia basada en un modelo de gestidn, como son los indices de
cartera irregular del sector publico y privado que mantiene el CNEL, puede ayudar a mejorar los
procesos en el corto y largo plazo, y es ahi donde radica la trascendencia de la investigacion.

Por otra parte, el disefio de estos procesos de gestion de cobranzas contribuird a mejorar el

area administrativa y financiera del negocio, También nos permitird obtener los resultados y la
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propuesta disefiada a partir de los hallazgos de este estudio. Estos datos pueden ser de gran utilidad
para futuros investigadores que lo utilicen como referente en sus estudios teoricos.

Objetivos
Objetivo General
Determinar procedimientos innovadores en la gestion publica que serviran para recuperar
la cartera vencida en CNEL Santa Elena, La Libertad.
Objetivos Especificos
e Analizar cual es el indice de morosidad en CNEL, Santa Elena, La Libertad, y su politica
de crédito y de cobranza.
e Especificar como se valora la administracion de recuperacion de cartera vencida en CNEL,
Santa Elena, La Libertad.
e Establecer de qué manera se podria optimizar la gestion de recaudacion para recuperar la
cartera vencida en CNEL Santa Elena, La Libertad.
e Determinar en qué medida un plan estratégico promovera la recuperacion de cartera
vencida en CNEL, Santa Elena, La libertad.
Hipotesis
Hipdtesis General
Los procedimientos innovadores en la gestion publica, contribuirdn en la recaudacion de

la cartera vencida en CNEL Santa Elena, La Libertad.



Hipotesis Especificas

e (Cudl es el indice de morosidad en CNEL, Santa Elena - La Libertad? ¢y su politica

crediticia y de cobranza?

e ;Se valora la administracién de la recaudacion de cartera vencida en CNEL Santa Elena,

La Libertad?

e Optimizar la gestion de cobranzas ¢Permitiria incrementar la recuperacion de la cartera

vencida en CNEL Santa Elena, La Libertad?

e ;Laimplementacion de un plan de accion estratégico promovera la recaudacion de cartera

vencida en CNEL, Santa Elena - La Libertad?

Operacionalizacion de las Variables

Tabla 2.

Operacionalizacion de las variables

Variables Definicion Dimensiones Indicadores Instrumento
La innovacion es
el proceso por el Encuesta de
que una idea se Satisfaccion al cliente Satisfaccion
convierte en un Politicas Interna Benchmarking al cliente
nuevo bien o Seguimiento del proceso Portafolio de
Variable servicio que se clientes
Independiente ofrece en el iy KPIs de
Procedimientos mercado, o por el _ Modelo de Gestion cobranzas
innovadores que la empresa Econdmicas Proceso de cobro NUEVOS
adopta un nuevo Innovacion
proceso de productos
fabricacion, Cultura
nuevas Sociales Actitud Focus Groups
estructuras Nivel socioecondmico

organizativas o



nuevas estrategias
de marketing
(capacidad de
innovacion de la
empresa)

Toma de

Los documentos
y créditos que no
fueron pagados a
tiempo
conforman la
cartera vencida de
una empresa.

Variable
Dependiente
Cartera Vencida

Administracion

Gestién Financiera

Control de Cartera

Autonomia Politica
Autonomia Financiera
Autonomia administrativa

Planificacion
Niveles de eficiencia
Calidad de vida de la poblacion

Gestion de cobro
Valores vencidos
Valores por vencer

decisiones
Control sobre
las finanzas
Mejora
Continua

Mejora de
eficiencia
operativa

Cobranza
Efectiva
Morosidad de
Cartera

Elaborado por: El autor



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes Investigativos

La Corporacion Nacional de Electricidad CNEL EP se constituyé en diciembre de 2008 y
estd conformada por 11 Unidades de Negocio: Esmeraldas, Manabi, Santa Elena, Milagro,Guayas-
Los Rios, Los Rios, EL Oro, Bolivar, Santo Domingo, Guayaquil y Sucumbios. CNEL ofrece el
servicio de distribucion eléctrica a un total de 2,25 millones de abonados, abarcando el 30% del
mercado de clientes del pais.

El directorio de la Corporacion Nacional de Electricidad aprobé la conformacion de la
estructura de Gerencia General de la corporacion el 4 de marzo de 2009 a través de Patricio
Villavicencio, si bien historicamente se han mantenido los indicadores de gestion mas bajos, esta
estructura de 64 personas dirige la gestion de las 11 Unidades de Negocio, cada una de los cuales
contaba con 5.240 empleados. La principal tarea de dicha estructura fue revertir dichos indicadores
para mejorar la situacion en las 11 unidades.

Mision

Suministrar energia y potencia eléctrica al rea de concesion en condiciones favorables de
costo, calidad y continuidad a través del pensamiento creativo, la planificacion y el uso efectivo
de los recursos institucionales y de infraestructura en un sistema de distribucion confiable.

Vision
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Ser una empresa lider y competitiva que mejora los procesos utilizando el talento humano
y la motivacién en una cultura que valora y defiende la responsabilidad se traduce en beneficios y
satisfaccion de los clientes internos y externos (CNEL EP, 2019).

Valores

Como valores fundamentales de la Corporacién Nacional de Electricidad (CNEL EP,
2019), tenemos los siguientes:

e Honestidad

e Transparencia

e Temple

e Lealtad y compromiso

e Conciencia organizacional

e Diligencia

¢ Responsabilidad social y ambiental.

Politicas

Las Politicas de la Corporacion Nacional de Electricidad son (CNEL EP, 2019):

e Aplicar una gerencia eficaz, participativa, comprometida con el mejoramiento integral.

e Mantener Recursos Humanos Motivados, capacitados, comprometidos con el desarrollo
empresarial.

e Mantener un sistema eléctrico confiable, automatizar los procesos con la tecnologia

adecuada.
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e Difusion permanente del plan estratégico, avances, cumplimientos y recomendaciones.

e Asignacion oportuna de los recursos econdémicos en el presupuesto anual para su
implementacion.

e Conformacion de los comités de gestion, calidad y trabajadores a fin de evaluar y

monitorear la ejecucion del plan en forma semestral.
Variable 1: Procedimientos innovadores
1.1.1. Planificacion de los procedimientos innovadores para la cobranza

Los autores (Leyton & Sotomayor, 2017) en su estudio de “modelo de gestion aplicado al
departamento de crédito y cobranzas de la compaiiia Plasticos Industriales”, Se dieron cuenta de
que la planificacion de la organizacion para determinar los roles implica colecciones. Por lo tanto,
al definir claramente los roles, se mejoran los procesos de cobranza. Como parte de la propuesta
se cred un modelo de gestion que incluye elementos como la asignacion de funciones en la
formulacion de politicas de crédito, la mejora y reestructuracion de procesos como el otorgamiento
de créditos, la cobranza preventiva y la cobranza extrajudicial.

Otro estudio realizado por los autores (Leal et al, 2017) sobre el “Analisis de riesgo
crediticio, propuesta del modelo credit scoring” menciona de forma enfética que se debe evaluar
el proceso del sistema de gestidn crediticio, dandole el respectivo seguimiento y evaluacién a todos
los que lo conforman en la institucion. Inclusive, La falta de un sistema para evaluar el riesgo de
crédito de sus clientes, o el riesgo de impago, hizo necesaria la intervencion en los procesos de la

organizacion (p. 183).
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Iniciando esta situacion, la investigacion debe estar acompafiada de la intervencion de
profesionales interdisciplinados para crear departamentos o unidades de cobro que garanticen el
flujo de capital y optimizacion de los recursos disponibles.

Los autores (Torres et al, 2020) en su “Analisis de procesos de control de gestion publica
en ingresos por autogestion en la Universidad Técnica de Ambato”. Argumentaron que los fondos
utilizados para controlar la gestion publica de los ingresos del programa de autogestion provienen
de fuentes complementarias y son autogenerados por las facultades y la gestién de posgrados de
la universidad. Estos ingresos que no se cumplieron por descuidos en la Norma de Control 405-06
de la Contraloria General del Estado, que trata de la conciliacién de todos los saldos de las cuentas,
estos a su vez fueron conciliados. Adicionalmente, se determind que la unidad educativa en
mencion no implement6 de manera efectiva los procesos de control de gestion pablica sobre los
ingresos autogestionarios debido a auditorias internas insuficientes e irregulares.

Por lo tanto, es imposible que el personal administrativo, como los encargados de recaudar
los ingresos de autogestion, registre estos recaudos con precision. Esto ha sido demostrado por una
serie de procesos de correccion llevados a cabo por la seccion de tesoreria. Esto dificult6 la gestion
de los recursos destinados a la Universidad que sirvié como objeto de estudio de los autores.

Los referentes tedricos plantean que, para que una gestion publica recupere una cartera
vencida, es fundamental el seguimiento y que los colaboradores involucrados conozcan
cabalmente las etapas de la cobranza, el significado de las metas y el logro de las mismas. Estos

objetivos ayudan a las instituciones a gestionar su desarrollo dentro de la industria en la que operan.
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Otro problema es que los problemas financieros y de recaudacion deficientes se consideran
resultados negativos que tienen un impacto inmediato en las instituciones.
1.1.2. Modelo de Gestion de procesos

Planificar, Hacer, Verificar y Actuar son las siglas de la metodologia PHVA, también
conocida como el ciclo Deming, que es una de las principales herramientas utilizadas para la
gestion de la calidad. Organizaciones de todos los tamarfios y en todas las industrias utilizan esta
metodologia, y también han ofrecido una serie de presunciones tedricas Utiles para las partes
administrativas y operativas. Este modelo de gestidn se cred siguiendo los siguientes pasos:

Planificar: Se identifican las actividades que se pueden mejorar y se establecen las metas
y procedimientos necesarios para lograr los resultados en términos de calidad (Ingenieria y
Tecnologia, 2021).

Hacer: La planificacion para la puesta en préctica de las directrices se realiza mediante la
identificacion de las actividades. Para mejorar las instrucciones y solidificar los objetivos, estas
tareas primero deben pasar por un periodo de prueba antes de llevarse a cabo a gran escala (Tixe,
2022).

