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RESUMEN

El trabajo de titulacién detallado a continuacion consiste en realizar una
evaluacion del sistema de control interno a los procesos de Facturacion y
Recaudacion de la Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A., que
contribuya a la mejora continua de la organizacion, mediante la aplicacion de
las Normas de Control Interno emitidas por la Contraloria General del Estado,
con el objetivo de elaborar una propuesta de mejora que se acople al modelo

de gestion de esta organizacion.

Dentro del caso préactico de evaluacién se analiza: el Ambiente de Control,
Evaluaciéon de Riesgos, Actividades de Control, Informaciéon y Comunicacion,
y Seguimiento, se observa los procesos vigentes de las actividades realizadas
con el levantamiento de diagramas de flujo, y como resultado se emitir4 un
informe de control interno mediante la calificacion del nivel de confianza de
cada uno de los cuestionarios aplicados, los cuales verificaran el cumplimiento
de las normas segun como se ejecutan las operaciones dentro de los

departamentos de Lectura y Facturacién, y Recaudacion y Gestion de Cartera.
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ABSTRACT

The degree work detailed below consists in carrying out an evaluation of the
internal control system for the Billing and Collection’s processes of the
Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A., which contributes to the
continuous improvement of the organization, through the application the
Internal Control's Rules issued by the General Comptroller of the State, with
the objective of elaborate an improvement proposal that fits the management

model of this organization.

Within the practical case of evaluation, the Control Environment, Risk
Assessment, Control Activities, Information and Communication, and
Monitoring Activities will be analyzed, the current processes of the activities
carried out with the flow diagrams will be observed, and as a result an internal
control report will be issued through qualifying the level of confidence of each
applied questionnaire, which will verify the compliance of the norms according
to how the operations are executed within the departments of Reading and

Billing, and Collection and Portfolio Management.
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INTRODUCCION

En la actualidad tener un sistema de control interno eficiente se ha
considerado una oportunidad de excelencia en el manejo oportuno de una
organizacion es asi que para los directivos de una empresa nace la necesidad
de conocer los riesgos relevantes a los que esta expuesta una institucion para
poder dar una respuesta que genere mejores beneficios y se continte con la

calidad del servicio que brinda.

Es asi como nace este trabajo de titulacion que contiene cuatro capitulos, en
los cuales se conocera a la Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A., y se
detallara informacion importante como la evolucion de la institucion a través
del tiempo, su mision, vision, valores, estrategias, FODA, su estructura
funcional, y el conocimiento de los procesos de facturacién y recaudacion,
adicionalmente se identificara los objetivos de la nueva plataforma electrénica
que fue utilizada desde el 5 de octubre del 2016, proyecto gubernamental que
va ser aplicado a todas las empresas eléctricas distribuidoras del pais, y que

inicié con la implementacion en la CENTROSUR.

En el segundo capitulo se describe tedricamente los conceptos de control
interno, la normativa aplicable para realizar la evaluacion, y se justifican las
normas especificas que utilizamos dentro de los procesos de facturacion y
recaudacion, ya que no todas las normas son aplicables para los procesos a
estudiar, y ademas se detallan los métodos de evaluacion de control interno

gue se podran aplicar para calificar el nivel de confianza.

Continuamente en el tercer capitulo se evaluara el control interno de los
procesos de facturacibn y recaudacion mediante la elaboracion de
cuestionarios basados en las Normas de Control Interno emitidas por la
Contraloria General del Estado, con la elaboracién de un cuestionario con
pregunta de Sl y NO, donde “Si” significa que esta cumpliendo con lo que
establece las normas antes mencionadas, posteriormente sera calificado
mediante la utilizacion de una tabla de Equivalencias de los niveles de

confianza que consta en el Manual General de Auditoria Gubernamental,
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establecida en el capitulo anterior, donde se daran a conocer los resultados

obtenidos mediante la investigacion de campo realizada dentro de la empresa.

