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Resumen

El presente trabajo de investigacion se realizo en la Distribuidora de Energia Eléctrica, ubicada
en la zona 18 de la ciudad de Guatemala, que inici0 operaciones el 5 de octubre de 1939,

dedicada a la distribucion de electricidad.

Para su desarrollo se realizé una planificacion, que permitid el estudio previo de la empresa por
medio de un diagndstico integral. Se utilizaron técnicas de investigacion como, cuestionarios,
entrevistas, observacion, indagacion, revision fisica de documentos y consulta de documentos
relacionados con el tema objeto de estudio, asi como consultas con profesionales expertos en el

tema.

Derivado de lo anterior se determinaron las areas criticas que ocasionan que la empresa no logre
los resultados adecuados, se tomo en consideracion el area de cuentas por cobrar clientes
industriales, que es el area en que se enfocaran los esfuerzos para analisis, con el fin de mejorar

los resultados que se esperan obtener en forma global en la empresa.

En este contexto los hallazgos detectados en el area que se tomo en consideracion en el presente
informe, es que la Distribuidora de Energia Eléctrica no cuenta con politicas escritas en el area
de créditos que establezcan montos, plazos y parametros para el otorgamiento de los créditos, no
se tiene definido un procedimiento para la ejecucion y administracion del crédito, carece de
controles internos, y no mantiene informacion actualizada y confiable, en el area de cuentas por

cobrar clientes industriales.

La importancia en el control de las cuentas por cobrar clientes industriales, estriba en el objetivo
principal de toda empresa con fines de lucro que es generar utilidades para los accionistas,
salvaguardar el patrimonio y generar el efectivo necesario para cumplir con sus obligaciones

ante proveedores y trabajadores.

Derivado de lo anterior es necesaria la implementacion de politicas de crédito que definan
montos, plazos y medios de cobro, que faciliten un adecuado analisis del crédito, que
fortalezcan los procesos de otorgamiento y control de los mismos, para mantener una

administracion eficiente.



Se definieron las medidas de control interno y generacion de reportes por parte de la unidad de
cobros para contar con un adecuado registro, control y supervision de las operaciones con el

objetivo de minimizar o disminuir el riesgo en el otorgamiento y recuperacion de los créditos.



Introduccion

El presente informe denominado Implementacion de Politicas y Procedimientos para el manejo
de cuentas por cobrar a clientes industriales de una empresa distribuidora de energia eléctrica., es
el resultado del trabajo realizado en el departamento de gestion de cobro de la Distribuidora de

Energia Eléctrica, durante el periodo comprendido del 1 de enero al 31 de diciembre de 2012.

Para toda empresa el principal objetivo es optimizar los recursos y obtener utilidades para los
accionistas. Esto solo es posible de lograr, cuando se cuenta con los controles, politicas,
procedimientos, supervision y adecuado ambiente de control interno dentro de la empresa, por lo
anterior se procedio a efectuar la revisién y analisis de las operaciones de la empresa, para
determinar las deficiencias en sus operaciones y presentar una propuesta de solucién para esta

problematica.

En el estudio realizado los hallazgos mas importantes fueron que para efecto del manejo, registro
y control de las cuentas por cobrar clientes industriales no cuenta con politicas de crédito,
procedimientos para su ejecucion y adecuada administracion de la cartera morosa de clientes de

alto consumo, lo cual genera mora en su cartera y un atraso en la recuperacion de la misma.

El objetivo de la presente investigacion es implementar las politicas, normas y procedimientos de
control interno en el area de cuentas por cobrar clientes industriales, con el propoésito de
fortalecer la administracion y eficiencia de los recursos financieros, mejorar la concesion de los

créditos y disminuir la cartera en mora, asi como una mejora en el flujo de efectivo.

El presente trabajo de investigacion estd disefiado en cuatro capitulos los cuales estan

estructurados de la manera siguiente:

En el capitulo 1 se presentan los antecedentes de la empresa, objetivos, alcances y limites, asi
como el planteamiento del problema y marco teorico, tiene como finalidad la introduccion al
tema, que en éste caso esta dirigido a fortalecer los procesos en el area de cuentas por cobrar

clientes industriales.

El capitulo 2 presenta la metodologia utilizada, sujetos y tipo de la investigacion, instrumentos,



procedimientos utilizados y aporte.

El capitulo 3 esté relacionado con la presentacion y andlisis de los resultados de la investigacion

realizada, asi como los hallazgos o debilidades encontradas en la revision efectuada.

En el capitulo 4 se presenta la propuesta de mejora sobre las debilidades encontradas en especial
el fortalecimiento de las politicas de crédito y procedimientos de control interno en el area de
cuentas por cobrar clientes industriales, la cual pretende dotar de las herramientas administrativas
de control a la empresa, que le permitan efectuar una adecuada administracion de los clientes y

una pronta y efectiva recuperacion de sus recursos.

Por ultimo se incluyen las conclusiones y recomendaciones relacionadas con la investigacion, los

anexos Yy las referencias.



Capitulo 1

1.1.  Antecedentes
Distribuidora de Energia Eléctrica, surge de la necesidad de distribuir energia eléctrica a la
poblacion guatemalteca. La misma opera con apego a los siguientes objetivos:
e Proyectar a la empresa como la entidad comprometida con el desarrollo del pais.
e Dar a conocer que la distribuidora de energia promueve una nueva era en la matriz
energética en Guatemala, al fomentar que se incremente el uso de energias limpias
para favorecer a la poblacion con tarifas mas competitivas.

e Posicionar la empresa como una entidad responsable en lo social y lo ambiental.

Distribuidora de Energia Eléctrica se constituyd en la Republica de Guatemala de acuerdo con las
leyes mercantiles del pais y fue autorizada para operar por tiempo indefinido. Su personalidad

juridica fue reconocida el 5 de octubre de 1,939.

Se maneja una visién, misién y objetivos a nivel general, aunque se evidencié que no han

fortalecido el conocimiento de estos a los empleados de la empresa.

e Aspectos de la organizacién

Mision:
Distribuidora de Energia Eléctrica tiene como mision, distribuir energia eléctrica para satisfacer

las expectativas de usuarios, colaboradores y sociedad, creando valor para sus accionistas.

Vision:

Ser una empresa altamente eficaz reconocida por su calidad de servicio.



Objetivo general
Continuar trabajando en el posicionamiento de la marca, resaltando los atributos que como

empresa de distribucion de energia eléctrica benefician al desarrollo de Guatemala.

e Organizacion

La estructura organizativa no es mas que un instrumento al servicio de los objetivos
fundamentales de la Distribuidora de Energia Eléctrica, con el fin de facilitar a la organizacion
una mentalidad orientada a la consecucidn de sus objetivos operativos y estratégicos.

La organizacion de la distribuidora de energia eléctrica es la siguiente:

Gréfica No. 1
Organigrama
Distribuidora de Energia Eléctrica

Gerencia General

Depto. de Auditoria =

Gerencia de Gerencia de Gerencia de erencia Gestion d . .
Desarrollo . . . Gerencia Comercial
N Economiay Finanza Recursos Humanos Activos
Corporativa
. . . Depto. e s .z
Depto. Sistemas de Depto. Financiero y .. Depto. Planificacion Depto. Atencion al
] . L . ] == Transformacion ] o ] A
informacion Seguros . y Normalizacion Cliente
empresarial
|__| Depto. Comprasy || __|Depto. Contabilidad| | | Depto. Admén.de || | Depto. Inspeccion || | Depto. Lecturasy
Almacén Personaly Prev. Pérdidas y Medidas Facturacion
Depto. Depto. Planif Depto Depto. Ingenieria
=={ Comunicacion o pto. . == pto. | epto.Ingenieriay jL_| Depto. Recaudacién
X Presupuestaria Infraestructura Construccion
Corporativa
Depto. Asesoria Dep!to‘. Depto. 4 ‘?EUI.a t orio
e == Mantenimiento == de planificacion de
Juridica i . N
, Automatizaciéon tarifas




e Gerencia General
Es la encargada de ejecutar las politicas establecidas por Junta Directiva. Se considera como el
maximo organo ejecutivo de la empresa. Dirige y delega a las gerencias, administrando la

ejecucion de sus funciones y programas operativos.

e Gerencia de desarrollo corporativo

Es la que coordina el desarrollo del sistema informatico, también tiene a su cargo el departamento
que abastece a la empresa del material e insumos que necesite. Por Gltimo se encarga de la
comunicacion con los medios escritos y televisivos.

Departamentos subordinados: sistemas de informacion, compras y almacenes, comunicacion

corporativa.

e Gerencia de economia y finanzas

Es la encargada del control de ingresos y egresos de la sociedad, también del control del
presupuesto de inversion de operacion y de caja. Ademas, prepara y presenta los estados
financieros juntamente con la informacion necesaria a Gerencia General para la toma de
decisiones.

Departamentos subordinados: financiero y seguros, contabilidad, planificacion presupuestaria.

e Gerencia de recursos humanos

Es la encargada de la administracién del recurso humano, planifica y ejecuta programas de
capacitacion, promueve actividades para mantener un ambiente laboral adecuado.

Departamentos subordinados: transformacién empresarial, administracion de personal,

infraestructura, asesoria juridica.

e Gerencia gestion de activos
Es la encargada de administrar y mantener los sistemas de distribucion eléctrica en condiciones
técnicas y operativas adecuadas.
Departamentos subordinados: planificacién y normalizacion, inspeccion pérdidas y medida,

ingenieria y construccion, mantenimiento y automatizacion.
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e Gerencia comercial

Es la encargada de administrar y mantener un apropiado servicio al cliente, asi como ejecutar las
politicas de venta de energia a través de campafias publicitarias y estudios de mercado.
Departamentos subordinados: atencion al cliente, lecturas y facturacion, recaudacion y

planificacion de tarifas.

Gréfica No. 2
Organigrama Departamento Gestion de Cobro
Distribuidora de Energia Eléctrica
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Planes
e Lograr la expansion de la distribucion de energia eléctrica. Gracias al respaldo de El
Ministerio de Energia y Minas (MEM), quien publicé el acuerdo Gubernativo 145- 2013
en el Diario oficial, con el cual se aprueba de urgencia y de necesidad la construccion de
obras incluidas en el Plan de Expansion del Sistema de Transporte del Suministro
Eléctrico y de Electrificacion Rural.
e Distribuir energia mas barata, a través de energia solar o edlica.

e Crecimiento del niUmero de usuarios, manteniendo la calidad de distribucién.



e Diagndstico integral de la empresa:

Conforme al diagnostico elaborado y entrevistas realizadas, para conocer en forma general el
funcionamiento de la empresa, se determind que sus politicas y procesos de operacion son

aplicadas en forma empirica y no estan documentadas.

El desenvolvimiento de la investigacion se enfoco en: trazar e implementar estrategias para el
area de cuentas por cobrar de cliente industriales; delinear una estrategia para la ejecucion de
operaciones de la cartera incobrable. También se verificara que la recuperacion de las cuentas

incobrables, estén registradas, clasificadas y reveladas de forma adecuada.

De no existir politicas y procedimientos las deficiencias conllevan riesgos que pueden afectar de
manera desfavorable a la organizacién, por lo que se considera necesaria la implementacion del
control interno de las cuentas por cobrar clientes industriales de la Distribuidora de Energia

Eléctrica.

La no implementacion, podria repercutir en:
. Elevado indice de cuentas incobrables, debido a que los clientes industriales son los que
mas energia eléctrica consumen.
. Pérdida de clientes de alto consumo energético por la incobrabilidad de las cuentas, en el

afio 2012 ascendio a 70 usuarios.

1.2. Planteamiento del problema

La empresa ha enfrentado dificultades en la recuperacion de la cartera de clientes industriales por
la falta de implementacion del control interno en sus procesos crediticios y de cobranzas,
acompariado a esto existe falta de asignacion de atribuciones y responsabilidades especificas a las
personas que llevan a cabo las actividades correspondientes de esta area. Lo anterior ha
provocado morosidad de Q.29,485.00 mensual sobre saldos de clientes industriales,
incobrabilidad de cuentas y pérdida de clientes.



Diagramacion del problema:
Para una mejor visualizacion del problema se incluye el siguiente diagrama Ishikawa, también

Ilamado diagrama de causa-efecto

Cuadro No. 1
Distribuidora de Energia Eléctrica

Diagrama de causa — efecto

|Me|io ambiente |

Contro interno
deficiente enlas
| cuentas por

cobrar clientes
indus triales

Falta alincar responsabiidades y
fimciones

Largos phzos de crédio

En la representacion grafica, se muestran las causas primarias del problema que se plantea, entre
los cuales se tienen la administracion, medio ambiente y el método que se utiliza, el cual no esta
definido. Las causas secundarias nos permiten comprender las causas principales, por ejemplo la
falta de seguimiento de las cuentas por cobrar, largos plazos de crédito, definir responsabilidades

da como consecuencia una deficiente metodologia en el proceso de cuentas por cobrar.



1.3. Justificacion

La investigacion realizada en la Distribuidora de Energia Eléctrica, es muy importante, toda vez
que con las medidas correctivas, se mejorara la recuperacion de la cartera morosa de clientes
industriales que a la fecha de estudio muestra un monto registrado en estados financieros de
Q.2,781,605.00, por lo que existe la imperiosa necesidad de implementar el control interno

dentro de la unidad de gestion de cobro, al obtener como resultado una administracion eficiente.

1.4 Pregunta de investigacion

¢Cémo se puede mejorar la administracion, cobro y control de la cartera de clientes industriales
con la implementacién de un ambiente de control adecuado, procedimientos y definicion de

politicas de crédito para reducir el riesgo financiero actual?

1.5 Objetivos
15.1 General

Implementar politicas y procedimientos de control interno de las cuentas por cobrar de clientes

industriales, para tener una estructura eficiente y solida.

1.5.2 Especificos
e Establecer procedimientos y politicas para que exista un control interno sélido, en el area

de cuentas por cobrar de clientes industriales.

e Crear y disefiar reportes de la cartera morosa clientes industriales, para la oportuna y clara

informacion.

e Determinar el saneamiento de la cartera, por medio reportes que muestren los plazos en

que se encuentren los clientes.



e Establecer la importancia financiera de las cuentas por cobrar (clientes industriales),
periodo 2012.

e Conocer las funciones asignadas a los trabajadores de las unidades encargadas de la
recuperacion de la cartera, para apoyarles luego de erradicar las desviaciones de control

interno que existan.

1.6 Alcances y limites
1.6.1 Alcances

El estudio se realizé dentro de las instalaciones de la distribuidora de energia eléctrica, ubicada

actualmente en la zona 18 de la Ciudad de Guatemala.

Se tuvo acceso a toda la informacion necesaria para la realizacion de la presente investigacion,
se contara con el apoyo de los funcionarios y empleados de la empresa, razon por la cual se

lograran obtener los resultados necesarios en la busqueda de la solucion al problema planteado.
1.6.2 Limites

En el desarrollo de la investigacion no se tuvo ninguna limitacion al efectuarla, con excepcion
del nombre de la empresa que a solicitud del gerente de area se cambi6 a Distribuidora de

Energia Eléctrica.

1.7 Marco teérico

1.7.1 Control interno

El control interno de una entidad consiste de las politicas y procedimientos establecidos para
proporcionar una seguridad razonable de que seran alcanzados los objetivos especificos de la
entidad.



“El control interno comprende el plan de organizacion y todos los métodos y procedimientos
que en forma coordinada se adoptan en un negocio, para salvaguardar sus activos, verificar su
exactitud y confiabilidad de su informacién financiera, promover eficiencia operacional y

provocar adherencia a las politicas prescritas por la administracion” (Theodore, 2001 P. 25).
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Arens, A.A.. Elder, J.R. y Beasley, M.S.(2007) conceptualizan el control interno como: “el
proceso disefiado para proporcionar una seguridad razonable con respecto al cumplimiento de
los objetivos de la administracion en las siguientes categorias: 1.Confiabilidad de los informes
financieros, 2.Eficacia de las operaciones y 3.Cumplimiento con las leyes y reglamentos.”

