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INTRODUCCION

En el presente estudio se desarrclla el trabajo de gradua-
ci6én denominado: "ESTUDIO Y DISENO DE SISTEMAS ADMINISTRATIVOS
DE APOYO A NIVEL INSTITUCIONAL DE LA COMISION EJECUTIVA HIDROE-
LECTRICA DEL RIO LEMPA-CEL", especificamente en la Seccidn Cuen
tas por Cobrar del Departamento Comercial y Seccifn Intendencia
del Departamento de Servicios Generales. Este trabajo se desa-
rrolla en once Capitulos, en el Capitulo I se describen las ge-
neralidades de la Institucidn, tal como la historia, objetivos
y organizaci®n. También se describen la teoria de sistemas admi
nistrativos, metodologia y técnica empleada.

Para facilitar la comprensi6n de éste trabajp, se ha consi
derado conveniente, desarrollar el estudio de ambas secciones -

por separado, cuyo contenido se iniciard desde la situacifn ac-

. tual hasta el plan de implementacién del Disefio Propuesto.

En los Capitulos II y VII, se describe la situacidn actual
v diagndstico de las Secciones en estudio. La situaci6n actual
se enmarca en las fases del proceso administrativo: Planeacién,
Organizacidn, Direcci6n y Control. Para elaborar el diagnbstico
de la situacidn problemdtica que adolecen las Secciones en cues
tidén, se aplica la Técnica Ishikawa (Espina de Pescado).

Los Capitulos III y VIII, comprenden la generacibn, evalua
cién y seleccién de alternativas de solucibén a la problemética
detectada en las Dependencias en estudio. Para lo cual se em -
plea la metodologia del "Modelo Basico optimizante del ‘Anillo -
Abierto", ésta metodologia establece una serie de pascs l6gicos
y- sistemdticos para determinar la mejor alternativa de solucidn
a los problemas que adolecen las Secciones.

En los capitulos IV y IX, se desarrollan los disenos pro —:
puestos para las Secciones Cuentas por cobrar e Intendencia. El
Disefio para la Seccidn Cuentas por Cobrar, comprende basicamen-
te los controles administrativos, nuevos procedimientos, plani-

ficacién de las actividades y propuestas de politicas y normas.



e

Con este disefio se estableceri un mejor control en la gestién de
cobro y recuperacibn de la mora facilitando la toma de decisio-
nes y acciones para un mejor funcionamiento de la Seccifn.

El Disefio para la Secci6n Intendencia, comprende los Manua-
les de Organizacibn y de Procedimientos; asi como la propuesta -
de Politicas y Normas qué constituyen la soluci6n a la problemé-
tica detectada en la fase de diaghSstico.

En los Capitulos V y X, se elabora el respectivo andlisis -
organizacional y plan de implementacidtn de los sistemas propues-

tos, en los cuales se 1dent1f1can y definen los tipos de resis -

tencia gue el personal puede ofrecer al implementar los nuevos -

.31stemas, se han desarrollado las respectivas estrategias para -

eliminar o minimizar la resistencia que ofrezca el personal, pa-

ra introducir con éxito la implementacién, tambi&n se proporcio-

nan los aspectos fundamentales para preparar sicolb6gicamente al
personal para que acepten el presente y-fdtuIOS cambios que deman
de el desarrollo de ambas secciones.

También_ée'definen las actividades bédsicas y se asignan fun
c%pnes a los resbonsables'de llevar a cabo el plan de implementa
cién, Se determinan el" tiempo y los costos incurridos en la eje-
cu010n de las actividades de implementacidn.

En los Capitulos VI y XI, se presentan las respectivas con-
clusiones y recomendaciones de los sistemas propuestos. -

Y finalmente se elaboran las conclusiones y recomendaciones

generales del presente estudio.

ii
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OBJETIVOS

GENERALES: ' - :
Disefiar los Sistemas Administrativos, que contribuyan a so-
lucionar la problemdtica detectada en la fase de DiagnSsti-

co para la Seccibn Cuentas por Cobrar e Intendencia median-

te el uso racional de los recursos.

Realizar el andlisis organizacional gue permita implementar
con é&xito los sistemas propuestos, para las Secciones Cuen-

tas por Cobrar e Intendencia.

ESPECIFICOS

Elaborar el diagnfstico de la situaci6n actual de las Sec -

ciones Cuentas por Cobrar e Intendencia.

Disefiar los controles administrativos a la Seccidn Cuentas
por Cobrar, que permitan establecer un mejor control de la
gestidn de cobro y la recuperacién de la mora; asi como fa-
cilitar la toma de decisiones y acciones necesarlas para un

mejor funcionamiento de la seccifn.

Disenar los ManuaieSide Organizacitn y de Procedimientos;

~asi como-la propuesta de politicas 'y normas para dar solu -

cidn a la problehatica detectada en la Seccién Intendencia.

Determinar el costo 1ncremental en 1nver516n y operacioén de

los sistemas propuestos.

Realizar el andlisis organizacional para facilitar la imple

mentacién .de los nuevos sistemas.

Determinar el costo de los recursos a emplear en la ejecu -
ci6én de las actividades del plan de implementacidn de los -

sistemas propuestos.

iii
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ALCANCES' Y LIMITACIONES

ALCANCES:

El estudio de la Seccién Cuentas por Cobrar, comprenderd -
basicamente el disefio de los controles administrativos y -
las politicas y normas que permitirédn mejorar la gesti6n -

de cobro y recuperacidn de la mora.

El estudio de la Secci6n Intendéncia comprenderd el disefio

de los manuales de organizacidn y de procedimientos, asi -

. como la propuesta de politicas y normas que permitan un me

jor funcionamiento de la Seccidn.

LIMITACIONES:  ° . ' -

Adaptacién del grupo encargado de realizar &éste trabajo, al

tiempo dispbnible del personal de las Secciones Cuentas por

cobrar e Intendencia.

Informaci6én limitada por parte del personal de las Unidades

en estudio.

El Disefic del Sistema de Control Administrativo para la Sec
ci6n Cuentas por Cobrar no comprende el desarrollo del Soft

ware o desarrollo de programas.

Resistencia del persconal para aceptar los cambios que gene-

ran la implementacién de los sistemas propuestos.

iv



JUSTIFICACION

Llevaf a cabo un estudio administrativo en una empresa o parte
de ella es una necesidad, ya que permite conocer el funcionamien
to de la misma. Es decir, descubrir las causas que originan las
fallas administrativas, lo cual viabiliza corregirlas o tomar -

con la prudencia del caso las medidas que mejoren tal situacidn.

“

El presente trabajo se realiza en la Institucidn CEL, especi

ficamente en las Secciones Cuentas por Cobrar e Intendencia.

La Seccidn Cuentas por Cobrar depende del Departamento Comer
cial, es la encargada de efectuar el cobro del servicio eléctri-
co a los usuarios, en &sta Seccidn, existe dificultad para con -
trolar a los usuarios insolventes en el pago del Servicio Elec -
trico, por lo cual urge de los controles administrativés que con
tribuyan a mantener un efectivo control en la cbbranza, que per-
mita tomar las decisiones y acciones necesarias, para disminuir
significativamente la mora acumulada de los usuarios y mejorar -
el funcionamiento de la Seccidn para que logre los objetivos -

asignados.

La Seccldn Intendencia depende del Departamento de Servicios
Generaies, es la encargada de proporcionar los servicios de ca -
récter general, a todas las dependencias de Oficina Central que
lo requieran. Existe inconformidad en las dependencias que reci-
ben los servicios, ya que estos son deficientes por no brindarse

con la prontitud regquerida, por lo cual la Seccidn Intendencia -



urge de una administracidn acorde a sus necesidades y desarro -
llo, para mejorar el pré&stamo de los servicios y lograr satis -

factoriamente los objetivos que se le han encomendado.

Por lo expuesto anteriormente, la realizacidn del presente

trabajo se justifica.

vi
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CAPITULO 1
GENERALIDADES DE LA EMPRESA Y DEL ESTUDIO

1.1 GENERALIDADES DE LA INSTITUCION CEL

) 1.1.1 HISTORIA DE LA ENERGIA ELECTRICA Y CREACION DE CEL

La energia eléctrica en El Salvador, tiene su origen a par
tir de 1,882, después de hacer grandes esfuerzos, es que apare-
cen las primeras empresas a brindar éste servicio. Iniciandose
de ésta forma, nuevas perspectivas en le progreso del pais.

La energia eléctrica era producida por pequehas centrales
hidroeléctricas, de diesel o de vapor,ubicadas cerca del lugar
de consumo, lo cual did origen a las actividades productivas re
lacionadas con la misma.

Los usuarios obtenian el servicio de energia eléctrica, -
previa autorizacitn del Poder Ejecutivo o de las Municipalida -
des, a través de contratos, en los cuales se establecian la du-
racién v las tarifas a cobrar.

Al considerar a la energi% eléctrica, como un s ervicio de
utilidad pfiblica, el gobierno exonerd de impuestos de cualquier
naturaleza a las compafiias existentes o por establecerse, para
que imporﬁaran magquinaria y equipo necesario para su instala -
cidn .y fomentar asi su produccidén. 1/ -

Aflos mas tarde surge la Compafiiia de Alumbrado Eléctrico de
San Salvador, con la cual el gobierno también celebrd diversos
contratos de servicio. Esta empresa progresd grandemente a tal
grado que se le considerd como la empresa més formal e importan
te.

En 1,911 surge el primer programa serio de gohierno que -
contenia precisamente la electrificacidn,con miras a la utiliza

cién de los recursos hidriulicos del Rio Lempa, pero todo quedd

1/ Contrato celebrado por el gobierno y el Sr. Stanley Mcnider aprobado por
el Poder Ejecutivo-el 6 de octubre de 1,882.
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finicamente en proyecto, debido al derrocamiento del Gobierno del

Presidente Manuel Enrique Araujo.

En 1,923 vuelve la idea de electrificaci®n en nuestro pais,
se hicieron los primeros estudios y proyectos que denotaban en -
cierta forma la seriedad del caso, pero a pesar de su aparente -
formalidad, éstos desaparecieron dado al ambiente de inseguridad
gue rodeaban a &stos gobiernos, adem&s de que no contaban con el
poder politico necesario para realizar obras.

En é€sta época la produccitbn y distribucifn de la energia -
electrica, no habia sido sometida a la legislacidn, ya que era -
cnsiderada como un abastecimiento a través de empresas que adqui
rian autorizacitn del Poder Ejecutivo o0 de la Municipalidad. EI1
31 de diciembre de 1,935 se promulga la Ley de Servicio Eléctri-
co 2/. Mediante &sta Ley se declar$ de utilidad pfiblica todas -
las obras de produccién, transmisibén y distribucibén de la ener -
gia eléctrica, reglamentidndose ademas los usos de cascadas, rios,
lagos y estanques de toda la Repidblica.

En el transcurso de los afios la electrificacién en gran es-
calalsgguia siendo un sueno para los salvadorehos y es asi, como
el 25 de junio de 1,945 el Ing. Rafael E. Lima, pronuncié una -
conferencia sobre "La electrificacidn nacional de El1 Salvador en
sus aspectos técnicos y sociales” 3/.

En uno de sus parrafos decia: "La pobreza de nuestro pueblo
es una cortapiza para la industrializacién del pais. Tan necesa-
rio, si no mas que la electrificacidn, es la necesidad de elevar
el nivel de vida de los trabajadores y del pueblo. La elevacidn
de los salarios se impone para que todo el proletariado se con -
vierta en consumidor". Mas adelante en su conferencia el Ingenie
ro Lima expone clara y formalmente, todo lo referente a la elec-
trificacibén, asi como también los aspectos técnicos, econémicos,

politicos y sociales que se derivan al realizar ésta clase de -

2/ Diario Oficial No. 4, Tomo 120, 6 de Enero de 1,936.

3/ Obra Citada pagina No. 2
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proyectos.

El Ingenilero Lima coﬁ'sﬁ conferencia despertd el interés -
d; la electrifiqacidn llevandose a cabo una discusidn de ‘los as
pectosAtécnicésuy naturaigs; implicitos en la obra; al grado -
dque motivé a la creacidn de la ComisiSn Ejecutiva Hidroeléctri-

ca del Rio Tempa.

La Comisi6n Hidroeléctrica del Rio Lempé, se creo bajo el
decreto del Poder Ejecﬁtivp de la Repiiblica' de EI Salvador, a -
los 3 dias delmes de octubre de 1,945;‘ Con el propésito de es-
tudiar la factibilidad de aprovechar el recurso Hidroeléctrico
del'Rio Lempa, a fiﬂ de llevarse a cabo una electrificacitn na-

c1onal que fomentara el desarrollo 1ndustr1al y el progreso eco

. némico del- pais.

E1 26 de diciembre dé‘l,945,-mediantg Decreto Legislativo

No. 283, el servicio de energfa eléctrica fué declarado de uti-

-lidad pfblica; y:para noviémbre de 1,946, ya se contaba con el

primer informe sobre programas de trabajo Y Organizaci6n de la

comisidn en el cual el Ing Lima era Pre51dente.

Pero es hasta el ano 1,948, cuando se le a31gna el'carac -

ter de Institucidn auténoma de servicio piiblico, al comprobarse

la factibilidad y la necesidad de aprovechar los recursos hi -

drdulicos del Rio Lempa.

Es asi como se le asigné el desarrollo, conserva016n, admi

nlstrac16n y utilizacidn de los recursos hidré&ulicos del Rio -~

_Lempa y de otros que pudleran conectarse a este.

A partlr de esta fecha,_la Ley de. organizacidn de la CEL,
ya como una corporacifn autdnoma del estado; ha venldo sufrien-
do una. serie de reformas, en cuanto al func1onam1ento y estruc-

tra.

- &« Se encomienda a la compaﬁia Harza Engineefing realizar es=
tudios completos a lo ancho y largo del Rio Lempa, determlnéndo

se que el lugar adecuado para construccibn de la prlmera presa



era La Chorrera El Guayabo.

Nueve anos mas tarde se construyd lacentral hidroeléctrica
del Guayabo, en el inicio de esa misma década (1,960), ocurre -
una fuerte sgquia por lo que urge la necesidad de cambiar la -
distribucibn geogrdfica de las inversiones de &sta naturaleza.
Es asi como en 1,969, se construye la central Termoelé&ctrica de

Acajutla.

4

Ya desde 1,961 a CEL se le habia asignado la responsabili-
dad de la distribucib6n de la energia eléctrica en el pais, espe
cialmente en &reas donde a los distribuidores privados no les -

era rentable.

En la década de los 70, CEL se dedicaba a la exploracifn y
explotacidn geotérmica, al mismo tiempo que ampliaba su capaci-
dad de generacidn hidroeléctrica, para sustituir la geheracién
termoeléctrica a base de hidrocarburos. De manera que en 1,973
construye la central a gas de Soyapango, en 1,975 la central -
geotérmicé Ahuachapén. En 1,977 entra en operacifn la Central -

Hidroeléctrica del Cerrdn Grande.

En 1,980 se firma el convenio de San José&, para el suminis
tro de crudo a la regién, proveniente de México y Venezuela. Y
para cumplir los pfeceptés del derecho‘comercial internacional
privado se le atribuye esta actividad. Asignandole adem&s a fi-
nales de ese mismo aho el "Desarrollo, conservdcié6n, administra
cidn y utilizaci6én de los recursos energéticos y fuentes de -

energia de E1 Salvador".

Actualmente se estan llevando a cabo una serie de obras y
estudio a fin de expandir el sistema, no solo por las fuentes -
tradicionales de energia, sino también a partir de nuevos recur

sos energéticos.

En la Ley de constitucifn de la Comisién Ejecutiva Hidro -
eléctrica del Rio Lempa, se contempla algunos aspectos que se -

consideran més relevantes, entre los cuales caben mencionar:
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Aspectos EconOmicos: En los aspectos econfmicos la varia -

ble de mayor trascendencia son las tarifas, ya que son &s-
tas, el medio por el cual las empresas elé&ctricas recuperan
sus costos de produccidn, distribucidn y el mérgen de ren-
tabilidgd que las iﬁcentiva a segulr invirtiendo para lo -

grar su desarrollo.

Para garantizar el equilibrio y la rentabilidad de la Comi
si6n, la Ley en el articulo 50. literal h),la faculta para
determinar, fijar y modificar las tarifas, c&nones, dere -
chos y otros por servicio de energia eléctrica, deben ser
razonables y estar sujetos a su aprobacidn previa del Po-

der Ejecutivo en el Ramo de Economia.

Para garantizar el acceso y disponibilidad de todos los re
cursos econdmicos necesarios para cumplir con sus objeti -
vos, en el articulo 13 se declaran de utilidad piblica to-
dos los bienes muebles e inmuebles que a Jjuicio de la Comi
si6n se requiera para realizar sus proyectos. Ademas de -
los beneficios econbmicos derivados de la generacién y dis
tribucién de la energia el&ctrica, &sta ley contempla la -
creacién de programas de reforestacidn, riego, pezca, plan
tas bigas, etc. Las cuales constituyen una nueva alternati

va para impulsar las zonas de embalse.