Verificar: Para determinar si la mejora prevista se ha producido realmente, se recopilan y
analizan de nuevo los datos de control. Esta vez, se compara con los objetivos y especificaciones
iniciales. Si se ha superado el tiempo de implantacion de la mejora detectada (Ingenieria y
Tecnologia, 2021).

Actuar: Cuando se encuentran oportunidades de mejora a nivel productivo, de procesos u

organizacional, en este punto se toman acciones correctivas y acciones de mejora (Tixe, 2022).
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De la misma forma que permite experimentar con los actuales tipos de ensayo y error, este
modelo de gestion para la mejora continua de los procesos se ha convertido en el método idoneo
para ir abordando progresivamente cada una de las areas mencionadas anteriormente. Cuando el
sistema estéd en operacion, se vuelve adecuado porque la evaluacion continua de los procesos es un
componente clave de este modelo.
1.1.3. Desafios Tecnoldgicos y de Innovacion

Las agencias de cobro y las industrias de cobro de terceros suelen tardar mucho tiempo en
adoptar nuevas tecnologias o canales de distribucion. Las empresas que pueden invertir estan
desarrollando sus propios sistemas internamente o utilizando software de proveedor basado en la
nube, rapidamente escalable y altamente personalizable. Con la ayuda de estas funciones, puede
dividir las cuentas en grupos e introducirlas en un motor estratégico para determinar el mejor curso
de accion (Financial Systems Company, 2019).
1.1.4. Innovaciones para la optimizacion de procesos de cobro

La optimizacion de los procesos de cobro por parte de entidades y clientes de sus pagos
depende de la innovacion tanto en tecnologia como en métodos. Se debe ofrecer la mayor rapidez,
comodidad y seguridad posible a ambas partes en cada uno de sus procesos individuales mediante
procesos innovadores.

1.1.4.1. Inteligencia artificial para la optimizacion de procesos

En la actualidad el Sistema IA (Sistema de Inteligencia Artificial) es la clave para la
optimizacion de procesos. El aplicar esta inteligencia artificial en sistemas como chatbots (Torres,

Mora, & Trujillo, 2020) para la atencién al cliente permite ofrecer de forma automatica:
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» Disponer de un servicio 24/7.
» Soporte omnicanal.
» Atencion personalizada.
» Comunicacion efectiva y en lenguaje natural.

De esta forma, se combinan asistentes virtuales y herramientas de recoleccién de datos para
la optimizacion de procesos. Estos comercios son capaces de dar a sus clientes autonomia, respaldo
y apoyo a lo largo de sus actividades de pago porque han adoptado este sistema de vanguardia
(enzyme, 2022).

1.1.4.2. Etapas basicas para incluir una iniciativa o proyecto innovador tecnolégico

» El inicio de la innovacion demanda de un investigador o innovador local. Esta
persona intuye una situacion determinada bajo otra dptica.

> La apropiacion colectiva: estos proyectos no siempre son acogidos de una buena
forma; esto requiere de convencimiento de un grupo.

» De la idea del proyecto: constituye normalmente del promotor del proyecto, e
implementar los prototipos para entender sus cualidades y limitaciones.

» Del Proyecto a la realidad: Estos prototipos se deben convertir en un producto
depurado, y se lanza al mercado masivo de ser aceptado y probado (Ciclo de Riesgo,

2015).
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1.1.5. Procedimiento de cobranzas

Segun el autor (Martinez, 2005) menciona que “Hay cuatro categorias de politicas de cobro
de deudas, y las empresas deben decidir qué politicas adoptar siempre que sean adecuadas a sus
necesidades financieras y operativas para administrar adecuadamente sus recursos”.

(Martinez, 2005), indica que, las politicas de cobro que la institucién debe tener presente
son:

e Coordinar y supervisar todos los procesos de recuperacion de cartera.

e Verifique los registros de todos los procesos de recuperacion de cartera.

e Desarrollar estrategias para disefiar, recomendar e implementar controles administrativos
para asegurar carteras y minimizar la morosidad.

e Supervisar, aprobar y verificar los antecedentes crediticios de acuerdo con la normativa.

e Ordenar, revisar y guardar registros de todos los departamentos.

Todo lo anterior se lo considera necesario para gestionar adecuadamente el proceso de
recuperacion de cartera. También es importante que existan politicas de recuperacion para generar
recursos a corto plazo mas rapidamente.

Adicionalmente, las empresas deben aplicar una gestion de cobranza firme para reducir sus
carteras y cobrar facturas vencidas a clientes morosos que afectan la liquidez financiera de la
empresa. También deben tener en cuenta que pueden desarrollar estrategias para prevenir el delito

como el hurto. Dado que los valores recaudados son, de hecho, uno de los activos mas importantes
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de una empresa, el cobro de deudas incobrables se ha convertido en un verdadero desafio para las
empresas en la actualidad, y la capacidad de mejorar este activo es fundamental.

Variable 2: Cartera Vencida
1.2.1. Cartera Vencida

El monto de los créditos que una empresa ha otorgado a sus clientes constituye la cartera
en estos términos. Cuando un monto se encuentra en mora, se convierte en cartera vencida y en un
activo de riesgo porque existen dudas sobre su cobro (Rey, 2021). El término "incumplimiento” se
refiere a las obligaciones financieras que no se cumplieron en la fecha de vencimiento.

La institucion debe contar con politicas de entrega de créditos para que la gestion de
cobranza sea efectiva, evitando que los créditos caduquen y luego se conviertan en incobrables o
pérdidas.

1.2.2. Gestion de Cartera

Una cartera de clientes con facturacion vencida se define como una deuda que tiene un
cliente con una empresa, dinero para vender bienes o servicios en forma de crédito. La contabilidad
se define como el acto activo o pasivo de adquirir recursos corporativos u organizacionales, ya sea
de forma independiente o a través de terceros. Las empresas necesitan establecer politicas que
permitan una implementacion eficiente de los procesos.

En el caso de las carteras, se deben considerar las diferentes etapas del proceso, sus
funciones, los tiempos, el esquema distintivo de la cartera, que permitan su adecuado desarrollo,
la realizacion de una supervision eficaz de las gestiones de cobranza, la combinacion de otras areas

para posibilitar el logro de los objetivos. En el caso del proceso de cartera, el logro del objetivo de
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captacion de recursos econémicos de manera eficiente en el tiempo permite una adecuada gestion
de la cartera (Sierra, 2017).

1.2.1. indice de Morosidad

Estos indices, también denominados ratios financieros, se utilizan para evaluar el estado
de la cartera de una empresa. El objetivo es brindar informacion para la toma de decisiones
evaluando el desempefio econdmico de una empresa a lo largo del tiempo y clasificandola de
acuerdo con los factores que evalian su indice de liquidez, gestion, solvencia y rentabilidad
(Pacheco, 2013).

1.2.2. Politicas de Cobranzas

Una organizacion que gestiona clientes y ofrece el tipo de bienes y servicios que ofrece
crea estas politicas. Segun (Guerrero & Galindo, 2014) “estas politicas se definen como
procedimientos encaminados a favorecer la recuperacion de flujos pendientes de cobro,
disminuyendo el riesgo de morosidad que podria traer problemas en la liquidez”.

El servicio prestado por la empresa investigada debe pagarse tan pronto como el cliente
reciba la factura; sin embargo, la falta de acciones para hacer efectiva la cobranza resulta en
morosidad, calificando las medidas como liberales. De esta forma, el desarrollo de politicas de
cobranza es fundamental para la recuperacion de flujos, pero también deben tener en cuenta los
intereses de la empresa y la necesidad de evitar mayores pérdidas.

1.2.3. Las 5 estrategias de cobranza para disminuir la cartera vencida

1. Designar una persona o equipo de cobranza: El primer paso que se debe hacer

es asignar a una persona o equipo de cobranza. Este equipo de trabajo se encargara
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exclusivamente del tema de recuperacion de la cartera vencida y realizara todas las
actividades designadas, tales como la revision de la base de datos y las estrategias
disefiadas para cobrar la cartera vencida (Castillo, 2023).

Todas las carteras tienen la misma importancia: Dar la misma importancia a
todas las carteras, te ayudara a distribuir tus esfuerzos estratégicamente de modo
que no solo se deben centrar en ciertos clientes, en vez de eso enfocarse las
actividades a cada uno se le debe realizar, de esta manera se tiene mucha mas
posibilidad de recuperar cartera vencida y mientras llegan las recaudaciones
grandes, se recibiran otros pagos menores que juntos se deducen en un aumento del
capital (Cuenti, 2020).

Determinar estrategias de cobranzas: Debido al desarrollo continto del negocio,
que involucra actividades de tiempo y un "proceso de cobranza”, este es un paso
crucial en el proceso de recuperacién de cartera. Como resultado, cada método por
el cual se contactara a un cliente debe especificarse con gran detalle; algunos de los
mas populares son:

Llamadas telefonicas.

Correos electronicos.

Cartas.

Mensajes de texto.
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Para aminorar los efectos negativos que esta situacion pueda tener sobre las empresas que

venden a crédito, se deben establecer procesos de cobranza en una organizacion (DataCrédito,

2021).

4.

Integra en tu ecuacion los tiempos de ejecucion de cada medio: Actualmente,
los medios digitales y escalables son mas flexibles para comunicarse con las
personas que los medios que dependen de la interaccion humana. Como resultado,
muchas empresas combinan el uso de medios digitales para mantener el contacto
con toda su cartera, asi como para ocasiones especiales como dias de corte, dias de
suspension del servicio, dias de asignacion de cartera, quincenas, fin de mes y
fechas conocidas de pago de clientes, entre otros. El escenario ideal combina la
eficiencia y rapidez de los medios automatizados, como SMS, correos electronicos
y llamadas telefonicas, con el toque humano cuando el cliente deudor lo solicita
(Auronix, 2019).

Gestiones Individuales: Organizar llamadas y reuniones de forma individual en
relacion con los posibles cursos de accidn y requisitos de pago. Ademas, esto
permite la creacion de tareas para completar las acciones a tiempo, sin olvidar y

con claridad sobre las partes involucradas (Sampaolessi, 2022).