(p.301)

1.7.2 Sistema de control interno

El Consejo de la Federacion Internacional de Contadores conocido por sus siglas en inglés como
IFAC (2007), en las normas internacionales de auditoria indica que:

El término "Sistema de control interno™ significa todas las politicas y procedimientos

(controles internos) adoptados por la administracion de una entidad para ayudar a lograr el

objetivo de la administracion de asegurar, tanto como sea factible, la conduccion ordenada

y eficiente de su negocio, incluir adhesion a las politicas de administracién, la salvaguarda

de activos, la prevencién y deteccion de fraude y error, la precision e integralidad de los

registros contables, y la oportuna preparacion de informacién financiera confiable. El
sistema de control interno va mas alla de aquellos asuntos que se relacionan directamente
con las funciones del sistema de contabilidad y comprende:

a) "el ambiente de control” que significa la actitud global, conciencia y acciones de
directores y administracion respecto del sistema de control interno y su importancia en
la entidad. EI ambiente de control tiene un efecto sobre la efectividad de los
procedimientos de control especificos. Un ambiente de control fuerte, por ejemplo,
uno con controles presupuestales estrictos y una funcion de auditoria interna efectiva,
pueden complementar en forma muy importante los procedimientos especificos de

control. Sin embargo, un ambiente fuerte no asegura, por si mismo, la efectividad del



sistema de control interno. Los factores reflejados en el ambiente de control incluyen:

« La funcidn del consejo de directores y sus comites

« Filosofia y estilo operativo de la administracion

« Estructura organizacional de la entidad y meétodos de asignacion de autoridad y
responsabilidad.

« Sistema de control de la administracion que incluye la funcion de auditoria interna,
politicas de personal y procedimientos, y segregacion de deberes.

b) "procedimientos de control” que significa aquellas politicas y procedimientos ademas
del ambiente de control que la administracion ha establecido para lograr los objetivos
especificos de la entidad. Los procedimientos especificos de control incluyen:

* Reportar, revisar y aprobar conciliaciones

« Verificar la exactitud aritmética de los registros

« Controlar las aplicaciones y ambiente de los sistemas de informacion por
computadora, por ejemplo, establecer controles sobre
- cambios a programas de computadora
- acceso a archivos de datos

« Mantener y revisar las cuentas de control y las balanzas de comprobacion.

* Aprobar y controlar documentos

« Comparar datos internos con fuentes externas de informacion.

« Comparar los resultados de cuentas de efectivo, valores e inventario con los registros
contables.

« Limitar el acceso fisico directo a los activos y registros.

« Comparar y analizar los resultados financieros con las cantidades presupuestadas.

(p.84)

1.7.3 Componentes del control interno coso

El marco integrado de control interno conocido por sus siglas en inglés como COSO, Arens,
A.A.. Elder, J.R. y Beasley, M.S.(2007), presentan el tema de la siguiente manera:
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Es el modelo de control interno mas aceptado en Estados Unidos. Segun éste el control
interno consta de cinco categorias que la administracion disefia y aplica para proporcionar
una seguridad razonable de que sus objetivos de control se llevaran a cabo. Cada categoria
contienen muchos controles, pero los auditores se concentran en aquéllos disefiados para
impedir o detectar errores materiales en los estados financieros. Los componentes del
control interno del COSO incluyen lo siguiente:

1. Ambiente de Control.

2. Evaluacion del riesgo.

3. Actividades de control.

4. Informacion y comunicacion.

5. Monitoreo. (p.274)

El ambiente de control se utiliza para unificar los otros 4 componentes, debido a que sin un
ambiente de control efectivo, es poco probable que los otros cuatro den como resultado un buen

control interno.

A continuacién definiremos de manera breve cada uno de los 5 componentes, los cuales al

analizarlos detenidamente es la manera actual de realizar control interno a cualquier empresa.

Arens, A.A.. Elder, J.R. y Beasley, M.S.(2007), definen estos 5 componentes de la siguiente
manera:
Ambiente de control
Consiste en acciones, politicas y procedimientos que reflejan las actitudes generales de los
altos niveles de la administracion, directores y propietarios de una entidad en cuanto al
control interno y su importancia para la organizacion. Con el propoésito de entender y
evaluar el ambiente de control los auditores deben considerar las partes mas importantes

de los componentes de control.

Evaluacion del riesgo
Para los dictamenes financieros es la identificacién y analisis de los riesgos relevantes de

la administracion para la preparacién de los estados financieros de conformidad con los

11



principios contables generalmente aceptados. Por ejemplo, si una compafia a menudo
vende productos a un precio inferior al costo de inventario debido a los rapidos cambios
en la tecnologia, sera esencial para la compafia incorporar controles adecuados para

superar el riesgo de exagerar el inventario. (p. 277)

Actividades de control

Son las politicas y procedimientos, que ayudan a asegurar que se implementen las
acciones necesarias para abordar los riesgos que entrafia el cumplimiento de los objetivos
de la entidad. Potencialmente existen varias actividades de control en cualquier entidad,
incluye los controles manuales y automaticos. EI COSO expresa que las actividades de
control generalmente se relacionan con politicas y procedimientos que pertenecen a 1) la
separacion de responsabilidades, 2) el procesamiento de informacion, 3) los controles
fisicos, 4) las revisiones del desempefio. (p. 278)

Informacion y comunicacion

El proposito del sistema de informacion y comunicacion de contabilidad de la entidad es
iniciar, registrar, procesar e informar de las operaciones de la entidad y mantener la
responsabilidad por los activos relacionados. Una informacion contable y sistema de
comunicacion tiene varios subcomponentes, que, por lo general, estan compuestos por
diferentes tipos de transacciones como ventas, devoluciones de ventas, entradas de

efectivo, adquisiciones, etcétera. (p. 281)

Monitoreo

Las actividades de monitores se refieren a la evaluacion continua o periddica de la calidad
del desempefio del control interno por parte de la administracion, con el fin de determinar
qué controles estan operando de acuerdo con lo planeado y que se modifiquen segun los
cambios en las condiciones. La informacion que se estd evaluando proviene de varias
fuentes, incluye los estudios existentes de controles internos, informes internos de auditor,

informes de excepciones sobre actividades de control, informes por parte de reguladores
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como pueden ser dependencias reguladoras bancarias, informes del personal operativo y
quejas de los clientes por cargos de facturacion. (p. 282)

Luego de una breve resefia de lo que es el control interno y los aspectos a considerar para un
adecuado seguimiento, teorizaremos las cuentas por cobrar, debido a que es el tema del cual se

trata el proyecto que se esta llevando a cabo.

Las cuentas por cobrar segin lo plantea Redondo (2004, p. 194) “...abarcan los créditos
comerciales a favor de la empresa originados por la venta de mercancias o0 servicios e

incluyen los garantizados por facturas, notas de entrega, documentos similares”.

Segun Chillida (2003):
Un aspecto que caracteriza las cuentas por cobrar es el hecho de que el cobro del bien
0 servicio esté diferido, de manera que la empresa concede a sus clientes un plazo para
su cancelacién a partir de la entrega del mismo. Sin embargo, este aspecto en ocasiones
debe ser tratado con cuidado ya que de la presencia de mayores o menores cantidades
de ventas a credito pendientes de cobro se deriva del incremento de los riesgos para la
empresa y desencadenan diversas consecuencias financieras, como mayores gastos de
cobranza e intereses, cuentas que pasan a ser incobrables por insolvencia por parte del

cliente.

Asi también definiremos lo que es politica de cobranza:

Para Gitman (2003, p.242), "son los procedimientos que la empresa emplea para realizar la
cobranza de las cuentas por cobrar cuando las mismas llegan a su vencimiento”. Estos

procedimientos se explican a continuacion:

Notificacion por escrito: constituye la primera opcién en el proceso de cobro de las cuentas
vencidas. Se lleva a cabo los dias siguientes al vencimiento de la cuenta, para ello se envia una
carta al cliente deudor, notificandole la situacion. En caso de que el cliente haga caso omiso a
esta notificacion, se procedera a enviar una mas exigente. Finalmente, se enviara una tercera y

ultima carta planteando la situacién de morosidad.

13



Llamadas telefonicas: constituye la segunda opcion, se debe realizar cuando el primero no dio el
resultado esperado, en este caso encargado tendra la tarea de comunicarse con el cliente que
posee la deuda y hacerle la exigencia del pago. Si este posee una razén adecuada para explicar el

motivo de retardo, se podra considerar la posibilidad de extender el tiempo de crédito.

Visitas personales: esta técnica puede ser muy efectiva y constituye la tercera opcion, su

efectividad radica en las altas posibilidades de que el cobro se haga en el acto.

Mediante agencias de cobranzas: es la cuarta opcién, puede no resultar rentable, puesto que
consiste en recurrir a una agencia o0 a un abogado para que se encarguen de gestionar el cobro.
Esto generalmente conlleva un costo elevado y se puede ver afectado hasta el cincuenta por cierto

de las deudas cobradas.

Recurso legal: es una opcidn bastante extremista, puede recurrirse a ella incluso antes de la
anterior, pero se debe tener en consideracidén que puede ser un procedimiento costoso y que aun

asi no garantiza el cobro de los adeudos pendientes.

e Marco legal tributario

“Conjunto de normas de derecho publico que rigen las relaciones juridicas que originan los
tributos establecidos por el Estado”.

Como sujeto pasivo, la empresa tiene obligaciones tributarias ante el Estado de La Republica de
Guatemala.

e Ley General de Electricidad

Por medio del Decreto No. 93-96 el sector eléctrico es regulado por medio de la Ley General de
Electricidad, su reglamento y el Reglamento del Administrador de Mercado Mayorista. Son dos

los entes establecidos por la Ley General de Electricidad, los cuales son: EI Administrador del
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Mercado Mayorista (AMM) y La Comisién Nacional de Energia Eléctrica (CNEE) quienes
regulan principalmente las actividades.

Como se menciona en la ley, la misma fue creada por la necesidad de regular la oferta de energia

eléctrica y por la desmonopolizacién del sistema, por mencionar algunas.

Se detallan a continuacion literalmente algunos de los enunciados més importantes en relacion

con las actividades de la Distribuidora de Energia Eléctrica:

Articulo 1. “Es libre la generacion de electricidad y no se requiere para ello autorizacion o
condicion previa por parte del Estado, mas que las reconocidas por la Constitucion Politica de la
Republica de Guatemala y las leyes del pais”.

Articulo 2. “Las normas de la presente ley son aplicables a todas las personas que desarrollen las
actividades de generacion, transporte, distribucion y comercializacion de electricidad, sean estas
individuales o juridicas, con participacion privada, mixta o estatal, independientemente de su

grado de autonomia y régimen de constitucion.”

Articulo 3. “Salvo lo que en esta ley se expresa, el Ministerio de Energia y Minas, en adelante el
Ministerio, es el érgano del Estado responsable de formular y coordinar las politicas, planes de
Estado, programas indicativos relativos al subsector eléctrico y aplicar esta ley y su reglamento

para dar cumplimiento a sus obligaciones.”

Articulo 6. “Para los efectos de la ley se establecen las siguientes definiciones que seran
aplicables a los servicios, actividades y personas que desarrollen las actividades de produccion o

generacion, transporte o transmisién, distribucion y comercializacién de electricidad.

Mercado Mayorista: Es el conjunto de operaciones de compra y venta de blogues de potencia y
energia que se efectlan a corto y a largo plazo entre agentes del mercado.

Usuario: Es el titular o poseedor del bien inmueble que recibe el suministro de energia eléctrica.
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Servicio de Distribucion Final: Es el suministro de energia eléctrica que se presta a la poblacion,
mediante redes de distribucién, en condiciones de calidad de servicio y precios aprobados por la

Comision.

Sistema Eléctrico Nacional: Es el conjunto de instalaciones, centrales generadoras, lineas de
transmision, subestaciones eléctricas, redes de distribucion, equipo eléctrico, centros de carga y
en general toda la infraestructura eléctrica destinada a la prestacion del servicio, interconectados
0 no, dentro del cual se efectlan las diferentes transferencias de energia eléctrica entre diversas

regiones del pais.

Articulo 22. “Los adjudicatarios de las autorizaciones para el transporte y la distribucion final de
electricidad, estan facultados para:

a. Usar en la construccién de las obras, los bienes de dominio publico, cruzar rios, puentes, vias
férreas y lineas de transporte y distribucién de electricidad.

b. Remover la vegetacion que sea necesaria dentro de la franja de la servidumbre de paso, a
efecto de lograr las libranzas especificadas que garanticen la seguridad de vidas, bienes y las
propias instalaciones eléctricas. Estas facultades se realizardn de conformidad con las
recomendaciones técnicas especificas, siendo responsables los adjudicatarios por los dafios y

perjuicios que ocasionen.

Articulo 50. El usuario que tenga pendiente el pago del servicio de distribucién final de dos o
mas facturaciones, previa notificacion, podra ser objeto del corte inmediato del servicio por parte
del distribuidor. Cuando se consuma energia eléctrica sin previa aprobacién del distribuidor o
cuando las condiciones del suministro sean alteradas por el usuario, el corte del servicio podra
efectuarse sin la necesidad de aviso previo al usuario; sin perjuicio de las sanciones a que se haga
acreedor de conformidad con esta ley y su reglamento.

La comisién fijara los importes por concepto de corte y reconexion.
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e Reglamento Ley de Electricidad

Que para la adecuada aplicacion de la Ley General de Electricidad, deben desarrollarse sus
normas en forma reglamentaria, para cuya finalidad es procedente a dictar las respectivas
disposiciones legales por medio del Acuerdo Gubernativo No. 256-97 del Ministerio de Energia y
Minas.

Articulo 81.- Sistema Uniforme de Cuentas. La Comision elaborara o adoptara un Sistema
Uniforme de Cuentas, que sera de uso obligatorio entre todos los Distribuidores, y que debera ser
utilizado para el registro de todos los costos e ingresos asociados a la prestacion del servicio.

e Norma técnica del Sistema Uniforme de Cuentas

Mediante Resolucion No. 55-2009 la Comisién Nacional de Energia Eléctrica, e indica que sera
de uso obligatorio entre todos los distribuidores para el registro contable de los costos e ingresos

asociados a el servicio.

Referente a cuentas por cobrar indica que se incluiran todos aquellos importes devengados y no
percibidos; es decir ingresos facturados a clientes pendientes de cobro a una fecha determinada y
los importes relativos a devengos no futuros. Cuando se presenten saldos acreedores en las

cuentas por cobrar a favor de los clientes, se reclasificara a un pasivo a corto plazo.

Las cuentas por cobrar por deudores de energia eléctrica se valuaran a su costo de realizacion,
para ello periédicamente deberan revisar la morosidad de la cartera a efecto de monitorear,

controlar y mitigar posibles pérdidas por incobrabilidad.

Después de realizar las gestiones administrativas y judiciales correspondientes y se determine que
una cuenta por cobrar es irrecuperable, debera darse de baja y segregarse del resto de la cartera de

deudores, debitar para ello la provision de incobrabilidad y acreditar las cuentas por cobrar.

Esta resolucidon indica que se debera presentar trimestralmente el formulario de montos
adeudados por consumidores, el cual debera reflejar el saldo de las cuentas contables a la fecha
indicada distribuido por antigtiedad de la misma.
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e Ley del Impuesto Sobre la Renta

Aunque el estudio se realizd con datos del 2012, para el futuro regira el Libro | del Decreto No.
10-2012, Ley de Actualizacion Tributaria, del Congreso de la Republica de Guatemala. En el
articulo 21: Se consideran costos y gastos deducibles, siempre que sean Utiles, necesarios,
pertinentes o indispensables para producir o conservar la fuente productora de rentas gravadas, en

su inciso 20 indica:

Las cuentas incobrables, siempre que se originen en operaciones del giro habitual del negocio y
Unicamente por operaciones con sus clientes, sin incluir créditos fiscales o préstamos a
funcionarios y empleados o a terceros, y que no se encuentren garantizadas con prenda o hipoteca
y se justifique tal calificacion mediante la presentacion de los documentos o registros generados
por un sistema de gestion de cobranza administrativa, que acrediten los requerimientos de cobro
hechos, o de acuerdo con los procedimientos establecidos judicialmente, antes que opere la

prescripcion de la deuda o que la misma sea calificada de incobrable.

En caso que posteriormente se recupere total o parcialmente una cuenta incobrable que hubiere
sido deducida de la renta bruta, su importe debe incluirse como ingreso gravado en el periodo de

liquidacién en que ocurra la recuperacion.

Los contribuyentes que no apliquen lo establecido en el primer parrafo de este numeral pueden
optar por deducir la provision para la formacion de una reserva de valuacién, para imputar a ésta
las cuentas incobrables que se registren en el periodo de liquidacion correspondiente. Dicha
reserva no podra exceder del tres por ciento (3%) de los saldos deudores de cuentas y
documentos por cobrar, excluidas las que tengan garantia hipotecaria o prendaria, al cierre de
cada uno de los periodos anuales de liquidacion; y, siempre que dichos saldos deudores se
originen del giro habitual del negocio; y, Unicamente por operaciones con sus clientes, sin incluir
creditos fiscales o préstamos a funcionarios y empleados o a terceros. Los cargos a la reserva
deberéan justificarse y documentarse con los requerimientos de cobro administrativo hechos, o de

acuerdo con los procedimientos establecidos judicialmente.