Aspectos Financieros: Con el propdsito de que la Institu

ci6n Rectera del Shb-segtor energia eléctrica, tenga el -

oportuno y adecuado financiamiento para planificar y eje -

cutar los proyectos acorde con las necesidades presentes y

futuras de la nacibn, la ley de CEL contempla entre otros

aspectos lo siguiente: 'Para asegurar la mayor eficiencia -

en la contratacidn de los recursos necesarios, con Institu
ciones nacionales.y extranjeras, el Art. 50., literal i) -
faculta a la Comisidn para obtener préstamos directos, emi
tir y colocar Bonos, tanto en el mercado interno como en -
el externo, sin comprometer el crédito de la Reptblica y -

solo con la aprobacifén del Poder EJjecutivo en el Ramo de -
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Economia, salvo en los casos compiendidos en el Art. ‘16, -
qgue ocurren cuando la Inst1tuc16n Pinanciera requlera el -
respaldo del estado como garantia del crédito, para lo -

cual emite un decreto ;eglslatlvoh

3

" Los Articuios 28, 29 y 30 establecen que el -estado puede -

prOporc1onar subvenc1ones presupuestarias a la CEL, cuando

- los ingresos de é&sta no alcance a cubrir los costos de ex—

pansidn, operac1én, fun01onam1ento y demés obligaciones.’

Estas subvenciones adquiefen un caracter de "Préstamos sin
intereses nl plazo de vencimiento y en filtima instancia -
pueden convertirse én inversiones del estado en el capital
de CEL". 4/ '

Pafa'dar.mayor'garantia e incentivos a la inversién, el ar
ticulo No. 17, establece que los Bonos emitidos por la Co-
misidén, son inversiones legales y pueden ser. objeto de re-
serva, asi como acepﬁarsg en garantia o fianza por cual -
guier oficina pﬁbllca, factor que inbide-posiﬁiv&mente én .

su demanda.

Interpretando lo que establecen los articulos 50;h), i) y
m); l6o. y.l70., se concluye que CEL dgbe'respénder als -
mayoria de las obligaciones financieras adquiridas para de

sempefiar las funciones que por la ley le corresponde, con

recursos .econfmicos propios, obtenidos del normal desarro-

1lo de sus actividades. - ' ' -
1.1.2 CLASIFICACION DE LA ACTIVIDAD‘

Segﬁn la Cla51f1cac16n Industrlal Internac1ona1 Uniforme,

1

’

_4/ Art. 29 de la Ley de gonstitucién de CEL.

.
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CIIU, de todas las actividades econfmicas, la empresa pfiblica -
CEL se clasifica de 1la siguiente forma:

Gran. Divisién 4: Electricidad, gas y agua.

Divisi&n . Agrugacién Grupo

41 410 .. 4101 "La generacidn, transmisidén
’ ' C ' Yy distribuci6n de electrici
dad'para su venta a consumi
dores domésticoé, y indus -
triales'y comerciaies. Se =
incluyen las centrales eléc
tricas qué_vendepcantidades
importantes de electricidad
a'tefcerOs,Jasi_como las -~
que éeneran electricidad pa
ra una empresa matriz y que
pueden declararse por sepa-
rado de las demds unidades

de dicha casa matriz".

:1.1.3 OBJETIVOS DE LA J:NSTITIiCION’“CEL

De acuerdo a las leyes que rigen a la empresa, el articulo

20., de la Ley dlce. La Comisidn tendra _como ObjethO

- “Desarrollar, conservar, admlnlstrar y utilizar los Recur -
508- energetlcos y fuentes de.energia de E1 salvador, de -~
‘donformidad a 1o‘qﬁe disponga ia presente ley, dem&s leyes,
reglamentos y disposiciones de caracter general aplicable
.d la materia".

El objetlvo_contempla dos aspectos mqé,impqrténtes,'uno de

proyeccibn social y otro de proyeccién econémica. -

. La proyecci6n social; contribuir el desarrollo de la na -
cién;'PLarenérgia como fuente para el progreso"; Yy proyec-—
cién.econdmica; porque.busca obtener una rentabilidad, pa-

ra autofinanciarse y garantizar la .ejecuci6n de los proyec
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tos de expansidn.

: Para lograr el objetivo principal, la Institucidn determi-
na objetivos especificos u operativos, gque se han venido -
obteniendo a través del desarrollo y expansidn del sistema

CEL. Estos objetivos son los siguientes:
- El progreso Nacional
—- La bfisqueda de nuevas fuentes de energia.

~ Estabilizacién del sistema de transmisidn

1.1.4 ORGANIZACION DE LA INSTITUCION

La organizaci6n es fundamental para que la Institucién en-
camine sus esfuerzos en forma coordinada, hacia el logro de sus

objetivos y metas previamente trazadas.

En &ste Apartado se expone la organizacién de la Institu -
¢idn, con el_propdsito de visualizar el funéionamiento, de sus
partes componentes .en forma aislada e integralmente, debido a -

su complejidad y dimensién.

También es necesario hacer referencia a la ley de CEL, que
en sus articulos lo, 30. y 4o. determina la forma como debe or-—
ganizarse y administrarse. Con &sta organizaci6én se garantiza -
la participacifn de todos los sectores de la economia nacional,
dque en mayor o menor grado, se relacionan con las acﬁividades -

ecomendadas a d1a comisidn.

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

La estructura dada a CEL, tiene la finalidad de proveer a
la Institucib6n de todas las divisiones t&cnicas y administrati-
vas necesarias, para que pueda cumplir satisfactoriamente con -
la misidn quelse le ha asignado; tal como lo expresa su ley de
Coﬂstitucién en el Art. 50., literal b), Es asi como se crearon
divisiones gerenciales que se muestran en la fig. No. 1. Segui-

damente se muestran los organigramas gerenciales de Discel y Ad
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micel en las Figs. No. 2 y No. 3, respectivamente, las cuales -

_contlenen las dependenc1as objeto de estudio en el presente tra

bajo.

+

1.2 GENERALIDADES DEL ESTUDIO -
1.2.1 TEORIA DE SISTEMAS ADMINISTRATIVOS

El proceso administrativo ofrece un marco conceptual amplio

gue facilita la comprensién'de la adminiétracién, v se integra -

por fases eﬁﬁforma separada sin perder de vista el carécter inte
.gral del mismo. .Las fases del proceso administrativo segfin G.R.

‘Terry son: Planeacién,,Ofganizaciﬁn, Direccibn y Control. 5/

Planeacién- Consiste en la determlnaCLGn del’ curso de ac -

‘cidn a segu1r fijando los principios que lo han de pre01d1r y -

orientar, secuencia’de operaciones para lograrlo. La planeacitn

comprende los objetivos, politicas, normas, procedimientos y pro

gramas. . ' '
Organizacidn: Es la dlSpOSlClGn de los 6rganos o medios de

accidn de la empresa y se -integra por, la estructura- orgénlca, -~
fun01ones, delegaci6n de autorldad y responsabllldad recursos -

¥y el medlo amblente.

‘-
"Direccidn: Es impulsar, coordinar .y vigilar las acciones de

cada miembro y grupo de un organismo social, con el fin de que -

_se realicen del modo més eficaz los planes sefialados. La direc -
cifn comprendée la autoridad Y mando, supervisién y coordinaci6n,

,!comunlcac16n ¥ relac1ones, motlvaC1on y retrlbuclén estilo de -

llderazgo y capac1taC16n Y adlestramlento.

Control: .Es, la comproba01on de que las acc1ones se estan -
reallzando conforme a los ObjethOS y metas que contiene el plan
de "trabajo. EI control comprende; reportes del control, informes

de'bontrol, meﬂiéién‘del desempefio, ‘control de tiempo y control

5/ George R. Terry. Principios de 'Admini'stracifm, P&gina No. 97.
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de existencia.

En toda empresa la informacidn es el elemento que permite

mantener unidas las &reas y coordinadas sus actividades.

-En el sentido mds amplio, un sistema es un conjunto de com-

porfentes que interactdan entre si, para alcanzar un objetivo.

La necesidad de establecer un sistema administrativo en una
empresa, surge cuando el gerente o el dirigente, se ve obligado
a delimitar funciones, organizar jerarquicamente al personal, de
tal forma que se facilite la realizacidén del trabajo para lograr

satisfactoriamente los objetivos de la empresa.

Este tipo de sistema no nace por generaci6én espontdnea, se
construye en la medida que la empresa habri de utilizarlo, me -~
diante el disefio de canales que viabilicen el flujo de datos den

tro de la empresa y la simplificaci6én de los procesos.

Se entiende por disefio de un sistema de control administra-
tivo, al hecho de "Idear y planear mentalmente una unidad comple-—
ja de muchas partes diversas para ejercer una influencia modera

da © directora en la administracitn de bienes o servicios" g/

Para determinar si los esfuerzos administrativos est&n dan-
do los resultados para alcanzar los objetivos, se requiere de la
evaluacién de los resultados. Si los resultados no se estén dan
do de acuerdo a los esperado, entonces se aplican las medidas co
rrectivas. Esta vigilancia o evaluacidn y correccién, en su caso,

constituyen las tareas del control administrativo.

6/ James Greene. Control de la Produccidn. Sistemas y decisiones
Editorial DIANA, México. Pagina No. 17 .
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En la Fig. No. 4, se muestra la operatividad del control.

Accidn correctiva Medicién de los -
con base en los - H resultados en el
datos de control. tiempo especifico-

A

Correccidn Sistema de
Automdtica. ¢ Retroali~

4
mentacidn.

Inicio

Resultados dis-
tinto de lo -

Objetivos y | P previsto. Resultados segiin
Estandares. Pt 1o previsto.
Inicio.
FIG. No. 4

En el momento de implantar un Sistema Administrativo, es -
muy importante tener en cuenta la forma en que afecta la infor-
macidn a la organizacidn, debido a como se ha desarrollado el -
sistema, el cual debe estar basado en la estructura de organiza

cién de la empresa, con el prop6sito de minimizar la resisten -
cia al cambio.

1.2.2 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

La metodologia empleada en la investigacién para desarro -
llar el presente trabajo, se considera que es la m&s convenien-
te, en este caso, debido a que se ha permitido una interaccién
directa y frecuente con el personal de las Secciones en estudio,

y obtener de &sta forma la informacidn necesaria y confiable.

Las técnicas de investigacibn utilizadas fueron: Investiga

cién bibliografica, entrevistas y observacidn directa.
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Investigacién Bibliogr&fica: Consiste en las consultas -
efectuadas en libros, manuales, revistas,etc., que tratan
aspectos afines al tema de estudio, con la finalidad de te

ner una visidn amplia del mismo.

Entrevistas: Con el propésito de obtener informacidn nece-
saria y confiable se realizaron entrevistas a nivel de Je-
fatura de Departamento, por ser  los responsables de coordi
nar y dirigir a las Secciones para que logren sus objeti -
vos, a nivel de jefatura de Secci6n, por ser los responsa-
bles directos del funcionamiento de las Secciones en estu -
dio y también se realizaron entrevistas con el personal de
las mismas, ya que es el responsable de ejecutar el trabajo
y mantener la operatividad de las Dependencias en cuestidn.
Estas entrevistas se realizaron utilizando el tipo estruc-
turado, para conocer los problemas administrativos, asi co
mo programas, controles, organizacidn, etc. El propésito -
de realizar entrevistas a varios niveles jerdrquicos es -

comprobar la veracidad de la informacidén.

Observacidn Directa: Se uitliz6 para recopilar informaci6n
relacionada a las instalaciones fisicas, actuar del perso-

nal, ambiente de trabajo, comunicacién, higiene, etc.

1.2.3 DESCRIPCION DE LA TECNICA ISHIKAWA (ESPINA DEL PESCA
DO)

El diagrama causa-efecto, es una técnica Gtil para repre -

sentar en forma esquemdtica las causas y sub-causas que inciden

directa o indirectamente en un problema en particular, lo cual

f%cilita solucionar el préblema al descubrir y eliminar las cau
" sas que contempla dicha técnica. Para la construcci6n, es nece-

sario seguir los pasos siguientes que a continuacién se mencio-

v

Paso 1: Decidir la caracteristica de calidad gue se desea

- mejorar y contrelar. Para eliminarla, es preciso -
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hallar sus causas. .

16

*

1 1

Escrlblr la caracteristlca ‘dé calldad a la derecha.

Trazar una flecha gruesa de 1zqu1erda a' derecha.

. Lon -
v b

:-Indlcar los factores mas 1mportantes que pueden -

- causar la- 051la016n. Trazando flechas secundarlas

-

" ‘en dlrecc16n a la prlnc1pal

Paéo'4L

ta

" 'no dar con la'causa -del. problema.

LY

- . - . e ’

Incorporar encnda una de estas .ramas,. los factores

detallados quet&epueden con51derar causas. Estas

~formaran las ramlflca01ones menores. En cada una -

‘de ellas anadlr factores aﬁn més detallados, tra -

zando ramas. cada vez mas pequenas. Sl se tienen. =

. presentes los 51gu1entes elementos, sera 1mp051b1e

. \
w7 P
o . .

-Por ﬁltlmo, ‘es pre01so verlflcar gque . todos’ los faci

tores que, pueden causar dlsper516n estén 1ncluidos

en-&1 dlégrama.-sl lo estan y si’ han quedado ade-

- cuadamente llustradas las relac10nes entre causas.

y efectos,'el dlagrama estd completo.

- i - - .
I} PR . ‘ . T -
- . = . ¥

l 2 4 DESCRPICION DE LA METODOLOGIA EMPLEADA N

P

4 - r

A cont1nuac16n se descrlbe la metodologia de: la tecnlca =

-del "Modelo Ba51co Optlmlzante del Anlllo Ablerto“ 7/

caracteristlcas,.ya que permlte selecc1onar la mejor alternatl—

ESte modelo ha 31do selec01onado ‘de entre otros _por sus -

; va €n la prlmera oca516n es ﬁtll cuando el ambiente de deci -~

thas.,*T

- e

i

-

'Slén permlte y'ex1ge un’ anallsls completo de todas las alterna-

- . \
LI X ) I | - K
[T

Seguidaﬁenté se presentan. los. pasos de_ la ﬁetqdologia a -

P . : -, - »
- " (L s 6T, . -
] .

- B i

7 Eaétéﬁ,A};am, h&miﬁistrabiéﬁ,gon'Objet;yoé Maltiples, Pag. 109..

. e e . G T
B ' ' . . . . 5 A
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3. Definir criterios de decisién:‘

'de ponderac16n <

17

utilizar:

1. Reconocer la necesidad de cambio:

. Puede existir la necesidad de cambiar el estado actual por
' deficiente o requiere el mejoramiento de un buen estado.

2. Diagn6sticar la situacién problematica:, -

Se determinan las causas inaceptables de la situacién ac -
tual.

*

r

Consiste en un conjunto de cond1c1ones normatlvas Yy res -
trlctlvas adoptadas por quien toma la deC1516n, que permi-

te reallzar 1a evaluacmén de las alternatlvas generales.

I3

N

- Después de deflnlr los crlterlos de dec1516n sé dividen és

tos entre critlcos y no critlcos y se les aSLgna coeficientes -

v

, Criteriqs Criticds: ] _

' Son aduellos que tienen tanta . importancia que se utilizan
al hacer una seleccién preV1a de alternatlvas, para su admisitn
Yy pos1b111dades en la solu016n partlcular de ‘un problema de de-

c1516n

. : - 1
Crlterlos no CrlthOS. )

Son aquellos que tlenen menos importancia, son ‘comp lementa

rios a ‘los critlcos v determlnan el grado de apllcabllldad'de -

.las .alternativas de soluc16n que han aprobado los crlterlos -

critlcos

- . . -

Coeflciente de Ponderacidn: -,

Es unfvalor dentro de.la escala de cero (0) a .(L00) y que

se a51gna a cada uno de los criterios ‘en bkase .a su 1mportanc1a.

-
.
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Definir todas las altérnativas posibles:
Se definen todas las alternativas posibles, sin considerar

cirterios de evaluacidn.

Evaluar previamente:las alternativas:

I.as éntradas (alternativas) se dividen en tres categorias:
a) Completamente aceptablesﬁ.
b) Completamente inaceptables’

) Condicignalmenfe aceptables.

Luego se evala cada alternativa en cuanto a los criterios
criticos y se-clasifican en aprobadas y reprobadas; poste-

riormente las alternativas aprobadas por los criterios cri

‘ticos'se evalian sobre los criterios no criticos y se cla-

. sifican en aprobadas y reprobadas,

Identificar todas las alternatlvas factlbles-

, Son factlbles todas las alternativas gue aprobaron los cri

terios cxiticos y no criticos.

1

Predecir los resultados de todas las_alternativas facti -

bles y evaluarlos- :

' Con el pr0p651to de evaluar los resultados es necesarlo -

preparar una matriz, la cual se obtiene después de estimar

los resultados sobre todos los crlterlos de decisitn. Si -

-.un criterio es cualltatlvo, se mide en una escala de calidad

y'si es-dqantltatlvo-se mide en una escala de utilidad.

Se colocan las puntuaciones de cada alternativa basada en
cada criterio, luego de transformar los conjuntos de pun -

tuaciqﬁ de!resplta@os; en conjunto de puntuacifn en évalug

- cidn de puntuéciSn, se obtiene la matriz de evaluacitn.