Adicionalmente, se realizara una propuesta de mejora conforme los resultados
obtenidos en la investigacion, que colaborara en un mejor desempefio de las
actividades y cumplimiento de la normativa a la cual esté sujeta la empresa.
Finalmente en el cuarto capitulo se encuentra las conclusiones vy

recomendaciones generales del trabajo de titulacion.

JUSTIFICACION

La Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A., en relacion a sus procesos
de Facturaciéon y Recaudacion, ha visto la necesidad de aplicar una
metodologia de Control Interno, ante los cambios experimentados a raiz de la
implementacién de la nueva herramienta informéatica denominada “Sistema de
Informacién del Cliente - CIS”, la cual entré en produccién a partir del 5 de
Octubre del 2016, como parte del Proyecto SIGDE “Sistema Integrado para la
Gestion de las Empresas de Distribucién” que es coordinado directamente por
el Ministerio de Electricidad y Energia Renovable MEER, con el objetivo de
homologar los procesos y procedimientos comerciales entre las empresas
distribuidoras de electricidad del pais. La ejecucion de este proyecto permitira
mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos antes mencionados, los cuales

requieren ajustarse a las nuevas condiciones del entorno interno y externo.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

¢Cual ha sido el impacto causado por la implementacion, entrada en
produccion y estabilizacidon de la nueva herramienta informatica “Sistema del
Informacion del Cliente — CIS, sobre los procesos comerciales de
CENTROSUR?

A raiz de la implementacion, entrada en produccion y estabilizacion de la
nueva herramienta informatica “Sistema del Informacion del Cliente — CIS”, los
procesos Yy procedimientos comerciales, relacionados a Facturacion y
Recaudacion, de la Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C. A. se vieron
afectados, generandose la necesidad emergente de actualizarlos y ajustarlos

2
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a los nuevos roles del personal, responsable de ejecutar los cambios desde
un punto de vista operativo y limitados a las nuevas funcionalidades de la
aplicacion informatica antes mencionada. Del impacto causado en los
procesos internos de CENTROSUR surge la necesidad de realizar una
evaluacion del Control Interno sobre los nuevos procesos comerciales, con la
finalidad de identificar posibles brechas en la gestion y oportunidades de
mejora sobre la calidad de la informacidn generada por los procesos antes

mencionados.

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Evaluar el control interno e identificar oportunidades de mejora dentro de los
procesos de Facturacion y Recaudacion de la Empresa Eléctrica Regional
Centro Sur C. A.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Conocer el ambiente tanto interno como externo de la Empresa
Eléctrica Regional Centro Sur C.A., asi como todas las actividades
relacionadas a los procesos de Facturacion y Recaudacion.

o Detallar la teoria que sustenta la evaluacion del Control Interno para
entidades privadas que manejan recursos publicos.

e Elaborar el informe de Control interno sobre los procesos de
Facturacion y Recaudacion con las recomendaciones y propuesta de

mejoras identificadas durante el desarrollo de este proyecto integrador.

DISENO METODOLOGICO

A. Tipo de Investigacion

Se aplicara una investigacion descriptiva, por medio de la cual tendremos un
conocimiento global de la empresa y a mayor detalle los procesos que
intervienen en nuestra investigacion; a mas de la investigacion analitica -

3
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aplicativa nos permitira identificar las falencias o problemas existentes con el
fin de desarrollar la propuesta de mejora acorde a las necesidades de los

procesos de facturacion y recaudacion.

B. Método de lainvestigacion

El presente proyecto utilizara el Método de Investigacién Mixto, en donde a
través del Enfoque Cualitativo nos permitird hacer un andlisis inductivo, que
consiste en un proceso analitico-sintético, mediante el cual partiremos de
hechos particulares, dentro de la empresa, hacia las consecuencias generales
que llevaria consigo dicho hecho, no solo para la recoleccion y analisis de
informacion, sino a partir de éste llegar a la propuesta de mejora. En las
técnicas cualitativas se tomaran en cuenta la observacion y la entrevista para

la obtencién de informacion.