Cuando la reserva exceda el tres por ciento (3%) de los saldos deudores indicados, el exceso debe

incluirse como renta bruta del periodo de liquidacion en que se produzca el mismo.
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Quedan exentos de la presente limitacion los excesos sobre el tres por ciento (3%) anteriormente
indicado, constituidos como consecuencia de las normas que la Junta Monetaria establezca para
entidades sujetas a la vigilancia e inspeccion de la Superintendencia de Bancos, Unicamente en

cuanto al capital acumulado e incluido en las cuentas incobrables del contribuyente.

e Ley del Impuesto al Valor Agregado (Decreto No. 27-92 y sus reformas).

Dentro de los impuestos indirectos aplicables en Guatemala se encuentra el Impuesto al Valor
Agregado. Distribuidora de Energia Eléctrica cumple con el pago del impuesto segun el articulo
5 de la esta ley, en su parte conducente establece que son sujetos pasivos del impuesto los

contribuyentes que celebren actos o contratos gravados por esta ley.

La empresa, de acuerdo a lo establecido en el articulo 10 establece una tarifa del impuesto del
12% aplicado a todas sus ventas por servicios afectos y acredita el impuesto pagado en sus

compras.

Articulo 40. Declaracion y pago del Impuesto. Los contribuyentes deberan presentar, dentro del
mes calendario posterior al del vencimiento de cada periodo impositivo, una declaracion del

monto total de las operaciones realizadas en el mes calendario anterior.

Los articulos 29 y 30 en su parte conducente establecen que los contribuyentes al impuesto estan
obligados a emitir y entregar al adquiriente, facturas, notas de débito y notas de crédito

autorizadas y controladas por la Administracion Tributaria.

En el articulo 37 establece que los contribuyentes para efectos del I.V.A. deberan llevar y

mantener al dia un libro de compras y servicios recibidos y otro de ventas y servicios prestados.

e Leydel Impuesto de Solidaridad — 1SO (Decreto No. 73-2008)

La ley establece un impuesto a las empresas mercantiles y agropecuarias correspondiente al 1%

sobre el activo neto o los ingresos brutos. Cuando obtengan un margen bruto superior al 4% de
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sus ingresos brutos. En caso de los contribuyentes cuyo activo neto sea mayor a cuatro veces sus
ingresos brutos, se aplicara la ultima opcion.

e Cddigo Tributario (Decreto No. 6-91)

El Cddigo Tributario, establece todas las normas aplicables a la relacion juridico-tributaria entre
el Estado por medio de la Administracion Tributaria y los contribuyentes, a la Distribuidora de

Energia Eléctrica, le aplican todas las normas y obligaciones establecidas en esta norma legal.

e Principales diferencias entre el Sistema Uniforme de Cuentas (SUC) y las Normas
Internacionales de Informacion Financiera para Pymes (NIIF)

Las principales diferencias entre las politicas y practicas contables establecidas en el Sistema
Uniforme de Cuentas (SUC) para compafiias de electricidad emitido por la Comision Nacional de
Energia Eléctrica (CNEE), que representa la base contable seguida por las distribuidora de
energia eléctrica para preparacion de sus estados financieros, y las Normas Internacionales de

Informacion Financiera (NIIF), se presentan a continuacion:

Las propiedades, planta y equipo se registran al costo, menos la depreciacion acumulada. EI SUC
no requiere que la distribuidora de energia eléctrica haga pruebas de sus propiedades, planta y
equipo para determinar si existe deterioro de los mismos, ni requiere registrar cualquier deterioro
de su propiedad, planta y equipo. Las vidas utiles asignadas a la propiedad, planta y equipo para
el calculo de la depreciacion se determinan en el SUC establece como método la linea recta. Las
NIIF requieren que la propiedad, planta y equipo se registren al costo de adquisicion y se
distribuya a lo largo del periodo por el que se espera obtener beneficios de su utilizacion, por
medio de la depreciacion. El periodo por el cual se espera obtener beneficios es la Gnica base para
determinar los porcentajes y métodos de depreciacién. Por otro lado, las NIIF requieren también
que se efectlen consideraciones adicionales sobre el deterioro que puedan sufrir tales bienes,
derivado de su propia utilizacion, de su naturaleza o de otros factores, siendo necesario evaluar

peridédicamente si han surgido indicadores de deterioro.
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El SUC permite la capitalizacion y subsiguiente amortizacion de los gastos de pre-operacion. De
acuerdo con las NIIF no esta permitida la capitalizacion de gastos administrativos y otros costos

indirectos generales, que no extiendan la vida Gtil de un activo.

El SUC no requiere el registro de impuesto sobre la renta diferido. Las NIIF requieren que la
compafiia determine si existen diferencias temporales entre las bases contables y las bases
fiscales de los activos y pasivos, que originen impuestos diferidos los cuales deben ser

registrados.

El SUC permite el registro de reservas para propositos operacionales, las cuales deben registrarse
como parte del pasivo. Las NIIF permiten la creacion de reservas (nicamente si estan

directamente asociadas a contingencias reales existentes a la fecha del balance.

El SUC para compaiiias de electricidad permite el tratamiento de ingresos y gastos de periodos
anteriores como resultado de una correccion de errores contables para ser registrados como parte
de los resultados de operacion del afio en el que fueron determinados. Las NIIF establecen que el
efecto de los ajustes a periodos anteriores originados por correccion de errores se registra al

afectar las utilidades retenidas desde el periodo en que los mismos se originaron.

e Ley Organica del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social. (Decreto No. 295 del Congreso

de la Republica de Guatemala).

En el articulo 38 establece la obligatoriedad de la contribucién por parte del patrono.
Acuerdo No. 1123 de la Junta Directiva del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social.

En el articulo 1 establece que patrono es toda persona individual o juridica que emplea los

servicios de trabajadores a través de establecer una relacion laboral o un contrato.

En el articulo 2, se menciona que todo patrono que ocupe tres 0 mas trabajadores, esta obligado a
inscribirse en el Régimen de Seguridad Social.

En el articulo 3, indica que el patrono esta obligado a descontar de la totalidad de salario que

devenguen los trabajadores, el porcentaje correspondiente a la cuota laboral, a pagar la cuota

21



patronal y a solicitar su inscripcién desde el momento que ocupe el nimero de empleados

indicado en el articulo 2.

Acuerdo No. 36-2013 de Gerencia del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social. En el articulo

1, determina los porcentajes obligatorios que deben cubrir el patrono y sus empleados, segun la

tabla:
Cuadro No. 2
Distribuidora de Energia Eléctrica
Cuotas patronales y laborales IGSS
Porcentajes
Programas -
Patrono Trabajador
Accidentes en general 3% 1%
Enfermedad y maternidad 4% 2%
Invalidez, Vejez y Sobrevivencia 3.67% 1.83%
Total de contribuciones a pagar 10.67% 4.83%

Fuente: Instituto Guatemalteco de Seguridad Social
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Capitulo 2

2.1 Tipo de investigacion

Los tipos de investigacion que se utilizaron fueron:

Descriptiva:
Consiste en describir situaciones y eventos, dice como es y como se manifiesta la investigacion y
determina la estructura o comportamiento de los resultados con un nivel intermedio en cuanto a

la aplicacion de los conocimientos.

Observacion directa:
Segtn Sabino Carlos (1,997), “La observacion directa es aquella a través de la cual se puedan

conocer los hechos y situaciones de la realidad social”

Documental:
La cual es la revision de los diferentes formularios utilizados para los diferentes servicios que

presta la entidad: libros, documentos, material didactico.

Los mismos se utilizaron para conocer las situaciones inmersas del problema, esto se llevo a
cabo para recolectar e identificar las deficiencias que se pudieron detectar en el area de cuentas
por cobrar clientes industriales. Se verifico la organizacion, politicas, objetivos y recursos
financieros entre otras, con el fin de obtener hallazgos importantes que ayuden a contribuir a

mejorar la situacion de la empresa y area objeto de estudio.

2.2 Sujetos de la investigacion

Los sujetos de estudio para el desarrollo de la presente investigacion, fueron los siguientes:
e Gerente Comercial.
o Jefe departamento gestion de cobro

e Jefe de unidad de Recuperacion de Cartera.

23



o Jefe de unidad de Facturacion.

e Auxiliar de unidad de Recuperacién de cartera.
e Oficinista de unidad de Recuperacion de cartera.
e Oficinista de unidad de Corte y reconexion.

e Un contador del departamento contable.

Las personas descritas con anterioridad respondieron las preguntas planteadas en los

cuestionarios y entrevistas, disefiadas para el tema investigado.

2.3  Instrumentos
Para la recoleccion de la informacion se utilizaron los siguientes instrumentos:
e Laobservacion

Se utilizo para analisis de movimientos de cuentas y actividades del personal.

e Las entrevistas
Es una técnica que se realizo con el fin de obtener informacion directa de las jefaturas;

se entrevistara al Gerente comercial y Jefe de la unidad de recuperacion de cartera.

e Los cuestionarios
Es un documento formado por un conjunto de preguntas las cuales se basaron en

interrogantes especificas para el area de cuentas por cobrar de clientes industriales.

e Matriz FODA
Para conocer las fortalezas y debilidades de la empresa, y de la unidad de

recuperacion de cartera. (Anexo 1)

2.4. Disefio de la investigacion

Para el desarrollo de la investigacion esta se dividio en tres etapas las cuales se enumeran a

continuacion:

24



Etapa 1
1. Dar a conocer en qué consistira el trabajo a realizar, a la jefatura del area afectada.
2. Solicitar apoyo y el de sus colaboradores para la obtencion de informacion del area
critica.
3. Aplicacion de instrumentos y técnicas de investigacion.
4. Pruebas de auditoria al &rea cuentas por cobrar clientes industriales.

1. Recopilacion de informacion del &rea de cuentas por cobrar clientes industriales.
2. Andlisis fiscal a través de revision de calculo de impuestos de las cuentas incobrables que
se recuperaran Yy verificacion de obligaciones formales a las que la empresa este afecta.

3. Auditoria de cuentas por cobrar clientes industriales para determinar su razonabilidad.

Etapa 3
1. En base a los resultados obtenidos se realizara un informe final con la finalidad de
implementar las soluciones viables para el problema, encontrado en las cuentas por cobrar

clientes industriales.

2.5 Aportes

Universidad Panamericana:

Colaborar con aportes a la carrera de Contador Publico y Auditor, mediante el desarrollo de la

investigacion y la elaboracion de un informe escrito.

Empresa:

Contribuir con la mejora en los procesos implementados por gerencia, a través de la propuesta de

mejora acorde a las necesidades y recursos con que cuenta la distribuidora de energia eléctrica.
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Futuro profesional:

Fortalecer la parte tedrica adquirida, a través de la aplicacion de los conocimientos en la parte

practica, con la realizacion de un estudio integral en una empresa.

Estudiantes:

Les sirva como un documento que les proporcione una referencia para poder realizar estudios

similares al que se presenta.
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Capitulo 3

3.1 Resultados de la investigacion

En el presente capitulo se describen los resultados y el analisis de los hallazgos encontrados en
la revision efectuada a los registros contables de empresa Distribuidora de Energia Eléctrica, los
cuales de acuerdo al diagnostico practicado y a la utilizacion de instrumentos (cuestionarios,
entrevistas y andlisis del FODA), dan a conocer en forma general su funcionamiento. Se
determiné como principal deficiencia la ausencia de control en los procesos administrativos y

précticas contables, en especial en el &rea de cuentas por cobrar clientes industriales.

e Generacion de cuentas por cobrar

Por medio de observacion y entrevistas se narra el proceso que originan las cuentas por cobrar,

punto donde se determino el origen de la falta de control.

e Elaboracion del calendario de lecturas:

La jefatura de Lectura y Facturacion es la encargada de coordinar la toma de lectura de los
contadores de energia, ubicados en cada inmueble que pertenecen al cliente al que la distribuidora
entrega la energia eléctrica, para lo cual elabora un calendario de lecturas mensual. Este
calendario consiste en la distribucion eficiente de fechas a lo largo del afio para facturar el

consumo de energia eléctrica.

El total de los clientes se divide en rutas, que son agrupaciones programadas para su lectura, se
atiende la ubicacion geografica de los mismos, que abarcan el universo de consumidores de la

Distribuidora de energia eléctrica.

27



e Lectura de medidores

Distribuidora de Energia Eléctrica ha contratado los servicios de distintas compafiias para que
hagan la labor de lectura de medidores del 100% de sus clientes. Cada uno de estos lectores es
equipado con una maquina denominada “hand held” (sostener en la mano) y con una impresora
portétil, las hand held son dispositivos electronicos que almacenan de forma temporal los datos
de los clientes y permiten capturar las lecturas o consumos de energia eléctrica, lo cual se factura

e imprime para entregarla en el sitio.

Los contadores empiezan a registrar los consumos de energia eléctrica en el momento en que se
hace la conexion a la red general, momento para el cual dicho contador ya ha sido asignado a una
ruta de lectura. Todos los lectores llevan consigo un listado de todos los clientes que van a leer

ese dia, como respaldo si falla la tecnologia o si son robadas.

Para ingresar a las hand held, el primer paso es preparar las bases de datos que estan en el
Sistema de Almacenamiento y Procesamiento de datos (SAP) que se cargardn a las maquinas
para poder realizar la lectura. Esta preparacion se hace, dos noches antes del dia designado para

la lectura.

Los operadores de lectura corren o ejecutan en el Sistema de Almacenamiento y Procesamiento
de datos (SAP) ciertas transacciones de verificacion, que les permiten saber si la informacion que

se va a cargar a las hand held es correcta.

Las hand held han sido configuradas de forma que tienen ciertos controles para asegurar lecturas
de consumos mas acertadas, por ejemplo, no permite ingresar mas de una lectura de consumo de
energia eléctrica por cada medidor (que equivale a una factura), una vez ha sido confirmada la

lectura; asi que no puede haber facturacion duplicada.

Las hand held tienen varios cddigos, que permiten que el lector indique o de avisos de

particularidades del medidor que esta siendo leido, tales como medidores robados, rotos, sucios,
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sospechosos, acometidas conectadas de forma ilicita, etc. Puede suceder que haya medidores que
no logran ser leidos, estos medidores quedan registrados como “no leidos” al momento de
descargar los datos al final del dia y se regresa a leer pero ya sin hand held, es decir, de forma

manual.

Cuando los lectores entregan las hand held cargadas con las lecturas realizadas se generan
procesos automaticos que bajan la informacion a la terminal del operador de lecturas, quien

prepara para la liberacion que debe hacer para que los datos lleguen a la unidad de facturacion.

e Célculo y facturacion posterior

Con la informacion liberada por los operadores de lecturas, en la unidad de facturacion se realiza

la revision de la descarga de las hand held.

Si el procedimiento no reporta errores, se le indica al sistema que realice la facturacion, con ello
el sistema realiza el proceso de célculo del consumo y de las tarifas de cada cliente, de forma
masiva. Presenta y define el valor de la factura mensual de los clientes, incluye el calculo del
Impuesto al Valor Agregado, asigna el nimero de factura autorizado, registra la mora y hace el

registro contable de la cuenta.

e Politica de cobro

Se cuenta con una politica de cobro para los consumidores residenciales, la cual consiste en
realizar el corte a los 3 meses de deuda, después de haber sido estos facturados, que representan
el 53% de facturacion de la cartera. Para los clientes industriales que representan el 47% del
saldo de la cartera pero el 13% de la cantidad de clientes, no se cuenta con un procedimiento
definido y la responsabilidad de esta funcion no ha sido delegada, lo que lleva a la empresa a la

probabilidad de caer en riesgo de recuperacion de efectivo.