1.2.4. Cartera de Crédito en las empresas

En la actualidad la gestion de créditos va anclada con los avances tecnolégicos, como la

mejora de una cartera de crédito que incentiva al ahorro y es considerable con el tiempo. Esta

gestion concede a las empresas la informacion sobre sus clientes y las condiciones de pagos que



21
puedan poseer, ademas que las politicas ayudan a medir el riesgo que pasan los recursos financieros
que son derivados a los clientes, también contar con el respaldo en el otorgamiento del crédito
(Salazar, 2020).

Las entidades publicas o privadas, se enfocan en atraer clientes para otorgar créditos, lo
cual es necesario la toma de decisiones en base a la cuenta de saldos que representen una inversion,
para la mayoria de las organizaciones; el desenvolvimiento de este tipo de concesion dependera
mucho del éxito que tenga las empresas.

1.2.5. Principales desafios para las empresas de cobranzas

1.2.5.1. Inconvenientes de reclutamiento y retencion

Debido al alto estrés asociado con el trabajo de un agente de cobranza, la rotacion de
personal se esta convirtiendo en un problema cada vez mas serio. Esto tiene un impacto en otros
costos asociados con la contratacion de nuevos empleados y su educacion sobre estandares,
regulaciones, metodologia de recoleccion y la viabilidad de usar software de recoleccién (Financial
Systems Company, 2019).

1.2.5.2. Desafios del Contacto con el consumidor

Debido al aumento diario de estafas, cada vez es més dificil comunicarse directamente con
el deudor debido a factores como lineas telefénicas blogueadas, llamadas sin contestar y otros
problemas de credibilidad (Financial Systems Company, 2019).

1.2.6. Procedimientos claves para la recuperacion de la cartera vencida
Tener liquidez, las empresas no solo ha afectado en el redundante sufrimiento de la

economia por los sucesos ocasionados a partir de los efectos de la pandemia y sus cuarentenas,
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sino también, por las carteras pendientes que sale a relucir cuando se revisa el flujo de caja. El
entendimiento de los rangos en los negocios es de vital importancia, pues le permite saber que
tanta rapidez necesitan para la recuperacion de cada componente de su cartera. A todo esto, se
establecen 6 pasos:

1.2.6.1. Calcula la cartera vencida que necesita recuperar

En este punto se recomienda considerar que los deudores son agentes econOmicos
racionales y la toma de decisiones sobre pagar al no depender de variables sobre los distintos tipos
de escenarios los cuales se pueden enfrentar. En este caso, si se brinda la informacion necesaria
para persuadir a estas personas, estos tienden a comprometerse a pagar si no se ven afectados, y al
sentirse que pueden ganar mas por medio de un acuerdo es méas de lo que pueden perder (Banco
Colombia, 2021).

1.2.6.2. Conoce el ciclo de negocio de tus deudores para proponer un acuerdo de pago

El trato personalizado a los clientes y el conocimiento del ciclo de su negociacion,

transciende mediante una previa preparacion para enfrentarse a cada deudor al que se le va a cobrar
es crucial, porque si se utiliza herramientas basicas, se va a conseguir respuestas basicas. Es
importante conocer el ciclo de negocio del deudor, para identificar con qué frecuencia recibe sus
ingresos y como le ha afectado la situacion actual (Banco Colombia, 2021).

1.2.6.3. Realizar acuerdos de pagos viables para la empresa como para el deudor

Si dentro del personal operativo se mantiene un buen gestor de cartera que sabe guiar a una
persona por un proceso para que esta pueda, responsabilizarse y organizarse, con la meta de

cumplir con sus pagos. En una gestion bien hecha se reconoce cuando el deudor responderd mejor
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y merece el trato responsable de un cobro persuasivo, como también cuando se debe proceder a
proteger la salud financiera de una cartera a traves del cobro coactivo (Banco Colombia, 2021).
1.2.6.4. Gestion de la recuperacion de la cartera vencida

Esta gestion de recuperar una cartera vencida es de suma importancia para toda institucion.
Dentro de las lineas generales, el objetivo es cobrar conceptos ya emitidos cuyos plazos de pago
no fueron completados en el tiempo y forma.

La cartera vencida esta conformada por aquellas obligaciones de pago ya facturadas pero
gue no se han abonado de forma oportuna. Sin embargo, cada institucién tiene sus métodos y
estrategias para tratar la cartera vencida. El contar con reporte de indicadores actualizados es
fundamental para las organizaciones. Ya que se evidencia el indice de cobranzas siendo un
indicador econémico que se utiliza para entender el intervalo con el cual la empresa recibe cobros
de las deudas pendientes (Marquez, 2021).

1.2.7. Las 6 etapas para recuperar la cartera de cobranza vencida

Procesar y analizar la informacion de cobranzas: Contar con una politica escrita que
permita definir, estandarizar, monitorear y controlar los procesos. El area de cobranzas debe
conocer y seguir este protocolo.

Segmentar la cartera de cobranzas: Preparar los clientes a gestionar. El equipo operativo
debe enfocar sus acciones de contacto automatico en los clientes que tendrdn mayor influencia en
las cobranzas.

Definir y automatizar la estrategia: La recuperacion debe ser por medio del contacto con

el cliente, o si no por medio de avisos y reclamos que lo realizan bajo los canales de comunicacion.
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Estas estrategias permiten definir las acciones que se deben aplicar a cada segmento o
etapa de gestion. Al momento de ejecutar el recupero de cartera, basandose en las estrategias de
cobranzas pre definidas de contacto.

Gestion de gestores: De recupero de cartera vencida de cobranzas. Esto incluye llamadas
telefonicas en base al status social de cada cliente y las prioridades en las cobranzas.

Realizar un control del proceso: Medir y controlar toda la ejecucion del proceso de
recupero de cartera, mediante reportes de cobranzas (Mufioz, 2020).

Figura 1. Proceso de cobranza
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de 1a Cartera

Definicion de
la Estrategia

Gestion de Cobranzas

Ejecucion
Campafias
Masivas

Gestion con Anallsls ¥
Gestores Reportes

Fuente: Elaboracion propia
1.2.8. Cuentas por Cobrar
Estos son los valores que una empresa debe obtener de sus clientes por los servicios que ya

se han entregado y se proporcionaran en el futuro. Los autores (Mendoza & Ortiz, 2016) afirman
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que son sumas que se deben a la institucion por parte de terceros y pueden ser tanto comerciales
como no comerciales. Las comerciales se refieren a las que provienen del giro habitual del negocio,
a diferencia de las no comerciales, que pueden provenir de prestar dinero a los empleados, alquilar
capacidad instalada u otras actividades no relacionadas.

Aterrizando al caso de CNEL Santa Elena, la mayoria de las cuentas por cobrar son
comerciales al surgir de su actividad comercial principal. Los autores (Morales & Morales, 2014);
Creen que se establece un negocio cuando los términos de pago para los clientes estan
determinados por los productos ofrecidos, y confian en estos flujos para pagar sus deudas. Sin
embargo, debido a que tienen un historial prolongado de pagos atrasados, incluso pueden
considerarse incobrables. Estas sumas se clasifican como pérdidas significativas para la
rentabilidad del negocio porque se registran como incobrables, lo que significa que no se
recuperaran.

1.3. Marco conceptual
1.3.1. Definicion legal de la energia eléctrica

Siendo la provision de energia eléctrica un servicio de utilidad publica de importancia
nacional, corresponde al Estado satisfacer directa o indirectamente las necesidades de energia
eléctrica de la Nacidn, haciendo el mejor uso posible de sus recursos naturales, de conformidad
con el Plan Nacional de Electrificacion LRSE (Ley de Régimen del Sector Eléctrico, 2018). La
electricidad ha sido calificada como un activo estratégico por razones legales y contractuales, con

la excepcion de las cuestiones econdmicas cubiertas por el articulo 604 del Cadigo Civil y las
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disposiciones pertinentes de la Ley de Seguridad Nacional LRSE (Ley de Régimen del Sector
Eléctrico, 2018).

Todos los recursos de la nacion se consideran bienes nacionales. Las calles, plazas, puentes
y carreteras, asi como el mar que las rodea y sus playas, son ejemplos de bienes nacionales de uso
publico o bienes pablicos si su uso es también compartido por todos los ciudadanos de la nacion.
Los bienes del Estado o bienes de la LRSE son recursos nacionales utilizados principalmente por
una poblacion distinta a esa poblacion (Ley de Régimen del Sector Eléctrico, 2018).
1.3.2. Procedimientos innovadores

Es un conjunto de actividades que se basa en una metodologia que ayuda a la organizacion
de las incertidumbres de un proyecto nuevo en pasos y puntos de decisién, de tal manera impulsa
su desarrollo de manera eficiente y evita las posibles adversidades que podria sufrir (Santos, 2022).
1.3.3. Cobranzas

Implica la acumulacion de créditos que ya ha otorgado una empresa, generalmente una
empresa, una institucion financiera o un proveedor de servicios (Westreicher, 2020).
1.3.4. Autogestion

Es la capacidad de ejercer un control efectivo sobre las propias acciones, pensamientos y
emociones. Implica la maduracion de cualidades cruciales como la inteligencia emocional, la

moderacion y la disposicion para administrar el tiempo (Reabum, 2022).
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1.3.5. Gestion Publica

Se concentra en la gestion eficaz de todos los recursos de una nacion para responder con
prontitud a las demandas de sus ciudadanos y, siguiendo la gestion, dar garantias para el desarrollo
del pais (UNIR, 2021).
1.3.6. Retencidn de Cliente

Esta capacidad que tiene una empresa para mantener estable su clientela a través de la
satisfaccion del cliente y el calibre del bien o servicio (Zendesk, 2022)
1.3.7. Cartera Vencida

Es una de las situaciones financieras en la que ninguna institucion desea encontrarse en
cualquier momento, ya que pone en riesgo la sobrevivencia de una organizacion si no se encuentran
las soluciones necesarias para resolver el inconveniente. Es un importante condicionante en la
gestion financiera (Engen Capital, 2022).
1.3.8. Recaudacion

Una referencia a un paso dado por el departamento de cobranza de una empresa. El objetivo
es asegurarse de que haya suficientes recursos para operar; sin embargo, el término se usa con
mayor frecuencia para describir la accién del Estado para recaudar impuestos (Mojica, 2021).
1.4. Marco Legal

La Constitucion de la Republica del Ecuador en el articulo 314 destaca la responsabilidad
del estado en proveer servicios publicos entre los cuales figuran la energia eléctrica. Ademas de
aquello, dicha provision debe responder a principios tales como la obligatoriedad eficiencia,

regularidad, calidad, entre otras. De esta manera la empresa CNEL de Santa Elena podré asegurar
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que su servicio se cumpla con esas caracteristicas, siendo parte del estado la responsabilidad de
establecer precios y tarifas equitativas, controlada y regulada (Constitucién de la Republica del
Ecuador, 2021).