Adoptar una convencién de seleccidn para identificar la me

jor alternatlva-

Para el caso se ha elegldo la convencibn de la "Suma ponde

rada depuntos ; que consiste en multiplicar cada elemento

'
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. de la matriz dé evaluacidn por el coeficiente de pondera -

cién respectivo |y sumar Jlos elementos ponderados para cada

alternatlva. La alternatlva con la mayor puntuac16n es la-

mejor

‘Férumula_de~c§igdlo: ) : : e

P

CDMi = = E " Wi vij ° , donde: :

’ . .
3 - K

51: éuma ponderada para “la alternativa i-&sima del conjunto
N de alternatlvas. ‘ ' ' ’
CDMl-'lera de merlto para la alternatlva 1—é51ma

Wi Coef1c1ente de ponderacmdn numérlca asignada al crite-

rio . j é51mo. . .
vi j--Puntuac16n de. evaluac16n para la alternatlva 1—e51ma

¥

.en elcrlterloj—é51mo. 2

Hacer la seleccién-
Una vez hecha la selecc16n, con respecto a los crlterlos de
dec1316n se procede a efectuar una compara016n costo-bene-
ficio. La alternativa-c&uyas unldades ‘de’ beneficio cuestan -

menos, esa- sers la selecc1onada -

.\ N .
. N . ' " P
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CAPITULO I1
SITUACION ACTUAL Y DIAGNOSTICO DE LA SECCION CUENTAS
POR COBRAR

Este capitulo comprenderd los siguientes apartados: Antece-
dentes de la Secci6n brevemente descritos, planeacién, Organiza-
ci6n, Direccibn y Control, para describir la situacién actual. Y
el Diagndstico se representard, a través de la aplicaci6n de la

Técnica Ishikawa (Espina de Pescado).

2.1 SITUACION ACTUAL

2.1.1 ANTECEDENTES

1
La Seccifdn Cuentas por Cobrar nacif como una necesidad, de-
bido al creciente aumento de usuarios que solicitaban realizar -
el pago del servicio eléctrico en San Salvador. Es asi, como fué

creada la Secci6n en 1,985; la cual era integrada por:

1 Jefe de Seccién
- 3 Auxiliares, y

1 Mensajero.

Este personal se encargaba de realizar la gestién de cobro
del servicio el&ctrico, a los usuarios que solicitaban cancelar

en la zona metropolitana de San Salvador.

La descripcién de la situaci®n actual se enmarcari en el pro
ceso Administrativo, dividiendo en sus cuatro fases: planecacién,
Organizacifn, Direccidn y Control 1/. Se tratard cada fase en -
forma separada, sin perder de vista el carécter integral del Pro
ceso Administrativo. La finalidad de enmarcar la situacién ac -
tual en las fases del Proceso Administrativo, consiste en facili

tar la comprensién deldiagnéstico de la problemitica.

1/ Divisién del ProcesSo Administrativo segiin: GEORGE TERRY, en su obra
PRINCIPIOS DE ADMINISTRACTON.
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2.1.2 PLANEACION

En ésta fase se describirin las politicas, normas, objeti-

vos, programacién, presupuesto, procedimientos y el ciclo comer

cial.

Objetivos: )
Los objetivos muestran lo que se espera lograr en el futuro,
de acuerdo a un plan previamente establecido. En la Seccibn

los objetivos estédn por escrito y son los siguientes:
Objetivos. General:

. Organizar, dirigir, supervisar y controlar la ejecucidn -
de las actividades y tareas relacionadas con el cobro de

los servicios proporcionados por CEL.

Objetivos Especificos:

. Establecer efectivaos m&todos de cobro

. Brindar buena atencifn a los usuarios del servicio eléc -
trico.

- Recuperar la mora existente

. Bvitar el incrementotde la mora

. Verificar la efectividad del cobro.

Politicas:

La Seccién dispone de 'las siguientes politicas: .

. Dar estricto cumplimiento al calendario de trabajo.

. Lograr un adecuado control de servicios mayores, menores
Yy alquiler de transformadores. ’

. Las re¢tificaciones deberdn enviarse por las Agencias, an
tes de distribuir la facturacién.

. Los informes deberdn, presentarse (nicamente en los formu-
larios establecidos bara tal fin.

. Promover la apertura de nuevos canales de recuperacidn de

mora. )
. Mantener una gestién de cobro tendiente a evitar el creci

miento de la cartera de Cuentas por Cobrar.
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- El disefio del sistema de contratacién serd un verdadero -

respaldo legal al suministro de servicio eléctrico.
Normas:

La Secci6n dispone de las siguientes normas:

. Se coordinardn las unidades involucradas en los servicios
mayores, menores y alquiler de transformadores.

. Se- suspenderd el servicio eléctrico a usuarios dgue tengan
dos facturas en mora.

. Toda nueva contratacidn de servicios debers ser notifica~

da inmediatamente & la Seccién Cuentas por Cobrar.

Programacidn:

No existe una programaci6n definida de las actividades que
se realizan en la seccién,.solaﬁente se hace uso de unaagen
da personal, en la cual se registran algunas actividades -

que se tienen que ejecutar en determinada fecha.

Presupuesto:

En la Seccifn se elabora un presupuesto anual, de todo 1@ -
necesario para su funcionamiento y operatividad, este presu
puesto se realiza en base a los gastos del afio anterior. E1L
presupuesto de la seccidn se incluye en el presupuesto gene
ral del Departamento Comercial, para un periodo de-cinco -~

afios.

Procedimientos:

No existen procedimiéntos formalmente establecidos de los -
trémites que realizan en la Seccidén, existe el método, es -
decir, 1la secuencia en que se llevan a cabo las operaciones,
sin estar escritas en un documento que sirva de guia para -
evacuar -cualquier duda o entrenar &l nuevo personal. Ademéis,
la realizacidn de los tré&mites administrativos es lenta ¥y -
engorrosa, por estar centralizada la autorizacién de los -

mismos.

Ciclo comercial
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El ciclo comercial se inicia desde la contratacién de nue-
vos clientes, mantenimiento de abonados, registro.y toma -
de lgctufas, facturacidn, gestidn de cobro, concentracidn
de ingrésos, hasta el fespectivo descargo; tal como se -

, mostrf en la figura No. 5, pdgina anterior.

2.1.3 ORGANIZACION

En &sta fase se trataran aspéctos como: Estructura Orgéni-

ca, funciones, delegacifn de autoridad, recursos y medio ambien

te.

- Estructura Organica: ) ,
La organigacién exisiéhtelen-la seccidn és del tipo lineal,
lo cual se logrd deEgrminar mediante entrevistas y observa
ciones. La representacidn gr&fica de la organizacidn de la
seccibn noteiiste, por lo-cual se viola el principio de -

unidad de mando.

A través de la investigacién se identifics el organigrama

siguiente: .

3

ORGANIGRAMA DE LA SECCION. CUENTAS POR COBRAR

.

JEFATURA-
' .DE
SECCION

v

ASISTENC. DE | | SECRETARTA OFICIOS

COLECTURTIA COLECTURLA : 7 VARIOS

-FIGURA No. 6
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Funciones

Existen funciones generales de la seccibn y por cada pues-

to de trabajo, las cuales se cumplen parcialmente Yy se des -

criben a continuaci®én:
Funcicnes Generales:

. Coordinar y controlar las emisiones de factura y gestio-
nar ‘'su cobro.
. Controlar la ejecucidén y eficiencia del cobro, de acuer-

do a los sistemas establecidos.

" . Optimizar los sistemas de control de cobro a fin de mini

mizar la mora de: Gobierno Central, Municipalidades y di

- ferentes usuarios.

.+ Tramitar y gestionar las desconexioﬁes por falta de pago

.Y las reconexiones derivadas de ‘la misma.

. Notificar menéualmente a los usuarios la factura del ser
vicio. i

- Mantener un cobro permanente a los usuarios

. Tramitar las Ordenes de pago que generan las dependencias
de gobierno. '

. Revisar la facturacifén de las agencias, hacer los cargos
respectivos y distribuirla lo méds oportunaménte posible -

para que se gestione el cobro.

. Verificar que las remesas efectuadas por las Agencias es-

tén correctas. )

. Elaborar reportes  sobre el comportamiento de los saldos -
adeudados a CEL. ‘

. Atender por teléfono Ppersonalmente a usuarios que tengan
problemas de mora. )

. Preparar y tramitar la correspondencia necesaria en la de

voluci6n de valores cobrados demi&s en la facturacién.

Funciones especificas para cada puesto de'trabajoz

Funciones del Jefe de Secci6n:

. Revisar la labor de cobro del dia anterior, atendiendo no
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tas, observaciones y sugerencias del colectox, para eva-
luar la efectividad del cobro.

Revisar la agenda para distribuir el trabajo, y facili -
tar la coordinacifn, supervisién y control de las activi
dades. '

Recuperar valores adeudados a CEL, por el suministro de
energia eléctrica en el &rea rural, analizar Yy seleccio-
nar las cuentas que ameritan especial atencién debido a
su importancia.

Enviar cartas de cobro, en los casos de usuarios morosos
a fin de recuperar esos saldos agilmente.

Coordinar con los jefes de Agencias, la forma de recupe-
rar las cuentas en mora, de los usuarios que cancelan en
el lugar del consumo de servicio.

Atender consultas del personal subalterno de la dependen
cia.

Velar por mantener la disciplina en la seccién.

Evaluar en forma global la gestifn de cobro, revisando vy
comparando cifras para determinar la efectividad del co-
bro.

Elaborar informes y reportes sobre los movimientos de -
saldos y el comportamiento de pago, analizando las cuen-
tas auxiliares para detectar los resultados obtenidos Yy
crear nuevas estrategias de cobro.

Elaborar informe del estado de cuentas por cobrar e in -
cluirlo en el informe mensual de caja.

Elaborar informe general de las tareas relevantes de la
Seccidn.

Hacer llamadas teleffnicas a usuarios de servicios mayo-
res, récordandoles las facturas pendientes.

Hacer visitas personales a Dependencias de gobierno y -
particulares, relacionadas con el cobro.

Colaborar con el Jefe del Departamento Comercial, revi -
sando algunas tareas dé otras Areas afines, para presen -—

tar un informe oportuno de la dependencia en cuestidn.
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Funciones de 'la Secretaria:

Contxolar y manejar, saldos de cuentas de gobierno, por -
servicio bajo contrato o usuarios con arreglo de pago, -
'elaborahdo fichas, expedientes y dbcumentos, para gestio
nar y coordinar ihterna y ordenadamente el pago, anotan-
do. &éste en sus reséectivos registros.

Atender-peréonalfy teléfénicamente.cualquiér consulta re

" lacionada con la Seccién, del pﬁbiico y otras dependen -

cias de la Instituci6n, a fin de ofrecer un eficiente -

servicio.

Atender y anundiar’las visitas al jéfe de Seccién.

Llevar control de salidas del motociclista, con el finde
saber en:ietérminado'mbmen£0»sg ub%cacién, llevando re -
cord diario de la'distribuéién de los avisos'de cobro.
Atender los cambios de direccidn de cobro, llevando un -
adecuado control que permita obtener 1nmed1atamente la -
informacidn. ) , _

Hacer requisiciones de papeleria y ftiles de escritorio,
cuando lo requiera.la seccién. ‘ -
Mecanograflar los lnformes, notas, memoréndums etc.
Elaborar’ 1nforme de las tareas del puesto.

Mantener comunicacifn con Agencias, soliciténdoles infor

macidn relacionada con los usuarios de las zonas.
' L . { .

'Funciones del Colectdr;

. Recibir pagos por consumo de energfa de los usuarios del

adrea rural, con direccitn de dob;p-en San Salvador,entre

gando al cliente la parte de la factura que le correspon

. de debiaamente sellada; para que pueda comprobar el pago

y CEL curse 'sus operaciones internas de control contable.
Recibir notas de bancos que cobran servicios de energia
de CEL, Verificar valor-ae facturas con notas- de abono,
retirar facturas de la nota de abono a su cargo, para -

tramitarlo al depaftamento de Contabilidad y Prodatos.



K

@

28

Hacer corte de-caja!al terminar el dia de labores, ano -
tando en el libro de control el cor;espondiente_movimieg
to de dia, para llevar control escrito y detallado.
Anotar en los libros de cuentas éorrienées por zona (go-
bierno y particulares) el movimiento del dia, registran-
do los pagos efectuados directamente en bancos, para man
tener la informacidn actualizada.

Remesar al banco'correspondiénte lo recaudade durante el
dia contando y ordenando bien el dinero, a la vez elabo -
rar las copias para él'banco, para poder cursar las par-
tidas contables con los ;espectiﬁbs comprobantes debida-
mente firmados y sellados por el cajero del banco.
Revisar la existencia de. "Quedan" -de las oficinas de go-
bierno, para enviarlos con el mensajero a su vencimiento
oportuno. - )
Revisar minuciosameﬁfe la fécturacidn mensual, para com-
probar que las facturas pertenecen a los usuarios con di
reéeibn de dqbro en San Salvador, y verificar que cuadre
el valor de las facturas con los listados que envia Pro-
datos. -

Preparar y enviar la facturaci6n a las dependénciés de -
gobierno,- para que el servicio sea cancelado r4pidamente
a CEL. '

Elaborar listados delusuarios'en‘mora, para gque el~jefe
de seccién decida la forma de hacerlos efectivo el cobro.
Custodiar el fondo'circulante.

Elaborar informe de las tareas diarias ael puestb.

N

Funciones del Auxiliar de colecturia:

Llevar registros.extracontables de los valores que con -

‘forman el saldo de las agencias, coordinando con las de-—

pendencias que tengan relacifn con cargos y abonos de és
tas, de manera que no se omita ningtin movimiento para -

efectos contables y de control.

- Controlar el cobro de las cuentas de usuarios directos.

e
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Atender, el proceso de facturas a rectificar, teniendo un
minucioso control por zona, hasta que Prodatos emita las
facturas correctas.

Recibir, revisar y distribuir las remesas que envian las
Agencias.

Controlar el envio correcto de la facturaci6n a las agen
clas, incluyendo los correspondientes listados.

Dar seguimiento a los listados de usuarios que se les en
vi6 aviso de cobro por mora, informando oportunamente -
los resultados para efectos de depuracitdn de cuentas.
Llevar efectivo control por alquiler de transformadores,
verificando que el cobro se realice en el plazo estable-
cido.

Mantener actualizado el registro de dep6sitos en garan -—
tia sobre contratOs_de servicios mayores.

Controlar y mantener actualizado el cobro de servicios -
provisionales.

Practicar argqueos de caja al colector cuando el jefe lo
indique. !

Mantener comunicacifn con las agencias, a fin de compro-
bar o detectar anomalias en relaci6n coﬁ el envio de fac
turas o remesas.

Comprobar 1los saldos del registro extracontable con los
contables, a fin de mantenerlos actualizados o detectar
diferencias y su origen.

Visitar las Agencias cuando el jefe de Seccidn le indique.
Revisar por zonas, las facturas en mora en poder de co -
lector, sacando listados para enviar aviso donde se ad -
vierte la suspensitn del servicio, al no cancelar la fac
tura que acompafia &ste aviso.

Elaborér informe de tareas relevantes del puesto.

Funciones del mensajero: -
- Ordenar los avisos de cobro a los usuarios del &4rea ru -

ral con direccidén de cobro en San Salvador, marcando &s-—
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tos con sello fechador que establece el plazo de pago nor

mal.

e Dlstrlbulr los av1sos ‘de cobro Yy la correspondenc1a.

. Dlstrlbulr facturas de goblerno, reclamando’ 10s respecti-

A

vOos Quedan. ] _

. Recoger drdenes de pago en oflclnas de gob1erno Y. tram1 -
tarlas en las dlstlntas dependen01as gubernamentales que
preparan el cheque para flrmas.- i

. Retirar cheque de oficinas de 'gobierno, & cambio de los -
TQuedan 0. copia de facturas flrmada y sellada. por éstas.

. Realizar encomlendas que 1nd1que el Jefe de Secc16n, tras

' lad&ndose.'en la mot001cleta, para traer correspondenc1a o
encomlenda a 6 de oficina central de CEL. )

. Hacer 01tac1ones y llevar correspondencia espec1a1.

. Informar a la Secretarla de la Secci6n, los cambios de di

. reccibn de clientes, indicando los _bPormenores para ser ca
nallzados a Prodatos.

- Reportar por escrito al jefe- de Seccitn los problemas que
resultan de las v151tas a los cllentes partlculares 0 go-

blerno. ik : . 'f‘f

- Llevar la motoc1cleta a rev1516n mecénlca, cuando le co -

- rresponde mantenlmlento preventlvo, 0, cuando requiere man

tenimiento correctivo, a fin. de coqservarla en buen esta-

do. Co - :f
.‘Elaborar informe de consumo dercombustible por la motoci-

cleta a su culdado.

- Colaborar ‘con la secretarla de la. Seccibn en datos de no-:

menclatura.

[

El v1gor y 1a salud de - los empleados de of1c1na es afectado
0 favore01do por el medio ambiente de la misma. Por lo cual,

es obllgaCLGn de las autoridades ‘superiores, procurar el me

.‘jor ambiente én la Secc16n, para -salvaguardar la, salud fisi

ca'y p51coldg1ca de los empleados, ademas reduce el ausen -
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tismo y aumenta la productividad.

A traves de observaciones realizadas en el transcurso de la
investigacidn,se logr6 constatar y apreciar las condiciones

ambientales en que se desenvuelve el personal de la Seccidn.