29



La funcion de cobro a los clientes industriales, aunque no se aplica en la mayoria de ocasiones, se
fundamenta en realizar cortes de servicio a los 90 ¢ 120 dias y 3 meses facturados, con sus
respectivas moras del 1.06% mensual sobre saldo, lo cual puede significar miles de quetzales, que
conlleva al descontento de los clientes e irrecuperabilidad de algunas cuentas dado que ya no
pueden cubrir la obligacion. Estos clientes por sus altos consumos tienen la opcion de cambiarse
de comercializadora de energia eléctrica. Debido al descontrol y falta de un manual, los clientes
han llegado a deber hasta 5 0 6 meses de servicio de energia eléctrica. La Distribuidora cuenta
con 17,000 clientes en total, de los cuales 2,210 consumidores son de alto consumo energético,
anualmente se han perdido o cambiado a otra comercializado un total de 117 clientes industriales
equivalente al 5.29%. Estos 2,210 clientes industriales totalizan de cuentas por cobrar la cantidad
de Q.2,781,605.00 (47%) del saldo de la cartera morosa.

El traslado de comercializadora no es riguroso, debido a que no hay una ley que obligue que deba

cancelarle a la Distribuidora de Energia Eléctrica antes de trasladarse de proveedor de servicio.

e Registro de las cuentas por cobrar a clientes industriales

Se utiliza un procedimiento contable moderno el cual es revisado por un contador, los datos son
ingresados por el departamento de Gestion de Cobro, quienes tienen a su cargo la recaudacion de
la venta de energia eléctrica. También son los encargados de utilizar la transaccion del sistema
para que ingresen los pagos en el transcurso de la noche, pero este departamento ha presentado

debilidades como:

a) Falta de supervision a la cartera, debido a que se enfocan en el volumen de clientes y no
en el saldo.

b) Carencia de manuales para las cuentas por cobrar clientes industriales.

Asi también se confirmaron malos controles internos, como la falta de asignacién de atribucion a
un grupo responsable para vigilar las cuentas por cobrar clientes industriales; controles llevados
solo por costumbre, como los criterios para iniciar proceso de cobro a los clientes: mal resguardo

de la documentacion de los clientes industriales, debido a que lo dejaban al alcance de cualquier
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consumidor y lo archivaban hasta el final del dia.

e Control de cuentas por cobrar

Con base a las entrevistas que se realizaron se constato que existe deficiencia en el area, debido a
que no tiene claro cudl es el procedimiento correcto para operar las Cuentas por Cobrar clientes
industriales. Se verificd que no se tienen manuales y controles que permitan los pasos a seguir,
lo cual es necesario para mantener una cartera sana y estable, asi como no hay una persona
responsable que tenga un panorama claro para ejecutar éste trabajo. No dan aviso al
departamento contable de la recuperacion de las cuentas incobrables, debido a que las cuentas se
estan a cero, y cuando el cliente cancela no anulan el incobrable lo que provoca que los cliente

queden con saldo a favor, y no se opere correctamente este rubro.

3.2 Analisis de los resultados

Se pudo obtener a través de la presentacion del balance general y estado de resultados de la
Distribuidora de Energia Eléctrica, mediante los cuales se observan las tendencias o indicadores

que permiten conocer mas a la empresa.

3.2.1 Area econémico financiero
3.2.1.1 Estados financieros

Segun las NIIF para Pymes los estados financieros para las empresas que no tienen obligacion
publica de rendir cuentas, son los que tienen como propdésito informar de manera general, para
satisfacer necesidades comunes de informacion de un amplio espectro de usuarios, por ejemplo
accionistas, acreedores, empleados y publico en general. El objetivo de los estados financieros es
suministrar informacion sobre la situacion financiera, el rendimiento y los flujos de efectivo de

una entidad, que sea Util para esos usuarios al tomar decisiones econémicas.
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En referencia a lo anterior se da la importancia de realizar los andlisis financieros de la
distribuidora de energia eléctrica, de las cifras en los estados de resultados y balance general,
proporcionados por la misma, a los que se aplicaron las razones financieras y evaluaron los
resultados obtenidos, ya que las cifras de la contabilidad deben ser el reflejo de la realidad del

negocio.

El anélisis se desarroll6 con las cifras proporcionadas por la institucion.

a) Estado de resultados

En contabilidad el Estado de resultados, Estado de rendimiento econémico o Estado de pérdidas y
ganancias, es un estado financiero que muestra ordenada y detallada la forma de como se obtuvo

el resultado del ejercicio durante un periodo determinado.

El estado financiero es dindmico, ya que abarca un periodo durante el cual deben identificarse
perfectamente los costos y gastos que dieron origen al ingreso del mismo. Por lo tanto debe
aplicarse al principio del periodo contable para que la informacion que presenta sea Util y

confiable para la toma de decisiones.

El estado de resultados de la empresa del ejercicio comprendido del 1 de enero al 31 de diciembre
de 2012, muestra que la utilidad obtenida de Q.18,505,345.00 estd un 2% por debajo de la
utilidad obtenida en el ejercicio del 1 de enero al 31 de diciembre 2011 que es de
Q.23,391,641.00; bajo esa perspectiva y al hacer un andlisis vertical se puede observar que la
ganancia del ejercicio 2012 representa 8% del servicio eléctrico prestado, porcentaje poco
satisfactorio para los nuevos accionistas; ubica a la empresa como rentable y con proyectos de
mejorarla, por ejemplo en el ejercicio 2012 los ingresos por servicios prestados subieron

aproximadamente un 1% equivalente a Q.1,846,167.00 en comparacion con el afio 2011.
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Distribuidora de Energia Eléctrica

Cifras expresadas en quetzales

Cuadro No. 3

Estado de resultados
Del 1 de enero al 31 de diciembre 2011 y 2012

2011 % 2012 % VARIACIONES
Ingresos:
Venta de electricidad 63,239,149 93% 63,762,230 93% 523,081
Uso de sistema de distribucién por
compariias relacionadas 2,677,983 4% 2,721,311 4% 43,328
Uso de sistema de distribucién por
terceros 1,303,975 2% 1,322,755 2% 18,780
Por conexiones y otros 1,104,954 2% 1,069,617 2% -35,337
Contribuciones extensién de lineas 16,220 0% 55,073 0% 38,853
Total ingresos por ventas 68,342,280 100% 68,930,986 100% 588,705
Gastos:
Compra de energia eléctrica 48,332,906  71% 49,592,818 72% 1,259,911
Amortizacion de crédito mercantil 2,766,161 4% 2,766,161 4% 0
Gastos de mantenimiento 1,414,392 2% 2,313,612 3% 899,220
Depreciaciones 1,468,291 2% 1,420,708 2% -47,583
Derecho de operacién 976,746 1% 1,073,704 2% 96,958
Total gastos 54,958,496 80% 57,167,003 83% 2,208,507
Margen bruto 13,383,784 20% 11,763,983 17% -1,619,801
Otros gastos de operacion:
Gastos de administracion 2,425,966 4% 3,257,068 5% 831,102
Utilidad en operacion 10,957,818 16% 8,506,915 12% -2,450,903
Gastos financieros -neto:
Interés préstamos bancarios 1,607,195 2% 1,476,935 2% -130,260
Otros (ingresos) gastos financieros —
neto 347,675 1% 361,513 1% 13,837
Ganacia 1,954,870 3% 1,838,448 3% -116,423
Utilidad antes de ingresos no
operacionales — neto 9,002,947 13% 6,668,467 10% -2,334,481
Gastos) ingresos no operacionales
Eneto e P 602,316 1% 930,346 1% 328,031
Utilidad antes de ISR 9,605,263  14% 7,598,813 11% -2,006,450
Impuesto sobre la renta 2,977,632 4% 2,355,632 3% -622,000
Utilidad neta del afio 6,627,632 10% 5,243,181 8% -1,384,451

Fuente: Distribuidora de Energia Eléctrica.

De los ingresos de la empresa se procede a realizar una grafica para visualizar que la venta o

distribucion de electricidad es la principal fuente de entradas de la empresa.
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Gréfica No. 3
Desglose ingresos
Distribuidora de Energia Eléctrica
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b) Balance de situacion general

Segun conceptualiza el glosario de las NIIF para las Pymes, el balance es el estado financiero que
presenta la relacion entre los activos, los pasivos y el patrimonio de una entidad en una fecha

especifica. Representa la sintesis de las cuentas patrimoniales referidas al cierre del ejercicio.

En el presente trabajo se analizé la informacion financiera correspondiente al afio 2012,
comparandola con la del afio 2011. Para el estudio de la estructura contable de la empresa se

hace indispensable utilizar la ecuacion patrimonial Activo= Pasivo + Patrimonio.

Segun la NIIF para Pymes en la seccion de conceptos y principios generales, define el activo
como un recurso controlado por la entidad, como resultado de sucesos pasados, del que la misma
espera obtener en el futuro, beneficios econdmicos. Pasivo es una obligacion presente de la
entidad, surgida a raiz de sucesos pasados, al vencimiento de la cual, espera desprenderse de
recursos que incorporan beneficios economicos, y patrimonio es la parte residual de los activos

de la entidad, una vez deducidos todos sus pasivos.
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Cuadro No. 4
Distribuidora de Energia Eléctrica
Balance General

Por los periodos al 31 de diciembre 2011 y 2012

Cifras expresadas en quetzales

2011 % 2012 % VARIACIONES

ACTIVO 71,770,214 100%0 77,067,366 100%6 5,297,152

No Corriente: 52,892,503 74% 53,720,499 70% 827,996

Propiedades e instalaciones - Neto 14,173,227 20% 15,548,880 20% 1,375,653

Obras en proceso 672,067 1% 927,319 1% 255,252

Crédito mercantil — Neto 36,212,260 50% 33,477,374 43% -2,734,885

Gastos pre-operativos — Neto 706,303 1% 675,028 1% -31,275

Otros activos 7,631 0% 88,033 0% 80,403

Inversiones a largo plazo 0 0% 3,003,865 4% 3,003,865

Costos diferidos a largo plazo 1,121,016 2% 0 0% -1,121,016

Corriente: 18,877,711 26% 23,346,867 30% 4,469,156

Efectivo y equivalentes de efectivo 3,149,688 4% 6,200,931 8% 3,051,243

Inversiones a corto plazo 3,891 0% 0 0% -3,891

Cuentas por cobrar -

Consumidores — Neto 5,776,154 8% 5,918,309 8% 142,155
Consumidores bajo consumo 3,061,362 4% 3,136,704 4% 75,342
Industriales 2,714,792 4% 2,781,605 4% 66,813

Otras cuentas por cobrar 4,466,563 6% 5,246,153 7% 779,590

Compaiiias relacionadas 383,645 1% 417,002 1% 33,358

Costos diferidos 3,962,524 6% 3,375,479 4% -587,045

Inventarios — Neto 1,135,247 2% 2,188,993 3% 1,053,746

PATRIMONIO Y PASIVVO 71,770,214 100% 77,067,366 100% 5,297,152

Patrimonio de los Accionistas: 23,745,063 33% 22,548,062 299% -1,197,001

Capital autorizado, suscrito y pagado 13,211,605 18% 13,211,605 17% (6]

Reserva legal 1,267,484 2% 1,512,644 2% 245,160

Utilidades acumuladas 9,265,974 13% 7,823,813 10% -1,442,161

PAS IVO 48,025,151 67% 54,519,303 71% 6,494,153

Pasivo no Corriente: 29,147,046 41% 31,268,291 41% 2121245.283

Deuda con instituciones financieras 18,500,250 26% 22,595,017 2904 4,094,767

Compaiiias relacionadas largo plazo 3,240,000 5% 100,000 0.1% -3,140,000

Dep6sitos de consumidores 1,817,331 3% 2,024,429 3% 207,099

Instituto Nacional de Electrificaciéon —

INDE 1,038,380 1% 877,406 1% -160,974

Documentos por pagar 166,667 0% 916,750 1% 750,083

Ingresos diferidos 1,083,451 2% 1,952,740 3% 869,289

Provision para indemnizaciones 223,030 0% 265,786 0% 42,756

Otras cuentas por pagar 3,077,938 4% 2,536,164 3% -541,774

Pasivo Corriente: 18,878,105 26% 23,251,012 30% 4,372,907

Proveedores 4,924,648 7% 5,575,222 7% 650,574

Porcioén corriente deuda con INDE a l.p. 154,925 0% 154,925 0.2% 0

Porcién corriente deuda bancaria 1,460,000 204 100,000 0.1% -1,360,000

Fondo compensatorio minoritarios 345,410 0% 321,596 0.4% -23,814

Compariias relacionadas 993,999 1% 489,052 1% -504,947

Otras cuentas por pagar 10,999,122 15% 16,610,217 2204 5,611,095

Fuente: Distribuidora de Energia Eléctrica.
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Con base en el estado de situacion financiera referido al 31 de diciembre de 2012, los
principales activos de la empresa lo constituyen el crédito mercantil, propiedad e instalaciones,
efectivo-equivalentes de efectivo y la cartera de cuentas por cobrar clientes de bajo consumo e
industriales por Q.5,918,309.00, en su orden, el 43%, 20%, 8% y 8% del total de activos.

Rubros del balance general de la estructura financiera de la empresa:

a) Propiedad, Planta y Equipo
Este rubro esta integrado por Q.15,548,880.00

Se verifico al 31 de diciembre de 2012, se establece las siguientes incidencias de control interno:
¢ No se cuenta con tarjetas de responsabilidad por cada activo asignado al personal para su
uso y custodia.
e Los activos fijos no cuentan con coédigo de identificacion que permita su facil

ubicacion dentro del auxiliar contable.

b) Efectivo y equivalentes de efectivo

Como parte de los procedimientos de revision, se analizaron las conciliaciones bancarias, se
observo que las mismas estan firmadas por la persona que las elabora y por el Contador
General como supervisor de la misma. Las partidas en conciliacion reportadas en las
conciliaciones bancarias corresponden a operaciones del mes de diciembre de 2012, las cuales

fueron liquidadas en el mes de enero de 2013.

c) Inventarios

Este saldo esta integrado por Q.2,188,993.00

Este saldo lo constituye el material que es utilizado para el mantenimiento y servicios que presta
a los clientes, la distribuidora de energia eléctrica. Para validar este rubro se reviso la
documentacion del inventario fisico realizado al 31 de diciembre de 2012, se verifico que las

diferencias establecidas fueron minimas y aclaradas durante el conteo.
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d) Inversiones a largo plazo
Este saldo esté integrado por Q.3,003,865.00
Comprenden las inversiones financieras de recursos que esta constituido por participaciones y

crédito a largo plazo en empresas del grupo.

e) Otras cuenta por cobrar

Este saldo esta integrado por Q.5,246,153.00

Este rubro lo constituyen otros negocios que tiene la empresa para poder brindar el servicios
eléctrico a sus clientes, los cuales son extensiones de lineas, inversion en posteado y colocacion
de alumbrado publico, energia eléctrica para comunidades, y en una pequefia porcion en este

saldo esté incluido los préstamos a los empleados de la distribuidora.

) Cuentas por cobrar clientes industriales

Este rubro lo constituye nuestro tema a investigar el cual representa el 4% del total del
activo.

Se analiz6 la informacién que presenta el balance general, en especial en el rubro sobre el cual
esta sustentado el presente estudio, se puede observar que el renglén de cuentas por cobrar
clientes industriales muestra al 31 de diciembre de 2011 el saldo de Q.2,714,792.00 que
representa un 4% del total del activo y en el afio 2012 Q.2,781,605.00 que constituye nuevamente
el 4%, pero aumento monetariamente en un 2%, lo cual es una cantidad significativa para los

valores que se registran en la empresa.

3.2.1.2 Antiguedad de los saldos de cuentas por cobrar

Para el afio 2011 se realizo un estudio sobre la antigiiedad de saldos de las cuentas por cobrar
clientes industriales derivado de la morosidad reflejada en la cual se hallé que el 3.64% de la
cartera se encuentra con mas de 60 dias de atraso y de estos un 2.99% con mas de 90 dias los

cuales se encuentran en cobro especial o judicial.
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Cuadro No. 5
Integracion de antiguiedad de saldos de las cuentas por cobrar clientes industriales
Al 31 de diciembre de 2011

ohemes . | 30dias | 60dias | 90 dias | 180 dias | 365 dias ~ (;?aj% Total
Quetzales 2,484,035 59,725 54,567 38,279 37,464 40,722) 2,714,792
Clientes 15,555 374 342 240 235 255 17,000
% 91.5% 2.20% 2.01% 1.41% 1.38% 1.50% 100%

Fuente Elaboracién propia

Para el afio 2012 se encontro que el 4.82% de la cartera clientes industriales se encuentra con méas

de 60 dias de atraso y de estos un 3.93% con mas de 90 dias los cuales se encuentran en cobro

especial o judicial.