La Ley Orgéanica de Empresas Publicas aborda temas relacionado con las operaciones de
entidades publicas en el pais que toma como referencia los siguientes articulos:

Articulo 3.- menciona que las empresas deben promover el desarrollo sustentable,
permitiendo alcanzar la eficiencia y estabilidad necesaria, entre demas aspectos que generen
empleo y aportar a los objetivos estatales. A través de una mejor gestion de la cobranza es una
obligacion que el Estado impone a esta entidad mediante propdésitos que han sido establecidos para
regir sus operaciones (Ley Organica de Empresas Publicas, 2009).

Segun la Ley Organica de Defensa del consumidor, dentro del articulo 39 que aborda que
las entidades publicas deben tener una finalidad de generacion de utilidades mediante sus
actividades economicas, esto se lograra mediante la gestion eficiente de sus operaciones (Ley

Orgaénica de Defensa del Consumidor, 2015).
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CAPITULO II

METODOLOGIA

2.1. Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion de este trabajo es de tipo no experimental, donde se obtiene
una observacion directa de los fendbmenos o acontecimientos que ocurre dentro del establecimiento
CNEL Santa Elena. Este disefio de investigacion no se puede controlar, manipular o alterar a los
participantes, sino que se basa en la interpretacion o las observaciones para llegar a una conclusion
de manera directa a los problemas ya existentes. Dicha investigacion se realizo in situ, es decir en
el departamento de cobranzas de la institucién, donde se utilizaron dos herramientas de recoleccion
de datos que es la entrevista y la encuesta; las mismas que se aplicaron a todos los participantes
escogidos para este proyecto.
2.3. Tipo de Investigacion
Para respaldar los objetivos planteados dentro del trabajo de investigacién se considerd los
siguientes tipos de investigacion:

e Investigacion Documental: Este tipo de investigacion es cualitativa lo que permitio al
investigador recopilar y seleccionar la informacion mediante la lectura de documentos,
libros, herramientas de soporte, etc.

e Investigacion de Campo: Se tratd de una investigacion practica, recopilando informacion

del talento humano en la unidad de negocio de CNEL EP Santa Elena involucrada o
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familiarizada con la gestion del grupo, incluyendo a todos los clientes en caso de
morosidad.
2.4. Métodos de investigacion

En esta investigacion se utilizaron métodos inductivo y deductivo con el fin de analizar el
comportamiento de cada empleado, para confirmar sus condiciones de trabajo e identificar los
factores que les permiten desempefiar sus tareas de manera efectiva. Se evalu6 también el grado
de satisfaccion laboral, la importancia de la gestion eficaz del uso de la tecnologia y el impacto
que esto tiene en la productividad de los empleados.

2.3.1. Método inductivo

Este procedimiento permitié analizar los problemas de la Corporacion Nacional de
Electricidad (CNEL) Unidad de Negocio Santa Elena, donde se observaron los inconvenientes que
se suscitan debido a la carencia de procedimientos innovadores en la Gestion Pablica que permitan
en un corto plazo a recuperar eficientemente la cartera vencida.

2.3.2. Método deductivo

Este método permitio al investigador aceptar o rechazar las hip6tesis planteadas en puntos
anteriores para identificar su veracidad dentro del estudio ejecutado en la Corporacion Nacional
de Electricidad (CNEL) - Santa Elena.
2.4. Técnicas de investigacion

Las técnicas cualitativas y cuantitativas que se aplicaron en este proyecto fueron para medir

las variables que se establecieron y la metodologia que se utilizaron para la estructuracion.
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Para la elaboracion de los cuestionarios que se utilizaron para la recoleccion de informacién
y evidenciar la causa raiz del problema propuesto, fue bajo la estructura de la escala de Likert y
otras como preguntas cerradas.

En este estudio de campo se utilizd una entrevista y una encuesta como herramienta de
recoleccién de datos para la administracién de informacion y su analisis posterior, que se obtuvo
un resultado especifico al que se queria llegar, enfocado a la problematica de la no recuperacion
de la cartera vencida de la Corporacion Nacional de Electricidad (CNEL).

2.4.1. Herramientas de recoleccion de datos

2.4.1.1.Encuesta

Con ayuda de este método, se encuesto a los usuarios y se entrevisto a los funcionarios para
ayudar a identificar los factores que llevaron a la Corporacion Nacional de Electricidad (CNEL),
Unidad Empresarial Santa Elena, a adquirir la cartera vencida y poder ofrecer soluciones futuras
para el cobro. de néminas vencidas con el fin de mejorar el bienestar social.

2.4.2. Procesamiento de Datos

El procesamiento de datos que se obtuvo dentro de las encuestas se realiz6 a través del
software IBM SPSS Statistics, un programa empresarial que nos permite relacionar los datos y el
analisis de los mismos para tener un incremento de confiabilidad en el tratamiento de la
informacion.

La entrevista se desarrollé en Office Word donde se estructuré las preguntas para el
personal administrativo del area, asi mismo, la transcripcion de toda la entrevista segln las

respuestas de los entrevistados seleccionados con anterioridad.
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2.5. Poblacion y Muestra

La investigacion se realiz6 a través de un enfoque cualitativo y cuantitativo para los clientes
afectados y a los colaboradores del area de cobranzas de la empresa CNEL Santa Elena. Esta
poblacion estda compuesta por 60 personas escogidas aleatoriamente, las cuales visitan las
instalaciones por algun trdmite en especifico. Asi mismo se recolectdé datos cualitativos a 3
personas del area de cobranzas de CNEL Santa Elena los cuales son: directora administrativa,
director Comercial y lider Financiero, para poder entender la situacion actual de la misma.

El tipo de muestreo utilizado para seleccionar las referencias fue arbitrario, y el
investigador seleccion6 a los participantes bajo su propio criterio, priorizando la calidad de la
informacion.

2.6. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Se estructurd un cuestionario conformado por 10 preguntas, enfocadas en conocer la
debilidad de la gestion sobre la recaudacion de la cartera vencida de CNEL- Santa Elena e
identificar cuales son las perspectivas de los clientes sobre la institucién en la satisfaccion del
servicio y su gestion actual de cobro; este cuestionario se compone de preguntas cerradas y otras
en escala de Likert.

La entrevista se estructurd de manera sencilla para su entendimiento y comprension con el
objetivo de obtener y demostrar con datos reales estas dificultades que han influido en los objetivos

de recuperar valores no recaudados durante el presente ciclo.
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CAPITULO Il

RESULTADOS Y DISCUSION

A continuacion, se presentaran los resultados de cada apartado que se expuso a los
encuestados para entender la realidad actual dentro de CNEL Santa Elena, con el propdsito de
entender la criticidad del problema, y analizar las causas que se evidencien dentro del desarrollo
del cuestionario al publico objetivo ya definido en los anteriores apartados.

3.1. Presentacion y Anélisis de los resultados

Figura 2. Pregunta 1

¢, Como evaluaria el trato al cliente de la Empresa CNEL Santa Elena en las actividades de cobranzas?

CIMuy Malo

WMalo
CRrRegular
Wl Bueno

B Muy bueno
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Elaborado por: El autor
Analisis: La atencion al cliente no ha sido bien vista por parte de los visitantes que acuden
a las instalaciones de CNEL por algun tramite a realizar. 33,33% de los encuestados menciona que
el servicio enfocado al cliente es regular. 25% respondieron que es muy malo. Comparten el
16,67% las opciones de bueno y malo. Como ultimo punto el 8,33% respondieron que el trato es
muy bueno.

Figura 3. Pregunta 2

¢ Como calificaria la facturacion y los valores que emite CNEL a los clientes?

B Muy Malo
W Malo
[ERegular
[l Bueno
[CJMuy bueno

Elaborado por: El autor
Analisis: Unos de los graves problemas que se evidenciaron en las encuestas fue el tema
facturacion el 33,33% de los clientes responden que es muy malo sistema de facturacién por los

errores que se han suscitado en el tiempo. El 28,33% corresponde a una calificacién de malo.
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21,67% respondieron que creen que el sistema 0 método de facturacion es regular sin méritos por
problemas ya ocasionados anteriormente. Muy bueno y bueno comparten el 8,33% de las opiniones
de los clientes.

Figura 4. Pregunta 3

¢Es contactado de la forma correcta para conversar y llegar a un acuerdo facturacion vencida?
[C]siempre
WRegular

[Poco
WMuy poco

Elaborado por: El autor

Analisis: El acercamiento con los clientes dentro de la gestién de cobranzas para la
negociacion de sus deudas ocurre en un 38,33% muy poco. 28,33% poco; 23,33% mencionaron
que es regular el contacto o acercamiento de los agentes de cobranzas y el 10% si mencionan que

tienen seguido contacto con estos agentes y su gestion de cobro.
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Figura 5. Pregunta 4

¢Le ayudaria a usted que la empresa CNEL Santa Elena tenga un plan de financiamiento de deudas?
[CJMuy poco

[l Poco

[ENeutro

[l Mucho

[l Demasiado

Elaborado por: El autor

Analisis: Con total certeza el 43,33% mencionaron que seria de gran ayuda un plan de
financiamiento de deudas que la empresa CNEL pueda acceder hacia sus clientes. 33,33% de ellos
mencionaron que mucho seria el ayudar a financiar sus deudas de manera adecuada. 10% no creen
que ayudaria lo que se mantienen en una opinion neutra. 8,33% de los clientes mencionan que

poco seria la ayuda. El 5% respondieron que muy poco serviria.
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Figura 6. Pregunta 5

¢ Qué tanto dificulta las politicas internas de la institucion para la cancelacion total de su deuda?

