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RESUMEN

La Centrosur tiene problemas en el proceso de eeacidn de cartera que se encuentra a cargo
del Departamento de Recaudacion y Gestion de @artier presupuestacién para la contratacion
de un profesional para este proceso, ademas, prableon la aplicacién del POA del

Departamento

A través del método inductivo — deductivo y la m@tacion y andlisis de informacion, en este
trabajo se ha podido determinar que la Centrostiene desarrollado un proceso adecuado para
el proceso de recuperacion de cartera; adicionatmehDepartamento de Recaudacién y
Gestion de Cartera ha desarrollado un POA quey@eeatra alineado con las estrategias de la
Empresa, y por consiguiente con la mision, visid@ibjgetivos generales, pero, este no es

aplicado, y peor aun, no se hace un seguimiergs adtividades planteadas para el afio.

Se plantea: Una reingenieria en el proceso deraeailda del presupuesto de gestion de

cartera que incluiria la fijacion de precios undarrealistas.

Se propone en este trabajo, soluciones a los iecientes a travéstlinvolucramiento de los

Jefes del Departamento en los procesos planteadelPOA



ABSTRACT

The regional electric company Centrosur has problems in its portfolio recovery process,
which is under the responsibility of the Department of Revenue and Portfolio Management.
It also has problems with the budget for hiring a professional for this process as well as
difficulties with the implementation of the AOP (Annual Operative Plan) for the
Degartmem.

Through the inductive - deductive method and the collection and analysis of information,
we have been able to determine that Centrosur has not developed a suitable process for
portfolio recovery. In addition, the Department of Revenue and Portfolio Management has
developed an Annual Operative Plan that is aligned with the company strategies, and
therefore with its mission, vision and objectives; but this is not applied and even worse,
there is not a follow-up process of the activities planned for the year.

This work proposes a reengineering for the process of portfolio management budgeting,
which would include setting realistic unit prices. It also proposes that a solution to
problems would be the involvement of the Heads of Department in the processes outlined
in the AOP.

Lic. Lourdes Crespo

DPTO. IDIOMAS



INTRODUCCION

La cartera vencida en las empresas de distribyca@mercializacion de energia
eléctrica ecuatoriana, a través del tiempo, salbfioruna preocupacion constante e
incremental en cada una de ellas, llegando inausigue los organismos superiores del
sector eléctrico, deban legislar sobre ella, impodd obligaciones internas para su
adecuada administracion, que han motivado su freeuendicion de cuentas y hasta
cambios organizacionales en las empresas.

La reduccidn de la cartera vencida en las empasdsstribucion y comercializacion de
energia eléctrica ecuatoriana, ha llegado a carsedn una tarea quimerica,
consumidora de ingentes recursos humanos, mateyi@eonomicos, que
tradicionalmente se ha fundamentado en actividde@sden coercitivo, que siendo
efectivas, conducen al menoscabo de la relaciotosotonsumidores, al incremento de
pérdidas de energia como consecuencia de recomesxianautorizadas y a perjuicios
materiales por la manipulacion anti-técnica dditesas y redes de distribucion y
sistemas de medicion.

La Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A., agitlo extrafia a la general
preocupacién por su nivel de cartera vencida,@sbdampoco a las tareas conducentes
a su reduccion, habiendo obtenido experienciasipasien el transcurso del tiempo, y
gue tienen como premisa el efectuar una gesti@netife a la de la suspension del
servicio, debiendo, claro esta, llegar a ella srcksos extremos en que todo lo demas

no haya proporcionado resultado positivo.



Varios son los métodos que la CENTROSUR, se enerplotando para lograr una
efectiva administracion de la cartera, que a suhlv@zonducido a la reduccion de la
misma.

Para describirlos sucintamente, partiendo desdaespodria ser el mas sencillo ahora,
pero que ha sido el fruto de un esfuerzo despledasde hace mucho tiempo, se
menciona la excelente relacion de los trabajadmedos consumidores;
tradicionalmente, los funcionarios de las emprasasnen una investidura de ficticia
superioridad o poder ante el cliente, situacionmgrgudica la percepcion del
consumidor ante la Empresa y en cierta forma, ra@igue los pagos mensuales por las
planillas de servicio, no se ejecuten con la opadiad y periodicidad deseada; de ahi, la
importancia del desarrollo del talento humano.

La Centrosur para la recuperacion de su cartereideeen la ciudad de Cuenca viene
trabajando con un contratista y un grupo de gestgrecuperacion de cartera los cuales
son los encargados de realizar la recuperacioa darlera vencida a traves de tres
gestiones que se realizan dentro del periodo Hejtraestas gestiones van desde la
notificacion de corte que es el primer paso y gquesiste en la entrega de un documento
en el cual se le informa al cliente que se encaattasado en sus pagos para con la
Empresa por el consumo de energia eléctrica y emagke le indica que tiene 24 horas
para cancelar su deuda caso contrario se procadaiguspension del servicio; el
siguiente paso luego de la notificacion consistaeauspension del servicio de energia
eléctrica y el paso final el retiro del medidor falta de pago, todo este proceso se lo
realiza en base a una planificacién que se reale@sualmente conjuntamente con la
Superintendencia de Gestidon de Cartera sobre gt@reg atacar de acuerdo

basicamente al nimero de clientes en mora y alovdmtartera vencida.



Para este trabajo se tiene dividida a la ciudadwica en nueve sectores que se los
conoce como: Urbanol, Urbano 2, Urbano 3 o indalqtodos los clientes con tarifa
industrial o industrial artesanal de la ciudadjdesr los grandes consumidores) Urbano
4,y Urbano 5, y los sectores Rural 1, Rural 2aR8ry Rural 4.

Al Grupo de Gestidén de Recuperacion de la Empresatiene asignados los sectores
industrial o urbano 3 y el urbano 2; y al conttatse le tiene asignado el resto de
sectores de la Ciudad.

Para realizar el trabajo de recuperacion de cagtemda uno de los sectores se tiene un
periodo de un mes el que comprende desde la aoidit a los clientes que se
encuentran en mora, actividad que se realiza ldeda emision (proceso en el cual se
carga a cada uno de los clientes el valor porredwmo del mes anterior) hasta la
suspension del servicio y la posterior reconexidiiod clientes que cancelaron sus
deudas o realizaron un abono de acuerdo a losmngajes establecidos por la Empresa;
el retiro de los medidores de clientes que no daraesus deudas se lo realiza al mes
siguiente de la primera etapa de gestion.

A continuacion se va a detallar como se realizeabhjo de recuperacion de cartera
tanto por parte del contratista como por el grupgekstion de recuperacion de la
Empresa.

El primer paso es la generacién de listados datelseen mora del sector de emision 10
dias posteriores a la fecha en la que el Departanden_ectura y Facturacion ha
realizado el calculo de los consumos mensualesdie uno de los medidores; con estos
listados se realiza una notificacion a los clieggs se encuentran con deudas

pendientes de minimo dos meses, estos dos mesespanden al mes inmediatamente



anterior de emision mas el mes actual, a estastetiese les realiza la notificacion fisica
en un periodo maximo de 5 dias laborables.

Terminada la notificacion del sector se procedela@uspension del servicio de energia
eléctrica a los clientes que no han realizado go pegego de la notificacion, este
proceso se realiza conjuntamente con el procesecdeexion del servicio de los
clientes que luego de la suspension realizaroagd ple su deuda o al menos un abono
0 negociacién con la Superintendencia de Gestid@adtera de la Empresa. Se lo
realiza en un tiempo de dos semanas, dejandard@a(iara realizar una revision de los
clientes que estando suspendidos el servicio nodadizado el pago o a clientes que no
se les ha podido suspender el servicio por difesemiotivos.

Este proceso es repetitivo para cada uno de lésresae emision, al mes siguiente, los
clientes que estando suspendidos el servicio nedaizado su cancelacion y han
cumplido un tiempo minimo de 30 dias de no paganes ya con una deuda de tres
meses se realiza una notificacion de retiro de doeda estos clientes se les da un plazo
adicional de 7 dias calendario para que procedataccancelacion total de su deuda sin
autorizacion de pagos parciales, si pasado estpdi®o se realiza la cancelacion, se
procede al retiro del equipo de medicion por fdégpago; una vez retirado el medidor,
el cliente tiene 30 dias adicionales para canselaeuda y recuperar su medidor previo
el pago de una multa establecida en la ley desemsiéctrico, si pasado este tiempo no
se ha cancelado la deuda se procede con la ligoidde garantias del medidor y, de
existir un remanente de su deuda se procede ddrgrara la accion legal respectiva.

Si bien este es un proceso que se viene realiziimdote muchos afnos, no se ha
realizado un andlisis financiero de los resultatisste tipo de trabajo, es decir, si el

valor que se esta cancelando por este trabajo@iaratistas justifica los valores



recaudados, es decir si, el costo beneficio des estatratos es beneficioso para la
Empresa Eléctrica Regional Centrosur.

Adicionalmente en esta actividad todas las ocasiqoe se ha firmado estos convenios
se ha tenido que firmar contratos ampliatoriosspakvalor presupuestado a resultado
gue se termina en menor tiempo del que se tensapenlo que ocasiona problemas en
los proceso de recuperacion de cartera, por losgudeberia realizar una revision de la
forma en la que se esta realizando esta presupifesfara asi evitar la firma de

contratos ampliatorios y que el presupuesto sea@ais



CAPITULO I
ANTECEDENTES

1.1 La Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A. keve resefia historica

La Empresa Eléctrica Regional CENTROSUR cumpli@®@8s de servicio a Cuencay a
la Region. Es una moderna compafiia de distribuc@mmercializacién de energia, que
en el transcurso de su historia ha asumido los icsnebmo oportunidades para

desarrollarse y evolucionar, siempre en favor deciantes y de la region a la que sirve.

El 11 de septiembre de 1950 se inici6 la vida joside la actual CENTROSUR, en esa
fecha se inscribid en el Registro Mercantil de @aela constitucion de la compafia
“Empresa Eléctrica Miraflores S. A”, luego de geehicieron los tramites y se
solicitaron las autorizaciones judiciales por pdgtAlcalde de Cuenca, Enrique
Arizaga Toral. Los accionistas eran el MunicipioQigeenca y la Corporacion de

Fomento.

El primer gerente adquirio los derechos legaleiegas obras de la empresa “Luz y
Fuerza Eléctrica” que el sefior Rafael Ramirez teoliae las aguas del rio Machangara
y sus afluentes, asi como una propiedad cercasactdr de Cristo Rey, en donde se

ubicé posteriormente la Subestacion N° 1.