Cuadro No. 6
Integracion de antigiiedad de saldos de las cuentas por cobrar clientes industriales
Al 31 de diciembre de 2012

Clientes , ; ; ; ; > de 365
industriales 30dias| 60dias | 90 dias | 180 dias | 365 dias dias Total
Quetzales 2,503,445 59,805 58,970 53,129 49,234 57,023 2,781,605
Clientes 15,300 366 360 325 301 349 17,000
% 90.0% 2.15% 2.12% 1.91% 1.77% 2.05% 100%

Fuente Elaboracion propia

Al comparar los 2 afos, se puede observar que la cartera ha presentado problema en los plazos de

las cuentas, y poco a poco los porcentajes cambian en forma desfavorable para la distribuidora de

energia eléctrica.
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3.2.1.3 Verificacion de saldo de la cuenta por cobrar

Se solicitd la papeleria a la Unidad de Solicitudes, quienes coordinan la confirmacion de la
entrega de facturas a los clientes; el procedimiento consiste en llamar al consumidor para
indicarle su saldo y si coincide con la factura dejada recientemente. Por el volumen de clientes
con que cuenta la Distribuidora de Energia Eléctrica, se realiza muestreo del 0.5% lo cual
representa mas de 300 usuarios. Todo esta en orden en cuando a la verificacion de las cuentas por
cobrar, al 31 de diciembre de 2012. (Ver anexo 2)

3.2.1.4 Razones financieras

La informacidn financiera anterior constituye la base para realizar el analisis e interpretacion de
estados financieros a través de la utilizacion de las razones financieras, para establecer valores
numéricos se relacionaron cifras del balance de situacién general y del estado de resultados, se
tiene en cuenta que una sola razén por lo general no ofrece la informacion necesaria para conocer

cémo funciona la entidad.

Las razones financieras que se determinaron son las que tienen como objetivo evaluar el
desempefio de la empresa y conocer su situacion actual, con mayor énfasis en la cartera de

clientes.

a) Indice de Solvencia

Es la que mide la capacidad de pago que tiene la empresa para cubrir sus obligaciones a corto
plazo. Este indice se obtiene de dividir los activos corrientes sobre los pasivos corrientes y el

rango en que debe estar la empresa es de 2 a 1 quetzales.

2012 2011

. Activo Corriente Q23,346,867.12 Q18,877,711.23
Solvencia = - - = Q1.00 Q1.00
Pasivo Corriente Q23,251,012.23 Q18,878,104.83
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La relacion corriente igual o mayor a uno (1) es sinénimo de que estd bien, pero puede pasar a
una situacion critica si baja de este valor tanto para el afio 2011 y 2012, ya que por cada quetzal

comprometido la empresa tiene el respaldo de Q.1.00 en el activo corriente.

b) indice de Liquidez rapida (prueba de acido)

La prueba acida, prueba de acido o liquidez seca, es usado como indicador de la capacidad de la
empresa para cancelar sus obligaciones corrientes, sin contar con la venta de sus existencias, es
decir, con los saldos de efectivo, sus cuentas por cobrar, sus inversiones temporales y algun otro
activo de facil liquidacion, sin tocar los inventarios. Si al realizar este indice se encuentra en el
rango de 0.80 a 1 quetzal se puede decir que la empresa esta en buenas condiciones de seguir en

el mercado sin ninguna complicacion.

Para el caso de la distribuidora de energia eléctrica, donde los inventarios son reducidos, los

valores numéricos de la prueba acida y de la razon corriente son similares.

2012 2011

Activo Corriente-
Liquidez rapida _ Inventario ~ Q21,157,874.62 Q091 Q17,742,464.63 0.4
(prueba de acido) ; ; - : '
Pasivo Corriente Q23,251,012.23 Q18,878,104.83

¢) Indice de solvencia inmediata:

Este indice se establece al dividir el efectivo y sus equivalentes entre el pasivo corriente.

2012 2011
Efectivo y Equivalentes de

Solvencia 3 E foctivo ) Q6,200,931.02 0027 Q3,153,578.73 0.7
inmediata

Pasivo Corriente Q23,251,012.23 Q18,878,104.83

El indice de solvencia inmediata mide la capacidad de efectivo mas los valores negociables para
pagar las deudas a corto plazo. Para la distribuidora hay una variacion ocurrida en los periodos,
tiene una disponibilidad inmediata de Q.0.27 en el periodo 2012 y de Q.0.17 durante el periodo
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2011 por cada quetzal que adeuda a corto plazo, lo que indica poca capacidad de asumir
obligaciones en el periodo actual derivado del aumento en la adquisicion de inventarios durante
el mismo, més préstamos y el atraso en el pago de los clientes morosos de la cartera. Un

parametro estandar podra ser de Q.0.40.

d) indice de Capital de trabajo

Se obtiene de restar los activos corrientes de los pasivos corrientes.

2012 2011
Capital de Activo corriente (-)

trabajo - pasivo corriente - Q95,854.88 (Q393.60)
Este indice no es mas que el excedente de los activos corrientes una vez cancelados los pasivos
corrientes este indica que la empresa esta preparada para seguir el negocio en marcha, ya que a
pesar que tiene deudas a corto plazo, también tiene liquidez para cancelar sus deudas en el afio
2012, no fue asi en el 2011.

e) Indice de Rotacion de cuentas por cobrar

2012 2011

Rotacién de Ventas 63,762,230 57 63,239,149 6.2
cuentas por cobrar ~ Cuentas por cobrar 11,164,462 ' 10,242,717 '

Muestra el nimero de veces que las cuentas por cobrar giran, durante un periodo fiscal. Los
datos para calcular este indice son de los afios 2011 y 2012, se visualizo que hay un giro leve y
mas lento para el afio 2012.

Aislando los clientes industriales, y tomando el dato proporcional de las ventas de energia

eléctrica, los datos son los siguientes para este indice.

2012 2011

Rotacion de  _ Ventas 24,867,270 - 24,663,268 o1
cuentas por cobrar Cuentas por cobrar 2,781,605 ' 2,714,792 '
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El indice anterior indica el nimero de veces que las cuentas por cobrar clientes industriales, estan
girando en el afio, para este caso lo Optimo seria 11 u 12, se puede observar en el indice en el
2011 fue de 9.1 veces al afio, y en el 2012 de 8.9, lo cual denota que afectd en este ultimo afio, la

falta de implementacion de controles.

f) Plazo medio de cobranza

2012 2011

. 360 360 360
Plazo medio de  _ — - 63.0 58.3
cobranza Rotacion de cuentas por 571 ' 6.17 '
cobrar

Muestra los dias de plazo que se les otorga a los clientes o sea el tiempo que se tarda en la
recuperacion de la venta al crédito. Con la salvedad que los montos para calcular este indice
estan indicados en los estados financieros al 31 de diciembre de 2011 y 2012. Se puede confirmar
que aunque el plazo medio de cobranza no es tan alarmante, de un afio para otro hay una

variacion negativa, debido a la falta de control de las cuentas por cobrar clientes industriales.

g) Indice de Solidez

Indica cuanto de los activos totales tiene la empresa para pagar Q1.00 de Pasivo total, este indice
debe ser mayor que 1. Si en caso el indice fuera igual a 1, significaria que la empresa ya no tiene

capital, y si fuera menor que 1 la empresa estaria en posicion de pérdida.

2012 2011

. Activo total Q77,067,365.88 Q71,770,214.12
Solidez = - = Q141 Q1.49
Pasivo total Q54,519,303.48 Q48,025,150.80

La empresa se encuentra en una posicion normal, debido a que por cada quetzal de pasivo, la
empresa puede pagar Q.1.50 en el 2011 y Q.1.40 en el 2012.
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h) indices de endeudamiento

Este es conocido como apalancamiento financiero.

2012 2011

. Pasivo total 54,519,303 48,025,151
Endeudamiento = - = 71% 67%
Activo total 77,067,366 71,770,214

Explica como estd comprometido el activo por cada quetzal que debe, se tiene un endeudamiento
del 67% y 71% en el 2011 y 2012 respectivamente, lo cual es razonable debido al préstamo que se

realizé para la compra de la empresa, el rango ideal hubiera sido de 40% al 60%.

Derivado del andlisis anterior, se puede decir que la situacién financiera y capacidad de pago de
La Distribuidora de Energia Eléctrica, referida al 31 de diciembre de 2012, es razonable.

3.2.2 Andlisis de la cartera morosa

La funcion de cobro a los clientes industriales, aunque no se aplica en la mayoria de ocasiones, se
fundamenta en realizar cortes de servicio a los 90 6 120 dias y 3 meses facturados, con sus
respectivas moras, lo cual puede significar miles de quetzales, que conlleva al descontento de los

clientes e irrecuperabilidad de algunas cuentas, dado que ya no pueden cubrir la obligacion.

Como se puede visualizar en el balance general, las cuentas por cobrar de clientes industriales

representan el 4% del total del activo

En el afio 2012 la cartera de clientes industriales representa el 47% de las cuentas por cobrar, lo
cual asciende a Q.9,817,431.00. EIl riesgo es que aumente el saldo de este rubro por malos
controles, y la contingencia es que suceda mas rapido si no se implementa un plan estratégico que

evite esto.

Otro riesgo que la empresa afronta es el elevado indice de cuentas incobrables, debido a que los

clientes industriales son los que mas energia eléctrica consumen, por ejemplo en el mes de

43



noviembre 2012 se envid a incobrables Q.29,500.00 por no contar con una estrategia. Y el dato

aunque no tan elevado promedia en unos Q.17,000.00 mensuales.

Uno de los riesgos que toda empresa quiere evitar es la pérdida de clientes, en este caso la
empresa cuenta con un total de 17,000 clientes de los cuales el 13% pertenece a las cuentas de
alto consumo. Anualmente se han perdido anualmente 117 clientes industriales, quienes se

trasladan a otra comercializadora.

3.2.3 Aspectos fiscales

Se efectud una evaluacion del cumplimiento de las obligaciones impositivas de la empresa, con el
objetivo de determinar posibles contingencias en el célculo y presentacion de los impuestos
durante el periodo fiscal 2012. Asi como la aplicacion de las normas establecidas en el Codigo
Tributario, Decreto No. 6-91 y sus reformas del Congreso de la Republica de Guatemala, con el

objetivo de plantear las recomendaciones del caso.

3.2.2.1 Ley del Impuesto al Valor Agregado

De acuerdo con el Decreto No. 27-92 Ley del Impuesto al Valor Agregado y sus reformas, la
empresa esta obligada a cumplir con lo establecido en el articulo 19 que regula lo siguiente: “Del
impuesto a pagar. La suma neta que el contribuyente debe enterar al fisco en cada periodo

impositivo, es la diferencia entre el total de débitos y créditos fiscales generados”.

Con el objetivo de verificar el registro adecuado de todas la operaciones se verificaron las
declaraciones mensuales, los valores operados en los libros, formalidades legales de los
documentos, autorizaciones y el registro contable de las operaciones del impuesto al valor
agregado, de conformidad con lo establecido en los articulos 29, 30, 36, 37 y 40 de la Ley del
Impuesto al Valor Agregado, Decreto No. 27-92 del Congreso de la Republica de Guatemala y
los articulos 31, 32, 38, 40, y 41 del Reglamento del Impuesto al Valor Agregado contenido en
Acuerdo Gubernativo 424-2006 de la Presidencia de la Republica de Guatemala.
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Se establecié que la empresa cumplié con la presentacion de las declaraciones correspondientes
al periodo fiscal 2012, el remanente de crédito fiscal fue trasladado entre los periodos y los
calculos aritméticos efectuados, fueron exactos, motivo por el cual el saldo presentado en el

balance de situacion se considera razonable.

3.2.2.2 Ley del Impuesto Sobre la Renta - ISR -

La empresa en la actualidad se encuentra inscrita en el régimen Sobre las Utilidades de
Actividades Lucrativas del 31%, realiza pagos trimestrales de Impuesto Sobre la Renta de
acuerdo con lo establecido en el articulo 38, libro I, capitulo 1V del Decreto No. 10-2012, Ley de
Actualizacion Tributaria, del Congreso de la Republica de Guatemala y para efectos de
establecer el monto a pagar acredita el Impuesto de Solidaridad (ISO) pagado durante el afio

anterior.

Se revisaron las declaraciones trimestrales y la declaracion anual presentadas ante la
Superintendencia de Administracion Tributaria, para verificar las bases de caélculo, el
cumplimiento de fechas en la presentacion y los acreditamientos trimestrales de ISO durante

todo el periodo, encontrandose todos los calculos y procedimientos en forma razonable.

3.2.2.3 Ley del Impuesto de Solidaridad - ISO -

Al efectuar la revision se establecio que el céalculo del impuesto a pagar en el afio 2012 se
efectué con base en el total de los ingresos obtenidos durante el periodo fiscal 2011, de
conformidad con lo establecido en el articulo 2 literal c) de la ley del 1SO, Decreto No. 73-2008
del Congreso de la Republica de Guatemala.

Se verifico los pagos efectuados durante el afio 2012, y que todos estuvieran por el mismo
valor, con excepcién de la declaracion del Gltimo trimestre que se provisiond para efectos del
cierre fiscal.

Durante la revision de los impuestos se comprobd que la empresa observa las leyes
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tributarias vigentes y aplica procedimientos correctos en el calculo y pago de sus impuestos, asi
como el cumplimiento de lo establecido en los articulos 14, 18, el Decreto No. 6-91 del

Congreso de la Republica de Guatemala, Codigo Tributario.

3.2.4 Aspectos de auditoria
3.2.4.1 Procedimientos de auditoria en las cuentas por cobrar

Segin las normas internacionales de auditoria las cuales contienen los lineamientos vy
procedimientos reconocidos a nivel internacional para la realizacion de una auditoria, existen

determinados pasos y procesos para mejorar la efectividad de las cuentas por cobrar.

El presente trabajo se enfocd en una parte de los estados financieros (cuentas por cobrar), es por
ello que se hizo necesario observar los procedimientos que indican las Nias 500 y 505 las cuales
son las siguientes:
1. Revision de estados financieros y saldos de cada cliente.
2. Confirmacion de cuentas por cobrar.
Fiabilidad de confirmaciones.

3

4. Dificultad de confirmaciones.

5. Se reviso la cobrabilidad de las cuentas por cobrar.
6

Estimaciones o incobrabilidad de cuentas por cobrar.

Las revisiones realizadas a la documentacion anterior mostré la carencia de procedimientos

adecuados para gestionar la cobranza de la cartera actual de la empresa.

Ademas se efectio andlisis de:

1. Antigliedad de saldos de las cuentas por cobrar consumidores.

2. Documentos que respaldan las cuentas por cobrar consumidores.
3. Registros contables de cuentas por cobrar consumidores.
4

Procedimientos de control en las cuentas por cobrar.
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3.2.4.2 Principales hallazgos determinados en la evaluacion de la cuenta por cobrar clientes

industriales:

En la evaluacion del estudio realizado a las cuentas por cobrar, se detecto que la gerencia toma
poca participacion a este rubro, por lo que es necesario implementar el control interno en el
mismo, debido a la materialidad que este representa en el balance de situacion al 31 de
diciembre de 2012.

Positivo

El jefe de departamento de Gestion de Cobro es quien autoriza los descuentos, notas de crédito y

cargo realizado a los clientes.

Este aspecto es importante dentro del ambiente de control, toda vez que evita que se emitan notas
de crédito y cargo para beneficiar a los clientes de manera deliberada en perjuicio de la empresa.
Adicional y al aplicar este procedimiento se garantiza involucrar a todo el departamento en los

procesos de cartera (cuenta por cobrar).

Con los clientes residenciales se tiene un procedimiento de generar corte a los que se tienen
controlados a los 3 meses facturados, y es el jefe de departamento quien autoriza el calendario de
cortes.

A través de este procedimiento, se deja sin energia eléctrica a los clientes morosos y cancela solo
el 62%. Pero no se tiene en este proceso a los clientes industriales.

Negativo

La empresa no realiza integraciones por antigiiedad de saldos de los clientes industriales, lo hace
a nivel general, en el analisis realizado se concluyo que del saldo de cuentas por cobrar al 31 de
diciembre 2012 el 47% pertenece a clientes industriales, que esta constituido por el 13% del

ndmero total de 17,000 consumidores.

El contar con reportes detallados de antigliedad de saldos de las cuentas por cobrar clientes
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industriales permitiria a la administracion evaluar la implementacion de politicas de cobro y/o
otorgamiento de creditos, o bien, modificar las existentes. Dicho reporte muestra una vision de
la calidad de la cartera y permite tomar decisiones relacionadas con aspectos de liquidez y

presupuestos de flujos de fondos.