B Muy poco
[l Poco
Neutro

[l Mucho
[[]Demasiado

Elaborado por: El autor

Anélisis: Siendo la mayoria con un 40% menciona que las politicas, reglamentos y
condiciones que maneja CNEL Santa Elena dificulta la cancelacién de sus deudas, 36,67%
respondieron que dificulta mucho sus cancelaciones de deudas. 11,67% les parece que no les
dificulta las politicas internas; 10% de los encuestados indican que muy poco dificulta la gestion

de cancelacion de sus deudas y el 1,67% se mantienen en neutro.
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Figura 7. Pregunta 6

Siendo cliente ; Cémo crees beneficiaria un nuevo modelo de cobro, con técnicas correctas en la gestion de
valores vencidos?

B Muy poco
B roco
[ENeutro

[l Mucho
[]Demasiado

Elaborado por: El autor

Andlisis: En su mayoria siendo el 58,33% de los encuestados definen como un beneficio
una reestructuracion o modelo de gestion de cobros de deudas pendientes, 25% corresponden a lo
mucho que les beneficiaria un nuevo meétodo de cobros, con financiamiento ideal para su
cancelacion de facturas pendientes. 8,33% se mantienen en neutro; 5% de ellos mencionan que

beneficiaria muy poco y solo el 3,33% indican que el beneficio es poco.
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Figura 8. Pregunta 7

¢Han tenido alguin mal trato por parte de los agentes de cobranzas de CNEL Santa Elena?

msi
o

Elaborado por: El autor
Analisis: La atencion al cliente es una de las actividades mas criticas en los procesos de
cobro teniendo un 61,67% de respuesta en la existencia de un mal trato por parte de agentes de

cobranzas. El 38,33% corresponde al no tener ninguna gueja con la atencion recibida.
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Figura 9. Pregunta 8

¢Cual es el grado de satisfaccion del servicio brindado por CNEL Santa Elena?
[IMuy bueno
[l Bueno

E Regular

Wl Malo
B Muy malo

Elaborado por: El autor

Analisis: 35% de los encuestados respondieron que es malo la satisfaccion después de
gestionar sus tramites personales en CNEL Santa Elena. El 21,67% responden que es muy malo;
16,67% con respuestas es regular la satisfaccion que sienten despues de gestionar sus tramites.

15% corresponden a bueno y el 11,67% se acredita al muy bueno.
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Figura10. Pregunta9

¢Considera usted que CNEL debe mejorar la capacidad de negociacion con los clientes, dar nuevas
alternativas de pagos, beneficios o estimulacién para cancelar sus facturas vencidas?

msi

HNo

Elaborado por: El autor
Analisis: Con un 83,33% de los encuestados con firmeza consideran que los agentes de
cobranzas deben recibir capacitaciones y técnicas de manejo del servicio al cliente para mejorar la

gestion de sus cobros. El 16,67% corresponden al no, pero sin ningun comentario.
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Figurall. Pregunta 10

¢Es de su agrado la gestion que realiza el gestor?

msi
HNo

Elaborado por: El autor

Analisis: 76,67% respondieron que no es de su agrado la gestion del gestor de cobranzas
en las actividades que realiza y la poca proactividad que tienen al resolver un inconveniente sobre
la facturacion vencida que mantienen. Solo el 23,33% indican que si es de su agrado la gestion y

no mantienen inconvenientes.
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3.2. Entrevistas al personal ejecutivo de CNEL Santa Elena

Dentro del siguiente apartado se logr6 entender la situacion actual de la empresa CNEL
Santa Elena, a través de las entrevistas realizadas se obtiene informacion mas relevante e
importante para concluir con el estudio de campo.

A continuacion, se desarrolla las entrevistas que fueron destinadas para: La directora
administrativa financiera, director comercial CNEL EP UN STE y lider financiero (Contador de
Unidades de Negocios)

3.2.1. Analisis de las entrevistas

Los entrevistados realizaron una interpretacion de las preguntas expuestas en los
cuestionarios donde dan razén sobre la cartera vencida y su alto indice de morosidad. Mencionan
gue muchos de los coactivados son personas de bajos recursos, que no tienen activa, aunque sea
una cuenta bancaria donde se les facilite el cobro de los servicios que reciben; ademas de tener
procedimientos muy limitados lo cual no les permite a los gestores facilitar otros medios de
negociacion de sus deudas. A pesar de tener clientes privados que pueden tener liquidez después
de la pandemia y las decisiones gubernamentales que el pais sostuvo se mermo la gestion de cobros
y dificultd la recuperacion de la facturacion.

En una pequenia revision de la cartera vencida el entrevistado pudo evidenciar que la cartera
vencida tiene una antigiiedad mayor a 360 dias lo cual se vuelve incobrable, otra de las evidencias
de la gravedad de esta base de datos es que hay deudas que superan los 10 afios y se cataloga

relativamente incobrable. A pesar de mantener un plan de contingenciay subprocesos que
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permiten recaudar hasta 6 planillas vencidas del servicio, comentan que no es el alcance necesario
para recaudar los valores que se vuelven incobrables en el tiempo.

Los diferentes canales de comunicacion existen para informar a la poblacion sobre los
puntos de pagos, valores vencidos etc. Sin embargo, mencionan que no es afectivo este tipo de
comunicacion ya que la mayoria de la poblacion aun desconoce vias de comunicacion directa
como: redes sociales, pagina web o chat WhatsApp.

Todos los entrevistados estan de acuerdo en que un modelo de procesos innovadores
ayudaria enormemente a la recaudacion persuasiva a la poblacidén que se mantiene en mora, ya que
los actuales procesos limitan mucho su gestion, por lo cual consideran necesario la implementacion
de estos procesos. La no existencia de un plan de accion para mejorar la recuperacion de la cartera
vencida dificulta a estas acciones de cobro ya que la Unica accidn de gestionar es a través del corte
del suministro de energia eléctrica, siendo este un procedimiento critico por la forma en cémo se
Ileva las acciones.

Solo existe la politica de lograr convenios con condiciones con las entidades publicas que
adeudan valores por concepto de consumo de energia por lo cual influye mucho en la recuperacion
de valores que se pueden volver incobrables.

Las recomendaciones que el personal considerado para la entrevista menciono fueron las
siguientes:

» Intensificar la gestion de cobros

» Impulsar campafias de pago puntual con beneficios
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> Ser mas incisivos en el procedimiento de corte de energia para hacer méas efectiva
la recaudacion.
» Definir si no se refieren a la recuperacion de las pérdidas técnicas o no técnicas.
> Realizar operativas en conjunto con la policia nacional para evitar el hurto del
servicio.
» Lograr cambiar los procedimientos internos para recuperar la cartera vencida.
3.2.2. Comprobacion de hipdtesis

Para determinar si la aplicacion de procedimientos innovadores enfocado en la mejora de
la gestion pablica de CNEL Santa Elena, La Libertad, se consideran los siguientes pasos:

1. Especificar las hipotesis

Ho: La aplicacion de procedimientos innovadores no permitira la buena gestion pablica de
recuperacion de la cartera vencida de CNEL Santa Elena, La Libertad.

Hzi: La aplicacion de procedimientos innovadores permitira mejorar la gestion publica de
recuperacion de la cartera vencida de CNEL Santa Elena, La Libertad.

El investigador asegurara que la media poblacional obtenida de los resultados de las
encuestas sea igual o menor a 0,05 para rechazar la hip6tesis nula y aceptar la alternativa con mas
de 0,05. En la siguiente tabla se observa la media poblacional segmentada en 4 variantes:

Tabla 3. Media poblacional

FRECUENCIA OBSERVADA

VARIANTES Si No Media




Plan de financiamiento 46 14 4,02
Politicas Internas 46 14 3,85
Nuevo modelo de cobro 50 10 4,28
Capacidad de negociacion 50 10 1,17
Total 192 48 13,32

Nota: Datos obtenidos del software SPSS

Tabla 4. Estadistica de la muestra

Estadisticas para una muestra

Desv. Media de error
N Media
estandar estandar

¢, Como evaluaria el trato
al cliente de la Empresa
CNEL Santa Elena en 60 2,67 1,258 , 162
las actividades de
cobranzas?
¢, Como calificaria la
facturacion y los valores

60 2,30 1,253 162

gue emite CNEL a los

clientes?
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¢ Es contactado de la
forma correcta para
conversar y llegar a un 60 2,95
acuerdo facturacion
vencida?
¢Le ayudaria a usted
que la empresa CNEL
Santa Elena tenga un 60 4,02
plan de financiamiento
de deudas?
¢, Qué tanto dificulta las
politicas internas de la
institucion para la 60 3,85
cancelacion total de su
deuda?
Siendo cliente ¢ Cémo
crees beneficiaria un
60 4,28

nuevo modelo de cobro,

con técnicas correctas

1,016

1,157

1,338

1,091

47

,131

,149

173

,141



en la gestion de valores
vencidos?
¢, Han tenido algun mal
trato por parte de los
60 1,38
agentes de cobranzas de
CNEL Santa Elena?
¢,Cuadl es el grado de
satisfaccion del servicio
60 3,40
brindado por CNEL
Santa Elena?
¢, Considera usted que
CNEL debe mejorar la
capacidad de
negociacion con los
clientes, dar nuevas 60 1,17
alternativas de pagos,
beneficios o estimulacion

para cancelar sus

facturas vencidas?

490

1,304

,376

,063

,168

,049
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¢ Es de su agrado la
gestién que realiza el 60 1,77

gestor?

427

,055

Nota: Datos obtenidos a través del software SPSS

49



Tabla 5. Prueba dela muestra

Prueba para una muestra

Valor de prueba = 0,05

95% de intervalo

Significacion . . de confianza de la
Diferencia
t gl . diferencia
P deun P de dos de medias .
Inferior
factor factores
¢, Como evaluaria el trato
al cliente de la Empresa
CNEL Santa Elena en 1,026 59 ,154 ,309 , 167 -,16
las actividades de
cobranzas?
¢, Como calificaria la
facturacion y los valores
que emite CNEL a los -1,237 59 111 221 -,200 -,52
clientes?
¢, Es contactado de la
forma correcta para
conversar y llegar a un 3,432 59 <,001 ,001 450 ,19
acuerdo facturacion
vencida?
cleayudariaausted 44954 59 <001 <,001 1,517 1,22

gue la empresa CNEL
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Santa Elena tenga un

plan de financiamiento

de deudas?