Desde entonces la Empresa fue creciendo a travedggésiciones de equipos, asi como
de la construccion de centrales y redes de disidbuEn el afio 1951 se realizo la

compra de los equipos de la Central ChiquintacaatBlde Luz Miraflores.

El 31 de enero de 1961, el Centro de Reconverssondmica de Azuay, Cafar y

Morona Santiago (CREA) se sumo a los accionistda Benpresa Eléctrica Miraflores



y en septiembre de 1963, ingreso el INECEL comwo@ecionista, procediéndose a
sustituir la denominacion de Empresa EléctricaalMres S.A. por Empresa Eléctrica
Cuenca S.A. y a reformar los estatutos, destacaln@mbito regional de servicio de la

misma.

A partir de esa fecha, se hicieron importantesvanmnes, como la adquisicion de los
tres primeros grupos Diesel NIGATA / TOSHIBA dedantral de Monay, la
construccion de las Subestaciones N° 3, ubicaddomay y N° 4, en el sector de
Visorrey, la construccion de la Presa de El Labrade la Central de Saucay I, de 8.000

KW.

Posteriormente, en el afio 1979, se cambié la dervammdin a “Empresa Eléctrica
Regional Centro Sur C.A.” y se establecié un &eeaaivicio que cubre la mayoria de la
superficie de las provincias del Azuay y Canar. &s®paso el INECEL a ser el

accionista mayoritario.

En esa época se comenzo a impulsar la integral@otriea regional y nacional,
habiéndose cumplido desde entonces un importaateda electrificacion rural. A partir
de 1987 el INECEL entrega a la Empresa la admaugin del Sistema Eléctrico de

Morona Santiago.

Durante esa primera etapa de su vida institucitea&@mpresa tuvo bajo su
responsabilidad las actividades de Generacion yiRision y se desenvolvid acatando
las disposiciones de la Ley Basica de Electrifi@aciEn el afio 1996, entra en vigencia
el nuevo marco juridico del sector, al ser aprobadzy de Régimen del Sector
Eléctrico, que entre otras cosas dispone la se@wiéntde las Empresas del sector en

Generacion, Transmision y Distribucion — Comerzaion.



En el afio 1999, grandes cambios se produjeron @géaizacion y el objeto social de
la CENTROSUR. Segun mandato legal, la Empresa @sloiadirse en dos compafiias,
la formalizacion se produjo en el mes de agostoendo la Empresa Electro
Generadora del Austro S.A., mientras que la CEN$BR cambid su objeto social a la
Distribucion y Comercializacion, siendo la primgranica Empresa del Sector que

hasta la fecha habia cumplido completamente cproekso de escision.

En los afios posteriores la gestion se caracteazél@pego a las normas modernas de
la administracion empresarial y la implantaciorhderamientas de gestion que permitan

optimizar los resultados empresariales.

Con el afan de aprovechar su infraestructura caaigreecnoldgica a favor de
disminuir la brecha digital que perjudica el deslidorde la Region y el Pais, en el 2008
la CENTROSUR incorporoé al objeto social de la cafiip la prestacion de servicios de
transmision de datos, Internet y otros de valoe@ago, contando para ello con los

correspondientes permisos de la Secretaria Nadienbélecomunicaciones.

A fin de lograr una mejor prestacion del servicia @oblacion y considerando que las
actuales areas de concesion de la CNEL en su Redilagro y de la CENTROSUR
son colindantes, las dos Distribuidoras firmarohGtle febrero de 2012, el Contrato N°
14858, de Asociacion para la Administracion detesim Eléctrico La Troncal, para que
la CENTROSUR administre la prestacion del servilgeelectricidad y realice las
acciones que permitan una adecuada operacion, mramgato y expansion, asi como
las actividades de comercializacion de dicho serdentro del area geogréafica del

canton La Troncal atendida por la CNEL Regionalglib. La Administracion del



Sistema Eléctrico La Troncal por parte de la CENBR®, ha permitido alcanzar

considerables mejoras en la prestacion del sergitia zona.

El 9 de abril de 2012 se registro en el Libro deidwes y Accionistas la cesion y
transferencia de las acciones que la Secretari@MNdde Planificacion y Desarrollo —
SENPLADES - poseia en la Empresa, a favor del kinsde Electricidad y Energia

Renovable, reduciéndose a nueve el numero de Astasrde la Compafiia.

La vision teorica y econdmica de la Empresa eglariservicio eléctrico en las mejores
condiciones a todos los pobladores de su aredldennia, al momento cuenta con
367.281 clientes que disponen del servicio, y buada vez mas abarcar una mayor

area poblaciond.

1.2 Organigrama de la Empresa Eléctrica Regional Ge¢ro Sur. C.A.

La estructura de la Empresa Eléctrica esta confbarde la siguiente manera: Por una
Junta General de Accionistas y un Directorio queréside el Alcalde de la Ciudad de
Cuenca, La Presidencia Ejecutiva, y las DireccialgeBlanificacion, Administrativa
Financiera, Asesoria Legal, Distribucién, Medio Aemte, Talento Humano, Sistemas y

Comercializacior.

1~z -

Pagina web Centrosur: www.centrosur.com.ec
2 82

Pagina web Centrosur: www.centrosur.com.ec
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1.3 Organigrama y actividades del Departamento de éaudacion y Gestion de
Cartera

La Direccion de Comercializacion esta constituidalps Departamentos de Control de
la Medicion, Servicio a Clientes, Mercadeo, Lectyfeacturacion y Recaudacion y
Gestion de Cartera, este departamento cuenta @seacion de Recaudacion y una
Superintendencia de Gestidén de Cartera, a cargstdailtima esta la recuperacion de

cartera vencida

CUADRO N°2
Superintendencia de Seccion de
Gestion de Cartera Recaudacion
Aucxiliar Grupo de Gestion de
Administrativo Cartera
Jefe de Grupo

Electricistas

Dentro de las actividades principales de este tiapanto tenemos el proceso de

recaudacion de la facturacion mensual de los coosynor energia eléctrica y por

3 Organigrama de la Centrosur

11



telecomunicaciones de los clientes de la Centrp$auGestion de Recuperacion de la
Cartera vencida del Canton Cuenca

1.4 Plan Estratégico de la Centrosur

La planeacion estratégica es considerada comoeifasdlescubrimientos mas
importantes de la Administracion de Empresas edltosos afios.

Afos atras la planeacion estratégica no era tagsaga como lo es actualmente, dado
gue los cambios que se plantea el entorno a lasesag son tan dindmicos, que no
tienen tiempo de adaptarse a un nuevo escenamacuievamente se deben implantar

modificaciones en la organizacion.
(http://www.sinnexus.com/business_intelligenceipkstrategico.aspx)

La investigacion y el desarrollo son el pilar dpl@neacion estratégica y aseguran el
futuro de la organizacién, orientdndola hacia unatas preestablecidas, o planeadas.

La Planeacion Estratégica es un proceso para #sirategias generales de accion que

permitan alcanzar en el futuro las metas vy objetigoe una organizacion se fija en el

presente.

El plan estratégico es un documento formal en elsguintenta plasmar, por parte de los
responsables de una compafia (directivos, geremtgsesarios...) cual sera la
estrategia de la misma durante un periodo de tieggweralmente de 3 a 5 afios

El plan estratégico se suele sintetizar en un deatmrescrito, concretando asi las lineas
estratégicas generales a seguir por la compafia.

Describe, una manera de conseguir las cualidagesiaacionales enumeradas en el
plan. No suele estar lo suficientemente detallaaoacpara actuar a nivel

departamental. Para ello, se suele utilizar el pfsarativo anual.

12



La planeacion estratégica es importante para
» Definir una vision o suefio comudn y un sentido dbdjo en equipo,
* Modelar el futuro deseado y preparar a la Emprasa $u consecucion
* Proporciona oportunidad de ajustarse permanentenadnt sucesos y acciones
del entorno
» Controlar el destino de la Empresa
* Mejorar la Calidad de sus procesos y serviciosa pptimizar el uso de los
recursos, para anticipar problemas y proponer goias.
El proceso de Planeacion estratégica tiene trpagta
« ETAPA ANALITICA; Donde se realiza un analisis extere interno por parte
de las partes interesadas
 ETAPA FILOSOFICA: Donde se definen la Visién Misigri/alores de la
Empresa
« ETAPA OPERATIVA: Donde se realiza el proceso esgato los objetivos y
metas y las iniciativas estratégicas
“La Centrosur tiene definido su plan estratégica ghperiodo 2011 — 2015 que si bien
esta plasmado en un documento al que todo el g@Erderla Empresa tiene acceso a
través del sistema de correspondencia de la Emmesaalizan re inducciones
periodicas la Ultima se la realizo en el mes de g 2013, en esta se refresco este plan
al personal antiguo y se puso en conocimiento elsigmal nuevo.
El Plan Estratégico de la Empresa Eléctrica Re¢i@eatro Sur C. A. constituye la
principal herramienta directriz de la gestion ingtional; en él quedan definidos los

principales criterios que permiten revelar el pmode la institucion en términos de

*Plan estratégico de la Centrosur 2011-2015
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objetivos a corto y largo plazo, programas de acgiprioridades en la asignacion de
recursos, la direccion y la supervision, como skedepefio y resultado de la
CENTROSUR.
Se realiz6 un plan estratégico para el corto y amexdplazo, que fue definido y
aprobado hasta el afio 2010; la actualizacién del @stratégico debe ser integral y esta
definido a mediano plazo 2011- 2015, como el prooesdiante el cual se establece
mision, vision, objetivos y estrategias, en basalisis del entorno, con la
participacion de todo el personal, basados enrelaphamiento de los recursos y
capacidades de la organizacion de acuerdo a ladeloas, debilidades, oportunidades y
amenazas observadas.
1.5 Misiény Vision de la Centrosur
La Mision es la razén de ser de la CENTROSUR daedexpresa de manera clara lo
gue hace, respondiendo a las siguientes preguntas:

* ¢ Qué funcion desempefa la Empresa?

» ¢ Para quién desempefia esta funcion?