El medio ambiente se enmarca en los siguientes factores: -
iluminacifn, instalaciones eléctricas, ventilacidn, ruido,
color, espacio, etc. A continuacién se describe la situa -

ci6n de éstos factores en la Seccidn:

. Iluminaci6n e Instalaciones el&ctricas: La iluminacién de
la Seccifn Cuentas por Cobrar estd compartida con la Sec~
€cidn Contratacidn, las lémparas funcionan en el 100%, pe-
ro la intensidad de la luz estd disminuida por falta de -
mantenimiento a las pantallas de las mismas. De los cua -
tro tomacorriente, dosestin defectuosos, aunque funcionan,
los interruptores de luces estdn en buenas condiciones.

. Ventilacidn: La ventilaci®n natural en la Secci6én no se -
aprovecha, debido a que las ventanas, siempre se encuen -
tran cerradas o semi-abiertas, para subsanar &sta situa -
cidn en la Seccibn se dispone de cuatro ventiladores per-
sonales, uno en cada puesto de trabajo, los cuales estéan
en buen estado.

Tambi&n se tiene aire acondicionado de techo, el cual es-
td fuera de uso, por falta de mantenimiento.

- Ruido: Las divisiones que circunscriben el 4rea de 1la Sec
cidn,han: sido disefiadas inadecuadamente, va que es audi -
ble la emisidén de sonidos o ruidos con facilidad, pertur-
bando la concentracidn que se requiere en las labores pro
pias de la Seccidn.

- Color: El color que presentan las paredes y techo de la -

" Seccibn es marfil hueso, siendo el adecuado para el desem
penc de labores de oficina.

- Espacio: El area fisica que dispone la Seccibn, es inade-
cuada, por ser reducida, causando congestiocnamiento Y re-—

trazos en la ejecucidn delos tradmites administrativos.
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- Delegacitn de Autoridad:

En la Seccidn no existe delegacién de autoridad, ya que -
cuando el Jefe estd ausente por enfermedad o por realizar
otras actividades de trabajo, la Seccifn queda acéfala y -
nadie ocupa el lugar, pues no ha sido preparada la persona
que cubra la eventualidad, acumulando en el escritorio los
documentos en trémite que requieran la aprobaci6n del Jefe.
Debido al desarrollo que a experimentado la Seccidn, han -
surgido nuevas funciones, las cuales han sido distribuidas
entre el personal existente. Para aliviar &sta situacidn -
el Jefe de Seccibn se involucra directamente en labores que
no le corresponden, descuidando algunas actividades de su

incumbencia.

- Recursos Materiales y Humanos:
Los recursos materiales disponibles en la Seccitn se deta-

llan en el Cuadro No. 1, y los recursos humanos en el Cua-—

dro No. 2,
CUADRO No. 1
DESCRIPCION DE MOBI ) ESTADO '
LIARIO Y EQUIPO CANTIDAD BIR M OBSERVACIONES
Escritorios 4 X Con silla
‘Estantes X -
Caja fuerte 1 X Seguridad ¢

Mesa p/maq.

escribir 1 X -
Sillas de espera 2 X -
Librera 2 bi4 -
Archivos 5 b -
Ventiladores 4 X -
M&quina de escribir 1 X -
Contbmetros 4 X -
Teléfonos 3 bl Extensiones
Engrapadoras 4 X | x 1 en regular
) estado

Motocicleta 1 X -

FUENTE: Registro de la Seccién y observacidén directa
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CUADRO No. 2

i NOMBRE DEL PUESTO QUE DESEMPENA No. .DE PERSONAS
Jefatura de Seccidn 1
Secretaria 1
Colecturia 1
Auxiliar de Colecturia 1
Oficios Varios (mensajero) 1
TOTATL _ "5

“

FUENTE: Observacitn directa

2.1.4 DIRECCION

En ésta fase se describirdn los siguientes aspectos: Autori
dad y Mando, supervisién y coordinacidn, comunicacién y relacio-

nes, capacitacién y adiestramiento, y estilo de liderazgo.

- Auteridad y mando:

Actualmente existe dificultad para ejercer eficientemente

la autoridad conferida en la Seccif6n, debido a razones ex -

ternas a la misma, asi comc al poco apoyo de las autorida
des superiores de la Institucidn.

En cuanto a las funciones asignadas al personal, cabe men -
cionar que no se realizan satisfactoriamente, al no ejercer
la autoridad y el mando con la habilidad requerida, lo cual
obstaculiza la unificacibn de esfuerzos para lograr los ob-
jetivos de la seccidn.

Las drdenes se obedecen parcialmente, © no se ejecutan en -
el tiempo sehalado. Aunque se dispone de los medios adecua-
dos para hacer valer las 6rdenes no se utilizan, y se pre -
fiere emplear los medios convencionales de convencimiento,

que caracterizan a la disciplina positiva.

- Supervigidn y Coorxrdinacidn:

Las actividades que se realizan en la Seccifn, se supervi -
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san v1sualmente en forma general, por lo cual se ignora el
avance de una determinada actividad, porque no existe una
programacidn definida de las mismas.

Es imporfante mencionar que debido a la carencia de autori
dad, se tienen dificultades cuando se ejerce la’ supervi -

sidn de algunas actividades.

. Comunicacidn y Relaciones:

. El personal no reporta las actividades realizadas a diario

al Jefe de Seccidn y sdlo lo hacen cuando se les solicita.

La Seccidn Cuentas por Cobrar establece miltiples relacio-

nes con otras dependencias para lograr susobjetivos, exis-
ten dos tipos de rélaciones: primaria o comunicacién bila-
teral directa con las dependenciés, y secundaria,que es la
comunicacidn en la cual no participa directamente la Sec -

cién. En el cuadro No. 3, se muestran las relaciones.

CUADRO No. 3

RELACION DE LA SECCION CUENTAS POR COBRAR CON OTRAS UNIDADES

UNIDAD RES-.

PONSABLE

TIPO DE
RELACION

bESCRIPCION DE RELACIONES

" PRODATOS

" AGENCIAS

CONTROL DE
SERVICIOS

SALIDA

ENTRADA

SALIDA

ENTRADA

Listado de usuarios y la facturacifn men-—
sual que cerresponde a cada mes para
efectuar el cobro del servicio eléc

trico.

Factpraciﬁn mensual para el cobro -
del servicio eléctrico, listado de -
usuarios y memoxradndum de cargo de -
emisién de recibos.

Recibos rectificados y memor&ndum co )
rrespondiente, transferencia de rec1
bos con -su respectivo memorandum.

Memor&ndum de cargo de emisidn ha -
ciendo constar que se ha.recibido la

- facturacion.

Recibos a rectificar y memor&ndum.
Informes: De remesas, de caja y de -
ysuarios morosos. .

Informacidn de anomalias (Tel.)

Recibos que han sido objeto de recla
mos u observacicnes de los usuarios
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RELACION DE LA SECCION CUENTAS POR COBRAR CON OTRAS UNIDADES

UNIDAD RES-| TIPO DE
PONSABLE RELACION DESCRIPCION DE RELACIONES
. Memordndum de retiro de infraestruc

tura eléctrica.
Atencidn a consultas varias.

SALIDA Devolucidn de recibos gue fueron -
rectificados junto con respectivo -
listado.

Respuesta a consultas realizadas

SECCION ENTRADA Recibos de ingreso pox nuevos servi

CONTRATA cios, debidamente cancelados.

CION SALIDA Expendiente de nuevo usuarios conte
niendo el respectivo presupuesto del
provecto.

DEPARTA- ENTRADA Memorandum de suspensitén de servi -

MENTO DE cios por mora.

OPERAC.

SALIDA Memorédndum de Servicios suspendidos.

SUPERIN- ENTRADA Documentos para aprobacion y visto

TENDENCIA bueno.

CIA,

SALIDA Observaciones y correcciones.
Documento debidamente firmados y se
llados de aprobacitn.

GERENCIA ENTRADA Documentacidn para toma de decisio-

DISCEL nes, aprobacién y visto bueno.

SALIDA Observaciones y correcciones.
Documentos debidamente aprobados.

TESORERIA ENTRADA Informes mensualeg de caja, donde se
refleja el resultado de los ingresos
por cobro del sxvicio eléctrico, y -
los saldos respectivos tanto de agen
cias, como de Colecturia Central.

SALIDA Ninguna

BANCO ENTRADA Ninguna

SALIDA Notas de abono y comprobantes de can
celacidn (Tacos No. 3)

SUB- ENTRADA Documentos para aprobacidn

TECNICA

SALIDA - Observaciones, correcciones y docu -

mentos aprobados.
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RELACION DE

LA SECCION CUENTAS POR COBRAR CON OTRAS UNIDADES

UNIDAD RES-
PONSABLE

TIPO DE
RELACTON .

DESCRIPCION DE RELACIONES

CONTABILI -
DAD

AUDITORIA
INTERNA

DEPARTAMEN
TO: JURIDI-
oo

CORTE DE
CUENTAS

TESORERIA
GRAL.DE LA
NACION

ENTRADA

SALIDA
ENTRADA
SALIDA
ENTRADA

ENTRADA

SALIDA

ENTRADA

SALIDA

Recibos que fueron rectificados
(malos) .
Informe mensual de caja donde se re

fleja el resultado de los ingresos
por cobro del servicio eléctrico y
los saldos respectivos de Agencias
Y Colecturia Central.

Ninguna.
Memorandum de recibos a rectificar.
Ninguna.

‘Notificacién de usuarios que han si

SO oObjeto del retiro de infraestrug
tura eléctrica y embargo.
Ninguna.

Memorandum ha¢iendo constar la rec-—
tificacifn de recibos.

Orden de pago de Dependencia del Go
bierno. -
Informe mensual de caja Yy la docu -
mentacidn de respaldo donde se re -
fleja el resultado de los ingresos
por cobro del servicio elé&ctrico y
los saldos respectivos de Agencias
Y Colecturia Central.

Orden de pago debidamente revisada
y firmada.

Orden de pago conteniendo cheque, -
comprobantes de cobro y listado de
dependencia de gobierno. ’

Orden de pago y cheque de debidamen
te firmado y sellado de aprobado.

Se considera conveniente la creacién de un grafico relacional, el
cual muestra las unidades mas importantes que mantienen uma estre
cha comunicaci6n con la Seccifn Cuentas por Cobrar. (Fig. No. 7)
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Capacitacidn y Adiestramiento:

La Institucifn tiene como objetivo lograr en forma integral
su desarrollo, para lo cual se imparten cursos multidisci -
plinarios, con el prop6sito de capacitar y adiestrar al per
sonal, para obtener mayor eficiencia en el desempeiic de las
labores,

La Jefatura del Departamento Comercial se encarga de canali
zar mediante una programacidn, los cursos de capacitacidn -
para el departamento en general, y de la Secci6n Cuentas -
por Cobrar en particular. Estos cursos se solicitan con an-
ticipacidn de acuerdo a las necesidades y problemas que -
afectan el desarrollo de las dependencias, al Centro de Ca-
pacitacién y Desarrollo—-CENCADE. A pesar que la Institucibn
fomenta e imparte &stos cursos, el personal de la Seccibén -
en cuestidn, no se encuentra lo suficientemente motivado, -
dejando pasar inadvertidamente &stos cursos, que realmente

se necesitan para lograr un desarrollo integral en la Sec -

cidn cuentas por Cobrar.

Estilo de Liderazgo:

Haciendo referencia a las teorias de la direccitn, la teo -
ria del "Dejar hacer" de Laisze-Faire 2/, es la que mis se

identifica con el lider actual de la Seccibn. Lo que carac-
teriza a ésta teoria de la direccibn, es que el 1lider deja

que los subordinados realicen lo que ellos congideren conve
niente de acuerdo a su experiencia, y no se hace sentir la

influencia de dirigente.

Es muy importante identificar al jefe con cualesguiera de -
las teorias de la direccidn, para determinar las ventajas -~
y/0 desventajas, que ésta ofrece de acuerdo a las circuns -
tancias, en las cuales se desenvuleve la Seccidn Cuentas -

por Cobrar.

._'2_/ PRINCIPIOS DE ADMINISTRACION, Pag. 468, George R. Terry.
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2.1.5 CONTROL

En ésta fase se describiran los siguientes aspectos: Medi -

cidn del desempeno, control de servicios, informes de control y

control de gastos.

Medicidn del desempeﬁo:

La vigilancia sobre la realizacidn de las actividades es de
ficiente, debido a que no existe un programa de trabajo, en
donde se establezca el 6rden 16gico en que se deben ejecu -
tar las actividades, 'lo cual ocasiona retrazos en la reali-
zaciétn de los tré&mites administrativos y en la gestién de -
cobro en general.

En la seccidn no existe la medicién del desempefio, es decir,
no se controla en forma cuantitativa el trabajo que se rea-

liza.

Control de Servicios:

El control de los servicios que se, lleva a cabo en la Sec -
cidn es pobre, debido a gque no existen registros histéricos
de los.usuarios, que permita determinar el comportamiento -
del crecimiento de los mismos, en un periodo determinado, -
dificultando proyectar anticipadamente los recursos necesa-
rios para un mejor funcionamiento y desarrollo de la Sec -
cidn.

Los usuarios del servicio el&ctrico se clasifican en parti-
culares y de gobiernc, los cuales también se dividen en ma-
yores y menores. La cantidad de los usuarios menores ascien
de a un total de 125,050 y los mayores de 256 usuarios. La
cantidad total de usuarios mayores, y menores asciende a -
125,312, Esta informaci6n sobre la cantidad dé usuarios no
existe en la Seccifn, pero a través de la investigaci6n se
encontrd en Digitacidn.

Respecto a usaurios en mora, se desconoce la mora indivi
dual cuando es requexido, debido a gue el proceso es manual,

se necesita un tiempo considerable para obtener la informa-
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cidn deseada, ocasionando deficiencia en la gestidn de co-

bré a los uaurios morosos.

Informes de control:

Los informes de control gque se utilizan en la seccifn son:

Informe mensual de caja:

En &ste informe se resumen todas las transacciones rela-
cionadas con el cobro del servicio elé&ctrico, en coclectu
ria central. Este informe contiene el valor de la emi -
si6n de facturaci®n mensual, rectificaciones, devolucio-
nes, transferencias y remesas a banco, para cada una de
las zonas, y mediante las respectivas operaciones de car
gos y descargos, refleja la situaci6n mensual de caja, -
es decir, los saidos pasados y presentes de colecturia -
central. Este informe constituye la base para tomar deci
siones sobre la gestifn de cobro y recuperacidn de la mo

ra.

Cargo de emisién de facturas:

Este informe de conﬁrol es utilizado para mostrar el va-
lor total, en conceptolde facturacién emitida por la de-
pendencia de Prodatos, la cual se carga en ¢olecturia -
central o en la respectiva agencia, para efectuar el co-

bro del servicio elé&ctrico.

Control de rectificaciones:

"A través de &ste informe de control, se realiza el regis

tro de los valores de las facturas a rectificar, rectifi
cadas en detalle y totales, para cada una de las zonas.
El valor total se registra en el informe mensual de caja,

para cargar o descargar segfin sea el caso.

Informe de remesa:

El informe de remesa es utilizado para constatar los depd
sitos semanales que se realizan al banco, como resultado
de haber realizado el cobro del servicio elé&ctrico. Al -

final del mes, se obtiene el montc total remesado, y se



registra en el informe mensual de caja, para efectos de

control contable.

Informe de suspensidn, reconexidn y recuperacidn de la -
mora:

La Jeratura de la Secciftn Cuentas por Cobrar, se basa en
la informaci6n que contiene el informe mensual de caja,
revisa los saldos actuales de cada una de las zonas de -
electrificaci®én rural, si se ha experimentado un incre -
mento significativo en alglGn saldo de una determinada zo
na, se giran 6rdenes al colector de listar los usuarios
morosos, en el informe de suspensidn, reconexibn y recu-
peraci6n de la mora, donde se registra la informacifén re
ferente a los usuarios en mora. Luego provée la informa-
cidén correspondiente de los usuarios morosos a la respec
tiva Agencia, para gqgue proceda a la suspensibén del servi
cio. Cuando la Agencia ha suspendido los servicios, no -
devuelve la informaci6én respectiva a la Seccibn Cuentas
por Cobrar. Al cancelar la mora o cuando el usuario ha -
solventado susituacidn en Colecturia Central, nuevamente
se informa a la respectiva Agencia para que se procede a
la reconexién del servicio, ya que el usuario ha solven-
tado las anomalias qgue originaron la suspensitén. Y tampo
co se devuelve informacidn sobre los usuarios reconecta-

dos.

Control de gastos:
Para mantener la operatividad de la Seccidn, se incurre en

una serie de gastos, entre los cuales estén:

. Control de suministros de oficina: El control de suminig

tros de oficina se realiza fisicamente, a medida como -
van surgiendo las necesidades y el abastecimiento de su-
ministros de oficina, se hace a través de requisiciones
a la dependencia de proveeduria de la Institucién, lo -

cual permite obtener todo lo necesario para el funciona-

41
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miento de la Seccidn.

". Control de Combustible: ]
Se refiere al combustible que se uitliza por.la motocicle
ta de la Seccién. A veces no existe disponibiliﬁad de com
bustible, para las misiones del‘mgnsajero,en éste caso la

Seccidn asume el gasto eventual.