La investigacion se complementara con un Enfoque Cuantitativo a través del
Método Deductivo, para la redaccion de la parte tedrica, este método sigue un
proceso sintético-analitico; aqui se presentan conceptos, principios,
definiciones, normas de las cuales extraeremos conclusiones, causas,
efectos, que nos permitiran saber por qué suceden ciertos hechos dentro de
la organizacién. Finalmente, se utilizaran técnicas cuantitativas tales

como: encuestas, estadisticas, planteamiento de hipoétesis, entre otras.

> Procesamiento de datos:

En el desarrollo de este trabajo de investigacion se utilizardn varias
herramientas, entre ellas Word para la redaccién de la informacién, Excel
para la tabulacion de informacion estadistica relacionada al estado actual
del control interno de la empresa y la utilizacién del programa BIZAGI,
herramienta que nos permitir4 levantar, actualizar u observar los mapas de
procesos desde una vision holistica de los procesos de recaudaciéon y

facturacion.
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CAPITULO |

1. ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

1.1HISTORIA DE LA EMPRESA ELECTRICA REGIONAL CENTRO SUR
C.A.

La Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A., es una compafia
responsable de la distribucidén y comercializacion de energia eléctrica, en un
area de concesion de aproximadamente 30 273 km?, en las provincias de
Morona Santiago (19 666 km?), Azuay (7 928 km?), Cafiar (2 442 km?) y otros
servicios dispersos en zonas parcialmente cubiertas de cantones como:
Naranjal, EI Guabo, Saraguro, entre otros (235 km?). A continuacion, se
presenta un breve resumen de la historia de la empresa, que a lo largo del
tiempo ha asumido cambios y oportunidades para desarrollarse y evolucionar.

El 11 de septiembre de 1950, fue inscrita la compafiia en el Registro Mercantil
de Cuenca con el nombre “Empresa Eléctrica Miraflores S.A.”, siendo sus

primeros accionistas el Municipio de Cuenca y la Corporacion del Fomento.

Afos después, el 31 de enero de 1961, paso a formar parte de los accionistas
el Centro de Reconversion Econdmica de Azuay, Cafar y Morona Santiago
(CREA) y en septiembre de 1963 se incorporo el INECEL, por lo que se dio
un cambio en la denominacion pasando a ser “Empresa Eléctrica Cuenca
S.A’

En el afio 1979, cambio la denominacion a “Empresa Eléctrica Regional
Centro Sur C.A.”, estableciéndose en un area de servicio mayor, cubriendo la
mayoria de las provincias del Azuay y Cafiar, ademas el INECEL se convierte

en el accionista mayoritario.

En 1987, el INECEL da en administracion el area de servicio a la provincia de
Morona Santiago que a esa fecha tenia cinco mil clientes aproximadamente,
sistema que posteriormente formaria parte del area de concesién de
CENTROSUR.
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La empresa inicié su objeto social con Generacion y Distribucién, pero por
grandes cambios que se fueron suscitando en el sector eléctrico ecuatoriano
para el afio 1999, la CENTROSUR entro en un proceso de escision
dividiéndose en dos compafiias, naciendo lo que hoy es la Empresa Electro
Generadora del Austro S.A.; debido a esto la CENTROSUR cambia su objeto
social a Distribucion y Comercializacién de energia eléctrica y posteriormente,
en el afio 2008, decide incorporar a su objeto social la prestacion de servicios

de transmisién de datos, internet y otros de valor agregado.

A partir de abril de 2014, CENTROSUR tiene bajo su responsabilidad el
sistema eléctrico del canton La Troncal, provincia del Cafar, con una

extension de 320 km?.

Finalmente, en el afio 2015, con la aprobacion de la nueva Ley Organica del
Servicio Publico de Energia Eléctrica, la CENTROSUR se encuentra en

proceso de transicidén para convertirse en Empresa Publica.

1.2 MISION, VISION, VALORES Y ESTRATEGIAS

En el Plan Estratégico Institucional 2014 — 2017 de la Empresa Eléctrica
Regional Centro Sur C.A., se detallan conceptos claves como son la mision,
vision, objetivos estratégicos con sus respectivas estrategias, los mismos que
han permitido que la empresa se desenvuelva eficientemente a lo largo de

estos afnos.