+ ¢De qué manera trata de desempefiar esa funcion?
Con esta base la Misién de la Centrosur es:
“Suministrar el servicio publico de electricidad paa satisfacer las necesidades de
sus clientes y la sociedad, cumpliendo estandares chlidad, con equilibrio
financiero, sobre la base del crecimiento integrale su personal”
La Vision responde a la pregunta ¢ A donde Quer@rhpss la expresion explicita del
futuro deseado; el ideal que la Empresa quiereeguis

Por lo que se ha definido la Vision para este plertmmo:

14



“Ser una empresa publica regional eficiente, sustéable, socialmente responsable e
integrada al sector eléctrico ecuatoriano, que conbuye al buen vivir”
1.6. Objetivos y Estrategias
Perspectiva de la Rentabilidad Social
Implementar un modelo empresarial sostenible yabmente responsabEnmarca la
gestion en el desarrollo sustentable con respdigadbsocial, promoviendo el uso
eficiente de la energia, para el progreso del sgalel pais.
Se definen las siguientes estrategias:

» Elaborar y ejecutar un plan de optimizacioén de nsxs

» Elaborar e implementar programas de eficienciagétiea

* Implementar programas de responsabilidad social

» Identificar, formular y ejecutar proyectos de em@sdimpias, socialmente

rentables

» Gestionar disponibilidad de recursos
Per spectiva de la Sociedad
Consolidar a la CENTROSUR como una empresa pukdicanocida por sus
estandares de calidad en la atencion al cliente
Enmarcar la gestion de la empresa con el Plan Nalcite Desarrollo, contribuyendo al
crecimiento de la organizacion, de la region ypags$, a través de la entrega del servicio
de energia eléctrica enfocado en la satisfaccibalidate y de la sociedad.
Se definen las siguientes estrategias:

* Mejorar la gestion comercial de la Organizacion

* Mejorar la calidad técnica del servicio eléctrico

* Integrar la gestion de la CENTROSUR con los organisregionales

15



Per spectiva de |os Procesos
Mejorar continuamente los procesos para garantizacalidad y cobertura de la
prestacion del servicio eléctrico.
Fortalecerse como una organizaciéon que prestarvicio eléctrico con calidad,teavés
de la mejora continua de los procesos, preservelnaimbiente.
Se definen las siguientes estrategias:

* Mejorar los procesos organizacionales

* Integrar los sistemas de gestion

* Ejecutar planes de expansion sostenibles
Perspectiva del aprendizajey desarrollo
Potenciar el desarrollo del Talento Humano y latgestecnoldgica
Desarrollar las competencias del talento humamapéantar una arquitectura
empresarial acorde con estandares internacionales.
Se definen las siguientes estrategias:

* Implementar planes y programas estratégicos de micanion, formacion,

capacitacion y motivacion.

* Mejorar el clima laboral.

» Aplicar modelos de sistemas de gestidon tecnoléggtandarizados
1.7. Politicas
Las politicas dan direccion u orientacion, son amunto de directrices que debe seguir
la Empresa para conseguir los objetivos y metgsuyasias; estas poseen dos
caracteristicas:

» Son guias para la toma de decisiones

» Se establecen para situaciones repetitivas o gtes.
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Se establecen las siguientes politicas de la CENSIRO

» Brindar una atencion eficiente a los clientes & sdciedad.

» Desarrollar proyectos con responsabilidad social.

» Aplicar criterios de eficiencia energética en ltanps de expansion y

explotacion.

* Fomentar el compromiso de los trabajadores coreEld TTROSUR vy la sociedad.

* Optimizar los costos administrativos y operativos.

* Orientar la administracion mediante un sistemaeasi@n integrado (calidad,

ambiente, seguridad y salud ocupacional).

» Potenciar el desarrollo integral del personal.

* Mejorar la comunicacion interna y externa.

e Compartir las buenas préacticas con las institucate sector.

* Enmarcar la gestion de la CENTROSUR en el Plaratégfico.
Plan Operativo Anual del Departamento de Recaudacity Gestion de Cartera
El Plan Operativo Anual del Departamento de Reczidday Gestion de Cartera
(DRGC) y especificamente de la Superintendenci@aet#ion de Cartera esta
desarrollado a través de una matriz Ovar y se &ra$as pilares de la vision de la
Centrosur que son:

* RAZON DE SER (Brindar el servicio publico de elegttad)

« PARA QUIEN DESEMPENA LA FUNCION (Clientes, sociedad

« DE QUE MANERA (Cumpliendo estandares de calidaduiléorio financiero)
PARA QUIEN DESEMPENA LA FUNCION

Motivar el pago oportuno de los clientes a trav&@gmmociones e incentivos.
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Notificar informacion de la facturacion, deudasgientes, acciones de corte por falta
de pago y otros, empleando medios electronicospctviEB, correo-e, SMS y otros.
Dar facilidades y comodidades a los clientes, eacxpansion y cobertura de locales de
recaudacion, de tal forma de mejorar el indiceedaudacion.

Gestionar la posibilidad de activar nuevas formaanales de pago.

DE QUE MANERA

Mantener un contrato de gestion de cartera queitzennantener un bajo nivel de
cartera vencida. Relacionado

RAZON DE SER

Impulsar la ejecucion de proyectos de tele medigitele gestion, que permitan
eficiencia en los procesos comerciales de lectomatgs y reconexiones en
aprovechamiento de los recursos tecnoldgicos.

Establecer un aprovechamiento de los recursosltegoos para obtener registros en

linea de las acciones de corte y reconexion dgrlgsos operativos.
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CAPITULO I
Analisis de Cartera de la Centrosur
2.1  Conceptos de Administracion de Cartera y Plane#n a Corto Plazo

La Administracion de Cartera se define como el @socsistematico de evaluacion,
seguimiento y control de las cuentas por cobrareddim de lograr que los pagos se

realicen de manera oportuna y efectiva.

(http://www.eoi.es/blogs/miguelangelnavarrosier@d/2/02/20/la-planificacion-

estrategica-a-corto-plazo/)

Esta actividad incluye el registro y clasificactlas cuentas por antigiiedad y
categorias como son corriente, vencida y cuentas#idé cobro que regularmente se

manejan con plazos de 1 a 30 dias,30 a 60 , 60yar# de 90 dias.

La cartera es el componente mas liquido del activoente. Existe una parte minima de
inversion en cartera que la empresa necesita entothento y es la cartera corriente,
como consecuencia del incremento de la facturaidsie la cartera vencida, esta es la
gue hay que controlar. La administracion de laecaréxige politicas, normas y

procedimientos

Segun Scott Besley en su liboro FUNDAMENTOS DE ADNBYRACION
FINANCIERA en el tema referente a la Administractiel Capital de Trabajo sefiala
qgue en la administracion del efectivo se deseael&ar las cobranzas y retardar los

desembolsos siempre que esto sea posible”
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Es decir que, el negocio de una Empresa es recupasrapidamente su dinero de lo
gue se demora en salir, con esto lo que se buseaersuna mayor liquidez y poder

hacer frente a las posibles adversidades que s&apqatesentar

Segun la pagina welitp://www.angelfire.com/crazy3/danzu3/PLANEACIOrh

Planeacion o planeamiento es un accionar que iestdlado a planear. Este verbo, por

Su parte, consiste en elaborar un plan.

A través de la planeacion, una persona u orgaidizas fija alguna meta y estipula qué
pasos deberia seguir para llegar hasta ella. Erpesteso, que puede tener una
duracion muy variable, se consideran los recursndas que se cuenta y la influencia

de situaciones externas.

Toda planeacion consta de distintas etapas, yagjua proceso que supone tomar
decisiones sucesivas. La planificacion se inicialeddentificacion de un problema y
continta con el andlisis de las diferentes solsatisponibles. Se debe escoger la que

resulte mas propicia para el problema e inicigrdesta en marcha de un plan.

La planeacion se realiza casi cada momento, inéoss dia a dia; sin embargo
también se puede realizar a largo plazo y con ideeis que involucren a muchas
personas, como puede ser el caso de la planeagisedleva a cabo en una gran

institucion como la Centrosur.

Las caracteristicas de la planeacion, dependet&odiexto; no es igual la toma de
decisiones que realiza una familia cuando orgasusavacaciones que, el proceso

planificado por el gerente de una empresa paratamznuevo producto al mercado. Su
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exito dependera del grado de conocimiento, andisituicion de quienes la ejecuten, y

en ambos casos se podria dar un plan de acciampomtar la formalidad de cada uno.

Es posible clasificar la planeacion de distintas@nas, segun las expectativas

temporales, la amplitud y la especificidad.

Planeacion Estratégica: la realizan los directo@sina empresa, para analizar
factores internos y externos y su repercusion goljgetivos de la compaiiia. Es
a largo plazo, en general varios afos, y consistd disefio detallado de su
insercion en el mercado, de su comunicacion comexios y de sus campafas

publicitarias.

Planeacion Téctica: Se relaciona con la toma disidees a corto plazo, en
general para unaisisinesperada. Cuando un producto vende menos de lo
previsto, es necesario actuar, sea bajando elopoatiejorando la oferta
mediante la inclusion de accesorios o la elabonag@paquetes. Estas acciones
deben estar de acuerdo con el plan estratégicegjtraz6 en un principio.
Planeacion Operativa: Tiene relacion con la organdn de los recursos y del
personal de una compafiia para la resolucion dégpnals. Es esencial para toda
empresa, ya que traza el plan de accién y la @elagpie tendran los distintos
departamentos entre si para el desarrollo dereags&n un tiempo generalmente
estipulado por directorio. En grupos de trabajo moe@stos por un equipo y su
lider, éste recibe proyectos y sus correspondi¢atbsis de entrega, y decide

como se procederd, qué integrante se ocupara ddarad.

> http://definicion.de/planificacion/
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» Planeacion Normativa: se trata de una serie daggghormas que se crean para
el correcto funcionamiento de una empresa. Desdeiirme de los empleados,
hasta los horarios de trabajo y de recesos, tooe estar previamente
establecido para asegurar que se trabaje de manerzada.

» Planeacion Interactiva: es la mas utilizada porresgs que ofrecen productos
tecnoldgicos. Se basa en buscar soluciones a prablen un futuro, asi como el
camino para alcanzar este futuro. Cuando no sdauen las herramientas o la
infraestructura necesaria para lograr ciertos dogt se analiza el accionar

necesario para conseguir €S0S recursos.

Planeacion financiera a corto plazo (planes operatns)

Se especifican las acciones financieras a corimplau impacto pronosticado. Estos
planes abarcan un periodo de uno a dos afios. @madion basica esta compuesta por

los prondsticos de ventas y diversas modalidadé@sf@i@nacion operativa y financiera.