¢, Qué tanto dificulta las

politicas internas de la

institucion para la 7,814
cancelacion total de su
deuda?

Siendo cliente ¢ Cémo
crees beneficiaria un
nuevo modelo de cobro,
con técnicas correctas
en la gestion de valores
vencidos?

¢Han tenido algun mal
trato por parte de los
agentes de cobranzas de
CNEL Santa Elena?
¢,Cual es el grado de
satisfaccion del servicio
brindado por CNEL
Santa Elena?

¢, Considera usted que
CNEL debe mejorar la -27,481
capacidad de

12,665

-17,642

5,344

59

59

59

59

59

<,001

<,001

<,001

<,001

<,001

<,001

<,001

<,001

<,001

<,001

1,350

1,783

-1,117

,900

-1,333

1,00

1,50

-1,24

,56

-1,43
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negociacion con los

clientes, dar nuevas

alternativas de pagos,

beneficios o estimulacion

para cancelar sus

facturas vencidas?

¢Es de su agrado la -13,318 59
gestion que realiza el

gestor?

<,001

<,001

-, 733

-84

Nota: Datos obtenidos a través del software SPSS

52



53
2. Latoma de decision
Sobre las hipétesis nula o alternativa corresponde a los valores obtenidos de la observacion
directa de los resultados correspondientes a la metodologia aplicada para este trabajo y el analisis
que proporciono el software SPSS. El grado de significancia que el investigador elige es el 0,05
siendo uno de los valores mas utilizados para estas decisiones. A continuacién, se detalla unatabla
con el fin de rechazar o aceptar dichas hipotesis planteadas en los apartados anteriores.

Tabla 6. Comprobacion de hipdtesis

Resultados de la
Tipo de Hipdtesis Aceptacion/Rechazo
observacion directa

Ho: La aplicacion de

15% de los resultados
procedimientos

global respaldan esta
innovadores no permitira la

hipdtesis basada en los
buena gestion publica de Se rechaza

datos obtenidos en las
recuperacion de la cartera

encuestas. (media igual o
vencida de CNEL Santa
menor a 0,05)

Elena, La Libertad.

Ha: La aplicacion de 85% de los resultados
procedimientos global afirman que la

Se acepta
innovadores permitira aplicacion de un nuevo

mejorar la gestion publica modelo de gestion publica
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de recuperacion de la permitird mejorar la

cartera vencida de CNEL recuperacion de la cartera

Santa Elena, La Libertad. vencida (media mayor a
0,05)

Elaborado por: El autor

3. Resultados

La hipdtesis alternativa corresponde a la relacion de las variables propuesta para este
trabajo de investigacidén donde los datos respaldan la aceptacion de la misma (media poblacional
mayor a 0,05). Lo que responde la aceptacion de la hipotesis alternativa de la aplicacion de
procesos innovadores mejorara la gestion publica de gestion de cobro para CNEL Santa Elena, La
Libertad.

3.3. Discusion

En base a los resultados obtenidos en la ejecucion del presente trabajo se destacan los
siguientes datos:

En la evaluacién de los controles de los procesos de cobros o gestién de la recaudacion a
comparacion del trabajo de los autores (Torres et al, 2020) donde sus resultados fueron el 81,3%
de respuestas en el no control interno de los procesos de cobros; en este estudio el 38,33% de los
participantes no consideran que los procesos de cobros o de contacto con los clientes son eficientes,
lo que corrobora que los controles internos son de gran importancia en la gestion publica para la
recuperacion de la cartera vencida, puesto que, de poder mejorar estas actividades, se encontrara

una forma especifica de llegar a recaudar una gran cantidad de facturacion pendiente de cobro.
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El andlisis de la poblacion y sus dificultades en la cancelacion de sus facturas pendientes
refieren el autor (Sierra, 2017) que “los clientes con demasiado tiempo de atraso, verificaron las
cirscunstancias por los que no han podido cancelar y se realizar un acuerdo para recuperar la cuenta
por cobrar”. Los resultados similires correspondientes a este estudio arrojaron que 35% de los
clientes no estan de acuerdo con el servicio que brinda en la actualidad la empresa, lo que incide
en la poca recaudacion de estas cuentas por cobrar que los agentes efectian; considerando este
punto de partida, el mejoramiento de esta gestion permitiré a la institucién tener una mejor acogida
ante la poblacion llegando a los acuerdos necesarios para recuperar la cartera vencida.

Las politicas de cobranzas también son una brecha enorme entre la negociacion y lograr
que el cliente acepte el cobro correspondiente; puesto que el estudio realizado por (Guerrero &
Galindo, 2014) mencionan que a pesar de que estas politicas pueden lograr disminuir el riesgo de
morosidad, traen un problema enlazado con la falta de liquidez. EI 40% de los clientes esté de
acuerdo en que las politicas actuales son muy rigidas y que la falta de flexibilidad no permiten
llegar a un acuerdo beneficioso para ambas partes; obteniendo asi un alto indice de morosidad
entre la poblacién.

El estudio realizado aporta la informacién vital de entender las necesidades de los clientes,
ante investigaciones similares enfocadas en los procesos y su eficacia. El investigador se dirige
hacia la poblacion para conocer que requerimientos que mantienen con el fin de encaminar
actividades que mejoren la gestién publica en base a los cambios de criterios de la sociedad. Un
manejo integral de un mejorado modelo de cobro el 85% de los clientes estuvieron de acuerdo y

promueven la iniciativa para poder llegar a un acuerdo con la entidad.
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La aportacion de esta informacion que refiere a la poblacion como focus group para
estudiar que estrategias se podran proponer para alcanzar el objetivo de la recuperacion de la
cartera vencida, que prevalece a través del tiempo teniendo una antigiedad de 10 afios

convirtiéndose en incobrales.
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CAPITULO IV: PROPUESTA

4.1. Introduccion

El objetivo principal de este estudio es determinar si un plan estratégico puede
complementar CNEL, el exiguo conjunto de tacticas comerciales operativas de Santa Elena. Con
base en los hallazgos de la investigacion, se pudo identificar los condicionantes y problemas que
fomentan la morosidad y la baja recaudacion de aquellos valores que se relacionan con la falta de
una buena atencion al usuario, politicas rigidas de alcance limitado, la cultura de la sociedad que
no tienen conciencia del cumplimiento de sus obligaciones, la falta de interés en cumplir con sus
deudas, e incluso la situacion economica que provoca el robo de este aparato eléctrico.

A pesar de que la institucion toma medidas agresivas principalmente para incrementar la
recuperacion de cartera vencida. Las fallas en la implementacion de estos procedimientos
conducen a problemas varios. La informacion recabada de las entrevistas apoya la idea de que,
para un mejor control, el seguimiento minucioso en colaboracion con la policia nacional podria
ayudar a identificar qué usuarios incumplen la ley para que se puedan realizar mejores esfuerzos
de cobranza para aquellos que evitan usar este servicio.

Estos problemas anteceden a la situacion problematica con la economia de la entidad y esto
genera peérdidas considerables, es necesario proponer estrategias comerciales que promuevan las

acciones correctas para el cumplimiento de estas actividades de recaudacion.
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4.2. Justificacion

Al momento de realizar la observacién, analisis e interpretacion de los datos obtenidos
mediante las encuestas, mostraron varios factores que inciden en las buenas précticas de
recaudacion de planillas vencidas. Es considerable darle prioridad a la interpretacién de los
correctivos especificos que se ejecutan para contrarrestar el aumento de esta cartera vencida que
esta con rangos hasta 10 afios, puesto que esto incurre a un gran riesgo que al no existir
procedimientos con un alcance méas oportuno para reducir el mismo, el nimero de clientes en mora
en la actualidad se incrementa de forma considerable.

Estos casos afectan en el funcionamiento éptimo de la institucion, es por ello, que esta
propuesta constituye a un plan estratégico y actividades a realizar que aporten en la reduccion de
la cartera vencida, y a su vez permita que la empresa pueda contar con los recursos necesarios para
seguir ofreciendo el servicio requerido por la poblacion.

Por ser una propuesta de mejora para los procesos innovadores que se han identificado, no
se lleva a cabo un presupuesto o consideraciones financieras para la implementacion, dado que el
investigador interpreta las acciones de mejoras considerables para la institucién que no llevan a la
determinacion de valores economicos.

4.3. Importancia

La importancia de establecer un plan estratégico que permita recaudar los fondos perdidos

o0 por perder de la empresa CNEL, Santa Elena, La Libertad consistié en estudiar las necesidades

mas relevantes de dicha institucion con el propdsito de mejorar la gestion del departamento de
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cobranzas; esto sirve para establecer un progreso continuo en los procedimientos de recaudacion,
de las actividades operativas y administrativa.

La administracion correcta de los recursos y el seguimiento de estas actividades propuestas
por el investigador sera un factor importante en las acciones que se tomen sobre el personal de la
empresa de estudio. Esto dependera de la empresa, la coordinacion y la gestion que mejore el
desemperio del departamento.

4.4. Andlisis del Macroentorno

Para establecer las actividades propuestas para la mejora de los procesos actuales se
identifico el macroentorno en las entrevistas y encuestas realizadas al personal de la empresa de
estudio. Mediante estas herramientas nos permitié entender las dificultades que rodean a la
institucion, para eso a continuacion se muestra una ilustracion con los tipos de factores del
macroentorno que dificultarian a ejecutar el plan estratégico:

Figura12.  Factores Macroeconémicos
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Factores
Econdmicos

Factores
Politicos y
Legales

factores
demograficos

Factores
sociales y
culturales

Factores

tecnologicos

Elaborado por: El autor
4.5. Mision del Plan Estratégico
Otorgar servicio de alta calidad y calidez al usuario e instituciones publicas y privadas para
alcanzar la recaudacion persuasiva de los valores pendientes facturados por CNEL, Santa Elena,
La Libertad.
4.6. Vision del Plan Estratégico
Recaudar en un corto tiempo la cartera vencida a través del seguimiento continuo de la
supervision de CNEL, para disminuir la morosidad actual de la comunidad.
4.7. Objetivos del Plan Estratégico
e Establecer medios de recuperacion de la cartera vencida mediante actividades que
permitan la captacion de los deudores para establecer una negociacion de los pagos

correspondientes.
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Promover la comunicacion activa de la institucion para llegar a la poblacion e
intentar recuperar los valores adeudados por los mismos mediante socializacion y
comunicacion oportuna.