- Formularios: ) oo

Los formularios utilizados en los trémites administrativos,

- han sido mal disefiados, debido a que se han elaborado y mo-
~dificado pér el personal, de acuerdo a la operatividad de -
.la Seccidn. Los formularios existentes, carecen de la infor
-macidén necesaria y se dificulta la comprensién de la infor-
macidn registrada en 1los mismos. Es necesario mencionar que

. no se ha solicitadd'la asistencia té&cnica requerida a la -
Unidad de Desarrollo 'Institucional, para deteérminar los re-
querimientos de informacidn .y se lleve a cabho el correspon-
diente estudio técnico, para disefiar y redisehar los formu-
larios necesarios que - respondan a las exigencias del desa -

rrollo de la Seccibn.

2.2 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

Para facilitar la iﬁterpretaciﬁn y comprensitn del diagnés
tiCO'de la situacidén prdbiemépica de'ia-Seccién Cuentas por Co-
brar, .se aplica la fécnica Ishikawa (Espina de Pescado), descri
'ta‘en la pagina No. 15, ‘dél-presente Eyabajb. Médiante‘el em -~
‘pleoc de ésta técnica,'se logra representar esquemética; relacio
nal e integralmente, la problemética del'"Deficieﬁte control en
el Sisfema de Cobro del Servicio Eléctrico, qu¢ adoiece la Sec-

cidn.

2.2.1 APLICACION DE LA TECNICA ISHIKAWA.

En la elaboracién del diagrama Causa y Efecto, los facto-

res O ramas principales del diagrama,'lo,cohstituyen la fases -
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del Proceso Administrativo: Planeacibn, Organizacién, Direcci®n
y Control; y asignando los elementos administrativos que com -
prende cada fase o factor, como causa Yy subcausas que contribu -
ven al efecto o problemética de la Secci6n Cuentas por Cobrar,

tal como se muestra en la Figura No. 8, de la siguiente p&gina.

“

2.2.2 DESCRIPCION DEL DIAGNOSTICO

En el diagrama Causa y Efectosemuestrael diagndstico admi
nistrativo, de la situacién actual de la Seccidn Cuentas por Co
brar, en el cual el problema principal es el: "Deficiente con -
trol en el Sistema de Cobro del Servicio Eléctrico", que consis
te en el desconocimiento real de la solvencia de pago de los -~
usuarios que hacen uso del servicio eléctrico; debido a qgue se
carece de 1os'controles-necesérios Y &Agiles m&todos de cobro, -~
que permitan conocer la situacidn particular de cada usuario, -
lo cual obstaculiza lograr satisfactoriamente los objetivos de

la Seccidn.

A continuacibn se dard a conocer la problemitica existente
en la Seccif6n, en forma priorizada los problemas, los cuales

se enumeran por Orden de-importancia:

1. En la Seccidn Cuentas por.Cobrar, no existen los controles
‘administrativos necesarios que faciliten conocer con rapi-
dez, elestado de cuenta particular de cada usuario, que -
permita tomar oportunamente las acciones de cobro, tendien
tes a minimizar la cartera de usuarios en mora; despuds -

" del vencimiento del plazo de pago establecido.

2. Los procedimientos adminiétrativos’existentes en la Sec -
cidén, no estdn por escrito, son lentos y engorrosos, debi
do a que la autorizacitn de los mismos esta centralizada,
Y por carecer de formularios disefiados adecuadamente, que
faciliten el registro de la informaci6n, por realizar el
procesamiento de datos en forma manual Y no estar acorde a

las exidgencias del desarrollo de la Seccidén, obteniendo in
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-formacidn extemporénea'dificultando la toma de decisiones,
ya que no se dispone de la informacién necesaria en el mo-
mento requerido. Ademds no se tiene un método sisteméatico

de cobro dJue viabilice la recuperacifén de la mora por ca-

da tipo de usuario.

Los recursos humanos existentes son insuficienfes, debido
a que asciende a un total de cinco empleados, que es preci
samente la misma cantidad, con la cual, la seccién inicié6
sus operaciones en el afio de 1,985.

Respecto a los recursos materiales, especificamente al —
equipo que se utiliza actualmente, es obsoleto e inadecua-
do, ya que no esta aéorde al desarrollo experimentado por
la Seccidn, debido al crecimiento de usuarios del servicio
eléctrico y no disponer de equipo de procesamiento de-da -
tos, por lo cual no se logra.establecer un eectivo control
en la gesti6n de cobro, dificultando obtener la informa -
ci6n confiable y oportuna gue viabilice una acertada toma
de decisiones, para realizar las respectivas acciones que
mejoren el funcionamiento de la-Seécidn acorde a su desa -

rrollo.

Las politicas y normas de la Seccibn Cuentas pof Cobrar, -
son insuficiéntes e inadecuadas, ya que no facilitan la to
ma de decisiones, respecto al seguimiento de cobro que se
le debe dar a los diferentes tipos de usuarios, con el pro
p6sito de disminuir la mora de Cuentas por Cobrar. Ademis .
no responde objetivamente a las necesidades de desarrollo

de la Seccidn.

45
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CAPITULO III
GENERACION, EVALUACION Y SELECCION DE ALTERMNATIVAS DE
SOLUCION PARA LA PROBLEMATICA DE LA SECCION CUENTAS
POR COBRAR

INTRODUCCION

En é&ste capitulo se desarrolla la aplicacidn de la metodo-
logia de la técnica de "Modelo Bésico optimizante del anillo -
abierto", que consiste en un 6rden sistemdtico de pascs, para -
la generacifn, evaluacidbn y seleccifn de la alternativa de solu
c¢ibéna la problematica existente en la seccifn cuentas por co -
brar, la cual es: "Deficiente control en el sistema de cobro -
del servicio eléctrico". Para el desarrollo de la metodologia,
también se hace uso de la.técnica Ishikawa (Espina de pescado),
erd &ste caso se utiliza como un complemento, de la té&cnica del
modelo basico del anillo abierto, para elaborar el diagndstico

de la situacibn problematica.

El desarrollo de la metodologlia, se inicia desde que se re
conoce la necesidad de cambiar la situaci6nactual por otra me -
jor, continla con el diagnstico,definicidn de criterios de de-
cisibn, generacidn de alternativas, evaluaci6n previa de alter
nativas, evaluacidtn de las alternativas factibles, identifica -
cifn de alternativas factibles, adoptar, una convencién de se -
leccidn para identificar la mejor alternativa y finalmente se -
efectfia la seleccidn de la solucidn, en base al andlisis costo-

beneficio.

3.1 APLICACION DEL MODELQO DEL ANILLO ABIERTO

La metodologla aplicada para la blGsqueda, evaluacibn y se-
leccidn de alternativas de solucidn, para el problema existente
en la Seccidn Cuentas por cobrar, que es "Deficiente control en

el sistema cobro del servicio eléctrico", se desarrolla a conti
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nuacion:

3.1.1 RECONOCER LA NECESIDAD DE CAMBIO:

Actualmente el funcionamiento administrativo de la Seccidén -
Cuentas por Cobrar, no estd acorde a las necesidades y exigen -
cias del desarrollo de la misma. Ya que se presenta una situa -
cidén de insolvencia significativa para los usuarios del servi -
cio eléctrico, lo cual requiere su inmediata atencidn, con el -~

objeto que se opere un cambio que mejore la situacidn actual.

3.1.2 DIAGNOSTICAR LA SITUACION PROBLEMATICA:

En éste paso se describen las causas y sub-causas inacepta
bes, haciendo uso de la técnica Ishikawa (Espina de pescado),la
cual servird de base para diagnosticar la situacifén problemiti-

ca.

E}> diagndstico de la situacibn problemdtica se presentd en

la pagina No. 43, del presente trabajo.

3.1.3 DEFINIR LOS CRITERIOS DE DECISION;

" Los criterios de decisidn son los que permitirin evaluar -
las diferentes alternativas de solucifn, éstos han sido adopta-
dos, basandose en la actividad principal a la que se dedica la

seccibn como lo es,el cobro a los clientes por haber hecho uso

del servicio eléctrico, durante un plazo establecido, asi como

a la problemdtica diagn6sticada de la situacibnactual. Los cua-

les se definen a continuacitn:

1. Consolidacidén de los objetivos de la seccién:
. Mediante éste criterio se determina el grado en que se lo-

gra los objetivos de la seccif6n, en cada una de las alternati -

vas propuestas.

2. Funcionabilidad:

Es el criterio por medio del cual se podrd evaluar, el que
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una alternativa funcione mejor gue otra, resolviendo la misma -
situacidn problem&tica 'y viabilice el logro de los objetivos de

la secci6n,

3. Facilidad de implementacidn:
Este criterio se refiere a la facilidad de adquirir los re

cursos necesarios para la implementacién de una alternativa.

4. Facilidad de control
Por medio de &ste criterio se determina la alternativa, que
facilita la implementacifn de los controles propios de cada al -

ternativa y que contribuya a resolver la problemitica planteada.

-5. Confiabilidad de la informacitn:

A través de éste criterio se determina la consistencia y ve

racidad de la informacién en cada alternativa.

6. Presentacidn oportuna de la informaci6n:
Con este criterio se .determina la rapidez en obtener la in-

formacidén necesaria en.el momento gue se requiere,.

7. Rapidez con gue se detectan las desviaciones:

‘ Es el criterio a través del cual, se identifica la alterna-
tiva que facilita la interpretacidn y evaluacién de los resulta-
dos obtenidos, con los esperados, con el propdsito de detectar

oportunamente las desviaciones, para hacer la retroalimentacion

respectiva.
8. Procesamiento de datos:
Este criterio permitird identificar la alternativa que

brinde mayor facilidad para realizar el procesamiento de datos a

un menor tiempo.

9. Adaptacitn del personal al nuevo gistema.:
Esté criterio permite identificar la alternativa en la -

cual el personal opone la menor resistencia al cambio.

10. Satisfaccifén del personal:
Es el criterio que permitira identificar la alternativa, -

con la cual eltrabajador se siente mas satisfe¢ho al realizar -
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sug actividades.

Clasificacién y Ponderacitn de los Criterios:
Una vez definidos los criterios de decisitn, se clasifican
e; criticos, y no criticos, asignédndole a cada uno de ellos, un
coeficiente de ponderacitn. (ver cuadro No. 4). Para asignar la
ponderacién a los criterios, se considers:
a) La opinién del personal de la seccidn

b) El criterio del grupo encargado de realizar el presente

trabajo.
.CUADRO No. 4
PONDERACION DE CRITERIOS
DESCRIPCION DE CRITERIOS PONDERACION

(%)

A. CRITICOS

1. Consolidacién de los objetivos de

la seccibn 17
2. Funcionabilidad 15
3. Facilidad de implementacidn 13
4. Facilidad de control 11
5. Confiabilidad de la informacidn 10
6. Presentacidn oportuna de la

informaci®n 10
7. Rapidez con que se detectan las
desviaciones. 9

8. Procesamiento de datos 7

B. NO CRITICOS:

9. Adaptacitn del personal al nuevo
sistema. 4

10. Satisfaccidn del personal

TOTAL 100%
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3.1.4 GENERACION DE LAS ALTERNATIVAS DE SOLUCION:

ALTERNATIVA No. 1
Disefio del sistema de control administrativo para la Sec -
¢idn Cuentas por Cobrar, elaborando un manual de procedimientos

incorporandc los puntos de control.

« Descripcifn de la Alternativa:

Con ésta alternativa se pretende eliminar el "Deficiente -
control en el sistema de cobro del servicio eléctrico", que ac-
tualmente existe en la Seccifn Cuentas por Cobrar, para lo cual
se elabora un manual de procedimientos gue muestra las operacio
nes y pasos en forma gré&fica y descriptiva que deberan realizar
se, incqrporando los puntos de control necesariocs en cada proce
dimiento, para establecer el control de la gesti6n de cobro y -

recuperacién de la mora.
Objetivos de la Alternativa:

1. Eliminar el problema éxistente en la Seccidn, que‘es "Defi
aiente contrcl en el sistema de cobro del servicio eléctri

fals) "

2. Proveer los principales.procedimientos de los tramites ad-

ministrativos de la Seccidn.

3. Vigilar el cumplimiento de las diversas actividades admi -
nistrativas comprendidos dentro del proceso normal de cada

procedimiento.

4. Detectar falla en los procedimientos y adoptar las medidas

correctivas pertinentes.

ALTERNATIVA No. 2
Disefio del sistema de control administrativo para la Sec -

cibn Cuentas por Cobrar utilizando el computador para el proce-

samiento de datos; proponiendo nuevas politicas y normas.

Descripcién de la Alternativa;
Con ésta alternativa se pretende eliminar el "Deficlente -
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control en el sistema de cobro del servicio eléctrico“} disenan
do nuevos procedimientos; en los que se muestra la forma ordena
da y 16gica de ejecutar el trabajo administrativo a través de -
un proceso mecanizado, identificacidn de lcs documentos fuentes
o entradas que ingresarin al sistema para producir la salida o

reportes necesarios, cuenta corriente individual con el propSsi
to dé mantener actualizado los estados de cuenta. Asi como el -
disefio de reportes, a nivel operativo y gerencial que son las -
salida: del sistema, que contiene la informacifn necesaria, due

serd la base para tomar las decisiones en forma oportuna.

4

. También se elaborarén las normas y politicas gque respondan
a las necesidades y exigencias del desarrollo de la Seccidn, con
el prop6sito de guiar la toma de decisiones y facilitar el lo -

gro de los objetivos.
Objetivos-de la Alternativa:

1. Eliminar el problema existente en la Seccibn, que es "Defi

ciente control en el sistema de cobro del servicio eléctri

co".

2. Proveer los procedimientos basicos que agilicen los trami-
tes. '

3. Elaborar las politicas y normas acorde a las necesidades y

exigencias' del desarrollo de la Seccidn.

ALTERNATIVA No. 3

Disefio del sistema de control administrativo para la Sec -
cién Cuentas por Cobrar, utilizando el computador para el pro -
cesamiento de datos, enmarcandose en las politicas y normas ac-

tuales.

Descripcidn de la alternativa:
Con esta alternativa se pretende eliminar el "Deficiente -,
control en el sistema de cobro del servicio eléctrico,para lo -

gue se propone el disefio de un Manual de Procedimientos que mos
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trard la secuencia en forma ordenada y ldgica para ejecutar g1

trabajo administrativo a través de un proceso mecanizado, dise-
fo y redisefic de formularios gue contengan la informacidn nece-
saria a utilizar en el procesamiento de datos, diseno de un con
trol de cuenta corriente mecanizado para cada usuario con el -
prop6sito de mantener actualizado los estédos de cuenta, se ge-
nerarfn en pantalla del computadeor, los diversos reportes que -
seran las salidas del sistema que contendrén la informacién ne-
cesaria que se utilizard para tomar decisiones y acciones opor-

tunas a diferentes niveles jer&rquicos.

También se utilizarén las politicas y normas gue actualmen
te existe en la Seccifbn, con el proptsito de delimitar el radio
de decisifbny acci6n, que genere esta alternativa para la conse-
cucidn del objetivo.

Objetivo de la Alternativa:

1. Eliminar el problema que actualmente existe en la Seccibn,
que es el "Deficiente control en el sistema de cobro del -

servicio eléckrico".

2, Controlar el estado de cuenta actual por usuario, a través
del disefio del control de cuenta corriente mecanizado con
el objeto de detectar los usudrios en mora, para tomar las
decisiones y acciones gque tiendan a disminuir la cartera -

de usuarios en mora en la Seccién cuentas por Cobrar.

3. Proporcionar los procedimientos nuevos que entrarédn en vi-

gencia al implementar la alternativa propuesta.

3.1.5 EVALUACION PREVIA DE ALTERNATIVA:

En éste pasc se evalfian todas y cada una de las alternati -
vas de solucidn, de acuerdo a los criterios criticos y no criti
cos, llegandose a determinar que las alternativas, que aprueban

ambos criterios, son las alternativas que continuan el proceso

de evaluacidn. Una alternativa resulta reprobada, al reprobar
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CUADRO No. 5
CRITERIOS CRITICOS
ALTERNATIVA T T 2131415161778 OBSERVACIONES
0 REPROBADA: Esta alterna-
. 0 tiva no aprueba todos -
los criterios,ya que no
1 se logran satisfactoria-
1 mente los objetivos, no
1 es funcional, la informa
1 ¢ifn es inoportuna y no
0 se procesan los datos -
con la rapidez requeri -
1 da.
0
1
1
1
1
1
2 1 APROBADA
1
1
1
1
1
1
3 1 APROBADA
1
1
1
ESCALA DE EVALUACION: 0 (Cero): Criterio Reprobado

Criteric Aprobado
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CUADRO No. 6
EVALUACION DE LAS ALTERNATIVAS POR LOS CRITERIOS NO CRITICOS

ALTERNATIVA CRITERIOS NO CRITICOS OBSERVACIONES
R 10
1
2
1 APROBADA
3 3 l 1
T APROBADA

Las alternativas No. 2 y No. 3, son aprobadas por los cri-
terios criticos y no criticos. Mientras que la alternativa No.l

fue reprobada por los criterios criticos.

3.1.6 IDENTIFICAR LA ALTERNATIVAS FACTIBLES:

Las alternativas factibles son aguellas que aprobaron los
criterios criticos y no criticos, y basandose en la evaluacifn

del paso anterior, se determina que las alternativas factibles -

s0on:

a) ALTERNATIVA No. 2, "Disefio del sistema de Control Administra-
tivo, utilizando el computador para proce-
samiento de datos, proponiendo nuevas Poli

ticas y Normas"."

b) ALTERNATIVA No. 3. "Diseho del Sistema de Control Administra-
tivo utilizando el computador para el pro-
samiento de datos, enmarcandose en las po-

liticas y normas actuales".