1.2.1 Misién

“Suministrar el servicio de electricidad para satisfacer las necesidades de la
sociedad, cumpliendo estandares de calidad, con responsabilidad social,
ambiental y econdmica, sobre la base del crecimiento del talento humano e
innovacion tecnolégica.” (Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A., 2015,

pag. 31).
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1.2.2 Visién

“Ser un referente a nivel de Latinoamérica por su eficiencia, responsabilidad
social y ambiental e innovacion tecnoldgica que contribuya al desarrollo del

pais.” (Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A., 2015, pag. 31).

1.2.3 Valores

Integridad

“Nuestras acciones y decisiones estdn enmarcadas en la legalidad, la
transparencia, la honestidad y la conducta moral, siempre fieles a nuestros
compromisos, coherentes entre lo que decimos y hacemos.” (Empresa
Eléctrica Regional Centro Sur C.A., 2015, pag. 31).

Respeto

“Brindamos un trato amable, cordial y construimos relaciones soélidas con
nuestros grupos de interés, basados en la transparencia y la verdad.”
(Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A., 2015, pag. 31).

Compromiso

“‘Cumplimos con nuestras responsabilidades para alcanzar las metas
corporativas, en el marco de las politicas institucionales.” (Empresa Eléctrica
Regional Centro Sur C.A., 2015, pag. 31).

Responsabilidad

“Nos comprometemos con la empresa y con el bienestar y el desarrollo de la
sociedad ecuatoriana, respetamos la naturaleza y contribuimos asi a la
construccion del buen vivir.” (Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A.,
2015, pag. 31).

1.2.4 Estrategias

1.2.4.1 Objetivos Estratégicos

Los Objetivos Estratégicos Institucionales, (OEI) en la planificacion responden
a los resultados que se desean alcanzar en un determinado periodo de
tiempo, mostrando hacia donde deben dirigirse los esfuerzos y recursos. En

cumplimiento de la politica publica, los OElI de CENTROSUR han sido
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levantados en funcion de los lineamientos y articulacion con el Plan Nacional
para el Buen Vivir, politicas publicas, sectoriales y politicas del Ministerio de

Electricidad y Energia Renovable (MEER), entre otras.

1.2.4.2 Mapa Estratégico

Kaplan y Norton en su libro “Mapas Estratégicos”, definen al mapa estratégico
como un lienzo que “proporciona un marco para ilustrar de que forma la
estrategia vincula los activos intangibles con la creacioén de valor” (Kaplan &
Norton, 2004, pag. 59).

Paralelamente los activos intangibles estan directamente relacionados con los
elementos de diversa indole, tales como patentes, derechos de autor,
conocimiento de los trabajadores, liderazgo sistema de informacion y

procesos, entre otros. (Kaplan & Norton, 2004, pag. 243).

En definitiva, un mapa estratégico es creado con el fin de comunicar la
estrategia a lo largo de todas las lineas de negocio de la organizacion,
llegando a los niveles operativos, quienes en Ultima instancia son los
responsables de ejecutarla. Esta herramienta esta definida de acuerdo a
cuatro perspectivas, financiera, del cliente, procesos internos, aprendizaje y

crecimiento.

En el caso de CENTROSUR se definieron diez objetivos Estratégicos
relacionados de manera individual a cada una de las referidas perspectivas a
mas de su relacion causa-efecto. EI Mapa Estratégico se presenta a

continuacion:
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estandarizadas.

llustracion 1

Mapa Estratégico 2014-2017 CENTROSUR.
Fuente y Elaboracién: Plan Estratégico Institucional 2014-2017, Empresa Eléctrica
Regional Centro Sur C.A.

Para la consecucion de los OEI, son necesarios indicadores que midan su
nivel de cumplimiento y estrategias aplicables a cada uno de ellos. Los
mismos que se muestran en el Anexo N° 1 OEl, Indicadores y Estrategias
2014-2017.