Debido a que la cartera es bastante sana a nivel general, y ha habido despreocupacion en el
sentido de realizar politicas de cobros mas especificas para los clientes de altos consumos. Al
realizarles corte de energia eléctrica se corre el riesgo de perder al cliente, debido a que en el
mercado guatemalteco existen comercializadoras de servicio eléctricos, que estan autorizadas

para distribuir energia eléctrica a los clientes industriales.

La empresa otorga el crédito a los clientes por indicacion de la Comision Nacional de Energia
Eléctrica (CNEE). El crédito para los clientes es de 60 dias (2 facturaciones), aunque la gerencia

orden6 como politica otorgar 90 dias (3 facturaciones).

La empresa no verifica los limites de crédito de cada cliente, esta es una debilidad de la
gerencia, ya que no tiene politicas del crédito, su mayor énfasis esta en venta de energia eléctrica.

La empresa no realiza control de las cuentas de alto consumo para darles aviso de su deuda, las
facturas de industria se las envian de una a dos semanas después de la toma de lectura, derivado
de una mala politica de emitir facturas tamafio carta para estos clientes, lo cual en conjunto con la

mala organizacion en esta actividad, atrasa el proceso de entrega.

No dan aviso al departamento contable de la recuperacion de las cuentas incobrables, debido a
que las cuentas se encuentran a cero, y cuando el cliente cancela no anulan el incobrable lo que

provoca gue los cliente queden con saldo a favor, y no se opere de manera correcta este rubro.
Carencia de una guia de procedimientos.

La distribuidora de energia eléctrica algunas actividades las lleva de forma empirica ya que nunca
se han plasmado en un documento las politicas, o elaborado un manual de procedimientos, siendo
la gerencia muy celosa con la informacién financiera, deja el tema de control interno como algo

que no esta entre sus prioridades.
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Poca utilizacién de controles que aumenta el riesgo en esta area de cuentas por cobrar clientes
industriales, debido a que cuenta con personal de reciente ingreso, 0 que no le da importancia a su

trabajo, acompariado a todo esta la falta de supervision.

Se observo gque no existe una vision clara de la responsabilidad de los documentos importantes,
como los convenios de pago especiales, ya que se observé que los dejan al alcance de cualquier

consumidor, archivandolos hasta que se les acumula en el escritorio.

49



Capitulo 4

4.1 Propuesta de solucion

Como resultado del analisis efectuado en la Distribuidora de Energia Eléctrica, se logro
establecer que se tienen deficiencias en el control y administracion de las cuentas por cobrar
clientes industriales, debido a que aplica politicas y procedimientos en forma verbal y por
costumbre, situacion que origina la aplicacion del criterio personal en cada operacion relacionada
con cuentas por cobrar. La antigiedad de saldos se lleva a nivel general, no se detallan por

separado.

En las limitaciones encontradas en el analisis efectuado, sus operaciones contables, y a través de
las formas y funciones que establece el sistema, se puede observar que no se ha permitido poner
en préactica otra medicion, métodos y control a las cuentas, para hacer efectivos los pagos de los
clientes morosos. Lo anterior no permite que el personal tenga la informacion actualizada y
busque mecanismos, procesos y procedimientos para hacer efectivos dichos pagos pendientes en

la cartera morosa.

Los elementos que integran el sistema propuesto para la recuperacion de la cartera morosa, de
clientes industriales, que presenta la institucion a la fecha de evaluacién son:
e Recopilacion, integracion y ordenamiento de la informacion de cada cliente.
e Descripcion e integracion de perfiles, funciones y responsabilidades del equipo de cobro.
e Disefio y elaboracién de las herramientas, registros y controles administrativos, para la
elaboracion del trabajo de campo y de gabinete, en el departamento de Gestidn de Cobro.
e Implementacion de reportes semanales, mensuales, trimestrales y anuales de la
recuperacion de la cartera morosa cliente industriales, con el objeto de reportar la mejora

en éste rubro.

Con la recuperacién de la cartera la empresa puede lograr el pago de deudas pendientes, esto a
través de la propuesta presentada, mejora en las responsabilidades del equipo de cobro y ayuda a
dar opciones de formas de pago a los clientes. Esto amplia para la distribuidora de energia

eléctrica su mercado e ingresos.
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4.1.1 Recopilacién, integracion y ordenamiento de informacion

Con el proposito de conocer la integracion de la cartera morosa actual y sus futuros movimientos
y recuperacion, es necesario implementar el desglose de las cuentas por cobrar clientes
industriales, del andlisis de deuda extraido del sistema, el cual se visualiza en formato Excel para
su facil manipulacion, anexo No.3. En el mismo se debera de colocar los montos adeudados a la
fecha, asi como la fecha de lectura.

Asi mismo, debera de alimentarse mensualmente, sobre la base de los reportes presentados por el
equipo de cobro, con las facturas de servicios emitidas, con fecha de emision, nimero de facturas
y registros de la recuperacion del cobro, con fechas de recuperacion, montos, acumulados de

saldos vencidos y porcentaje de la cartera recuperada.

Cuadro No. 7
Integracion recuperacion de la cartera, cuentas por cobrar
Clientes industriales

Cifras expresadas en Quetzales

Fecha:
No. De No. De factura | Fecha emisién Caﬂféggg de Fecha Monto % DE
cliente emitida facturacion recuperacion recuperado | RECUPERACION

facturados

En la propuesta de solucidn que se presentard a Gerencia Comercial, se espera que a traves de
una decision administrativa, estratégica y tactica, se apruebe la reestructuracion del departamento
de gestion de cobro y plasmar politicas adecuadas para las cuentas por cobrar clientes

industriales, se busca cumplir los siguientes propoésitos:
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4.1.1.1 Herramientas y procedimientos efectivos de pago

La ejecucion del trabajo se puede hacer efectiva y concreta en el momento en que se designe un
equipo de cobro para el manejo de la cuenta morosa de clientes industriales, con la finalidad de
cumplir los objetivos de diagnosticar y actualizar las cuentas por cobrar de alto consumo, asi

como su estado efectivo y concreto.

Con el desglose de las cuentas por cobrar industriales se puede trabajar en el establecimiento de
las metas y objetivos cuantificados de recuperacion de las cuentas y del capital hacia la empresa.
Establecido el camino, es necesario determinar con claridad las formas, herramientas, registros,
controles y acciones para activar el proceso de recuperacion. De tal manera es necesario proceder

con las acciones siguientes:

a. Asignacion de un equipo de cobro especifico en la cuenta morosa clientes industriales.

Actualmente el departamento de Gestion de Cobro de la institucion estd integrado por 20
personas, el jefe del departamento, cuatro asistentes de cuenta corriente y quince asistentes de
atencion al cliente. Estas personas quienes reciben las quejas de los pagos realizados por los
clientes no rebajados o no registrados dentro de su cuenta, o cliente que desean convenios de
pago y pagos parciales. Todos estan dedicados a la recuperacion de los clientes residenciales,
pero no hay delegacién de funciones para la recuperacién de clientes industriales, por lo anterior
es necesaria la asignacion de atribuciones a 3 personas para la coordinacion de la recuperacion de

los clientes industriales con apoyo de la Unidad de corte y reposicion.

Dentro de las principales funciones del equipo de cobro clientes industriales estan: dedicarse en
especifico al cobro personalizado con los clientes que no pueden cancelar toda la deuda, los
cuales componen la cartera con morosidad y cumplir con metas de recuperacion mensual para
avanzar con dichos cobros. Es necesario tomar en cuenta que el perfil o caracteristicas que deben
de cumplir las personas que integran dicho equipo son:

e Diligencia

e Poder de negociacion

e Persistencia
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e Buenas relaciones interpersonales

Lo anterior conlleva a la actualizacion del registro y control de las cuentas por cobrar de clientes
de alto consumo en el sistema, lo cual se podré extraer automaticamente de la transaccion ya
existente para luego enviarlo en el formato Excel que el sistema mismo extrae, segun anexo No.3
y anexo No.4 que presenta la situacion de la cartera por cobrar completa y se dividirad a los
clientes industriales, lo cual permitira tener informacion actualizada y ordenada que ayudara a

establecer las metas en tiempo y dinero en el trabajo de recuperacion.

Dentro del trabajo interno, se debe reestructurar el departamento de gestion de cobro; para ello,

se propone lo siguiente:

b. Organigrama del departamento

Se propone la asignacién de la tarea a una persona de la unidad de recuperacion, para la emision
y control de la cartera morosa de clientes industriales, la misma debe tener experiencia y ser
especializada en el ramo. Tendra la coordinacion de personal del departamento de Gestion de
Cobro, al tomar en consideracion el porcentaje de cuentas pendientes de cobro que compone la
cartera morosa clientes industriales, también es necesario colocar dentro del proceso del
departamento a un técnico para el cobro personalizado de la misma, esto hace que el
departamento integrado seglin se muestra en la grafica No. 4. EI técnico se le pagarad contra

resultados, por ser un trabajo extraordinario que esta dispuesto a realizar.
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Grafica No. 4

Organigrama propuesto Departamento Gestion de Cobro
Distribuidora de Energia Eléctrica

Jefe del
Departamento
Gestion de Cobro

Jefe Unidad Jefe Unidad de
Recuperacion de Corte y
cartera reconexion
[ . 1 |
. Asistente .
AS'S.EenJe unidad clientes Asw_gendte
unida industriales unida
I | | i 1 I | | "
17 Anni S 9
personas, equip 1 teé:é]tl)fg de Oficinista 1 tec%nrltzcs) de personas, equi
0 de cobro po de unidad

Fuente: Elaboracion propia.

4.1.1.2 Actualizacion y establecimiento de metas concretas en la recuperacion de la cartera.

Dentro de este proceso se propone cumplir con las acciones que se han presentado, que mejorara

el manejo de las cuentas por cobrar clientes industriales y no permita que este rubro se

incremente con el paso del tiempo. Entre las metas establecidas estan:

e Estructuracion del equipo de cobro clientes industriales

e Recuperar la cartera de clientes industriales en un 80% antes del corte.

e Reducir los cortes de cliente industriales

e Recuperacion de la cartera incobrable
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Por lo cual es necesario realizar lo siguiente:

a. Asignacion de un técnico para realizar visitas domiciliares.

Dentro de las atribuciones de la persona encargada del puesto de asistente para atender a los
clientes industriales, se debe implementar el servicio de una atencion mas personalizada a los
consumidores, en especial a los que integran la cartera morosa de los clientes de alto consumo
energético. En conjunto con el asistente de cuenta morosa y técnico de unidad, estas personas
deben coordinar visitas a los mismos para obtener informacion actualizada y poder darle
seguimiento a los cobros, ya que éste ha sido en algin momento uno de los factores que no

permite enviar procesos automaticos de recordatorio al cliente.

b. Acciones de recuperacion de cartera

La atribucion de la unidad del equipo de cobro es mantener actualizada la informacién de los
clientes industriales en la base de datos del sistema de computo que se utiliza, como mejora al
control interno de la cartera de cobro, con la finalidad de poder darle continuidad en todo

momento a los saldos presentados en la cartera y que no se vuelvan de alta morosidad.

Con la informacion actualizada de los clientes industriales, se pueden conocer los casos
concretos, las circunstancias de cada cuenta y las posibilidades reales de hacer efectivo los
cobros, lo que permite establecer y cuantificar las metas requeridas por la administracion de la
entidad. Con eso se logra el segundo proposito; establecer metas y objetivos concretos de

recuperacion de las cuentas, que en su momento permita hacer proyecciones.

Una vez conocido cada uno de los casos en concreto, se puede determinar un porcentaje entre el
5% al 15% de descuento para las cuentas denominadas como incobrables, y convenios 0 pagos
parciales para los que tienen deudas elevadas de los clientes industriales, de esta forma mostrar
atractivo para los consumidores el pago de la deuda pendiente con la distribuidora de energia
eléctrica. Los planes de pago pueden ir de 3, 6, 9 y hasta 12 meses sin el cobro de moras o

intereses, con dichas acciones se espera que los clientes se interesen en el pago de la deuda.
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Luego de buscar y tener el contacto con los clientes industriales y tratar de realizar estas
negociaciones, al momento de no encontrar una respuesta positiva de los mismos, se les
notificara por medio de un correo electronico y una visita al inmueble, del corte de energia
eléctrica, dando un plazo de 7 dias para que puedan acercarse a cualquier agencia de la
distribuidora y poder cancelar. Con este procedimiento se pretende lograr un 90% de efectividad
en la cancelacién de las deudas. Si aun asi no cancelan, después del corte se daran 30 dias antes
de retirar el servicio de energia eléctrica y dar de baja en el sistema al cliente, con lo cual tendra
que tramitar un servicio nuevo si lo necesita y cancelar la deuda. La unidad de Recuperacion de
Cartera decide si traslada la deuda a otra cuenta al mismo nombre, pero si no hay otra cuenta se
trasladard con gestores de cobro. Si el saldo es representativo, pasa al departamento legal de la
institucién, quien toma las acciones legales para la recuperacion de la deuda, dando un plazo de
30 dias para que puedan tener comunicacion con el departamento de cuenta corriente y poder

Ilegar a un acuerdo antes de proceder en las instancias correspondientes.

En la ruta de cobro que realizard el técnico, se le asignara también el cobro de cartera incobrable

de saldos mayores a Q.2,000.00 para la gestion respectiva.

Desde luego todo este proceso debe contar con un sistema que ayude y colabore a generar las
acciones especificas con efectividad y eficiencia, esto a través de herramientas administrativas
que concreten los procesos. Para ello se pretende o proyecta aprobar las siguientes acciones:

e Aviso de cobro, por medio de mensaje a los encargados de pago de las empresas 0 correo
electronico, y en caso que no cancelen se les programaré visita a los clientes industriales
por parte del técnico de unidad.

e Negociacion con el cliente en el caso de no poder cancelar toda la deuda y registro del
pago.

e Definicion del proceso y procedimientos en el cobro de la cuenta corriente de clientes
industriales.

e Aviso inmediato al departamento contable, de los pagos que realiza la cartera incobrable,
para que los mismos no se queden como saldo a favor dentro del estado de cuenta del

cliente.
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4.1.1.3 Acciones concretas de atencidn directa hacia las cuentas morosas clientes industriales

Todas estas herramientas deben facilitar los procedimientos y procesos de los clientes industriales
que se encuentran morosos, pero también debe ayudar a la empresa para que el cobro sea
efectivo, concreto y eficaz. El propdsito fundamental es la recuperacion del capital que permita
efectuar nuevos proyectos en la empresa. Sobre todo hacer que el movimiento del capital tenga

un flujo mejor y se logre la recuperacion de las cuentas morosas.
4.1.2 Descripcion e integracion de perfiles, funciones y responsabilidades del equipo de cobro

El equipo de cobro debe integrarse con personal técnico profesional que asuma sus funciones
desde la vision integradora del manejo de la cuenta morosa, con las siguientes competencias:

e Actitud: confianza, compromiso, respeto, dominio propio

e Habilidades: Manejo de programas, controles y registros contables.

e Aptitudes: Diligencia, poder de negociacion y persistencia.

e Valores: Voluntad de servicio, honestidad, tolerancia, responsabilidad, eficiencia.

Como parte de la integracion del equipo de cobro de clientes industriales, formado en el
Departamento de Gestion de Cobro, es necesario integrar y evaluar a las personas que
conformaran dicho equipo y como parte de los procesos que se deben de cumplir dentro de la
institucion, se encuentra la integracion a los expedientes de los subalternos, funciones que

desempefiaran y actividades a su cargo.

4.1.3 Disefio y elaboracion de las herramientas, registros y controles

Adicionalmente a la informacion que se extraera del sistema a formato Excel para emitir los
informes del movimiento y recuperacion de la cartera morosa de clientes industriales, es
necesario también realizar la implementacién de matrices informativas, con el fin de comunicar a
la gerencia y junta directiva el estatus de la cartera total y cartera morosa especificamente. Asi
mismo se propone como herramientas de apoyo la actualizacion de registros y controles contables

que ayuden vy faciliten la integracién de la cartera para que el equipo de cobro pueda realizar su
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trabajo de campo y visitas de recaudacion respectiva, se incluye en dichas herramientas el cobro
por moras que por regulacion de la Comision Nacional de Energia Eléctrica (CNEE) debe ser del
1.06% sobre saldo.