Sus resultados incluyen varios presupuestos: opesatlie caja y los estados financieros

proforma.®

La planeacion financiera a corto plazo comienzaetqgmmondstico de ventas. A partir de
éste, se preparan los planes de produccién, quantemcuenta los plazos de entrega, e

incluyen los célculos de los tipos y las cantidakesaterias primas que se requieren.

Con el uso de estos planes, la empresa puedeardlwsirequerimientos de mano de

obra directa, los gastos indirectos de fabricagifos gastos operativos. Una vez

® Laurence J Gitman, Principios de Administraciéraficiera
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realizados estos calculos, se prepara el estadesditados pro forma y el presupuesto

de efectivo de la empresa.

Con la informacion del estado de resultados pnmé&orel presupuesto de efectivo, el
plan de disposicion de fondos para activos fijbplan de financiamiento a largo plazo
y el balance general del periodo actual se eldiimabmente el balance general

proforma.

Seguin Miguel Angel Navarro Sierra, la Planificai$tratégica a Corto Plazo es:

“El proceso de planificacion de la empresa, esiskdo y cuantificacion del futuro
deseado por ella, futuro que debe ser alcanzaldecabe la idea de una empresa que

no planifique.”

El proceso se puede desagregar en ciertas aciadad

a) Determinar los objetivos que se desean alcanzar.

b) Establecer el camino para llegar a ellos.

c¢) Cuantificacion de los distintos programas. Asigsarpresupuestos parciales que,
adquiriran consistencia integrados en un presupugsto que garantice la viabilidad y

optimice el conjunto.

d) Se requiere una organizacion que haga posibléogugrogramas se lleven a cabo

eficaz y eficientemente.
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e) Ejecucion controlada de los programas. El objedieda planificacion es la
preparacion de los resultados de cara a la torda@asiones coordinadas e integradas

para alcanzar unos objetivos y cuya concrecioncaita en los presupuestos.

La planificacion financiera esta unida y es partedgrante, y fundamental, de la
planificacion general de la empresa. Es, por taagoglla parte del proceso general de
planificacion en donde se cuantifican los proyed®$a empresa en términos de costos
de inversion y necesidades de financiamiento s énversiones. Se puede distinguir
entre una planificacion financiera a corto plazang planificacion financiera a largo

plazo o estratégica.

La planificacion financiera a corto plazo se prgzpor la liquidez, gestion del
circulante, politica de precios, entre otras. Asirefiere a funciones concretas, por
ejemplo presupuesto de compras, inversiones, Vaitesnjunto de la empresa, como la

cuenta de resultados prevista.

2.2  Ratios de revision de Carterd

Un Ratio es un indicador de una relacion entrecdesitas de los estados financieros
basicos (balance general y estado de pérdidasangas) que permite sefalar los
puntos fuertes y débiles de un negocio y estabf@odabilidades y tendencias se

clasifican en:

* Indicadores de Liquidez: Analizan la capacidad tipree la Empresa para

cancelar sus obligaciones a corto plazo.

7www.slideshare.net/ricarey/presentacion-indicadores-financieros
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* Indicadores de Solvencia: Miden en qué grado yugnfgrma participan los

acreedores dentro del financiamiento de la empresa

* Indicadores de Rentabilidad: Sirven para medifdatevidad de la
administracion de la empresa para controlar loBsgsgastos y, convertir las

ventas en utilidades.

» Indicadores de endeudamiento o gestion: Determignaficiencia con la cual las

empresas utilizan sus recursos.

La Centrosur para su control de gestion ha creadmlps diferentes areas sus propios

indices; dentro de la Superintendencia de GestdDaitera maneja los siguientes:
+ Indice de gestion de la recaudacion de la Direcd@@omercializacion
« Indice de recaudacion exclusiva del mes facturado
* Resumen de gestidon de cartera
2.3  Facturacion, Recaudacion y Cartera vencida daICentrosur en el afio 2013

En el anexo 4 se presenta un cuadro donde seadet&acturacion y Recaudacion
mensual de la Centrosur asi como su cartera veatideal de cada mes, en este cuadro
se puede observar que, en el periodo comprendicmemero y julio de 2013 la
Centrosur inici6 al 1 de enero con una carteraidare $4.554.521.16 se facturo
$56,564,486.36 y se recaudo $54,490,225.68 teniendaartera vencida al 31 de julio
por el valor de $4,059,643.30 lo que refleja qu& emeses se logrd recuperar
$484.877.86 que, de acuerdo a las metas planteadd$?OA del departamento no se
llegarian a cumplir en el afio 2013, pues, en el B&®plantea una reduccion de la

cartera vencida al 40% de la cartera vencida total
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2.4  indices de Gestion

Como se indic6 en punto 2.2 de este capitulonidisés de gestion permiten analizar la
eficiencia con la cual las empresas utilizan sasrs®s, se mide el nivel de rotacion de
los componentes del activo, el grado de recuparatedos créditos y el pago de
obligaciones, ademas se analiza la eficiencia@@odl una empresa utiliza sus activos
segun la velocidad de recuperacion de los valgisados en ellos y el peso de los

diversos gastos en relacion con las ventas.

Dentro de estos Indicadores o Ratios que nos patraitalizar el estado de la cartera 'y

qué tan sana se la puede considerar, encontramemgloentes’

» ROTACION DE CARTERA Muestra el nimero de veces lggecuentas por
cobrar giran en promedio en un periodo determimnkedilempo; generalmente un
afo, en este caso se debe tomar en cuenta laaspentcobrar a corto plazo; su

formula es:

ROTACION DE CARTERA= VENTAS (FACTURACION)
CUENTAS POR COBRAR

« PERIODO MEDIO DE COBRANZA: Determina el grado dguidez (en dias)
de las cuentas por cobrar que refleja la gestidrbyena marcha de la empresa;
si el periodo de recuperacion de las ventas (facittm) es muy largo, podria

afectar a la liquidez de la empresa; su formula es:

8 tablas formulas y conceptos financieros-120615171104-phpapp01
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PERIODO MEDIO DE COBRANZA= CUENTAS POR COBRAR * 365
VENTAS (FACTURACION)

indice de gestion de la recaudacion de la Direcd®@omercializacion: El
Objetivo de este indice es determinar la gestidia decaudacion que ha

realizado el departamento durante el mes en d&@aresde en porcentaje

CALCULO DEL INDICE: GESTION DE RECAUDACION

GRCDi = VALOR DE LA RECAUDACION EN EL CANTON CUENCA « 100
VALOR DE LA FACTURACION EN EL CANTON CUENCA

GRCDi = NUMERO DE PLANILLAS RECAUDADAS EN EL CANTON CUENCA % 100
NUMERO DE PLANILLAS FACTURADAS EN EL CANTON CUENCA

Indice de recaudacion exclusiva del mes facturgdte indice mide la relacion
entre la facturaciéon mensual con la recaudaciorsoamel cantén Cuenca

exclusivamente.

Rec. Efectiva

= Rec./Fact. (%)
Fact. Neta

Resumen de gestion de cartera: Indica el porcedéajecuperacion de cartera

del cantén Cuenca.

Inicio Gestion %
Recuperacion de cartera %
Sin respuesta a la gestién %
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2.5 Concepto de Presupuestacion

El concepto de presupuesttiene varios usos, por lo general vinculados &4 é@e las
finanzasy laeconomia El presupuesto es, en este senialcantidad de dinero que

se estima que sera necesaria para hacer frente @rtos gastos.

La palabra presupuesto se deriva del vocablo fesrméggeteque significa “bolsa”,
posteriormente se adopta del inglés el termimdget,que equivale en espafiol a

‘presupuesto”.

La palabra presupuesto esta conformada por ej@peé, que significa “antes de”, y
del sufijosupuestogue significa “hecho”. Por lo tanto, presupuederdiimente

significaria “antes de hecho”
A continuacion se detallan algunos conceptos deupreesto:

“Un presupuesto es la estimacion programada, emaf@istematica; de las condiciones
de operacion y de los resultados a obtener poorganizacion, en un periodo

determinado” (Cristobal del Rio).

“Un presupuesto es un meétodo sistemético y formddtizoara lograr las

responsabilidades directivas de planificacion, domacion y control” (Glenn Welsch).

Los presupuestos constituyen una de las principeeamientas de planeacion y
control, por lo tanto es importante conocer cudhesiplicacion de los mismos en la
direccion de una empresa y las ventajas o desesmjag se derivan del disefio e
implementacién de un plan presupuestario; es umplsamplan financiero disefiado para

orientar al empresario hacia la consecucién dmktas propuestas.
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Los datos histdricos son trascendentales paralteedcion del presupuesto, ya que, por
ejemplo, la evolucion de las ventas, dada en valapsolutos o porcentuales puede
constituir un parametro que se debe consideraa prolyeccion de las ventas para

periodos futuros.

El presupuesto implica materializar los planes esgmiales en informacién cuantitativa
y monetaria, es el cimiento de los estados finansiproyectados y representa la base
para la toma de decisiones, pues permite prevepladiciones econdmicas de la

empresa.

Los presupuestos pueden clasificarse desde diésreantos de vista; el orden de

prioridades depende de las necesidades de lodasdar
1. Presupuestos segun la flexibilidad

1.1. Presupuestos rigidos, estaticos o fijos: Estosiptesstos por lo general se
hacen para un nivel Unico de actividad. Este tpprsupuesto no permite
realizar ajustes de acuerdo con las variacionese|peesenten durante el
periodo. Al utilizarlos se esté realizando un aarpior anticipado,

desconociendo el entorno en que se mueve la empresa

1.2. Presupuestos flexibles o variables: Se elaboramdiferentes niveles de
actividad y son facilmente adaptables a las coodés econdmicas que se
presenten. Permiten mostrar los ingresos costastpgacordes con el volumen

de actividad de la Empresa.

2. Presupuestos segun el periodo que cubran

° Conceptos generales de presupuesto100802105651-phpapp02
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2.1. Presupuestos a corto plazo: Son los que abarcapédaaciones de la empresa

por un periodo de un afio 0 menos.

2.2.Presupuestos a largo plazo: Por lo general culeeadwos entre dos a cinco
afos. Este tipo de presupuestos se aplican engbosyde inversion, para
actualizacion de la tecnologia, ampliacion de [zacalad instalada, expansion

de mercados
Presupuestos Operativos
3.1.Presupuestos de ventas
3.2. Presupuestos de produccién
3.3. Presupuestos de materiales
3.4. Presupuestos de mano de obra
3.5. Presupuesto de Costos Indirectos de Fabricacion
3.6. Presupuesto de Gastos
Presupuestos Financieros

4.1.Presupuestos de caja: Se construyen a partir diegasos pronosticados por
concepto de ventas al contado, ventas a créditmg valores de facil

realizacion. Consolida las entradas y salidas déds monetarios.