1.3 BASE LEGAL

El marco juridico que rige a la Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C. A.,
estd conformado por: la Constituciéon de la Republica del Ecuador, el Plan
Nacional del Buen Vivir 2013-2017, la Ley Organica de Empresa Publicas, la

Ley Organica del Servicio Publico de Energia Eléctrica, disposiciones del
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Ministerio de Electricidad y Energia Renovable, Regulaciones expedidas por
la ARCONEL (ex CONELEC) entre otros.

En el ambito societario, CENTROSUR continua sujeta al control de la
Superintendencia de Compainiias, hasta que culmine el periodo de transicién

a Empresa Publica.

1.3.1 Constitucién de la Republica del Ecuador

La Constitucion establece tanto los principios como las orientaciones para los
sectores estratégicos y, en cuanto al sector eléctrico, como lo indica en su
articulo 314, para garantizar la provision de los servicios publicos de energia
eléctrica en respuesta “a los principios de obligatoriedad, generalidad,
uniformidad, eficiencia, responsabilidad, universalidad, accesibilidad,
regularidad, continuidad y calidad” (Constitucion de la Republica del Ecuador,
2008, pag. 98).

Conforme el articulo 313 de la constitucion, se considera como un sector
estratégico a la energia en todas sus formas, reservandose el Estado “el
derecho de administrar, regular, controlar y gestionar los sectores estratégicos
de conformidad con los principios de sostenibilidad ambiental, precaucion,
prevencion y eficiencia” (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008, pag.
98).

El articulo 315, nos indica que el Estado constituird empresas publicas para
la gestion de los sectores estratégicos, la prestacion de servicios publicos y
estas empresas publicas estaran bajo la regulacion y el control especifico de
los organismos pertinentes, de acuerdo con la ley, “funcionaran como
sociedades de derecho publico, con personalidad juridica, autonomia
financiera, econémica, administrativa y de gestion con altos parametros de
calidad y criterios empresariales econdmicos, sociales y ambientales”

(Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008, pag. 98).
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1.3.2 Plan Nacional del Buen Vivir 2013-2017

El Plan Nacional del Buen Vivir promueve el cambio en la matriz productiva
para dejar de generar materia prima y crear productos con valor agregado,
para ser llevado a cabo, los objetivos, politicas, lineamientos estratégicos,
metas y estrategia territorial nacional que se establecen en el mismo son
tomados en cuenta al momento en el que la empresa formulé sus politicas, su
planificacion institucional, programas y proyectos publicos, la programacion y

ejecucion presupuestaria sin dejar de lado sus competencias y autonomia.

1.3.3 Ley Organica de Empresas Publicas

Se publica la Ley Organica de Empresas Publicas mediante Registro Oficial
Suplemento 48 de 16 de octubre del 2009, en donde, conforme a su articulo

1 sera ejecutada en el siguiente ambito de aplicacion:

Las disposiciones de la presente Ley regulan la constitucion,
organizacién, funcionamiento, fusidon, escision y liquidacion de las
empresas publicas que no pertenezcan al sistema financiero y que
actuen en el ambito internacional, nacional, regional, provincial o local;
y, establecen los mecanismos de control econdémico, administrativo,
financiero y de gestion que se ejerceran sobre ellas, de acuerdo a lo
dispuesto por la Constitucibn de la Republica. (Ley Orgénica de
Empresas Publicas, 2009)

De acuerdo a lo que establece el articulo 4 de esta Ley, se define a las

empresas publicas como:

Entidades que pertenecen al Estado en los términos que establece la
Constitucion de la Republica, con patrimonio propio, dotadas de
autonomia presupuestaria, financiera, econémica, administrativa y de
gestion. Estaran destinadas a la gestion de sectores estratégicos, la
prestacion de servicios publicos, el aprovechamiento sustentable de
recursos naturales o de bienes publicos y en general al desarrollo de
actividades econémicas que corresponden al Estado. (Ley Organica de
Empresas Publicas, 2009)