Esta debera de ser la base informativa para la elaboracion de informes presentados a los jefes de
area, direccion financiera, gerencia general, junta directiva, asi como el departamento juridico
que pueda apoyar en algunos casos en donde sea necesario y se requiera de la intervencion de los

mismos.
4.1.4 Implementacion de reportes

Las matrices informativas seran los reportes que deben reflejar el resultado trabajado por el
equipo de cobro de clientes industriales, con el apoyo del personal administrativo y operativo que
incluya datos basicos para la toma de decisiones, entre los que deben figurar, el monto de la
deuda, lo abonado, la fecha, documento soporte y porcentaje de avance, tiempo de pago,
descuentos, ampliaciones, y otros. La caracteristica de los informes debe ser en dos sentidos; uno
para integrar la informacion de cada cliente al conjunto de cuentas morosas, y el otro en el &mbito
ejecutivo para tomar en cuenta el porcentaje de avance de recuperacion de la cuenta morosa
siempre clientes industriales, tiempo de cancelacion y beneficios adicionales. Informes que deben

presentarse de forma electronica de manera quincenal, mensual, trimestral, semestral y anual.

e Otras propuestas de solucion
e Aspectos Financieros

Documentos por cobrar

Dentro de los andlisis realizado a los estados financieros presentados por la institucion, también
se pudo observar que el rubro de cuentas por cobrar clientes industriales no ha tenido variacién
significativa, pero los clientes si han aumentado en 1.5% anual en los Gltimos dos periodos
impositivos revisados, por lo que se recomienda a la gerencia, implementar el cobro de la cartera
de cuentas morosas clientes industriales, ya que segun la naturaleza de las cuentas por cobrar no

deben de exceder més de un afio, 12 meses calendario, dentro de los estados financieros.
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Estos también constituyen una medida para que la institucion haga efectiva la recuperacion de las
cuentas por cobrar clientes industriales e influya de forma positiva en sus flujos de efectivo, que
en la actualidad se ven afectados por la falta de recuperacion de los mismos. Se recomienda a la
gerencia revisar el control de las cuentas por cobrar, el cual se extraerd de sistema de computo,
que debera de ser revisado en las reuniones programadas para el equipo de cobro clientes

industriales.

Provision de cuentas incobrables
La provision de cuentas incobrables se realiza de forma adecuada al calcular el maximo que
permite la ley del 3% sobre el saldo de cuentas por cobrar, que se encuentra ajustado de manera

correcta.

e Controles internos
Creacion de expedientes detallados de los clientes fisicos y virtuales

Como parte complementaria de la propuesta principal presentada en el presente proyecto, esta
también la integracion de expedientes de cada uno de los clientes industriales de muy alto
consumo, tanto los ya existentes como los nuevos que se adhieran a los servicios que la
institucion presta. El resto se llevara un histérico virtual debido a la cantidad de clientes con que

cuenta la distribuidora.

Cada expediente debe de contener como requisitos minimos la siguiente documentacion:
a) Solicitud de instalacién y servicio
b) Fotocopia completa de DPI del representante legal
¢) Nombramiento del representante legal
d) Referencias crediticias
e) Referencias bancarias
f) Depbsito en garantia igual a 2 veces el consumo calculado de la energia que contratara,

pero a los que el consumo sea muy elevado se les solicitara fianzas.
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4.1.5 Ventajas de la propuesta

e Adecuada segregacion de funciones, mejor definicion de puesto, asignacion especifica del
personal que supervisa y verifica los resultados y la generacién de informacion confiable, con
aumento de la confianza en el control interno.

e Los movimientos en las cuentas por cobrar clientes industrailes se registran apropiadamente.

e Confirmar que la compafiia cuenta con el soporte adecuado para las cuentas por cobrar.

e Recuperacion de la cartera morosa sin cortarle la energia eléctrica al cliente.

Ademaés es adecuado que la administracion realice evaluaciones periddicas con el objetivo de
reducir riesgos a su minima expresion para descentralizar las funciones que se concentren en una

sola persona conforme el desarrollo de la entidad.

4.1.6 Induccién y capacitacion

Todo el personal involucrado en este proyecto, debe ser capacitado con el nuevo proceso de
recuperacion de cartera clientes industriales, por la persona que realizd la propuesta, para
presentar un criterio uniforme para la toma de decisiones. Se programo una reunién quincenal

para evaluar y garantizar que los criterios sigan siendo funcionales.

4.2 Avance de implementacion

Las pruebas de implementacion de la propuesta de las politicas y procedimientos de las cuentas
por cobrar clientes industriales, iniciaron en octubre 2013 sobre el 25% de las cuentas morosas
de clientes industriales para comprobar su efectividad, luego en noviembre 2013 se implemento
al 80% de las cuentas. Con la aceptacién y autorizacién del proyecto por parte de la jefatura del
departamento de Gestion de Cobro, ya se trabajo realizandolo a toda capacidad en diciembre
2013, adjuntando a dicha propuesta el manual de politicas y procedimientos de las cuentas por

cobrar clientes industriales.
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El proyecto se llevara a cabo al considerar los siguientes aspectos:
4.2.1 El Tiempo

La investigacion se realizo de julio a noviembre del 2013, tiempo que permitié realizar la

evaluacion del area critica y proponer e implementar la solucién al problema planteado.
4.2.2 Recurso humano

Se cuenta con la participacion del personal que integra el equipo de cuentas por cobrar clientes
industriales y el jefe del departamento, asi como del jefe del departamento legal. Esto con el fin
de capacitarlos a todos dentro de los procesos que corresponden al momento de realizar el cobro
adecuado de las cuentas y cumplir con el proceso ya establecido. Asi mismo el conocimiento a
una persona del &rea contable para que esté enterado de la nueva forma de trabajar para la

recuperacion de la cartera.
4.2.3 Recurso financiero

Los costos en que se debe incurrir para poder realizar la propuesta en el presente proyecto al
tomar en cuenta solo la contratacién de una persona que realice la coordinacion de las tareas

asciende a Q.6,000.00 mensuales.

El proceso de contratacion es burocratico, por lo que dicha actividad estara a cargo por el
momento, del asistente de la unidad de Recuperacion de Cartera. Las tareas no saturaran al

personal ya existente debido a una reorganizacion de trabajos.

4.2.4 Recursos fisicos

La institucién no necesita adquirir equipo de cémputo y mobiliario adecuado debido a que hay
sin uso dentro del departamento, sélo debe invertir en la contratacion de una persona para la
coordinacion del equipo de cobro e implementar la propuesta de recuperacion de cartera

planteada, las tareas no recargaran al personal.
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e Producto a entregar: Manual de politicas y procedimientos de las cuentas por cobrar clientes

industriales

El manual de normas y procedimientos para el rubro de cuentas por cobrar, hoy en dia, es una
herramienta muy valiosa para la administracion. En tal sentido que sin dicho manual, no se podra

lograr la estandarizacion de los procesos para el rubro de cuentas por cobrar.

Luego de realizado el trabajo de campo y documental, se propone a la compafiia en estudio, la
implementacion de un “Manual de politicas y politicas de las cuentas por cobrar clientes

industriales”. Se adjunta un flujograma de la propuesta.
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Gréfica No. 3
Flujograma
Distribuidora de Energia Eléctrica
Procedimiento propuesto recuperacion cuentas por cobrar clientes industriales

1.- Facturacion de clientes
2.- Pago de cliente o negociacidn

3. Analisis antignedad de saldos v movimiento
" de clientes

4 Asignacion al equipo de cobro para
" llamadas telefonicas de proximo

Asignacion al equipo de cobro para envio
j.- de notificaciones por escrito (cartas,

correos v mensajes de texto.

Asignacion a técnico de campo, ruta de
" cobro para visita a inmushle.

7.- Corte de energia eléctrica
3.- Reconexion del servicio

_ Retiro del equipo de 1a distribuidora por
" falta de pago

Instalacidn de equipo de medicion de
10. energia eléctrica

11. Baja del cliente en sistema v fin del proceso

12. Fin del proceso

Inicio
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Fuente: Elaboracion propia.
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DISTRIBUIDORA DE ENERGIA ELECTRICA

Manual de politicas y procedimientos de las cuentas por

cobrar clientes industriales
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INTRODUCCION

El presente manual es un documento elaborado en forma sistematica e indica las actividades a
cumplirse por los trabajadores del departamento de Gestion de cobro y encargados de
administrar las cuentas por cobrar clientes industriales, quienes tendran estrecha relacion con los

usuarios de la empresa con el fin que se mantengan solventes en sus pagos.

Este documento contiene los procedimientos basicos y politicas de cobranzas para registrar los

ingresos a la empresa.

Elaboro: Reviso: Autorizé:
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OBJETIVOS

El principal objetivo que se lograra con la implementacion del manual es:

Establecer los lineamientos metodoldgicos para el manejo de las cuentas por cobrar clientes
industriales de la empresa. Este constituye un instrumento idéneo para suministrar informacion
de los procedimientos involucrados, en el registro y control de dichas cuentas que se generan al

facturarles a los clientes, y que centralizan su cobro en el area de cuentas por cobrar.

Elaboro: Reviso: Autorizé:
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Para efectuar el procedimiento de cobro la empresa debe contar con una persona designada para
coordinar dicha funcion y un sistema establecido que toma en consideracion las siguientes

politicas y procedimientos:

1. Control de vencimiento de créditos
e Analisis por antigiiedad de saldos

e Andlisis detallado del movimiento del cliente

2. Llamadas telefénicas a cliente de alto consumo
e De proximo vencimiento

e De cobros

3. Notificaciones por escrito
e Envio de cartas de cobro
e Envio de mensajes de texto a celular

e Envio de correos electronicos

4. Visitas de cobro a clientes
e Recordatorio del vencimiento en forma verbal
e Entrevista con el encargado de pagos

e Entrevista con el funcionario que autoriza los pagos

Elaboro: Reviso: Autorizé:
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5. Corte de energia
e Corte

e Retiro equipo de medicion

6. Negociacion de pagos
e Sugerir al cliente el pago parcial

e Planteamiento de un plan o convenio de pago

7. Procedimiento judicial

e Traslado de cuenta a despacho de abogados

8. Generalidades de crédito a los clientes industriales

1. Control de vencimiento de créditos
Revision periddica de vencimiento de créditos, a cargo del asistente de la unidad de
recuperacion de cartera, se extraera un archivo Excel del sistema el cual contendra el detalle de
los clientes industriales que tengan 1 0 mas meses deuda. Esta informacion se utilizara para:

e Revision semanal de vencimientos

e Informes detallados sobre vencimientos

Analisis de la cartera por antigiedad de saldos, a cargo del asistente de la unidad de
recuperacion de cartera, el cual tendra como fin tomar en cuenta todos aquellos clientes que

tienen un 2 mes facturado para iniciar la gestion de cobro, se hara un control para reportar a la

Elaboro: Reviso: Autorizé:
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la jefatura del departamento de Gestion de Cobro:
e Reportes mensuales

e Informes sobre andlisis por antigliedad de la cartera

2. Llamada telefdonica de satisfaccion del cliente

Esta Ilamada debe hacerse con el fin de indagar sobre la satisfaccion del servicio al cliente en el
proceso de facturacion y recordatorio de la acumulacion de deuda. Este procedimiento se hara
de la siguiente manera a los clientes industriales:

e Se tomarén los clientes segun calendario de lecturas, que fueron leidos la semana
inmediata anterior, la politica de llamadas se les aplicara a los clientes que posean los
datos necesarios en sistema (numeros telefénicos) y se realizard a los que posean 2
meses facturados.

e Habréa colaboracion de las unidades de corte y reconexion, y recuperacion de cartera para
realizar las llamadas, se tomaran el nimero total de clientes de esa semana y se le
repartirdn a los empleados, las llamadas se controlaran con el documento de Anexo 2.

e Luego se llevara control de los clientes industriales que cancelen, para descartar los que

paguen y enviar al procedimiento de la siguiente politica a los que continllen morosos.

3. Notificaciones por escrito
En esta politica de cobro se encuentran varios procedimientos a efectuar, se describiran del
menos efectivo al mas efectivo. Se aplicara este procedimiento a los clientes con 2 0 mas meses

facturados:

Elaboro: Reviso: Autorizé:
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Envid de cartas de cobro, estas cartas se enviardn con mensajeria a los clientes que no
tengan ningun dato para su localizacion a distancia, via celular o correo electronico. Se
imprimiran todos los lunes por la mafiana para enviarlos desde ese mismo dia a la ruta de
entrega de las mismas.

Envio de mensajes de texto a celular, se hard programacion del envio de mensaje a los
clientes que contintien con saldo moroso. Se enviaré este proceso los dias martes, el cual
estard a cargo de un oficinista quien ingresara los datos de los clientes industriales que
tengan 2 0 mas meses deuda, para su envio automatico de recordatorio de saldo y
proximidad de corte. (Ver anexo No. 5)

Envio de correos electronicos, se realizara una programacion los dias miércoles para el
envio de correos a los clientes que cuenten con este dato en el sistema. Luego de ser
programados, el programa los enviard en forma automatica el dia jueves a las 06:00 am.,
se incluira el aviso de corte y la factura. (Ver anexo No. 5)

Al final como medida de control se verificara la recepcion de los recordatorios, en el caso de

envio de cartas seria la firma de recibido por parte del cliente, y con los mensajes y correos

electrénicos se confirmara con el programa con el que se enviaron.

Elaboro: Reviso: Autorizé:
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4. Visitas de cobro a clientes

Se realizara visita a los clientes morosos, asignar a una persona que visitara los inmuebles, todo
programado conforme al calendario y rutas de lectura. Se les entregara de nuevo la factura como
recordatorio, con la fecha de corte de energia eléctrica impresa. Aqui mismo se hablara con el
encargado de pago, o funcionarios a cargo, para que cancelen la deuda, si no realiza pago total o

parcial de la deuda se enviara a corte.

Si un cliente considerado como incobrable se acerca a cancelar lo adeudado, si no esta en
disponibilidad de cancelar la deuda total, se le ofrecera un descuento del 5 al 15% de lo

adeudado.

5. Visita por corte de energia
Luego de la visita de cobro, si el cliente no cancelara la deuda, se realizara el corte de energia
eléctrica, para lo cual se le entregaré al cliente una boleta, en la cual indica el proceso a seguir

en caso no cancela la deuda mas el valor de la reconexién (Ver anexo No. 6)

Retiro equipo de medicién

Al transcurrir el tiempo estipulado en la boleta que se le dejo al cliente (ver parrafo anterior). Se
procedera a efectuar el retiro del equipo que le proporcionaba energia eléctrica al cliente, para lo
cual se le entregara al cliente una boleta de Requerimiento de cobro. (Ver anexo No.7)

Se verificara si las boletas de requerimiento de cobro fueron firmadas por el consumidor, o

encargado de la cuenta.

Elaboro: Reviso: Autorizé:

71




Distribuidora de Energia | Fecha 30 de noviembre de 2013
Eléctrica Pagina 9 De 16

6. Negociacion de pagos

En cualquiera de las etapas anteriores, si el cliente no puede cancelar la totalidad de la deuda, se

le sugerira acercarse a oficinas de la distribuidora de energia eléctrica para realizar cualquiera de

las siguientes opciones:

Pago parcial, el cual constituye el abono a un mes, sin responsabilizar al cliente de
cancelar lo que adeuda. Este pago no protegerd de corte al cliente, si en dado caso
acumula deuda.

Convenio de pago, con este documento se le responsabiliza al cliente de pagos sucesivos
e iguales, por la cantidad de meses que se le autoricen. Adicional a esto tendra que
cancelar la facturacion mensual que el cliente consumo en los meses del convenio. Este
documento protegeréa de corte al cliente, peso si en algin momento no cumple con lo
convenido, el sistema le desactivara la proteccion, siempre bajo el control del oficinista a

cargo.

7. Proceso judicial

Si el monto adeudado por el cliente es considerablemente alto, este debera ser iniciado por el

abogado de la empresa o el despacho que se encargara del cobro de la cartera morosa después de

haber agotado el cobro administrativo. El abogado realizara lo siguiente:

Llamadas de cobro del abogado, realizara al namero telefénico que el cliente tenga
registrado en el sistema.
Documentacion del proceso judicial, simultdneamente se realizara la documentacion

legal para el cobro respectivo.

Elaboro: Reviso: Autorizé:
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Informe periddico sobre el proceso judicial

El encargado de créditos debera mantener un estricto control sobre los expedientes de la clientes
morosos que se encuentren en proceso judicial que le hayan sido entregados al bufete de
abogados encargado del proceso de las cuentas morosas, y debe solicitar a través de un informe
mensual, sobre el avance de cada proceso al Gerente Comercial y al jefe del departamento de

Gestion de Cobro.