Minimizar el riesgo econdmico en el otorgamiento del financiamiento para facilitar

la recaudacion.
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4.8. Plan estratégico
Tabla 7. Actividades del Plan Estratégico

Objetivo: Establecer acciones para mejorar los procesos existente en CNEL Santa Elena, La Libertad, con el fin de recuperar la cartera

vencida.
. L Fecha de :
Accion Responsables Fecha de inicio finalizacion Correctivos Estado
Mejorar la atencién ((:Zéfrzliac;tacmn,
al usuario con Supervisor de motivacionales Pendiente
técnicas de servicio al cliente salas de :
persuasion .
conversatorios
Revision de la
Mejorar la gestion Administrativo — ggrr]lsgﬁ?ogeti o de
de recaudacion de : . nios, tip Pendiente
. Financiero negociacion,
cartera vencida .
procedimientos de
cobros
Revision de deudas,
Beneficios en la Administrativo — negociacion, -
- . . . . Pendiente
facturacion Financiero revision de cierre de
la facturacion
Incrementar la Integrar beneficios
recaudacion de la Financiero en la negociacion de Pendiente

cartera vencida la deuda hasta un



Politicas

o Alta Direccion
institucionales

Estrategias de
promocion,

o Marketing —
comunicacion, ) .
.. Financiero
beneficios a
usuarios

50% de descuento
por pronto pago de
sus planillas
vencidas

Revision de las
politicas, alcance y
objetivos con el fin
de flexibilizar la
negociacion
Incrementar la
comunicacion con la
comunidad, la
socializacion de los
beneficios de
cumplir con las
obligaciones,
notificaciones de
valores a cancelar

Pendiente

Pendiente
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Elaborado por: El autor
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Mejorar la calidad de atencién: La atencién al cliente es el canal de comunicacion
principal para la recuperacion de la cartera vencida que tiene la empresa, por ende, se la considera
de suma importancia para mejorar los procesos y técnicas actuales en la negociacion con el cliente;
sera fundamental en la ejecucion del plan estratégico.

Mejorar la gestion de la recaudacion: La revision oportuna de los créditos otorgados y
los financiamientos en proceso para la gestion de recuperacion, permitird establecer limites y
condiciones mas flexibles, dado que, el entorno socioeconémico en el que esté establecido CNEL,
Santa Elena, La Libertad, es bajo y estudiar los factores y variables que minimicen el riesgo
econdmico que pueda sufrir la institucion sera indispensable dentro de la propuesta.

Beneficios en la facturacion: Establecer un instructivo para el personal donde mencione
en que situaciones los usuarios pueden acceder a beneficios en la facturacion del servicio, de esta
manera se estandariza los procesos a ejecutar.

Incrementar la recaudacion de la cartera vencida: Bajo estratégicas de negociacion, y
hasta una reduccion de un porcentaje de sus facturas sean vencidas o por generarse, puede permitir
que el departamento capte la atencién de los deudores y puedan pactar una recaudacion oportuna.

Politicas Institucionales: Estudiar de manera minuciosa el historial crediticio de los
potenciales deudores para asegurar de que las futuras facturaciones no sean participe de volver a
caer en mora. De esta manera asegurar que el cliente entregue la documentacion correcta y llenar
una solicitud de crédito bajo el control del ejecutivo para asegurarse que los datos sean llenados

asertivamente.
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Estrategias de promocion, comunicacion, beneficios a usuarios: Dar entender a los
usuarios de la manera mas persuasiva de cumplir con sus obligaciones evitara ser objeto de
seguimiento por parte de los agentes de cobro, asi mismo la socializacion continda de los medios,

puntos y formas de pagos para alcanzar la comodidad del usuario y optimizar costos.
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Conclusiones

De acuerdo a los resultados de las encuestas y entrevistas realizadas por el investigador se
pudo determinar, que el nivel de incidencia de la cartera vencida de CNEL, Santa Elena, La
Libertad, comprueba la necesidad de elaborar un plan estratégico con actividades que contribuyan
al mejoramiento de la recaudacion del departamento de cobranzas de la institucion, y con esto
mejorar los indices de morosidad.

Ademas se pudo detectar los factores internos y externos que influyen en las actividades
operativas y administrativas de los colaboradores de la empresa como la inestabilidad econémica
de la zona, aumento de la mora en los pagos de las planillas, el historial de la actual cartera vencida
con més de 10 afios, hurto del servicio eléctrico, y demas factores considerados para el anélisis de
los métodos adoptados para mitigar estos riesgos que reflejan no ser utiles o no ser bien gestionados
para una buena utilizacion de los recursos que tiene CNEL, Santa Elena, La Libertad.

En la actualidad no se ha aplicado un medio efectivo de remision de notificaciones, existe
poca flexibilidad en las alternativas o convenios de cancelacion de los adeudos, asi como poca
agilidad en la gestion de cobranza lo cual limita la efectividad de recaudacion de las cuentas
incobrables.

El plan estratégico sera de gran ayuda en la recuperacion de la cartera vencida en las
diferentes actividades ya establecidas en la propuesta, sobre todo permitira mejorar las deficiencias

que se ha venido evidenciando a lo largo de esta investigacion. Con un seguimiento continuo de
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la propuesta, las autoridades podran tener un mejor control de los procesos para evitar errores de

toda indole y que los clientes se sientan afectados.
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Recomendaciones

Basado en los problemas expuestos durante la investigacion se recomienda lo siguiente:

Se recomienda la adaptacion del plan estratégico a largo plazo, midiendo la reduccion del
indice de morosidad que la Corporacion Nacional de Electricidad (CNEL) mantiene como cartera
incobrable.

Mantener las estrategias de forma continua en su aplicacion, por lo cual debera
programarse fechas a corto plazo para volver a replantear estrategias que ayuden al mejoramiento
del indice de morosidad del sector.

Estabilizar el ambiente laboral y el trabajo en equipo dentro del area de cobranzas, esto

permitird a la institucion tener un mejor compromiso de sus colaboradores con el fin de
incrementar la productividad y la eficacia en las acciones correctivas que se adoptaran en el futuro.
Incluir capacitaciones continuas acorde se vaya actualizando la lista de actividades
estratégicas que CNEL implementard a corto, mediano y largo plazo. Se sugiere aplicar métodos
de incentivos operativos para los colaboradores y gestores de cobranzas.

Aplicar un plan estratégico como medida de evaluacion hacia la propuesta y la medicién

de la cartera vencida sera Gtil en la conformacion de nuevas estrategias que ayudaran a la reduccion

de pérdidas econOmicas para la empresa.
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ANEXOS
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publica vencida en cartera de la cartera cobro
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Anexo 2. Entrevista 1

Nombre: Xeomara Borbor Villamar
Cargo: directora Administrativa Financiera

En base a su criterio y conocimiento de los procesos dentro de la organizacion responda las
siguientes preguntas:

¢ Cudl es la razon de que CNEL Santa Elena EP mantiene un indice de cartera vencida alto?

Debido a factores externos e internos como son:

Externos: Un gran porcentaje de los coactivados son personas de escasos recursos, que no
tienen cuentas bancarias, viven del dia a dia, no tienen empleo formal, varios estan desempleados
y muchos no son duefios de las casas donde viven, entonces es muy dificil realizar una gestion de
cobro sobre este gran nimero de usuarios, y por mas que se impongan las medidas cautelares como
es orden de retencion de valores si no tienen cuentas bancarias, esta medida no surte ningun efecto.

Existen procesos complejos que los coactivados no puedan acceder a obtener facilidades de
pago, puesto que el Cdodigo Organico Administrativo para los casos que se tramitan bajo este
cddigo estable requisitos dificiles de cumplir, es por esta razon, que en algunos casos el coactivado
no puede realizar un acuerdo de pago y lo Unico que puede realizar son abonos de acuerdo a su
capacidad econémica.

Internos: Los procedimientos vigentes de la Corporacion que son muy limitados y de dificil

acceso para los clientes.

¢La falta de gestion de las cuentas por cobrar se pueden convertir en cuentas
incobrables?

Si, es por ello que se realizan diferentes acciones de cobro para evitar que eso ocurra.
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Conoce usted si ¢ CNEL Santa Elena EP mantiene un modelo de gestion basados en procesos
estratégicos que permita reducir la morosidad de la cartera?

Claro, se cuenta con aquello. La limitante es que existe falta de cultura en realizar pagos por
parte de clientes.

La empresa ¢ Cuenta con un plan de contingencia para recaudar valores pendientes?

Si se cuenta con el plan de contingencia para recaudar los valores pendientes.
¢Usted conoce si se ha socializado y difundido a la comunidad la informacidn necesaria y
oportuna sobre (puntos de pago, valor, fecha de corte) para realizar sus pagos?

Siempre se difunde en los diferentes medios de comunicacion para conocimiento de la
comunidad y ahora mas aun a través de las redes sociales.

Considera usted que ¢si se implementaran procesos innovadores para recuperacion de la
cartera vencida serdn de gran beneficio para la recaudacion oportuna de los valores
pendientes de cobro?

Por supuesto, debido a que los procesos actuales de la Corporacion limitan a la
recuperacion de valores.
¢ Existe algun plan de accion para mejorar la recuperacion de la cartera vencida?

Si, tenemos contratado el servicio notificacion en primera instancia luego el servicio de
corte y reconexion en los cuales se ejerce la accion de cobro. Luego de ello se realiza de forma
persuasiva y directa ante el cliente hasta llegar a las instancias de coactiva.
¢De alguna manera influyen las politicas institucionales para recuperar la cartera vencida
de CNEL Santa Elena EP?