3.1.7 EVALUACION DE ALTERNATIVAS FACTIBLES

Para la evaluacidn de las alternativas factibles, se hard -
uso de la tabla de puntos de calidad (Cuadro No. 7),establecida

en la metodologia del "Anillo abierto", la cual se utilizard pa-
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ra evaluar las alternativas y asignar puntos de calidad compren-

dido en el intervalo de evaluacién.

Los puntos de calidad asignada a cada alternativa, indica -

el grado de satisfaccién de la alternativa sobre el criterio res

pectivo.
CUADRO No. 7
TABL.A DE PUNTOS DE CALIDAD l/
CRITERICS DEL RESULTADO DE UNA ALTERNA- PUNTUACION DEL
TIVA SOBRE UN CRITERIO ESPECIFICO PUNTO DE CALIDAD
- Soberbio, magnifico, exquisito e 87.5 - 100

irresistible.

- Excepcionalmente bueno, excepcio- 75.0 - 87.5
nalmente magnifico.

~ Muy deseable o benéfico, muy bueno 65.5 - 70.0

- Bueno, moderadamente benéfico o de- 50.0 - 62.5
seable.

- Neutral 50

- Mediocre, pasable, muy poco mérito 37.5 - 50.0

- Muy malo, le falta mucho mérito da- 25.0 - 37.5
nino.

- Excepcionalmente malo, muy danino, 12.5 - 25.0

muy inatractivo.

- Terriblemente dahino, excesivamente 0.0 - 12.5
malo, absolutamente repulsivo.

A continuacidn se harid la evaluacidén de las alternativas -
factibles utilizando el Cuadro No. 7, para la asignacifn de pun
tos de calidad en la medida gue la alternativa satisface el cri

terio considerado.

1/ Baston Allan, Decisiones Administrativas con Objetivos Madltiples, Edito-
rial Lumusa, 2a. Edicidn, Pag. No. 193.
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Para llevar a cabo la evaluacién de las alternativas, se -~
dispondrd de un cuadro para cada criterio que contiene apartados
para alternativas, evaluacibn y asignaci6n de puntos de calidad.

Luego se hard el comentario del resultado de la evaluacidn de -

las alternativas.

CRITERIO No. .l

Consolidacidn de los objetivos de la Seccidn.

ALTERNATIVA | EVALUACION PUNTOS DE CALIDAD
2 Excepcionalmente bueno 80
3 Muy bueno 70

La alternativa No. 2, se clasifica con mayor puntaje de ca
lidad, debido a que se consolidan mejor los objetivos de la Sec
cidn, ya que contiene lasipoliticas y normas, que faciliten la -

toma de decisionesy se circunscribe el accionar del personal.

CRITERIO No. 2

Funcionabilidad

ALTERNATIVA EVALUACION PUNTOS DE CALIDAD
2 Muy bueno 75
3 Bueno _ 60

Se le asigna mayores puntos de calidad a la Alternativa No.
2, ya que permite un mejor funcionamiento de la Seccidn por dis

poner de politicas y normas acorde al desarrollo de la misma.
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CRITERIO No. 3

Facilidad de implementacion

ALTERNATIVA EVALUACTON PUNTOS DE CALIDAD
2 Muy bueno 65
3 Muy bueno 70

La alternativa No. 3, se califica con mayor puntaje-de ca-
lidad, debido a que no necesita estudios adicionales sobre poll

tcas y normas; lo cual .reduce el tiempo de implementacidn.

CRITERIO No. 4
Facilidad de controi

ALTERNATIVA EVALUACION PUNTOS DE CALIDAD
2 Muy bueno 75
3 Muy bueno 70

La evaluacién en puntos de calidad es mayor para la alter-
nativa No. 2, ya que se cuenta con los lineamientos necesarios
para aplicar mejor los controles, aungque sean los mismos para -

ambas alternativas.

CRITERIO No. 5
Confiabilidad de la informaci®n

ATTERNATIVA EVALUACION PUNTOS DE CALIDAD
2 Muy bueno 75
3 Muy bueno 75

Ambas alternativas se califican con iguales puntos de cali-
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dad, yva que la consistencia y veracidad de la informacidn es la

misma.

CRITERIO No. 6
Presentacidn oportuna de la informacidn

ALTERNATIVA EVALUACION PUNTOS DE CALIDAD
2 Muy bueno . 75
3 Muy bueno 70

La alternativa No. 2 se le ha asignado mayor puntaje de ca-
lidad debido a gue en las disposiciones propuestas, se contempla

el tiempo en el cual se debe presentar la informacifén respectiva.

CRITERIO No. 7
Rapidez con que se detectan las desviaciones

ALTERNATIVA EVALUACION PUNTOS DE CALIDAD
2 Excepcionalmente 80
bueno
3 Excepcionalmente 80
bueno

Ambas alternativas se califican con el mismo puntaje de ca-

lidad debidc a que tienen los mismos controles.

CRITERIO No. 8
Procesamiento de datos

ALTERNATIVA EVALUACION PUNTO DE CALIDAD

2 Excepcionalmente bueno 80

3 Excepcionalmente bueno 80
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Las alternativas se califican con el mismo puntaje de cali
dad ya que el procesamiento de datos se realiza con la misma fa

cilidad.

CRITERIO No. 9

Adaptacibén del personal al nuevo sistema

ALTERNATIVA EVALUACION PUNTOS DE CALIDAD
2 Muy bueno 65
3 Muy bueno ’ 70

La Alternativa No. 3, se le ha asignado mayor puntaje de -
calidad; debido a que el personal de la seccidn ofrece menor re
sistencia al cambioc va que se regirdn a las politicas y normas

actuales.

CRITERIO No. 10

Satisfaccidn del personal

ALTERNATIVA EVALUAéION PUNTOS DE CALIDAD
2 Muy bueno 65
3 Muy bueno 70

T,a alternativa No. 3, se califica con mas puntos de cali -
dad debido a que el perscnal se siente mds satisfecho trabajar

con los mismos lineamientos y reglamentos establecidos.

3.1.8 CONVENCION DE SELECCION PARA IDENTIFICAR LA MEJOR AL
TERNATIVA: Se utiliza la " guma modera de Pun-

tos" Para seleccionar la mejor alternativa, a través de la eva-

luacifn en la matriz del Cuadro No. 8.
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Matriz de evaluacién: En ésta matriz se muestran los resul-
tados de la evaluacidn de las alternativas factibles con los cri

terios de decisi®n.

CUADRO No. 8
MATRIZ DE EVALUACION

CRITERIOS DE DECISION (j)

ALTERNATIVA ‘(i) { 1] 2| 3] 4] 5] 6| 7{ 8} 9| 10 Si CDM

. 2 80|75|65]75|75(75|80{80 |65 ] 65 7455 74.55
3 70160170170 [75}70]80 80|70 70 7060 76.60

COEFICIENTE Wf
DE ) 17415|13¢11]10l10] 9} 7| 4 4 100

PODNERACTON (%)

Observando la matriz anterior,se puede determinar que la -
cifra de Mérito (CMD) mayor, le corresponde a la Alternativa -
No. 2, ya que tiene 3.95 unidades de mérito mas que la alterna-

tiva No. 3.

3.1.9 HACER LA SELECCION DE LA SOLUCION EN BASE A COTO-BENE
FICIO:

El propbsito de éste paso de la metodologfa, consiste en —
determinar el costo de las alternativas, es decir, los gastos -
de inversidn que se deben realizar para implementar cada una de
las alternativas de solucién, asi como, los gastos de operacién

necesarios para mantener funcionando el nuevo sistema.

Al efecto de realizar una compracidn anual de los costos -
de cada alternativa, los gastos de operacién se trasladan al va

lor presente, utilizando el factor f= 0.8474; .2/ que correspon-

2/ Taylor, George A., Ingenieria Econdmica, Editorial Limusa, 8a. Edicion,
tabla discreta de rendimiento, pags. 518-520, (Valor interpolado)
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den a una tasa del 18% para 1 afio, tal como se muestra a continuacién:

CUADRO No. 9

COMPARACION DE GASTOS DE INVERSION Y OPERACION DE ALTERNATIVA ()

ELEMENTOS ALTERNATIVA] ALTERNATIVA|SITUACION
No. 2 No. 3 ACTUAL
COSTOS DE RECURSOS 159,615.25
1.0 GASTOS DE INVERSION
1.1 Equipo v Accesorios 60,425.00 60,425.00
1.2 Reacondicionamiento 2,800.00 2,800.00
1.3 Implementacidn 6,980.00 6.980.00
1.4 Suministros de Oficina 1,200.00 1.200.00
1.5 Reproduccitn del docu- 240.00 240.00
mento.
1.6 Estudio de Aprobacién 734.00 -
de Politicas y Normas
SUB-TOTAL 72,379.00 71,645.00
2.0 GASTOS DE OPERACION
2.1 Sueldos y Salario 39,450.00 39,450.00
2.2 Suministros de Oficina 1,875.40 1,875.40
2.3 Mantenimiento 4,351.90 4,351.90
2.5 Material fungible 1,020.00 1,020.00
SUB-TOTAL 46,697.30 46,697.30
SUB-TOTAL (f= 0,8474) 39,571.29 39,571.29
TOTAL 111,950.29 111,216.29 159,615.25

DETALLE DE COSTOS:

ALTERNATIVA No. 2

1. GASTOS DE INVERSION
2. GASTOS DE OPERACION
1.0 GASTOS DE INVERSION

Incluye la inversitn inicial m&s los costos de implementa -

c¢ién de la alternativa,

cidn:

los cuales se muestran a continua -
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Equipo y '‘Accesorios a Comprar

Reacondicionamiento’de Local

Implementacién : .
Suministros de Oficina -
Reproduccidén del documento

Estudio de aprobacién de Politicas y Normas

Equipo y Accesorios a Comprar: Son lcs eguipos y Acceso -
rios a adquirir, para desarrollar eficientemente el nuevo
sistema de cobrd, y controlar a los usuarios que cancelan
el servicio eléctrico, para lo cual es necesario disponer
de terminales y componentes adicionales, que permita intro

ducir los datos y almacenarlos en la Unidad Central de Pro

. ceso (C.P.U.), que actualmente dispone la Instituci®n en -

la Superintendencia de Prodatos, aprovechando los recursos

informaticos de CEL.

Para determinar el requerimiento de terminales a utilizar,
se realizd-una simulacidn a través de la cual, se determi-
né el tiempo real promedic en que un digitador en condicio

nes normales, introduce los datos de una factura cancelada,

‘siendo &ste tiempo real pfomedio de 10.23 Segundos.

Se ha elaborado la proyeccitn del crecimiento de usuarios

para 5 anos (vida Gtil del sistema), en base a los regis -
tros existentes en Digitacidén (Anexo No. i), con el props-
sito de determinar la cantidad de usuarios gque existirén -
en 1996. En éste caso, se tomar& el primer aho de operacio
nes (1992), y se establecer& el nfimero de terminales regue
ridas para evaluér_todas las facturas canceladas, en los -

plazos respectivos de cada zona.

A continuacitn se procede al cdlculo de las terminales:

DATOS :



63

e
Usuarios para el primer afio de operacidn
(1,992) _ : 135,737 usuarios
Tiempo real promedio para digitar infor-
macién de una factura cancelada : 10.23 seq.
Tiempo suplementario : 15% (Necesidades
personales y otros)
Horas hibiles en el dia : 8 horas.
Horas efectivas por dia : 8 horas (0.85)=6.8
horas efectivas.
Dias trabajados en el mes + 20 dias.
1 Fac. digit. 3600 seg. . 6.8 hr. _ 20 dfa _ 47,859 fac. digit.
10.23 segq. 1l hr. 1 dia 1 mes mes
)

Esto indica gue se introducen los datos de 47,859 facturas

en el mes en una terminal, de 1lo cual se deduce que en:

47,859 facturas/mes evacuados

1l terminal
) 135,737 facturas/mes

X

x = 2.83, por lo tanto se necesitaréan tres terminales de -

computadora.

Lo cual indica que también se necesitar@n tres digitadores.

L
i
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CUADRO No. 10

GASTOS EN EQUIPO Y ACCESORIOS
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No. DESCRIPCION DEIL. EQUIPO CANTIDAD PRECIO PRECIO TOTAL
REQUERIDA| UNITARIO (¢)

1 Terminal con su teclado 3- 4,500.00}113,500.00
de IBM-1398.

2 Impresor EAPSON 1 4,000.00] 4,000.00

3 Cables y accesorios 3 2,500.00| 7,500.00

4 Instalacitn del - 7,500.00] 7,500.00
Hardware.

5 Regulador de Voltaje 1 3,000.00] 3,600.00
450 VA.

6 Unidad de suministro 3 4,000,00]12,000.00
continuo de energia
(Stand-By) de 1,500
VA.

7 Cubiculos para termina 3 275,00 825,00
les. )

8 Equipo de aire acondi- 1 10,000.00(10,000.00
cionado e Instalacio -
nes. '

9 Cinta Magnética 1 1,500.00) 1,500.00

TOTAL 60,425.00
-2 Reacondicionamiento: Consiste en la modificaciones, necesa

rias a realizar en la Seccién Cuentas por Cobrar para acon

dicionar al personal y equipo necesario para desarrollar

las labores administrativas, el valor que se ha estimado

asciende. a la cantidad de ¢ 2800.00

(Ver Distribucidn en
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1.3 Implementacifn: Para la implemehtacién de la Alternativa -
No. 2, es necesario incurrir en gastos de capacitacién y -
adiestramiento para el personal administrativo que operara
las terminales de computadora y demds conocimientos admi -
nistrativos requeridos, para ello se reasignari personal -
existente a los nuevos puestos y se crearin puestos nuevos
exigidos acorde a las necesidades de implementacin del -
sistema. El cuadro siguiente muestra nombre del puesto, ho
ras requeridas, tarifa por hora, y total en colones de ca-
pacitacidén y adiestramiento en el &rea respectiva.

CUADRO No. 11
GASTOS EN CAPACITACIQN Y ADIESTRAMIENTO DEL PERSONAL

PUESTO |PUESTO AREA DE CAPACITACION |HRS,REQ.| TarTFA | TOTAL

ACTUAL |NUEVO Y ADIESTRAMIENTO HR.¢ ¢

Jefe.Sec] - Administracitn personal. 40 55.00 | 2,200.00

Conocimientos elementales
computacion.
Conocimiento sist.

Colector |1 Colec- | Conocimientos bésicos de Com. 50 40,00 | 2,000.00

tor Dig. | putacifn y entrenamiento.

Auxiliar - Conocimiento basicos de - 50 40.00 } 2,000.00

computacifn y entrenamiento.

Secreta- - Conocimientos generales com- 20 30.00 600.00

ria, putacicn.

- 2 digita| Conccimiento del sistema pro 20 9.00 180.00

¢ dores puesto.
TOTAL 6,980.00
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Suministros de Oficina: Consiste en todos los materiales -
necesarios para el desarrollo del trabajo de oficina tales
como: papeleria, utileria, etc.,para implementar la alterxr-

nativa se estima un gasto de ¢ 1,200.00.

Reproduccidn del Documento: Lo constituye el gasto en que
se incurrira para reproducir el ntimero de documentos reque
ridos para entrenar al personal ¢ disponer de ellos para -
consulta. Se reproduciran 4 documentos distribuidos asi: -
Jefe de Departamento, Jefe de Seccifn, Gerente, Jefe de -
Planicel. Cada documentc tendrd un valor de ¢ 60.00 y el -
total sera ¢ 240.00.

Estudio de Aprobacién de Politicas y Normas: para determi-
nar el costo de las politicas y normas propuestas, se hara
en base al tiempo necesario gue. se empleard para realizar

el estudio como requisito para la aprobacitén de las mismas.

Para ello se tomara el tiempo que el personal a nivel pro-
fesional dedicarad para estudiar, analizar yevaluar para -
aprobar las politicas y normas propuestas; en el estudio -
intervendrén principalmente el Gerente, Superintendente, -
Jefe de Departamento y Jefe de Seccién, posteriormente se
informara al personal administrativo de las nuevas disposi
ciones disefiadas @ y a la vez se les solicitard que hagan
las observaciones o sugerencias del caso, en forma escrita
por los medios establecidos, para que éstas sean tomadas -
en cuenta y contribuyan a elaborar el disefio definitivo de
las nuevas disposiciocries gue regirdn la Seccifn Cuentas por

Cobrar.

'E1 personal involucrado en el estudio de las polfiticas y -

normas, se reunirdn dos horas a la semana durante dos sema
nas consecutivas, las primeras dos horas para estudiar, -
analizar y evaluar las nuevas disposiciones y las {iltimas

dos, para considerar las observaciones o sugerencias del -

personal administrativo, para determinar nuevas disposicio
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nes gque entrarfn en vigencia en la Secci6n Cuentas por Co-
brar, para efecto de determinar el costo por hora, se toma
ran los 20 dias efectivos que se laboran en la Instituci6n.

(Ver cuadro siguiente).