8. Generalidades de crédito a los clientes industriales

Dentro de las politicas de crédito, es conveniente que se implemente un método de evaluacion
para que todos los créditos lleven el mismo criterio.

e Limite de crédito, el cual serd de 3 meses deuda que le provocara el corte de energia
eléctrica, y se enviaran avisos preventivos desde que le facturen al cliente el segundo
mes.

e Condiciones de pago, se establecera con el cliente a través de debito automatico, pago en
los bancos en linea, o por medio de cheque en las instituciones bancarias del pais.

e Convenio de pago, en caso el cliente no pueda cancelar la deuda se acercara a la empresa
ofreciéndole pago mensuales iguales hasta por un maximo de 6 meses, en conjunto debe
cancelar la facturacion mensual del consumo de energia eléctrica.

e Pagos parciales, en dado caso el cliente no pueda pagar la deuda, se le recibira el pago de
una parte de la misma, se advierte que dicho pago no lo protegera de corte, solo es un

abono a cuenta.

Elaboro: Reviso: Autorizé:
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Cheques rechazados, se enviara un aviso al cliente del rechazo del pago por parte de los
bancos para que agilice su pago y evitar el corte.

Registros, se llevara un record de cada cliente

Cuando contraten servicio nuevo los clientes, se solicitard un deposito en garantia igual a
2 veces el consumo calculado de la energia que contratard. Pero si el consumo es muy

elevado se les solicitara fianza.

Para las generalidades del cobro oportuno de las cuentas por cobrar clientes industriales, se

establece el siguiente conjunto de procedimientos que sera de aplicacion general para todos los

clientes:

Toda cuenta después del primer dia del mes de no recibir el pago respectivo, se
considerara vencida asi lo indica el contrato que firmaron ambas partes.

El encargado de la recuperacién de la cartera de clientes sera de cobros también, y
debera estar en contacto con los clientes.

A los 5 dias de atraso en el pago, después de la 2da. y 3ra. facturacion, se le dara un
informe a la jefatura del departamento de Gestion de Cobro para que autorice si el cobro
se hace por medio de visita al cliente.

Si el saldo tiene 60 dias de atraso, la persona encargada visitara al cliente para avisarle

del corte de energia eléctrica en caso no cancele la deuda.

Elaboro: Reviso: Autorizé:
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Instrucciones para el uso del manual

El manual es de aplicacion general para la realizacion de negocios de servicios al crédito y debe

observarse para las cuentas por cobrar clientes industriales.

El manual debe analizarse y actualizarse cada seis meses por el Jefe del departamento de
Gestion de Cobro y el jefe de la unidad de Recuperacion de cartera, quienes deben realizar una
evaluacion de los cambios o nuevas modalidades de la empresa, aplicas nuevas politicas y
procedimientos segun las necesidades de la misma y tomar en consideracién las sugerencias y

observaciones que se emiten por los diferentes funcionarios de todas las areas relacionadas.
Los departamentos y unidades que intervendran en este procedimiento seran las siguientes:

Departamento de Gestidn de cobro.
e Unidad de recuperacion de cartera.
e Unidad de corte y reconexion.
Departamento financiero

Departamento juridico

Los documentos que se utilizaran son:
Facturas.

Liquidaciones de cobros.

Tablas de amortizacion

Estados de cuenta.

Elaboro: Reviso: Autorizé:
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Los reportes que se generaran en el proceso seran:

Reporte semanal de cobro (Ver Anexo No. 3)

Reporte mensual de cobro (Ver Anexo No. 4)

Medidas de control

Para salvaguardar esta parte del activo corriente y para el maximo aprovechamiento de los

recursos econdmicos de la empresa, se establecen las siguientes medidas:

Controlar en forma constante y adecuada, que se cumplan las normas y términos de
crédito y las politicas de cobranza.

Controlar que toda la documentacién de soporte de las cuentas por cobrar clientes
industriales sea confiable.

Controlar que se cumpla la correcta segregacion de funciones.

Mantenerse alerta para prevenir el manejo de cuentas morosas.

Realizar las consultas que sean necesarias en las paginas de Internet que se dediquen al
control del riesgo crediticio, para mantenerse actualizados.

Velar porque se revise y ajuste cada afio el monto de la reserva para cuentas incobrables
que debe ser el 3% del saldo total de las cuentas por cobrar, segln lo indica el articulo
21, inciso 20, tercer parrafo del Decreto No. 10-2012, Ley de Actualizacién Tributaria

Libro I, del Congreso de la Republica de Guatemala.

Elaboro: Reviso: Autorizé:
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Funciones y responsabilidades para el control y manejo de la cartera de clientes

Asistente de cuentas por cobrar clientes industriales

El asistente de cuentas por cobrar clientes industriales debe tener experiencia en el control y

manejo de la cartera de clientes, bajo su responsabilidad estaran solo las funciones relacionadas

con el control y manejo de las cuentas por cobrar clientes industriales, demostrar que es

efectivo, eficiente y oportuno y bajo ninguna circunstancia, podra manejar efectivo. Tendra bajo

su responsabilidad las funciones siguientes:

Verificacion del registro correcto en el sistema de cuentas por cobrar clientes
industriales.

Custodia del expediente fisico de los clientes, los cuales se resguardaran en un lugar
adecuado ubicado en el edificio central de la distribuidora de energia eléctrica.

Revisar en forma periddica la documentacion de soporte de las cuentas por cobrar
clientes industriales.

Velar porque se cumpla la correcta segregacion de funciones, en las actividades a
llevarse a cabo para la recuperacion de cartera, para no cargar a los trabajadores en sus
atribuciones.

Cuidar que los empleados que se relacionan con el control y manejo de cartera, lo
realicen de manera adecuada y conforme a los controles y politicas que se han
presentado en el presente manual.

Verificar que se le de seguimiento al cobro de saldos que se encuentren atrasados, para

evitar el manejo posterior de cuentas incobrables.

Elaboro: Reviso: Autorizé:
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Estar en comunicacion con el contador para:

a. Verificar que la reserva para cuentas incobrables esté de acuerdo con lo que establece
la ley, siendo esto un efecto fiscal.

b. Verificar que la existencia de deudores incobrables se operen en la contabilidad.

Oficinista encargado de cobros

Es el empleado encargado de apoyar la funcion de cobranza y sus actividades seran:

Asegurarse que la entrega de facturas sea efectiva a todos los clientes cada semana, por
medio de un muestreo se realizaran llamadas telefonicas.

Programar en el sistema el envio de correos electronicos automaticos a todos los clientes
que estén en atraso de pago. Esto se realizara al utilizar el reporte de analisis de deuda,
los cuales se ingresaran en un proceso especial que enviara correo miércoles y jueves.

Asignar ruta de cobro al técnico designado para realizar el cobro visitando a los clientes.

Revisar el reporte emitido por el sistema, donde se refleja las cuentas que pagaron y las que

estén en atraso, se espera una recuperacion con los correos enviados.

Al final de la jornada, dejar programado los procesos de andlisis deuda en el software
con el que se cuenta para verificar los saldos.

Entregar la correspondencia necesaria para la correcta realizacion de la funcion de
cobranza.

Elaboro: Reviso: Autorizé:
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Registro de cuentas incobrables

Al final de cada periodo contable se debe estimar el importe de las cuentas incobrables para

obtener una cifra razonable que aparecera en el estado de resultados. Cuando algunas cuentas de

clientes adquieran carécter de dudosas o incobrables, se deben disminuir para que los saldos de

clientes estén acorde al que se presenta en los estados financieros. ElI importe del estado de

situacion financiera se ajusta al utilizar la cuenta de estimacion de cuentas incobrables, de

naturaleza acreedora, este proceso es necesario para cumplir con el registro del gasto deducible

que permite el Decreto No. 10-2012, Ley de Actualizacién Tributaria, libro I del Congreso de la

Republica de Guatemala. La NIIF para Pymes permite esta reserva sin porcentaje limite, pero

los gastos se deben registrar en el periodo.

Elaboro: Reviso:

Autorizé:
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documentacion

Revisién de procedimientos en la
empresa
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Disefio de procedimientos de
control

Elaboracion de informe Final

Entrega de informe Final
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Conclusiones

El proceso de cambio en el manejo de cuentas morosas en su conjunto, no se pueden
desvincular de las politicas publicas y del plan estratégico en el area de distribucion de
energia eléctrica. En este &mbito debe contemplarse los aspectos sociales, (area urbana y

rural), politicos-econdmico (empresarios y trabajadores) y culturales.

El escaso desarrollo en el control interno y administrativo de las cuentas por cobrar a
clientes industriales, ha provocado falta de informacion detallada, verificable, confiable
y oportuna para la toma de decisiones.

Se comprobd que no existen politicas y procedimientos escritos para el manejo y control
de cuentas por cobrar clientes industriales. Esta situacion se convierte en una de las
principales causas para no contar con informacion confiable y oportuna, para establecer

acciones para la recuperacion de los créditos de una manera eficiente.

Es necesario que la distribuidora cuente con una guia o instrumento practico que contenga
los pasos generales necesarios para fortalecer el control interno y obtener el mayor

provecho a las herramientas tecnoldgicas que posee.
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Recomendaciones

1. Todo el proceso de implementacion de la propuesta de cambio, transformacioén o
modificacion del manejo de la cuenta morosa, debe contemplar los aspectos legales
establecidos actualmente, tanto en la parte administrativa y financiera como en la
operativa. Debe ademaés, establecer con claridad los procesos y pasos a seguir, para lograr
una aprobacién integral, que contemple las politicas publicas de las areas econdmica,

social, politica y ética-moral.

2. Desarrollar politicas y procedimientos para el control de las cuentas por cobrar a clientes
industriales, para contar con informacion detallada y oportuna para la toma de decisiones
de este tipo de rubro.

3. Cumplir con la implementacién politicas y procedimientos por escrito a las cuentas por
cobrar clientes industriales, las cuales tendrdn como objetivos establecer los lineamientos
que se aplicaran a las cuentas de alto consumo energético. Con seguimiento de la jefatura

de la unidad de recuperacion de cartera.

4. Implementar el manual de procedimientos y politicas de cuentas por cobrar clientes
industriales para fortalecer el control interno y asi evitar seguir perdiendo clientes, asi
también establecer con la gerencia los recursos necesarios y ademas incluir en las
decisiones la relacion interinstitucional con el sistema bancario, para que estos Gltimos

sepan que a los clientes de alto consumo se le extenderan documentos especiales de pago.
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Anexo No. 1

Matriz FODA

A continuacion se presenta la matriz que se formo derivado del estudio efectuado en la distribuidora de energia eléctrica

FORTALEZAS

minoristas.
- Suficiente recurso econémico
- Estructura organizacional adecuada.

- Unica empresa distribuidora de energia eléctrica para el cliente

DEBILIDADES
Deficiencia en la comunicacion interna de politicas.
Burocracia en la contratacién de personal nuevo.
Alta rotacion de persona por salarios poco competitivos.
Mantenimiento correctivo de los equipos.
Politicas verbales, no por escrito.
No se cuenta con politias y procedimientos definidos por
escrito, en el area de cuentas por cobrar clientes industriales.

OPORTUNIDADES
- Expansién continda por ser un servicio de primera necesidad

- Oportunidad de ampliarce como empresa generadora de
energia eléctrica.

AMENAZAS
Intereses politicos para conformar de nuevo la empresa como
estatal.
Clientes industriales de alto consumo, que no cancelan la
deuda.




Anexo No. 2
Verificacion de saldo de la cuenta por cobrar

Distribuidora de Energia Eléctrica
Formulario de Control de llamadas a clientes

Llamada de confirmacion de saldo Observacién

No. De contrato:
Fecha:
Hora:

Llamada de confirmacion de saldo Observacion

No. De contrato:
Fecha:
Hora:

Llamada de confirmacion de saldo Observacién

No. De contrato:
Fecha:
Hora:

Llamada de confirmacion de saldo Observacién

No. De contrato:
Fecha:
Hora:

Llamada de confirmacion de saldo Observacion

No. De contrato:
Fecha:
Hora:

Llamada de confirmacion de saldo Observacién

No. De contrato:
Fecha:
Hora:

Llamada de confirmacion de saldo Observacion

No. De contrato:
Fecha:
Hora:

Fuente: Elaboracion propia

87




Anexo No. 3

Cartera morosa clientes industriales

Distribuidora de Energia Eléctrica
Reporte de cartera morosa

Mes:

No. DE CLIENTE

FECHA
DOCUMENTO

FECHA DE
VENCIMIENTO

MESES
DEUDA

SALDO

% DE
RECUPERACION

Elaborado por:
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Anexo No. 4

Reporte sistema comercial partidas abiertas

Descripcion
\ Dias

30

60

90

180

365

> DE 366

Total

Deudores
Particulares

0.00

Deudores
Industriales

0.00

O© 00 NO Ol WN K-

N e O
~A WOWDNPE O

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00
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Anexo No. 5

Formato Correo electrénico

Guatemala miércoles,  de de 2013.

Estimado Cliente:

Cordialmente le saludamos, y por este medio deseamos hacer de su conocimiento que en su
cuenta con correlativo No. y contador No. , Se emitira orden de corte debido a
la acumulacién de deuda, por lo que adjunto le enviamos copia de su factura para que pueda
realizar el pago correspondiente, evitando asi la suspension del servicio.

En caso de duda respecto a su saldo, por favor contactar a Distribuidora de Energia Eléctrica al
teléfono 2277-7777.

Sin otro asunto en particular a tratar, me suscribo de usted.
Atentamente,

Departamento Gestion de Cobro

Mensaje de texto

De DEESA: Su cuenta correlativo y contador con deuda de Q.0,000.00, tiene
orden de corte parael _/ / . Dudas al 2277-77717.
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Anexo No. 6

AVISO DE CORTE

Estimado cliente: Contador No.

Por medio de la presente le comunicamos que el dia de hoy de de20
le hemos visitado para suspender el servicio eléctrico. Le informamos que cuando se suspende el
servicio por falta de pago, se actualiza la garantia de pago, de acuerdo a lo que autoriza el Articulo
94 “Garantia de Pago” del Reglamento de la Ley General de Electricidad.

Ademas es importante informarle que dentro de las politicas de Distribuidora de Energia Eléctrica
esta indicado que si la deuda existente y la reconexién no son canceladas en el periodo de un mes a
partir del dia de hoy, Distribuidora de Energia Eléctrica se reserva el derecho de realizar el retiro
definitivo del servicio y recogera el equipo de medicién y demas accesorios de su propiedad, se
aplicara el deposito de garantia de suministro existente para cubrir en forma parcial o total el saldo
pendiente y se rescindira el contrato existente.

En caso de que su servicio sea rescindido, para requerirlo nuevamente debera presentar todos los
requisitos vigentes de un nuevo contrato y pagar la garantia de suministro correspondiente. En
caso de duda con gusto le atenderemos en Teleservicio: 2777-777.
Atentamente,

Departamento de Gestion de Cobro
NOTA
Para que la distribuidora pueda informarle sobre temas importantes y de interés sobre su servicio
eléctrico, favor de actualizar sus datos de correo electrénico, nimero de teléfono domiciliar y
celular en una agencia de atencion al cliente o al mismo namero de Teleservicio: 2777-777.
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Anexo No. 7

REQUERIMIENTO DE COBRO

Guatemala, de 2013.

Sefior (Sra) (Srita)
Nombre
Direccién

Estimado Cliente:

Por este medio le informamos que el dia de hoy estamos retirando su contador No. , debido
al incumplimiento de pago de las facturaciones mensuales de su servicio de Energia Eléctrica, que se
identifica con el Contrato Correlativo No. , el cual al dia de hoy presenta un saldo de Q

Este monto podra incrementarse por cargos moratorios y facturacion final al momento
rescindir el contrato.

Le agradecemos solventar esta deuda a la mayor brevedad, para evitar inconvenientes en su record
crediticio, ya que Distribuidora de Energia Eléctrica es una referencia comercial.

En caso de duda o de requerir mas informacion, le agradecemos contactar a nuestro Teleservicio al 2777-
7777, disponible las 24 horas del dia y los 365 dias del afio.

DATOS RECEPCION DE LA NOTIFICACION

Atentamente, NOMERE
FECHA Y HORA CLIENTE SE NEGO A FIRMAR [ ]
FIEMA TELEFONO:

Departamento de Gestion de Cobro
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