Por lo tanto, de acuerdo al parrafo anterior la CENTROSUR, se consideraria
una empresa publica, ya que esta encargada de la comercializacion y
distribucion de energia, considerado como un servicio publico que forma parte

de los sectores estratégicos definidos en la Constitucion de la Republica.
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1.3.4 Ley Organica del Servicio Publico de Energia Eléctrica

Mediante Registro Oficial Suplemento N° 418 de 16 de enero de 2015 se
expide la Ley Organica del Servicio Publico de Energia Eléctrica. De acuerdo
al articulo 1, esta Ley tiene por objeto garantizar que los principios
constitucionales sean llevados a cabo por el servicio publico de energia
eléctrica, asi como establece que es “responsabilidad del Estado planificar,
ejecutar, regular, controlar y administrar el servicio publico de energia
eléctrica” (Ley Orgéanica del Servicio Publico de Energia Eléctrica, 2015, pag.
4).

La presente Ley se encarga de regular la participacion de los sectores tanto
publico como privado en las actividades que se relacionen con el servicio
publico de energia eléctrica, asi como la promocion y ejecucion de planes y
proyectos con fuentes de energia renovables y establecer los mecanismos de

eficiencia energética.

En el ambito institucional, de acuerdo a esta ley se establece la siguiente

estructura del Sector Eléctrico:

» Ministerio de Electricidad y Energia Renovable (MEER), como 6rgano
rector y planificador del Sector Eléctrico.

» Agencia de Regulacion y Control de Electricidad (ARCONEL), 6rgano
encargado de regular y controlar el Sistema Eléctrico.

» Operador Nacional de Electricidad (CENACE), organismo que actla
como operador del sistema eléctrico y administrador comercial de las
transacciones de bloque energéticos.

» Institutos Especializados.

1.4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

El maximo organismo de la Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A. es la
Junta General de Accionista quien tiene la funcion de solucionar asuntos
relacionados al negocio y la toma de decisiones conforme a los intereses de
la empresa, siempre apegandose a las disposiciones legales, estatutarias,
reglamentarias y normas anexas.
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El 30 de octubre de 2010, en la Junta General de Accionistas, mediante

resolucion N° 233-705, incrementa su capital suscrito en USD 2 839 071; y el

9 de abril de 2012 se realizo la cesion y transferencia de 1 336 037 acciones,

que la SENPLADES tenia en la empresa, a favor del MEER, por lo que el

capital queda integrado de acuerdo a la tabla 1.

Tabla 1
Capital Suscrito

CAPITAL %
ACCIONISTA SUSCRITO ¥
(USD)
Ministerio de Electricidad y Energia Renovable. | 108 228 171 69,96
Gobierno Provincial del Azuay. 27 221 090 17,59
GAD Municipal de Cuenca. 12 632 784 8,17
Gobierno Provincial del Cadar. 3 885 866 2,51
Gobierno Provincial de Morona Santiago. 1272 305 0,82
GAD Municipalidad de Sigsig. 449 525 0,29
GAD Municipalidad de Morona. 463 598 0,30
GAD Municipalidad de Santa Isabel. 348 524 0,23
GAD Municipalidad de Biblian. 207 778 0,13
CAPITAL TOTAL 154 709 641 100,00

Fuente y Elaboracién: Informe de Gestion de la Administracion 2016. Empresa Eléctrica

Regional Centro Sur C.A.

La CENTROSUR posee una estructura organizacional bien definida, la cual

se detallada a continuacion:
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| JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS |
I
| DIRECTORIO DE LA COMPANIA |

—{ Unidad de Auditoria Interna |

PRESIDENCIA
EJECUTIVA

[ Gerencia Proyecto SIGDE || Secretaria General.