4.2.Presupuestos de erogaciones capitalizables: Cataoinversiones
capitalizables relacionadas con activos fijos. [psésupuesto debe relacionar

las inversiones destinadas a adquisicion de plaatplipo, e igualmente es de
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gran utilidad al evaluar las diferentes alternatigta inversion vy el

requerimiento y disponibilidad de fondos monetaensl tiempo.

5. Presupuestos del Sector Publico: Son los que [@epas entidades del Estado para
cuantificar los recursos necesarios para el ddkarmormal de sus actividades. Estos
presupuestos deben incluir los salarios de losdnacios del sector publico, la
inversion, la amortizacion de la deuda publicaiagade funcionamiento y los

desembolsos relacionados con obras de benefidial.soc

6. Presupuestos del Sector Privado: Son los queantiless empresas particulares para

el planeamiento de todas las actividades de laegapr

Para elaborar un presupuesto consistente con jesvols de la empresa es conveniente

seguir las siguientes etapas en la elaboraciéplaelpresupuestal’
1. Preiniciacion (diagnosticos interno y externo, titaes, estrategias y politicas)
2. Elaboracion del presupuesto
3. Ejecucion
4. Control
5. Evaluacion

2.6 Analisis del proceso de presupuestacion para la cvatacion de la Gestion

de Cartera de la Centrosur

Segun la NIC 07 en la parte referente a las Aciidés de Explotacion sefiata“El

importe de los flujos de efectivo procedentes diwidades de explotacion es un

10 Conceptos generales de presupuesto100802105651-phpapp02
" Norma Internacional de Contabilidad Estado de Flujo de Efectivo NIC 7
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indicador clave de la medida en la que estas detids han generado fondos liquidos
suficientes para reembolsar los préstamos, mani@eapacidad de explotacion de la
entidad, pagar dividendos y realizar nuevas ingaes sin recurrir a fuentes externas de
financiacion. La informacion acerca de los compoeeerspecificos de los flujos de
efectivo de las actividades de explotacion esjutito con otra informacion, para

pronosticar los flujos de efectivo futuros de dchatividades.

Los Flujos de efectivo procedentes de las activadate explotacion se derivan
fundamentalmente de las transacciones que coratitayprincipal fuente de ingresos
ordinarios de la entidad. Por tanto, proceden slegeraciones y otros sucesos
relevantes para la determinacién de las pérdidmsancias. Ejemplos de flujos de

efectivo por actividades de explotacién son logisigtes:
a. Cobros procedentes de las ventas de bienes y gitestie servicios;

b. Cobros procedentes de regalias, cuotas, comisjoniess ingresos

ordinarios;
c. Pagos a proveedores por el suministro de bieneprebktacion de servicios;
d. Pagos a empleados y por cuenta de los mismos;

e. Cobros y pagos de las entidades de seguros paapsirprestaciones,

anualidades y otras obligaciones derivadas dedligzap suscritas;

f. Pagos o devoluciones de impuestos sobre las gaisaaanenos que éstos
puedan clasificarse especificamente dentro dectagdades de inversién o

financiacion;
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g. Cobros y pagos derivados de contratos que se tararintermediacion o

para negociar con ellos.
La presupuestacion de la Centrosur para recuperacivde cartera

La Centrosur para el proceso de recuperacion deraaealiza un presupuesto anual el
cual se aplica para la contratacion de un profesiem el area eléctrica o con
experiencia en esta que se encargara de la recigped® cartera, se seleccionara a

traves del INCOP y su portal de compras publicasreproceso de subasta inversa.

Para elaborar este presupuesto la Centrosur séibiasay exclusivamente en un cuadro
gue se ha venido aplicando hace algunos afosiepresupuesto solamente se realiza
un incremento porcentual del afio anterior, no sl mibtener una razon para la
aplicacion de este porcentaje, pues, las persamablaboraron se encuentran fuera
de la Empresa y, el personal a cargo no conoceteon este proceso pudo estar
correcto en su tiempo, pero, en la actualidad rapbsable; para hacer esta afirmacion
me baso en los niveles de cartera vencida queamalisminuido en el afio 2013 peor
aun han llegado a los niveles fijados en el POAD#gdartamento de Gestion de Cartera
y en que, al realizarse el proceso de contrataizatro del portal de Compras publicas

las politicas de contratacion ya no las fija lat@esur.

De este andlisis se puede deducir que, el proepoedupuestacion de los contratos de
gestion de cartera estan mal realizados, puesatizan los presupuestos sin un analisis
de costos y de los resultados de los meses amterem el anexo 7 se puede observar
gue, existe un incremento del 7% del costo uni@miel precio reajustado tanto en el
valor pagado por gestion efectiva como en retirmédidores tanto en el sector urbano
como en el rural sin que se haya podido obtenernrdcion del porqué de ese
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incremento. Los otros datos para la determinacgbpiebcio tienen logica pues, se
aplican promedios de la gestion del ultimo afiodt&nt los sectores urbanos como

rurales para determinar este precio.

Existe un parrafo dentro de los pliegos de cortiéiteen la seccion IV referente a las
Condiciones Especificas en el numeral 4.4 queame tidgica y es que, de acuerdo al
monto del contrato que se haya establecido erblassalinversa, se fija un nuevo precio

unitario; textualmente en los pliegos de la Ultopatratacion se sefala:

“La Entidad Contratante requiere la CONTRATACION BERVICIOS DE GESTION
PARA LA RECUPERACION DE CARTERA VENCIDA A TRAVES DE
NOTIFICACION, SUSPENSION Y RECONEXION DEL SERVICIDE ENERGIA
ELECTRICA. El precio de la oferta debera cubrirasdas actividades y costos
necesarios para que el oferente preste los seswibieto de la contratacion en
cumplimiento de las especificaciones técnicas keagpsatisfaccion de la entidad
contratante.

En la siguiente tabla se presentan los costosrigsteeferenciales:

TABLA N°1

COSTO UNITARIO REFERENCIAL POR RUBR

ACTIVIDAD URBANO RURAL
GESTION 1.89¢ 3.33¢
RETIRO MEDIDOF | 2.04¢ 4.077

Los nuevos precios unitarios de los diferentesaside la oferta ganadora, se calcularan
multiplicando el valor del rubro referencial pordedn entre el precio ofertado total y el precio
referencial total, los resultados serdn redondeaddecimales.”

Al averiguar por qué se realiza este promedio ruusle obtener una respuesta concreta.
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CAPITULO III:

Plan Operativo Anual del Departamento de Recaudacity Gestion de
Cartera de la Centrosur

3.1  Concepto y definicibn de POA
Un plan operativo es un documento en el cual Iggamesables de una organizacion (ya
sea una empresa, una institucion o una oficinargabeental) establecen los objetivos

gue desean cumplir y estipulan los pasos a s€gtiir.//definicion.de/plan-

operativo/#ixzz2Yqt34u71)

Por lo general un plan operativo tiene una duradeon afio, es por esta razon que se le
llama plan operativo anual (POA); el POA pone psarigo las estrategias que han

ideado los directivos para cumplir con los objediydas directrices que deben seguir los
empleados en su trabajo diario, el POA permitegligniento de las acciones para
verificar su eficiencia y, en caso de que no senaycumplir los objetivos tomar las

medidas correctivas necesarias para llegar a lessrtrazadas.

El plan operativo anual debe estar perfectamemteaalo con el plan estratégico de la
empresa, Yy su especificacion sirve para concrad@mas de los objetivos a conseguir

cada afno, la manera de alcanzarlos que tiene osidack

Ademas, el plan operativo anual debe desglosarijetivos para cada entidad, cada
uno de los componentes de la institucion, incldsajro de cada departamento es

posible hallar una prediccion de lo que se espes.d

Por tanto, es comun en un plan operativo anuabdesp para cada mes de un valor
POA para cada objetivo. A medida que va avanzahdidcees posible fijar el valor real

gue se ha alcanzado y, por tanto, hallar posilbteses o desviaciones en el plan.
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El POA presenta los pasos a seguir para cumpdistipulado en el plan estratégico;
ademas menciona el aporte que cada una de lasd&r&aEmpresa deben cumplir para

llegar a las metas del plan estratégico

De igual manera en el POA se plantean todas lasitiecles de la empresa en cuanto a
infraestructura necesaria para cumplir con lostoe y para el funcionamiento normal
de la empresa y que puedan afectar en el cumpliongenlos objetivos planteados en el

plan operativo.

Un plan operativo es un documento donde se espatifior escrito cuales seran los
pasos a seguir por la Empresa y las acciones dpgeatedesempafar cada uno de los
involucrados en los procesos para alcanzar la pt@téeada al final de cada etapa, este

documento tiene varios pasos como:
* Planificacion
* Programacion
* Seguimiento y evaluacion

Planificacion: En esta etapa se definen: Equizsirsos y suministros con los que se

deberé contar para desarrollar el plan de accion;

Programacion: Se define los pasos y actividadeprdebso consiguiendo que cada

parte involucrada en el plan conozca sus respditzad®es

Seguimiento y evaluacion: Analiza el desempefimsliferentes agentes que
participan en la produccion a fin de aprovechanaimo los recursos y, de ser el caso

tomar los correctivos que fueran necesarios
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Para que un plan operativo sea eficiente se dabaplic cinco normas basicaSer

efectivos es decir hacer exactamente lo que se espersdgsel eficientesrealizar
correctamente su labaer responsablesrealizar conscientemente su trabajo; ser
oportunos, realizar el trabajo en el tiempo estathte y, finalmenteser rentables es

decir aprovechar al maximo los recursos entregadota Empresa

Lo mas importante de este modelo es que, mediantervecto seguimiento del plan
operativo anual, se puede hallar no sélo las deisvias en el plan, sino también el
motivo de su origen. La herramienta de Businessligence dedicada a este fin es una
de las mas implantadas en las empresas moderr@sa@to de Mando Integral o

Balanced Scorecartf

3.2 POA dela CENTROSUR
Para definir el Plan Operativo Anual de la Centresunecesario definir primero el Plan

Estratégico de la Centrosur

El Plan Estratégico de la Empresa Eléctrica Regji@eatro Sur C. A. constituye la
principal herramienta directriz de la gestion ingtional; en él quedan definidos los
principales criterios que permiten revelar el pmode la institucion en términos de
objetivos a corto y largo plazo, programas de acgiprioridades en la asignacion de
recursos; por ello, el plan estratégico tiene cimaidad orientar, facilitar y hacer
eficaz tanto la gestion de los responsables dekplaiento, la direccion y la supervision

de la institucién, como el desemperio y resultadimdes quienes integran la Centrosur.