Claro que si, las politicas institucionales si influyen para recuperar la cartera vencida de

CNEL Santa Elena EP.
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Como responsable del departamento ¢Qué sugerencias haria para establecer una mejora en
la recuperacion de las pérdidas que mantiene CNEL en la actualidad?

Con respecto a esta pregunta debemos definir si nos referimos a la recuperacion de las
pérdidas técnicas o no técnicas; sin embargo, haciendo relacion al tema de recuperacién de valores
es necesario realizar mas operativos con policias para evitar el hurto de energia.

Gestionar ante la Gerencia General cambios a los procedimientos internos para lograr

recuperar la cartera vencida.

OMARA ALEXANDRA BORBOR
AMAR

Xeomara Borbor Villamar
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Anexo 3. Entrevista 2
Nombre: Juan Basilio Pincay
Cargo: director Comercial CNEL EP UN STE
En base a su criterio y conocimiento de los procesos dentro de la organizacion responda las
siguientes preguntas:
¢Cual es la razén de que CNEL Santa Elena EP mantiene un indice de cartera vencida alto?

El valor mayor de la cartera vencida corresponde a la EPA, siendo un cliente pablico que
provee del liquido vital, la gestion se ve mermada considerando que no es factible realizar la
gestion de recuperacion de cartera que corresponde.

En lo que corresponde a la cartera vencida de clientes privados, es un efecto resultantede
lo acontecido en tiempos de COVID 19, considerando que por disposiciones gubernamentales se
mermo la gestion en consideracion a la crisis ocasionada por la pandemia.
¢La falta de gestion de las cuentas por cobrar se puede convertir en cuentas incobrables?

Si, porque una cartera con antigliedad mayor a 360 dias se vuelve una cartera de dificil
recaudo y una cartera mayor a 5 afos puede prescribir.

Conoce usted si ¢ CNEL Santa Elena EP mantiene un modelo de gestion basados en procesos
estratégicos que permita reducir la morosidad de la cartera?

Existen procesos de gestion de cartera que nos permiten actuar de forma inmediata con
clientes que aln no se encuentren en PRECOACTIVA, de igual manera existen procesos que nos
ayudan a gestionar la cartera vencida en clientes con un nimero mayor a 6 planillas vencidas, con
ello reducir la morosidad en la cartera y recuperar valores vencidos.

La empresa ¢ Cuenta con un plan de contingencia para recaudar valores pendientes?
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Unicamente si no es factible lograr la contratacion de los procesos para gestion decartera,
como plan de contingencia se coordina actividades con personal propio.
¢Usted conoce si se ha socializado y difundido a la comunidad la informacién necesaria y
oportuna SOBRE (puntos de pago, valor, fecha de corte) para realizar sus pagos?

Periodicamente, a través de Oficina Central, se realizan campafias de difusion en prensa
escrita, medios digitales y demas medios de comunicacion sobre los puntos de pago, lo
correspondiente a valores a cancelar y fechas de vencimiento se comunica mensualmente a los
clientes a través de las planillas.

Considera usted que ¢si se implementaran procesos innovadores para recuperacion de la
cartera vencida serdn de gran beneficio para la recaudacion oportuna de los valores
pendientes de cobro?

Se podria pensar en una gestion de cobro persuasivo, sin embargo, se debe considerar la
resistencia por parte de los clientes al pago oportuno de los valores a cancelar, para ello se deberia
derivar los esfuerzos a utilizar tecnologia de forma total para realizar la suspension del servicio de
forma remota y de alguna forma forzar que el cliente realiceel pago de consumo de energia.
¢ Existe algun plan de accion para mejorar la recuperacion de la cartera vencida?

El plan de accion es el explicado previamente, gestionando a traves del corte del suministro

de energia eléctrica que el cliente realice los pagos correspondientes.

¢De alguna manera influyen las politicas institucionales para recuperar la carteravencida de

CNEL Santa Elena EP?
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La mayor gestion que se pueda hacer de forma institucional es lograr a través de convenios
con las entidades publicas que adeudan valores por concepto de consumo de energia, a fin de
recuperar de forma amigable los saldos.

Como responsable del departamento ¢ Qué sugerencias haria para establecer unamejora en
la recuperacion de las pérdidas que mantiene CNEL en la actualidad?

Mantener de forma constante la gestion de corte por falta de pago, agregar inteligenciaa la
Red Eléctrica (SmartGrids) de tal manera que se automatice el corte de energia y lograr de forma

mas efectiva la recaudacion, sin tener que necesariamente llegar a cartera vencida.

"y Firmado electrdnicamente por;
EAN OSWALDO BASILIO
CAY

Juan Basilio Pincay

DIRECTOR COMERCIAL
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Anexo 4. Entrevista 3

Nombre: Freddy Cabrera Daza

Cargo: Lider Financiero (Contador en Unidades de Negocio)

En base a su criterio y conocimiento de los procesos dentro de la organizacion responda las

siguientes preguntas:

¢Cual es la razén de que CNEL Santa Elena EP mantiene un indice de cartera vencida
alto?

Principalmente se debe a la falta de pago de la Empresa Publica del Agua EP, cuyadeuda
representa mas del 50% de la cartera total y méas del 90% de la cartera del sector publico; y, a dicha
institucion no se le puede cortar el servicio estar catalogadacomo “Bombas de Agua”

Otro factor que influye en el alto indice de la cartera vencida es que la gran mayoria de
usuarios tienen una cultura de no pago, es decir que mientras no se los reporte como deudores o
no se les haga seguimiento, no pagan sus deudas.

Y, por ultimo, considero que también influye en el alto indice de la cartera vencida, el que
CNEL también facture en las planillas de energia eléctrica, rubros de terceros, lo que incrementa

los valores a pagar al usuario, existiendo muchas veces inconformidadpor los altos valores.

¢ La falta de gestién de las cuentas por cobrar se puede convertir en cuentasincobrables?
Efectivamente, actualmente mantenemos cartera de mas de 10 afios, la que puede ser

catalogada como incobrable.

Conoce usted si ¢ CNEL Santa Elena EP mantiene un modelo de gestién basados enprocesos

estratégicos que permita reducir la morosidad de la cartera?
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CNEL Santa Elena cuenta con 2 Subprocesos Comerciales encargados de gestionar la

reduccion de la cartera: el Subproceso de Recuperacion y Cartera y el Subproceso deCoactiva.

Laempresa ¢ Cuenta con un plan de contingencia para recaudar valores pendientes?

Los procesos de recaudacion de cartera, son netamente comerciales, por lo quedesconozco
si mantienen un plan de contingencia.
¢Usted conoce si se ha socializado y difundido a la comunidad la informacion necesaria y
oportuna SOBRE (puntos de pago, valor, fecha de corte) para realizar suspagos?

Esta difusion se la realiza por las redes sociales y por medio de las facturas mensualesque

se emiten a los usuarios del servicio de energia eléctrica.

Considera usted que ¢si se implementaran procesos innovadores para-recuperacion de la
cartera vencida serdn de gran beneficio para la recaudacion oportuna de los valores
pendientes de cobro?

De hecho, considero que es necesario que se implementen nuevos procesos pararecuperar
la cartera.
¢ Existe algtin plan de accion para mejorar la recuperacion de la cartera vencida?

Los procesos de recaudacion de cartera, son netamente comerciales, por lo quedesconozco

si cuentan con un plan de accion.

¢De alguna manera influyen las politicas institucionales para recuperar la carteravencida de

CNEL Santa Elena EP?
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Considero que, si influyen significativamente, pues dentro de los procedimientos internos
se establecen lineamientos sobre nimeros de cuotas, capacidad de pago, cuotas de entrada para
acceder a la suscripcién de convenios de pago, montos minimos para el inicio de procesos
coactivos, etc.

Como responsable del departamento ¢Qué sugerencias haria para establecer unamejora en
la recuperacion de las pérdidas que mantiene CNEL en la actualidad?

Podria recomendar:

- Intensificar la gestion de cobro a través de cortes de servicio

- Impulsar camparias de pago puntual con beneficios a los usuarios
- Mejorar las politicas para la suscripcion de convenios de pago
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Anexo 5. Encuesta dirigida a los usuarios de CNEL Santa Elena

Tema: Procedimientos innovadores en la gestion publica para recuperar la cartera vencida

en CNEL Santa Elena, La Libertad.

Objetivo: Obtener informacion valida por parte de los clientes para identificar y analizar

los datos con el fin de determinar las consecuencias de la cartera vencida que mantiene la empresa.

P OO0 00a03ad

O 0000

Estimado cliente, por favor conteste las siguientes preguntas segun su criterio.

¢ Como evaluaria el trato al cliente de la Empresa CNEL Santa Elena en las

actividades de cobranzas?

Muy malo
Malo
Regular
Bueno

Muy Bueno

¢ Como calificaria la facturacion y los valores que emite CNEL a los clientes?

Muy malo
Malo
Regular
Bueno

Muy Bueno

¢ Es contactado de la forma correcta para conversar y llegar a un acuerdo

facturacion vencida?

Siempre
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Regular
Poco
No

¢Le ayudaria a usted que la empresa CNEL Santa Elena tenga un plan de

financiamiento de deudas?

Muy poco
Poco
Neutro
Mucho
Demasiado

¢ Qué tanto dificulta las politicas internas de la institucion para la cancelacién total

de su deuda?

Muy poco
Poco
Neutro
Mucho

Demasiado

Siendo cliente ¢ Cdmo crees beneficiaria un nuevo modelo de cobro, con técnicas

correctas en la gestion de valores vencidos?

Muy poco
Poco
Neutro
Mucho

Demasiado
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¢Han tenido alguin mal trato por parte de los agentes de cobranzas de CNEL Santa

Elena?

Sl
NO

¢ Cual es el grado de satisfaccion del servicio brindado por CNEL Santa Elena?

Excelente
Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

¢ Considera usted que CNEL debe mejorar la capacidad de negociacion con los
clientes, dar nuevas alternativas de pagos, beneficios o estimulacion para cancelar
sus facturas vencidas?

Sl

NO

¢Es de su agrado la gestion que realiza el gestor?

Sl
NO
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Foto 2. Entrevista a la directora administrativa financiera CNEL, agencia La Libertad

Foto 3. Entrevista al director comercial CNEL, agencia La Libertad
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