CUADRO No. 12
COSTO DEL ESTUDIO DE LAS POLITICAS Y NORMAS

NOMBRE DEL CARGOC SALARIO SUELDO HORAS VALOR HORAS
MENSUAL ¢ | HORA ¢ REQ. TOTALES ¢
Gerente . 10,800.00 67.50 4 270,00
Superintendente | 7,500.00 | 46.90 4 187.60
Jefe de Depto. 5,000.00 31.20 4 124,80
Jefe de Seccidn 3,410.00 21.30 4 85.20
Cuentas por co-
brar.

TOTAL 667,60

Congiderando un 10% de imprevisto sobre el total anterior,
que es de ¢ 66.75 y sumdndolo a ¢ 667.60, se determina gue el -

costo del estudio de las politicas y normas asciende a:¢734.00.

RESUMEN:

1.0 GASTOS DE INVERSION ¢ 72,379.00
1.1 Equipo y Accesorios a- comprar ¢60,425.00

1.2 Reacondicionamiento ¢ 2,800.00

1.3 Implementacidn ¢ 6,980.00

1.4 Suninistros de Oficina @ 1,200.00

1.5 Reproduccidn del documento ¢ 240.00

1.6 Estudio de Aprobacidén de ¢ 734.00

politicas y nommas.
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GASTOS DE OPERACION
Sueldos y Salarios
Suministros de Oficina

Mantenimiento

NONONN
B W NN = O

Material Fungible

2.1 Sueldos y Salarios: Este rubro consiste en el gasto que se
incurre en el pago de sueldos y salario del personal encar-

gado de mantener operando el sistema.

CUADRO No. 13
GASTOS DE SUELDOS Y SALARIOS

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA
NOMBRE DE {No.PER| SAL.IN|TOTAL | NOMBRE DE|No.PER| SAL.IN| ‘TOTAL
PUESTO SONAS DIV.¢ ¢ PUESTO SONAS DIV.¢ ¢
Jefe Secc. 1 3,410 | 3,410 | Jefe Sec- 1 3,410 | 3,410

cifn. .
Colector 1 1,875 1,875 | Colector 1 1,875 1,875
Digitador
Auxiliar 1 1,700 1,700 | Auxiliar 1 1,700 1,700
Secretaria 1 1,650 1,650 | Secretaria 1 1,650 1,650
Mensajero 1 1,500 1,500 | Mensajero 1 1,500 1,500
Digitador 2 1,500 3,000
TOTAL 10,135 13,135

Gasto total mensual en sueldos y salarios adicionales: ¢ 3,000.00
Gasto total anual en sueldos y salarios adicionales:

3,000 x 12 + 3,000 (Aguinaldo)+(3,000 X 0.30)/2(Recargo Vacac.)
Gasto anuai en sueldos y salarios adicionales de la Alternativa
No. 2: ¢ 39,450.00

2.2 BSuministros de oficina: Son todos los insumos necesarios -
[

para el funcionamiento administrativo del sistema propues-

to, tales como:
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- Papel para impresidn de reportes

- Cintas para impresor

Para déterminar la cantidad de papel a consumir en la ope-
ratividad, se tomard como base la hoja de identificacidn -
de los documentos de salida, que proporciona la informa -
cién sobre el nfimero de reportes, copias y la frecuencia -
de emisién. En el cuadro siguiente se d4d a conocer el con-

sumoaproximado en papeleria:

CUADRO No. 14
DETERMINACION DE PAPEL PARA REPORTES

CODIGO DEL | No. DE PAG. | No.DE REPORTES |FRECUENCIA | TOTAL DE
REPORTE POR_REPORTE | (ORIG. Y COP.) |MENSUAL PAG./MES
REEO@L 10 4 4 160
RIEG(2 1 6 1 6
RUMO® 3 10 3 1 30
RUMGP 4 1 3 1 3
RMMOG 5 10 2 2 40
RCPOJ 6 10 3 1 30
RRMO@7 10 3 4 120
RCMGYS8 1 3 1 3
RCIO@Y 10 4 1 40
RSNG1¢ 1 2 1 2
TOTAL 434

Se considera que cada reporte operativo estard compuesto -

por 10 paginas y el reporte gerencial por una pégina.

Se utilizara papel de 14 7/8 x 8 1/2 pulgadas de fdrmula -
continua, en.un total de 434 pégiﬁas por mes. En el ano se ten-
drd un consumo de aproximadamente 5,200 p&ginas.

El costo del millar de paginas es de € 190.00. Luego:

- Papel: (¢190.00/1000pas.)x (5200 pdg./aho) = ¢ 988.00
- Cintas: {6 cintas/ano)x (¢ 95.80/Cinta) = ¢~ 574.80
- SUB-TOTAL ¢ 1,562.80
- Imprevistos: (20%) ¢ 312,60

TOTA Lt . ¢ 1,875.40
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DETALLE DE COSTOS:
ALTERNATIVA No. 3

GASTOS .DE INVERSION
2. GASTOS DE OPERACION

70

Los gastos-incurridos en é&sta alternativa, fueron descritos

en, el detalle de costos para la alternativa No.

2, de los cuales,

solamente se excluye la inversifn en el estudio de aprobacién de

la propuesta de politicas y normas, ya que en la presente alter-

nativa, ‘el accionar del personal administrativo de la seccibn, -

se enmarcard en las politicas y normas actuales, por lo cual no

se ilncurre en éste costo.

A continuaci6n se describen los costos:

1.0 GASTOS DE INVERSION
1.1 Gastos. en equipo y accesorios

¥

Reacondicionamiento

¢
¢
1.3 Implementacién Z
1.4 Suministros de Oficina ¢

¢

1.5 .Reproduccitn del documento

2.0 GASTOS DE OPERACION*

2.1 Sueldos y salarios

¢
Suministros de oficina ¢
2.3 Mantenimiento ¢

¢

2.4 Material Fungible

[

Por lo.tanto:

60,425.00

2,800.00

6,980.00
1,200.00
240.00

39,450.00
1,875. 40
4,351.90
1,020.00

COSTO INCREMENTAL ANUAL DE LA ALTERNATIVA No.3

GASTOS DE INVERSION [

¢ 71,645.00

¢ 46,697.30

¢ .11F.216.29

71,645.00
Z.b GASTOS DE OPERACION ¢ 39,571.29
* ‘Actualizando los gastos de operacidn por el factor f=8474,

para un afio y una tasa del 18%, tenemqs:(0.84741x(46,697.30)

= ¢ 39,571.29
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Mantenimiento: Este rﬁbro comprende el gasto en manteni -
miento del equipoc y accesorios adgquiridos, para el normal
funcionamiento del nuevo sistema.

Los fabricantes sugieren estimar éste costo en un 5% a 10%
del valor de adquisicidn para mobiliario y guipo de ofici-
na.

En €ste caso, se tomard un 7.5% del valor de adqu151C1dn,
de tal forma que el costo de mantenimiento asciende a:
Valor de equipo y accesorios adgquiridos: ¢ 60,425.00

Gasto anual en mantenimiento de la alternativa No. 2,
asciende a: (0.075)x(60.425) ¢ 4,351.90

Ml

Material fungible: Son todos aquellos materiales que se -~
gastan al mantener funcionando el sistema, entre éstos es-
t&n: Gas para el aire acondicionado, aceite, etc., el cual
se estima en ¢ 85 mensuales. Entonces:

Gasto en material fungible anual: £ 85 x 12 = ¢ 1,020.00

RESUMEN:

2.0 GASTOS DE OPERACION* ¢ 46.697.30
2.1 Sueldo y salarios ¢ 39,450.00

2.2 Suminiftros de oficina ¢ 1,875.40 ‘
2.3 Mantenimiento ¢ 4,451.90

2.4 Material fungible ¢ 1,020.00

Por lo tanto:
COSTO INCREMENTAL ANUAL DE LA ALTERNATIVA No.2 ¢111,950.29

1.0 GASTOS DE INVERSION ¢ 72,379.00 .
2.0 GASTOS DE OPERACION @ 39,571.2¢

Actualizando los gastos de operacién por el factsr F=08474,

para un afo y una tasa del 18%, tenemos: (0.8474)x(46,697.30)

= ¢ 39,571.29
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DETALLLE DE COSTOS:

SITUACION ACTUAL:

1. RECURSOS MATERIALES
2. RECURS0S HUMANOS
1. RECURS0S MATERIALES:

Son los recursos materiales con los que dispone la Seccidn

y se describen a continuaciOne:

CUADRO No. 15
COSTO DE MOBILIARIO Y EQUIPO

[RSCKIECION DS HOBILIARIO | cayrrono | PRECTO. | BRI
Escritorio (con silla) 4 600.00 2,400.00
Sillas de espera 2 100.00 2,200.00
Archivo 5 350.00 1,750.00
Librera 2 800.00 1,600.00
Teléfono (Extensiones) 3 800.00 2,400.00
Contdmetro 4 700.00 2,800.00
Maquina de escribir 1 3,000.00 3,000.00
Ventilador 4 300.00 1,200.00
Mesa p/Mag. de escribir 1 200.00 200.00
Caja fuerte 1 4,150.00 4.150.00
Motocicleta 1 6,500.00 6,500.00
Engrapadora 4 35.00 140.00

: 26,340.00

Por lo tanto, los recuros materiales ascienden:@26,340.00

2. RECURSOS HUMANOS:

Consiste en el gasto en sueldos y salarios del personal de
la Seccidn en la situacidn actual. En el Cuadro No. 13, -
Padg. , se detallS el gasto mensual en sueldos y salarios,
él cual asciende a ¢ 10,135. Entonces el qasto anual en -
sueldos y salarios actuales es: 10,135x12+10,135(aguinaldo)
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‘ + (10,135 x 0.30)/2 (Recargo Vac.) = ¢ 133,275.25. Por 1lo
tanto:

COSTO DE SITUACION ACTUAL: ¢133,275.24 + ¢26,340.00=¢ '150,615.25

ANALISIS COSTO BENEFICIO

El andlisis costo-beneficio tiene comc propdsito determinar

la alternativa que ofrece Unidades de beneficio a menor costo.

A continuacibn se muestra la comparacién costo-beneficio de

las alternativas No. 2 y No. 3.

CUADRO No. 16
COSTO-BENEFICIO DE ALTERNATIVAS

COMPARACICON COSTO-~-BENEFICIO

ALTERNATIVA No. COSTO (¢} C.D.M. | COSTO/ C.D.M. ¢
2 111,950.29 74.55 1,501.68
3 111,216.29 70.60 1,575.30

Del cuadro anterior, sepuede observar que la alternativa -
No. 3, es la que resulta de menor costo, ¢ 111,216.29, comparar
da con la No. 2, cuyo costo es de: ¢ 111,950.29, pero a pesar -
de que la alternativa No. 2, es econ6micamente més cara, es la
gue brinda mayores beneficios, ya que por cada cifra de mérito

tiene un costo de ¢ 1.501.68, contra ¢ 1,575.30, de la alterna-
tiva No. 3.

El grupo encargado de desarrollar este trabajo, considera
que tomando como base, el costo-beneficio, la alternativa a se-
leecionar para ser implementada debe ser la No.2, ya que propor

ciona el menor costo por cada Unidad de beneficio.



.\

L)

74

3.2.0 ESPECIFICACION DE LA ALTERNATIVA DE SOLUCION SELECCIONADA

Con la alternativa de solucién No. 2, denominada "Disefio -
del sistema de control administrativo para la Secci6n Cuen-—
tas por Cobrar, utilizando el computador para el procesa -
miento de datos; y una propuesta de politicas y normas", se
pretende eliminar el problema "Deficiente control en el sis
tema de cobro del servicio eléctrico", detectado en la fase

de diagndstico del presente trabajo.

El disenc del sistema administrativo propuesto se fundamen-

ta en lo siquiente:

1. Necesidad de disponer de efectivos controles administra-
tivos que facilitandetectar rédpidamente los usuarios en
mora para tomar las decisiones y acciones necesarias en

forma oportuna.

2. Necesidad de disponer de un sistema de pago &gil y opor-
tuno que permita actualizar al instante las cuentas indi
viduales de los usuarios al cancelar el servicio eléctri
co haciendo uso del computador para el procesamiento de

les datos.

3. Disponer de procedimientos que muestren la forma ripida,
ordenada y l6gica que facilite la ejecuci6n del trabaijo

administrative en el sistema propuesto.

4. Proveer de las politicas y normas necesarias que respon-
dan a las necesidades y exigencias del desarrollo de la
Seccibn y se logran los objetivos en el sistema propues-

to.

Para el sistema administrativo propuesto, se han disefiado -
reportes o salidas del sistema, que serdn los controles ad-
ministrativos gue permitirdndetectar rdpidamente a los usua
rios en mora. Cada reporte tiene su respectiva hoja de iden
tificacidn, en el cual bésicamente se da a conocer el obje-

tivo, nGmero de copias, frecuencia, volumen, uso y observa-
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cidn, luego se muestra el diseho de cada uno de los repor-
tes que contemplard el sistemapropuesto, los cuales se uti

lizan a dos niveles.

- Nivel Operativo

- Nivel Gerencial.

3

El reporte a nivel operativo, permitird conocer en detalle
’
la situacidén particular de cada usuvario del servicio eléc-~ -

trico, y serd utilizado por el jefe de Seccibn para tomar

las decisiones a nivel operativo que permita un mejor desa .

rrollo y funcionamiento de la Secci6n. Con los reportes di
senados se pretende tener un control oportuno de todos -
los usuarios en mora, y control de los ingresos para tomar
las previsiones o acciones del caso, que permitan una recu

peracidn efectiva de la mora.

El reporte a nivel gerencial, permitird a las autoridades
superiores tener un conocimiento global deldesarrollo y de
sempeno de la Seccidn Cuentas por Cobrar, para tomar las -
decisiones en forma oportuna y las previsiones necesarias
segfin sea el caso, gque permita aségurar el logro de los ob

jetivos de la Seccién. -

El sistema propuesto proveerd a la Seccidn Cuentas por Co-
brar un sistema de cobro rapido &gil y oportqﬁo, que permi
ta actualizar a diario las cuentas individuales de cada -
usuario del servicio el&ctrico, cuando realizan el pago co
rrespondiente para ello‘se dispondrd de tres terminales de
computadoras conectadas en linea directa con la Unidad cen
tral del proceso (C.P.U.), que actualmente se estd utili -
zando para satisfacer las necesidades de la Institucién en

general.

El sistema propuesto pondr& a disposicidn del personal de
la Secci6h Cuentas por Cobrar, &giles procedimientos admi-
nistrativos, que faciliten y orienten la forma en que se -

ejecutardn las actividades para lograr los objetivos.
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Se han enmarcado los procedimientos en un ciclo que se ini
cia desde que se recibe la facturacidén, hasta que se apli-
can los pagos por usuario a través de terminales de compu-
tadoras, también a través de procedimientos se le da apli-

cabilidad directa a las salidas © reportes del sistema.

El sistema administrativo propuesto, se enmarcari en las -
nuevas polfiticas o lineamientos dgenerales de accidn que -
permitiradn tomar decisiones ré4pidas, oportunas y con la ob
jetividad necesaria para que el sistema administrativo pro
puesto tenga una funcionalidad requerida, acorde al desa -~
rrollo y necesidades de la Seccidn, las normas son los se-
nalamientos imperativos necesarios que enmarcan directamen

te el accionar del personal de la Seccifn.
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CAPITULO IV : J—
DISENO DEL SISTEMA PROPUESTO PARA LA SECCIOE/ W
CUENTAS POR COBRAR

4.1 INTRODUCCION

El:Sistemdhpropuesto tendrd un alcance administrativo de-mg

cha utilidad a nivel operativo vy gerencial, ya que permitird agi

.lizar los procesos rutinarios de la gestién de cobro.

El disefio propuesto compréende 1os‘ébjeti€os, descripcién -
dei funcionamiento, se definen los documentos de entrada y sali-
da; se dan los procedimientos propuestos, se pfoveé un método de
cobro.para los usuarios mayores en mora, Sse proporciona una pla-
neacifn general de las activ;dades‘de la geétiﬁn dé‘CObro; y fi-
nalmente se presentan las politicas y'noymas necesarias para en-

marcar el acciodnar del personal de la ‘Seccidn.

4.2 OBJETIVOS DEL DISENO

GENERAL: * ‘ L .

Dar solucidn al deficiente contrél'eh el sistema de cobro -
del .servicio eléctrico, agilizando los procesos rutinarios de la
gestitén de cobro, con aplicacidn mecanizada y creando los repor-
tes o controles necesarios para un mejor funcionamiento de la -

Seccibn.

ESPECIFICOS'

oo ,Disenar- los c0ntroles del 51stema propuesto, que permltan -

detectar las desviaciones del resultado obtenldo con lo pro

gramado, para tomar las decisiones y acciones déel caso.

- Identificar y describir los datos dé entrada, en base a los

requerimientos, de informaciﬁn del sistema.

- Disenar y -describir los datos de salida, de acuerdo a las -
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necesidades de informacidn que requiere la Seccidn Cuentas

por Cobrar y deméds dependencias usuarias del sistema.

- Proveer los procedimientos administrativos basicos, para el

funcionamiento del sistema propuesto.

~ Establecer nuevas politicas y normas acorde al funcionamien

to y desarrollo de la Seccidn Cuentas por Cobrar.