12 cuadro de Mando Integral Kaplan y Norton
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FORMULACION ESTRATEGICA®
Vision
Responde a la pregunta ¢ A donde Queremos ir? & eegplesion explicita del futuro
deseado; el ideal que la Empresa quiere conseguir.
Mision
Es larazén de ser de la CENTROSUR donde se exgeasenera clara lo que hace,
respondiendo a las siguientes preguntas:
* ¢ Qué funcién desempefia la Empresa?
* ¢ Para quién desempefia esta funcion?
* ¢ De qué manera trata de desempenfar esa funcién?
CUADRO N3

PILARES DE LA VISION DE LA CENTROSUR®

* Proceso de Distribucién Conaumidores
* Construir
- Operar I - . Estado
* Mantener « Proveedores
* Proceso de Comercializacién « Gobiernos seccionales
» Compra de energia . « Comunidad
+ Servicios de comercializacién A\
* Venta de energia p o 2
- Supervisién sistema mediciéy Razén d ) e glubiE
SZOLICE S desempefia la
Brindar el funcion
servicio publico

de electricidad Clientes

m Sociedad \

) Je qué manera

De qué manera Cumpliendo
Crecimiento estdndares de
integral de su calidad

’ A personal Equilibrio - .
« Clima organizacional " * Gestién empresarial
« Entorno - Familia financiero « Calidad del servicio y
« Formacién eficiencia energética
« Capacitacion « Auto sustentabilidad
« Comunicacién * Arquitectura empresarial
* Motivacién « Sistemas integrados de gestién

B plan estratégico de la Centrosur 2011-2015
Y plan estratégico de la Centrosur 2011-2015
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Objetivos Estratégicos
Perspectiva de la Rentabilidad Social
Implementar un modelo empresarial sostenible yadmeinte responsable

Enmarcar la gestion en el desarrollo sustentabieesponsabilidad social,

promoviendo el uso eficiente de la energia, papragreso del sector y del pais.

Se definen las siguientes estrategias:

- Elaborar y ejecutar un plan de optimizacion dmirgos

- Elaborar e implementar programas de eficienceaggtica

- Implementar programas de responsabilidad social

- Identificar, formular y ejecutar proyectos de rgji@s limpias, socialmente rentables
- Gestionar disponibilidad de recursos

Perspectiva de la Sociedad

Consolidar a la CENTROSUR como una empresa putdimanocida por sus estandares

de calidad en la atencién al cliente.

Enmarcar la gestion de la empresa con el Plan Nalite Desarrollo, contribuyendo al
crecimiento de la organizacion, de la region ypigs, a través de la entrega del servicio

de energia eléctrica enfocado en la satisfaccibalidate y de la sociedad.
Se definen las siguientes estrategias:
- Mejorar la gestion comercial de la Organizacion

- Mejorar la calidad técnica del servicio eléctrico
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- Integrar la gestion de la CENTROSUR con los oisjans regionales
Perspectiva de los Procests

Mejorar continuamente los procesos para garantizaalidad y cobertura de la

prestacién del servicio eléctrico.

Fortalecer a la Centrosur como una organizaciorpgesa el servicio eléctrico con

calidad, a través de la mejora continua de losgsug, preservando el ambiente.
Se definen las siguientes estrategias:

- Mejorar los procesos organizacionales

- Integrar los sistemas de gestion

- Ejecutar planes de expansion sostenibles

Perspectiva del aprendizaje y desarrollo

Potenciar el desarrollo del Talento Humano y ldigedecnoldgica

Desarrollar las competencias del talento humamapéantar una arquitectura

empresarial acorde con estandares internacionales.
Se definen las siguientes estrategias:

- Implementar planes y programas estratégicos aigicacion, formacion,

capacitacion y motivacion.
- Mejorar el clima laboral.

- Aplicar modelos de sistemas de gestion tecnodogstandarizados.

> Pplan estratégico de la Centrosur 2011-2015
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Valores

Son los principios compartidos que orientan lasoaes de todos los trabajadores de la

Centrosur y dan soporte a la formacion permanaengictultura organizacional.
Honestidad

*Proceder con transparencia, rectitud y coheresrti@ lo que pensamos, decimos y

hacemos.

Responsabilidad

*Responder eficazmente a las obligaciones y composnadquiridos.
Orientacion al servicio

*Encaminar nuestros esfuerzos a satisfacer lasidedes de la sociedad.
Respeto

* Actuar con respeto a las personas, a su diversidhmedio ambiente.

Politicas

Brindar una atencion eficiente a los clientes & sdciedad.
» Desarrollar proyectos con responsabilidad social.

» Aplicar criterios de eficiencia energética en ltnps de expansion y

explotacion.
* Fomentar el compromiso de los trabajadores coreEld TTROSUR vy la sociedad.

* Optimizar los costos administrativos y operativos.
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» Orientar la administracion mediante un sistemaed#i@n integrado (calidad,

ambiente, seguridad y salud ocupacional).
* Potenciar el desarrollo integral del personal.
» Mejorar la comunicacion interna y externa.
e Compartir las buenas précticas con las institucate sector.
* Enmarcar la gestion de la CENTROSUR en el Plaratégjico.

El Plan Operativo Anual de la Centrosur estd basados objetivos estratégicos

(Anexo 5)

3.3  Propuesta del Plan Operativo Anual del Departaento de Recaudacion y
Gestion de Cartera de la Centrosur

El Plan Operativo Anual del Departamento de Reczidday Gestion de Cartera de la Centrosur

esta desarrollado dentro de una Matriz Ovar

Con la utilizacion de la matriz OVAR es posible efatlizar los Objetivos de la direccion, a
través de una herramienta simple, que facilitaptrol, la distribucién de las responsabilidades
y la realizacién de una adecuada delegacion, esencia se ha convertido en una simple
derivacion de objetivos de los niveles superioefadrganizacion hacia los niveles inferiores
sin una real participacién en la concertacién derismos de los niveles involucrados. Su
finalidad es la de contribuir a reforzar la conesrgja de objetivos en el equipo directivo y en
toda la organizacién, dado por una mejora de sareokia y su cohesién, contribuyendo de esta

manera a una mejora de las relaciones.

En la Matriz Ovar desarrollada para el departamehtiepartamento de Recaudacion y Gestién
de Cartera para el afio 2013 que se puede obsareharexo 5 si bien se desarrollé en base al

plan estratégico de la Centrosur, sus perspedctiohgetivos Empresariales (Anexo 8) se puede
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apreciar que este POA no fue cumplido en su tlatdlen ninguno de los items planteados,
existen algunos que de una forma parcial se harrdiiado como el desarrollo de nuevas
formas de pago pero, en lo que respecta a estgdraie es el analisis de la Gestion de Cartera
no se ha cumplido pues, se plantea una reducciéarti&a a un 40% de la cartera total pero, la
recuperacion real de cartera al 30 de noviemb0d8 ha llegado apenas el 11.91% de la
cartera por cobrar al 1 de enero de 2013 que e$4.8d44.521 ,16, con estos datos se puede
deducir que, la politica de contratacion de gesi®cartera estd mal aplicada, pues, el contrato
gue estaba vigente en el 2012 que se elaboré pooato de $450.000 y que debia durar hasta
julio de 2013 se terminé en enero de 2013. Poutosg debid realizar un contrato ampliatorio
que durd hasta abril 2013. Por lo que en entrenkses de mayo a julio no se realiz6 gestion de
recuperacion lo que produjo un incremento de fie@en un 10.77% con respecto a los meses
anteriores es decir un incremento de $579.019.84e3pecto al saldo por recaudar del mes

anterior.

La suspension de la gestién en el mes de mayobs& algue en este mes se encontraba el
departamento en el proceso de contratacion putdicauevo contratista a través del portal de

Compras publicas (INCOP)

Para este trabajo se propone el Plan OperativolAeli®epartamento de Gestién y
Recuperacion de Cartera el cual se basa en lgseptuas planteadas dentro del Plan
Estratégico de la Centrosur que son: La SociedadRdntabilidad Social, Los Procesos y el

Aprendizaje y Desarrollo.

Esta propuesta se lo realiza en base al POA de2@fig(anexo 10) el cual, por una u otra razén
no se cumplié, se ha realizado un analisis deR3#ey se ha lo replanteado para el afio 2014

(anexo 9).
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Plan que revisado principalmente por el Jefe Dapahtal y el Director del area se debe hacer
conocer e involucrar al personal que debe intenamgeste proceso, existiendo por supuesto, el
compromiso de realizar un seguimiento constantesdavances, para tener la posibilidad de

cambiar o corregir lo que se necesite, pues, esfauesta no es para nada rigida, es totalmente

flexible y revisable

El plan involucra los siguientes procesos de aauards perspectivas y a los objetivos

empresariales:

TABLA N°2

OBJETIVVOS -
PERSPECTIVA EMP RESARIALES VARIABLES DE ACCION
CONSOLIDAR A LA | Mantener constante contacto con los

CENTROSUR COMO |puntos de recaudacion

UNA EMPRESA Notificar la facturacion, deudas
PUBLICA pendientes, acciones de corte por falta
SOCIEDAD RECONOCIDA POR |de pago y otros, empleando medios

SUS ESTANDARES |electronicos.
DE CALIDAD EN LA | Dar facilidades y comodidades a los
ATENCION AL clientes, con la expansion y cobertura
CLIENTE de locales de recaudacion

Motivar el pago oportuno de los clientes

IMPLELEMTAR UN _ R R R
a traves de incentivos Y promociones.

MODELO
RESNTABILIDAD EMPRESARIAL Mantener un contrato de gestion de
SOCIAL SOSTENIBLE Y cartera que permita mantener un bajo
SOCIALMENTE nivel de cartera vencida.
RESPONSABLE Gestionar la posibilidad de activar

nuevas formas y canales de pago.

MEJORAR
CONTINUAMENTE
LOS PROCESOS

PARA Efectuar una revision integral de los
PROCESOS GANRANTIZAR LA procesos y procedimientos, con la
CALIDAD Y finalidad de actualizarlos y mejorarlos.

COBERTURA EN LA
ATENCION AL
CLIENTE

Definir y coordinar un plan de
capacitacion para el personal de
contacto frecuente con el publico, en
los temas de imagen, atencion al
publico y politicas de la CENTROSUR.
Transmitir periddicamente mesajes
informativos de relevancia al personal y
puntos de contacto con el publico.

POTENCIAR EL | o Giania, con informacion en
APRENDIZAJE Y TE;\EEE?SLI—?L?ME;ENLO linea de los c!epésit'os.

DESARROLLO Y LA GESTION Impulsal_' I_a' ejecucion d.e’proyectos de
TECNOLOGICA telern_edl(:|o_n_y telegestion, que

permitan eficientar los procesos

comerciales de lecturas, cortes y
reconexiones en aprovechamiento de
los recursos tecnoldgicos.
Establecer un aprevechamiento de los
recursos tecnoldgicos para obtener
registros en linea de las acciones de
corte y reconexion de los grupos
operativos.
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CAPITULO IV:
Conclusiones y Recomendaciones
Conclusiones

» Plan operativo anual: Se encuentra alineado coeskagtegias de la Empresa, y
por consiguiente con la mision, vision y objetigenerales, el problema en este
caso es que, a pesar de que el Departamento hiedP@A para el afio 2013, este
no se ha cumplido, y no se ha realizado el segnimigecesario al proceso, no
existe un compromiso por parte de los cargos ntés dél departamento para
cumplirlo.

» Variables de accion: Dentro del plan Operativo Aralgunas de las variables de
accion se han cumplido pero, no existe una evauoat®| porcentaje de avance
o el nivel de efectividad.

* Mala aplicacion de politicas de gestion de cartelabjetivo de la seccidon de
recaudacion era reducir los niveles de carteraidarecun 40%, este objetivo no
se logré por el problema en el manejo de los ctogrde cartera vencida.

» Existen variables de accion que nunca se aplicasanproceso no se inicioé lo
gue hace que, el POA del departamento no se cyngalaconsiguiente afecte al
cumplimiento de los objetivos Empresariales.

e Larevision de los Procesos y Procedimientos dpaBamento y por
consiguiente de la Superintendencia de Gestiéradiei@ no se llevaron a cabo,
esto ocasiona que, dentro del manual de procegrxcgdimientos que la
Centrosur mantiene se mantenga desactualizada,gusten procesos que han

cambiado o se han eliminado.
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El proceso de calculo del precio referencial deticio de gestion de
recaudacion de cartera a mi parecer se encuentrabarado, pues, no se fija
una posible utilidad que el contratista deberi@mdt en este proceso, lo que
ocasiona que, los precios referenciales no setintasa

La variacion de los precios unitarios entre unyabdtro no tiene una constante,
es decir que, no tienen una base logica de deimieisto se debe a que, al entrar
dentro de un proceso de subasta inversa (INCORyézsos unitarios no son los
que fijan el valor total del contrato, la Empregadin monto maximo de

contrato y, en base a este monto se realiza |ssulveversa y no, con los precios
unitarios que seria lo légico.

La Centrosur para pagar al contratista cancelalgote suspendido el servicio

y que haya cancelado y por el retiro efectivo dedlichor, es decir que, por el
proceso de notificacion que, es el primer pasorgalkza el contratista no se
cancela, lo que ocasiona que, al contratista égése mas la accion cognitiva
que la accién preventiva.

El costo unitario que se fija en el contrato ddigesle recuperacion de cartera
se lo realiza multiplicando el precio unitarioamesncial el valor que resulta de la
division del precio ofertado total para el preaéerencial total, el precio unitario
referencial es el obtenido por la Empresa sobmgogito maximo de contrato, de
acuerdo al porcentaje de participacion de cadaderios sectores (urbano y
rural) y de la actividad que se realice (cortetwog esto ocasiona que, dentro
del INCOP se realicen ofertas de precios irrealggeya la final se produzcan
ampliaciones de contratos innecesarios y por mapiesa veces supera el monto

presupuestado por la Empresa
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Recomendaciones

Al tener el Departamento de Recaudacion y GesgoGattera un Plan
Operativo Anual con Variables de accion, resporesaliéchas de inicio y
finalizacion, presupuesto e indicadores de progrese debe lo cumplir, este
proceso es responsabilidad del Jefe Departameiplrdamente con la
Superintendente de Gestidén de Cartera y el JeBadeidn de Recaudacion; los
tres deben estar bien involucrados en los proa=d30A y debe realizarse un
analisis periodico del avance de cada uno de Io®mlanteados en el plan,
realizando las correcciones y ajustes necesarradlpgar a cumplir con el
objetivo planteado.

En cuanto al presupuesto del contrato de gesti@adera que seria el principal
problema que ocasiona la no recuperacion adecuadartbra deberia realizarse
una reingenieria total de este proceso que inaldesde la fijacion de un
presupuesto realista con precios unitarios readetualizados siendo estos la
base para la contratacion de este proceso en derleberia incluir: El proceso
de notificacion, de gestion (clientes que cancelaodeuda luego del corte) y
retiro de medidores.

El monto maximo de contratacion se lo debe fijanpen ningln caso debe ser
este la base para la definicion del contratistaadandel proceso de subasta
inversa, se deberia realizar el concurso con @esidarios.

La Centrosur esta entrando en un proceso de ciseesh entidad publica, por

lo que, este tipo de incertidumbres y andlisis gods deben desaparecer, y, es
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sugerencia que se desarrolle un formato paraaeidip de precios en donde
existan firmas de responsabilidad y, un analisikece de precios que, permitiria
realizar una correcta presupuestacion y que etatondure el tiempo estipulado
o lo mas aproximado para poder tener un mejortasulde gestion de cartera 'y
de esta manera disminuir los niveles de carteoa adtablecidos en la matriz

ovar
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ANEXO 6

DIRECCION DE COMERCIALIZACION

DEPARTAMENTO DE RECAUDACION Y GESTION DE CARTERA

%y

>y >
N CENTROSUR
CALCULO DE PRECIOS UNITARIOS PARA LA GESTION DE CARTERA URBANA Y RURAL DE CUENCA
SALARIO REAL
PERSONAL DE xim xiv F. RESERV. IESS TOTAL ANO i
MERCADO
ELECTRICISTAS 350.00 350.00 264.00 350.00  510.30 5,674.30 472.86
SECRETARIA OFICINISTA 280.00 280.00 264.00 280.00  408.24 4,592.24 382.69
AUXILIAR DE INGENIERIA 600.00 600.00 264.00 600.00  874.80 9,538.80 794.90
GERENTE TECNICO 1,000.00  1,000.00 264.00 1,000.00  1,458.00 15,722.00  1,310.17
GASTO DE PERSONAL CANT. ':AEQS" SUBTOTAL
ELECTRICISTAS 20 472.86 9457.2
SECRETARIA OFICINISTA 1 382.69 382.69
AUXILIAR DE INGENIERIA 1 794.9 794.9
GERENTE TECNICO 1 1310.17 1310.17
TOTAL 11,944.96
SERV. CONTRATADOS / BAsicos |CASTO UNL| o\t GASTO
MES MES
AGUA 5.00 1 5.00
ELECTRICIDAD 30.00 1 30.00
TELEFONO 20.00 1 20.00
INTERNET 30.00 1 30.00
ARRIENDO OFICINA / GARAJE 500.00 1 500.00
SEGURO DE VEHICULOS 75.00 10| 750.00
TOTAL 1,336.00
HERRAMIENTAS CASTOUNI|  canT. | ToTAL MES
VERICULOS 416.67 10| 4,166.67
ESCALERA 25.00 10| 250.00
TREPADORAS 6.25 10| 62.50
EQU. DE SEGURIDAD Y HERRAM. 20.83 20 416.67
UNIFORMES 16.67 23 383.33
TOTAL 5,279.17
GASTO UNI. GASTO
SUMINISTROS iy CANT. ol
PAPEL, ESFEROS, TONER, ETC 30.00 1 30.00
COMBUSTIBLE Y MTTO. VEHICULO 200.00 10 2,000.00
TOTAL 2,030.00
CONSULIDACION DEL GASTO MENSUAL
SUBTOTAL GASTO MES 20,589.13
IMPREVISTOS 10% 2,058.91
ADMINISTRACION Y GERENCIAMIENTO 15% 3,088.37
GASTO TOTAL MENSUAL $ 26,736.41
URBANO RURAL
[cEsTON 69% 29%
|RETIRO 1% 1%
PARTICIPACION MENSUAL US$
ACTIVIDAD URBANO RURAL
GESTION 17,758.12 | 7,463.56
RETIRO 257.36 257.36
PARTICIPACION MENSUAL CANTIDAD
ACTIVIDAD URBANO RURAL
GESTION 13,970 3,352
RETIRO 112 74
ACTIVIDAD URBANO RURAL
GESTION 1.27 2.23
RETIRO 2.30 3.48
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Valores contratados

RESUMEN

CANTIDAD DE GESTION ESTIMADA

COSTO UNITARIO POR RUBRO

COSTO UNITARIO POR RUBRO

MENSUAL REAJUSTADO
ACTIVIDAD | URBANO RURAL  ACTIVIDAD | URBANO RURAL  ACTIVIDAD |UR BANO RURAL
GESTION 11,990 2,521 GESTION 1.766 3.103|GESTION 1.898 3.335
RETIRO RETIRO RETIRO
MEDIDOR 8 46 MEDIDOR 1.904 3.793 MEDIDOR 2.046 a.077

CANTIDAD DE GESTION REAL

COSTO UNITARIO POR RUBRO

COSTO UNITARIO POR RUBRO

EJECUTADA REAJUSTADO

ACTIVIDAD | URBANO RURAL  ACTIVIDAD | URBANO RURAL  ACTIVIDAD |UR BANO RURAL
GESTION 13,970 3,352|GESTION 1.766 3.103|GESTION 1.898 3.335
RETIRO RETIRO RETIRO

MEDIDOR 112 74 MEDIDOR 1.904 3.793 MEDIDOR 2.046 4.077

VALOR CONTRATADO -
MENSUAL DE GESTION

ACTIVIDAD | URBANO RURAL
GESTION 21,174 7,823
RETIRO
MEDIDOR 161.84 174.478
Total Mensual 29,333.32
Total Contrato inicial 352,000
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ANEXO 9

PROPUESTA DE MATRIZ DE PLAN OPERATIVO ANUAL DEL DEP ARTAMENTO DE RECAUDACION Y GESTION DE CARTERA
DIRECCION DE COMERCIALIZACION.