4.3 DESCRIPCION DEL FUNCIONAMIENTO DEI, SISTEMA

Con el propdsito de ofrecer un panorama general del funcio-
namiento del Sistema de Control Administrativo propuesto, se pre
senta a continuacifn la descripcidn que permitird conocer y com-
prender el nuevo sistema de cobro con aplicacidén mecanizada, los
controles necesarios que faciliten detectar a los usuarios en mo
rad, asi como las politicas y normas propuestas para enmarcar el

funcionamiento de la Seccifn Cuentas por Cobrar.

El sistema se inicia cuando en la Seccibn Cuentas por Co -
brar, se recibe la facturacién pPOr zona, correspondiente a colec
turia central y a las agencias, luego se envia la facturacién a
las respectivas Agencias y'se hace la distribucidn de facturas -
a todos los usuarios con direccitn de cobro en San Salvador. El
cobro se realizard de las siguientes formas: La via directa que
consiste en cobrar al usuario en la Colecturia Central, y la via
indirecta en la cual el usuario cancela en los bancos el servi -
cio el&ctrico, y éstos, envian a Colecturia Central, todas las -
facturas canceladas con notas de abono que respaldan el valor to
tal de las facturas. Tamblilén todas las facturas de cobro cancela
das en las Agencias, se remiten directamente junto con hoja de -

remesa a Colecturia Central.

Los requerimientos informadticos, para la aplicaci6n mecani-
zada del sistema de cobro, se determind anteriormente, en el de-
talle de costos del rubro de inversibn, por lo tanto se dispon -

dra de tres digitadores para actualizar los pagos que efectden -

los usuarios del servicio el&ctrico, para ello se digitard el nd



L)

79

mero de cuenta del usuario en terminal de computadora, y cuando
aparezca en pantalla la situacidn particular de cada cliente se
introducird inmeditamente la fecha en que canceld dicha factura
(Fecha impresa en factura), y se aplicard una letra "P" haciendo
constar que el cliente ha cancelado el servicio eléctrico en el -
plazo normal establecido; y cuando se trata de una factura a rec
tificar se aplicard una "A", la cual significard que la factura
ha sido anulada, y se descargard automiticamente el valor de la
misma, -en la respectiva cuenta del usuario, En el caso de que no
exista aplicaci6n de ‘"P" o "A", pago o anulacidn, y haya finali-
zado el plazo de pago establecido, el sistema asumirs automéatica

mente que el usuario est& en mora.

Con respecto al control de calidad en la digitacién de los
datos, se hard a través de la "Correccifn Automdtica” mediante -
el método del "Digito Verificador", éste método concretamente -
consiste en que cuando se introduce errdneamente el nfimero de -
cuenta de usuario, no permite el acceso a la cuenta del usuario,
hasta que se haya digitado el ntmero de cuenta correctamente, pa
ra accesar al registro y actualizar el pago respectivo. Una ve:z
registrado en el C.P.U., todos los usuarios que cancelaron y los
que no cancelaron el servicic eléctrico por anulacidn de factura
a rectificar, se procederi seglin fecha de emisién a generar to -
dos los reportes qgue seran los controles administrativos, que -
permitirdn detectar rdpidamente los usuarios en mora, para ello
se han disenado reportes a nivel operativo y gerencial, los pri-
meros seran utilizados principalmente por el Jefe de Seccifn, ya
que muestran en detalle por zona, la situacién particular de ca-
da usuario y swrviran para tomar las decisiones y acciones a ni -
vel operativo, que permitan en forma inmediata corregir o mejo -

rar oportunamente el accionar del personal.

Los reportes gerenciales serviradn para que las autoridades
superiores de la Instituci6n, conozcan en forma global el funcio
namiento de la Seccidn, mediante la informacidn necesaria, con -

fiable y oportuna, que permita tomar las decisiones acertadas y
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oportunas de acuerdo a las exigencias del desarrcllo de la sec -
cidn.

Para efectos de controlar y recuperar la mora, a los usua -
rios menores con dos o més facturas en mora se les procedera a -
suspender el servicio, a los usuarios mayores en mora se somete-—
ré&n a un método de cobro gradual, que provee el sistema propues-

to.

En el disefio también se establece la planeacidn general de
las actividades, es decir el 6rden 1l6gico o secuencial en que de
ben ejecutarse las mismas. Adem&s se ha elaborado la propuesta -
de normas; que son sefialamientos imperativos que demarcan el ac-
cionar del personal administrativo; y las politicas que son los
lineamientos generales de accidn, gue facilitan la toma de deci-
siones para la consecucifn de los objetivos, para ello se han de
finido las politicas y noxmas generales y por &rea, con el propd
sito de que el funcionamiento administrativo dé la Secci6n Cuen-
tas por Cobrar se desarrolle eficientemente. En la pagina si -
guiente se muestra el funcionamiento administrativo del Sistema

propuesto,
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4.4 CONFIGURACION DEL SISTEMA

[

ENTRADAS PROCESO SALIDATS
1. Facturas canceladas en Colectu- 1. Ingreso semanal de efectivo por
ria Central. cobro del servicio eléctrico.
2. Facturas canceladas en Bancos - 2. Ingreso mensual de efectivo por
respaldados con notas de abono. cobro del servicio gléctrico.
3. Facturas cancelas en Agenclas - 3. Listado de usuarios menores a -
respaldadas pox remesas. PROGRAMAS suspender por mora.
4. Emisidn de facturacidn mensual. 4.. Resumen de usuarios en mora por
.. " zona.
5. Facturas defectucsas a rectifi-
. car. 5. Listadc de usuarics gue han sus
. . , . - cerito conveni d age por mo-
6. Solicitud de suscripcidn de con h v ra to ¢ ©s de pago p
venios de pago. .
6. suarios mayores en praoceso de
7. Letras de pago por mora. u Y P
cobro por mora.
8. Facturas no canceladas acumula- . .
das 7. Control y recuperacidn de mora
) por conveniocs de pago.
9. Documentos de resolucidn de - \ -
. 8. Control y resuperacidén de mora.
cuentas incobrables.
9, Listadeo de usuarios con cuentas

10.Listado de usuarios suspendidos.

incobrables.

l0.Listado de usuarios en mora pPor

Zona.

CION

_RETROALIMENTA-

FIG. No.

9

£8



[ ]

L)

83

4.5 USUARICS DEL SISTEMA PRCPUESTO:

El sistema de Control Administrativo Propuesto, tendri como
prop6sito fundamental, facilitar el control de cobro del servi -
cio eléctrico y demds actividades derivadas del cobro. Lo cual -
confiere al sistema la importancia debida, y lo convierte en un
sistema gue brindard informaci6n actualizada que requiere otras
unidades usuarias del mismo. A continuacidn se describen los -

usuarios del sistema:

a) Seccidn Cuentas por Cobrar

b) Superintendencia de Prodatos

c) Agencias

d) Seccidén Control de Servicios

e) Superintendencia de Distribucitn
£) Gerencia de DISCEL

g) Departamento de Contabilidad
h) Unidad de Auditoria Interna
i) Otros

Los usuarios del Sistema se clasifican en directos e indi -
.

rectos:
Usuarios directos:

a) Seccidn Cuentas por Cobrar:
Esta dependencia interactfia directamente con el sistema, de
bido a que ingresa datos por las terminales y recibe los re

portes que genera el sistema.
Usuarios indirectos:

b) Superintendencia de Prodatos:
La dependencia de Prodatos genera la facturacidn necesaria
para establecer el cobro del srvicio eléctrico y es el apo-
vO principal en el procesamiento de datos y generar repor -

tes.
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Agencias:

Las agencias reciben facturas a cobrar y devuelven las fac-
turas canceladas a la Secci®n Cuentas por Cobrar, lo cual -
permite actualizar las cuentas individuales de los usuarios

mediante la aplicaci6n de pagos.

Seccidn Control de Servicios:
Mediante la informacidn que le provee el sistema, le permi-
te determinar la cantidad de nuevos usuarios que se incorpo

ran al sistema.

Superintendencia de Distribuciédn:
Esta dependencia es usuaric del sistema, debido a que ob -
tiene informacidn global, confiable y oportuna, sobre la -

gestitn de cobro en la Seccidn Cuentas por Cobrar.

Gerencia de DISCEL:

Obtiene informacitn consolidada a través de los reportes -
que le provée el sistema, sobre ingresos, control y recupe-
raci6én de mora, crecimiento de usuarios y demés informacidn

necesaria que viabiliza una mejor toma de decisiones.

Departamento de Contabilidad:

Utiliza informacidn del sistema, para registrar y controla-
ra por medio de cuentas, todas las operaciones realizadas -
en la gesti6n de cobro, para elaborar balances con los ajus
tes necesarios y muestren la situacibén real en las transac-

ciones de la gestidn de cobro.

Unidad de Auditoria Interna:
Con la informacién que le proporciona el sistema le facili-

ta el control 'de los ingresos y los arqueos de caja.

Otros usuarios: entre &stos se tienen; La Corte de Cuentas,

Depto. Juridico, etc.
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4,6 DEFINICION DE DOCUMENTOS DE SALIDA

En éste apartado se presenta el diseno de los reportes de -
control que producird el sistema. La definicifn y diseno de los
reportes o documentos de salida, es el primer paso en el diseno
de un sistema, ya que de €sta manera queda determinado lo que ha
de producir el sistema, los cuales puéden ser reportes impresos
o despliegues en pantalla de una terminal, dependiendo de las ne

cesidades operacionales de los usuarios del sistema.

Los documentos de salida o reportes se han disenhado en base

a los objetivos y necesidades de informacidn que requiere la Sec

cibn Cuentas por Cobrar, cada reporte tiene su respectiva hoja -

de identificacidén la que provee informacién sobre el contenido -

del mismo.

Los reportes se disefian a nivel operativo y nivel gerencial,
los: reportes gerenciales, contienen informacidn resumida de cada

zona, y en forma global de la gestién de cobro. Mientras que los

reportes operativos contienen informacidn en detalle de cada zo-

na de acuerdo al cbhjetivo que persiga, y es utilizada para tomar

decisiones operativas y las acciones correspondientes.

Para facilitar la identificacién de los reportes, es necesa
rio establecer el correspondiente cédigo, el cual constaré de -
seis caracteres alfanuméricos, el primero se representa por una
letra "R", que significa "Reporte”, seguidamente dos letras que
identificaran el nombre del reporte, la siguiente letra, indica
si el reporte es "Operativo" o "Gerencial", y los dos iltimos ca

racteres, son un nfimero nico correlativo para cada reporte.

A continuacidn se presenta la codificaci6n de los documen -

tos de salida:
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4.6.1 CODIFICACION DE LOS DOCUMENTOS DE SALIDA:

El C6digo de identificacidén de cada reporte, estd formado -
por 6 cardcteres alfanuméricos, cada carécter tiene su propdsito
tal como se explicd anteriormente, lo cual se muestra en el si -

guliente esquema:

REPORTE Niimero correlativo
del reporte

Identificacidén del Nivel operativo &
nombre del reporte Nivel gerencial.
Ejemplo: codigo: RIEO@1
Nombre del Reporte: Ingresc semanal de efectivo por

cobro del servicio eléctrico.

REPORTE Reporte -
' Nfimero 1

|

Ingreso semanal de Reporte

. efectivo por cobro Operativo
del servicio eléc-
trico.
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CUADRO No. 17
CODIFICACION DE REPORTES DEL SISTEMA
CCLIGO . NOMBRE DEL REPORTE
RIEOQ1 Ingreso semanal de efectivo por cobro del servi
cio eléctrico.
RIEGQ2 Ingreso mensual de efective por cobro del servi
cio eléctrico.
RUMO®3 L.istado de usuarios menores a suspender por mo-
ra.
RUMGH 4 Resumen de usuarios en mora por zona.
RMMO® 5 Usuarios'mayores en proceso de cobro por mora.
¢ RCéO@G Listado de usuarios que han suscrito convenios

de pago por mora.

RRMO@ 7 Control y recuperacidn de mora por convenios de
pago.

RCMG@8 Control y recuperacitn de mora.

RCIO@9 Listado de usuarios con cuentas incobrables

RLMO1¢ Listado de usuarios en mora por zona.

RSNG11 Serviclos nuevos por zona.

4.6.2 DISENO DE REPORTES

En &€ste apartadose elabora la hoja de identificacifn y el -
disefo de los reportes generados por el sistema propuesto. La ho-
ha de identificacidn contiene: El1 C&6digo del reporte, nombre o -
titulo, el objetivo, la distribucibén, frecuencia de emisibén, vo-

lGmen y las observaciones del mismo.

L
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HOJA DE IDENTIFICACION DE REPORTES

SISTEMA : CUENTAS POR COBRAR

'CODIGO DEL REPORTE: | TITULO DEL REPORTE. Ingreso semanal de efecti

RIEO@1 vo por cobro del servicio eléctrico.

OBJETIVO DEL REPORTE:

Controlar el e fectivo que ingresa en una“-semana a la Instituciédn
por cobro del servicio eléctrico a los usuarios del &rea rural,
a través de remesas al banco efectuadas por cada agencia, y por

pagos de usuarios a los bancos o en Colecturia Central.

DISTRIBUCION DEL REPORTE;

Original : Unidad de Auditoria Interna
Copia 1 : Tesoreria

Copia 2 : Departamento de Contabilidad
Copia 3 : Seccidén Cuentas por Cobrar

No. DE COPIAS. 3 FRECUENCIA DE EMISION: | VOLUMEN DEL REPORTE:

Semanal 1 Reporte/ Semana

OBSERVACIONES!

El ingreso semanal por el cobro del servicio el&ctrico, se obtie-
ne sumando los ingresos que se realizan al banco por los usuarios
que cancelan el servicio eléctrico y las remesas efectuadas por -
las Agencias al mismo. También, se adicionan los ingresos que se

recolectan directamente en Colecturia Central.
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ES

COMISION EJECUTIVA HIDROELECTRICA DEL
SECCION CUENTAS POR COBRAR

RIO LEMPA, CEL.

RIEO@Ll: INGRESO SEMANAL DE EFECTIVO POR COBRO DEL SERVICIO ELECTRICO

FECHA:

INGRESO A BANCO

ZONA No. REMESAS POR
AGENCIA

PAGO DE USUARIOS
DE COCLECTURIA

PAGOS EN
COLECTURIA CENTRAL

INGRESO TOTAL

TOTALES

68
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HOJA DE IDENTIFICACION DE REPORTES |

SISTEMA .

CUENTAS POR COBRAR

RIEG@2

CODIGO DEL REPORTE: | TITULO DEL REPORTE: Ingreso mensual de efecti-

vO poxr cobronormal del servicio eléctrico y con-
trol de mora por emisi6n de factura.

OBJETIVO DEL REPORTE:

Controlar el ingreso de fectivo total por zona de cada emisién en el
plazo normal de cobro establecido, asi como el valor total en mora
por emisidn de factura en el mismo periodo

DISTRIBUCION DEL REPORTE:
Original : Corte de Cuentas

Copia 1 Gerencia DISCEL

Copia 2 Departamentc Comercial

Copia 3 Departamento de Contabilidad

Copia 4 Tesoreria

Copia 5 Seccitn Cuentas por Cobrar

No. DE COPIAS: 3 FRECUENCIA DE EMISION: | VOLUMEN DEL REPORTE:

Mensual

1 Reporte/mes

OBSERVACIONES:

Este reporte permite conocer, los ingresos mensuales y la mora exis-

tente por cada emisitn a una fecha determinada. A la facturacitn emi

tida se le suma los recibos rectificados del mes anterior, y se le -

resta la emisi6n defectuosa del periodo, obteniendose la emisitn to-

tal a cobrar. A este valor, se le resta el valor cobrado y se obtie

ne la mora por emisién de cada zona.

4
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COMISION EJECUTIVA HIDRCELECTRICA DEL RIC IEMPA, CEL

SECCION CUENTAS POR COBRAR

RIEGO ¢2: INGRESO MENSUAL DE EFECTIVO POR COBRO MORMAL

POR EMISION DE FACTURAS.

FECHA:

DE SERVICIO ELECTRICO Y CONTROL DE MORA

ZONA No.

FACTURACION MENSUAL ()

EMISION CORRECTA
DEL MES ACTUAL

EMISICN DEFECTUO
SA DEL MES ACTUAI

FACTURACION
RECTIFICADA DE
MES ANTERICR

FACTURACION
TOTAL A
COBRAR (&)

VALOR
COBRADO
(Z)

MORA (¢)
DEL MES
(SALDO)

TOTALES

16
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IDENTIFICACION DE REPORTES .

SISTEMA .

CUENTAS POR COBRAR

CODIGO DEL REPORTEZ TITULO DEL REPORTE. Listado de usuarios meno—

RUMOG 3

res a suspender por mora. J

OBJETIVO DEL REPORTE:
Controlar la cantidad de usuarios en mora para enviar el recordato-
rio respectivo a los usuarios menores que'tengan un recibo en mora;

y a los que tengan acumulado dos o mis recibos suspenderles inmedia

tamente elservicio eléctrico, en la respectiva agencia. Después de

suspender el servicio eléctrico se retornard éste reporte a Cuentas

por Cobrar para ingresar los datos al sistema.

DISTRIBUCION DEL REPORTE:

‘Original : Seccibn Cuentas por Cobrar

Copia 1 : Departamento Comercial

Copia 2.: Agencia.

No. DE COPIAS. 2 FRECUENCIA DE 