INDICADORES DE EFICIENCIA

PERSPECTIVA VARIABLES DE ACCION RESPONSABLES | INVOLUCRADOS | Fecha In icio | Fecha Final | Presupuesto  IJDICADOR DE PROGRESION ESTADO ACTUAL
Mantener y mejorar la comunicacion con los
Mantener constante contacto con los |Seccion de Seccion de ke b administradores de los contratos de recuadacion,
puntos de recaudacion Recaudacion. Recaudacion. o o para conocer y solventar inquietudes y
necesidades.
CONSOLIDAR A LA
CENTROSUR COMO
UNA EMPRESA i i - i fci
Notifcar Iz facturacién, deucas Sups{nmendencla de Puesta en produccion del portal de senicios
PUBLICA pendientes, acciones de corte por falta |Superintendencia de [Blsiliinits it 2
SOCIEDAD [ RECONOCIDA POR [A 00" B8 o oleando medios. | Gestion de Cartera|PICC 01.01.2014 31.12.2014 - Cantidad de clientes notificados mediante
SUS ESTANDARES eleg‘a’g"iz'os hGI- PE SMs.,
DE CALIDAD EN LA . Seniicio al Cliente -WEB, correo-e, SMS y otros.
ATENCION AL
CLIENTE
ar faciidades y comodidades alos |50y = Media mévil del indice de recaudacion en Cuencal
clientes, con la expansion y cobertura Seccion de 01.01.2014 31.12.2014 N
" DRGC " superior al 100% (Fact. DICO/Rec.DICO).
de locales de recaudacion Recaudacion
- Planeacion de estrategia de promociones
DICO o
Motivar el pago oportuno de los clientes | Superintendencia de Minimo dos promociones anuales -
. 5 01.01.2014 01.12.2014 .
a través de incentivos y promociones.  [Gestion de Cartera Analisis de promociones de otras empresas
Dep. Mercadeo . .
nacionales e internacionales
MPLELEMTAR UN - Analisis de los valores y procesos de
5 i recuperacion de cartera mensual y anual
Mantener un conlrato de gestion de Definirlos porcentajes minimos reales de cartera
RESNTABILIDAD cartera que permita mantener un bajo  |DRGC DICO; PE 01.01.2014 01.12.2014 P
SOCIAL . \encida -
nivel de cartera vencida. " “
MENTE Realizar un presupuesto real para la contratacior
de la gestion de cartera
Implementar nuevas formas de pago:
- - Recaudacion a través de la web para clientes e-
Gestionar la posibilidad de activar DICO bRGC 01012014 01122014 SIGEF (instituciones piblicas).
nuevas formas y canales de pago. DRGC - A través de botones de pago, transferencias
Dep. Mercadeo
bancarias desde la web de la Empresayy de las
instituciones financieras
MEJORAR
CONTINUAMENTE
LO8 PROCESOS Realizar una planificacion del proceso de
PARA Efectuar una revision integral de los [ o ; una planificaci P
PROCESOS GANRANTIZAR LA |procesos y procedimientos, conla  |DRGC 01.01.2014 01.12.2014 - .
- - ' de DRGC. - Defini los procesos més importantes
CALIDAD Y finalidad de actualizarios y mejorarlos. Analizar |
COBERTURAEN LA PACTHAES (S
ATENCION AL
CLIENTE
- Recapacitacion semestral al persona de cajas
Definiry coordinar un plan de Empresay Concesionarios -
5 Informacién constante de los cambios en los
capacitacin para el personal de DRGC - Departamento| o1, PRoC: senicios y nueos procesos y senicios de la
contacto frecuente con el piblico, en P RELACIONES 01.01.2014 01.12.2014 Y P y
. Mercadeo p Centrosur
\os temas de imagen, atencion a PUBLICAS Mantener informados de los problemas que se
piblico y politicas de la CENTROSUR. P a
presenten con el senicio eléctrico y de
telecomunicaciones
S " Envio del reporte mensual, relacionado con la
Transmitr periédicamente mesales  qoqion ge Seccion de calidad de atenci6n e informacion de relevancia.
informativos de relevancia al personal y " . 01.01.2014 01.12.2014 " ” -
) Recaudacion, Recaudacion. - Reunién y andlisis de los problemas més
puntos de contacto con el piblico.
graves con los responsables de los puntos
POTENCIAR EL Suscribir convenios con Instituciones Financieras|
APRENDIZAJE y | DESRROLLO DEL [Automatizar el proceso de cuadres de Gerencia del SIGDE y crear los aplicativos para que los depositos por
DESARROLLO TALENTO HUMANO |recaudacién diaria, con informacién en |DRGC DICO 01.01.2014 01.12.2014 recaudacion de cada uno de los puntos se refleje
Y LAGESTION |linea de los depésitos PE en linea en el Interfaz SICO-CONTABILIDAD.
TECNOLOG Implementar al menos 3 instituciones por mes.
Impulsar la ejecucién de proyectos de
telemedicion y telegestion, que A
it ofciontar s procencs oo Partcipacion activa de DRGC enla entrega de
P P PE 01.01.2013 31.12.2013 informacion y contribucion para el
comerciales de lecturas, cortes y DRGC .
de un proyecto de AMI.
reconexiones en aprovechamiento de
los recursos tecnolégicos.
Establecer un aprevechamiento de los
recursos tecnolégicos para obtener .
h Superintendencia de Implementacion del registro online, del proceso
registros en linea de las acciones de | Cio i e |DICO 01.04.2013 31.12.2013 de Gestion de Cartera de DICO.
corte y reconexion de los grupos
operativos.
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ANEXO 10

MATRIZ DE PLANEACION DEL DEPARTAMENTO DE RECAUDACIO NY GESTION DE CARTERA

DIRECCION DE COMERCIALIZACION.

ANO 2013

INDICADORES DE EFICIENCIA

registros en linea de las acciones de corte|
y reconexion de los grupos operativos.

VARIABLES DE ACCION RESPONSABLES INVOLUCRADOS Fecha In icio Fecha Final Presupuesto  INDICADOR DE PROGRESION ESTADO ACTUAL
Efectuar una revsion integral de los| Todos los funcionarios
1.1|procesos y procedimientos, con la finalidad|DRGC de RGO 01.01.2013 31.12.2013 -|1 proceso por mes.
de actualizarlos y mejorarlos.
Definir y coordinar un plan de 5
para el personal de contacto frecuente con| DTH, DRGC, .
- |
1.2|el publico, en los temas de imagen, ;’ZE: degepa“ame"w RELACIONES 01.03.2013 émc;‘;f"aé;‘:"'ce:gf‘:ﬁo? persona de cajas
atencion al piblico y poliicas de Ia| PUBLICAS. presay :
CENTROSUR.
Transmitir  periodicamente  mesajes| g o " [Envio de un mensaje semanal, relacionado con|
1.3|informativos de relevancia al personal y| " 01.01.2013 31.12.2013 -[la  calidad de atencién e informacion de
. Recauadcion.
puntos de contacto con el publico. relevancia.
Minimo una comunicacién mensual con los
Mantener un contacto constante con los| Seccion d dministradores de | tratos de r dacio
1.4|puntos de recaudacién para solventar sus|>coc o %€ 01.01.2013 31.12.2013 -|administradores de los contratos de recuadacion,
Recauadcion. para conocer y sohentar inquietudes Yl
necesidades.
necesidades.
Suscribir convenios con Instituciones Financieras
Automatizar el proceso de cuadres de| Gerencia del SIGDE y crear los aplicativos para que los depésitos pol
1.5|recaudacion diaria, con informacién en|DRGC [pllele] 01.04.2013 31.12.2013 -|recaudacién de cada uno de los puntos se refieje|
linea de los depésitos. PE en linea en el Interfaz SICO-CONTABILIDAD.
Implementar al menos 3 instituciones por mes
Motivar el pago oportuno de los clientes de EED
2.1 . . L PE 01.06.2013 31.12.2013 25,000.00[Minimo dos promociones anuales
través de incentivos y promociones. Gestion de Cartera
Dep. Mercadeo
Notificar informacion de la facturacion, Super!nlendencla de| - Puesta en produccién del portal de senicios|
deudas pendientes, acciones de corte porl| del Gestion de Cartera. byt
2.2|falta de. pago y otros, empleando medios Gestion de Cartera DICO 01.04.2013 31.12.2013 5,000.00( Cantidad de clientes notificados mediante)
electrénicos, como: WEB, coreo-e, SMS PE
p SMS.
y otros. Senicio al Cliente
Mantener un contrato de gestion de cartera Cartera vencida en Cuenca (a cargo de la DICO))
2.3|que permita mantener un bajo nivel de|DRGC DICO; PE 01.01.2013 31.12.2013 540,000.00(inferior al 40% de la cartera total en Cuenca (a
cartera vencida. cargo de la DICO)
Dar facilidades y comodidades a los|
clientes, con la expansion y cobertura de|DICO Media mévil del indice de recaudacién en Cuencal
24 locales de recaudacion, de tal forma de|DRGC PE 01.01.2013 31.12.2013 354,000.00 superior al 100% (Fact.DICO/Rec.DICO).
mejorar el indice de recaudacion
Implementar al menos una de las siguientes|
formas:
- Recaudacion a través de la web para clientes e-|
Gestionar la posibilidad de activar nuevas|DICO PE SIGEF
31 formas y canales de pago. DRGC Dep. Mercadeo 01.06.2013 31.12.2013 - Pagos con tarjeta de crédito con limitaciones|
de monto.
- A traés de botones de pago, transferencias|
Impulsar la ejecucion de proyectos de|
Sﬁlsr::gmélgsy ls:g:::étoﬁii gleerm“:g DICO Participacion activa de DRGC en la entrega de]
4.|chcIENtar P ales PE 01.01.2013 31.12.2013 informacién ~ y  contribucién  para el
lecturas, cortes y reconexiones en|DRGC
establecimiento de un proyecto de AMI.
aprovechamiento de los recursos
Establecer un aprevechamiento de los| "
e 4 oy del Implementacion del registro on-line, al menos|
4. P ce " DICO 01.04.2013 31.12.2013 10,000.00|
Gestion de Cartera

para el grupo eléctrico de Gestion de Cartera de|
DICO.
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