[ Coordinador Interno Proyecto PEC. \——{ Relaciones Publicas.
I : ' I Di = : Dil i6 Id Tal Dil i0 dIT logi
7 o 7 o ireccion - ireccién de Talento ireccion de Tecnologia
3;%%3&3? Mo?(l)rr?accé%r;t?aego. c olrjr:;?ggﬁgag%n Bllrsﬁﬁcbﬁg 6?18 Administrativa A D'r??‘:'gnr%? Humano, Seguridad y de la Informacién y
: : : Financiera. St JUiTeleE, Salud en el Trabajo. Comunicacién.
epartamento de Superintendencia Departamento de Departamento de Departamento de
Estudios Subtransmisién S[,):rr\)/?é itgrtalle?:tlfer?tg Dgggg%‘m;?éﬂe Rgﬁ,ﬁg?;?\;g Patrocinio Judicial y Seguridad, Salud y Produccién y
Econémicos y de DIMS Legal. Bienestar en el Negocio
Gestion Trabajo.
Superintendencia Departamento de Departamento de Departamento de
Departamento de de Energias Lectura y Distribucion Zonas D?:[i)r?rat:lgi]eergto Departamento de Infraestructura de
_||§§tuq|os Renovables Facturacion 1,2y3 Gestién del Talento TIC
écnicos

Departamento de
Calidad

Departamento de
Responsabilidad
Social

Departamento de
Gestion

Ambiental

Superintendencia
de Distribucién
DIMS

Departamento de
Recaudacion y

Gestién de Cartera

Departamento de
Supervision y
Control.

Superintendencia
Comercializacion
DIMS

Departamento de
Mercadeo

Departamento de
Alumbrado Publico

Departamento de
Control de la
Medicion

Departamento de
Obras Civiles

Departamento Sistemas
de Informacién Geografico

(SIGADE)

y Desarrollo

Organizacional.

Departamento de
Planeacion TIC y
Seguridad

llustracién 2

Estructura Organica CENTROSUR.
Fuente y Elaboracidn: Plan Estratégico Institucional 2014-2017, Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A.
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La evaluacion a los procesos de Facturacién y Recaudacion se desarrollara en los siguientes departamentos:

[ DIRECCION DE COMERCIALIZACION. ‘
Proyecto PEC
Proyecto CIS - CRM — 4
. . . — | N\
L Departamento de
Departamento de Mercadeo Departar?; r&gd?gécr:}ontrol ol Departamegtl%:itee Servicio al Departar'?:cr;tjora(i?élr_]ectura y Recaudacion y Gestién de
artera
Superintendecia Mercadeo Superintendencia . . - . SETHETEETER 6B
Superintendencia del Eléctrico Mayorista y Inspecciones e Supenntenglsisg:]?eServmlo a Supenntegggrl]trgctiignLectura Gestigﬁ dle Cartera|Vencida
Centro de Contacto Grandes Consumidores. Instalaciones y
Seccién Seccién Servicio al
. Instalaciones Cliente
Laboratorios Seccién de Recaudacion
Superintendencia de Medidores
Mercadeo k /

Grupo N° 35

Grupo N° 36

Grupo N° 37

llustracion 3
Estructura Organica Direccién de Comercializacion.
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Fuente y Elaboracidon: Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A.
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1.4.1 Estructura Organica CENTROSUR.

La Estructura Organica Global de la empresa esta liderada por la Presidencia
Ejecutiva, encargada de impartir y controlar la ejecucion de politicas de la
empresa, la misma reporta a un Directorio el cual en su mayoria esti

representado por el MEER.

Esta conformada por ocho Direcciones de las cuales tres estan relacionadas
al “core” empresarial: Direccion de Distribucion (DIDIS), Direccion de
Comercializacion (DICO) y Direccion de Morona Santiago (DIMS). Las
Direcciones restantes son de apoyo a la gestién de la empresa: Direcciéon
Administrativa Financiera (DAF), Direccion de Asesoria Juridica (DAJ),
Direccion de Planificacion (DIPLA), Direccion de Talento Humano (DTH),

Direccion de Tecnologias de Informacion y Comunicacion (DITIC).

1.4.2 Estructura Organica de la Direccién de Comercializacion.

La Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A. tiene un sistema de gestion
de calidad con un enfoque basado en procesos, con el fin de mejorar su

eficiencia y eficacia.

Nuestro proyecto estd enfocado en dos procesos trascendentales dentro de
la Direccién de Comercializacion, que son Facturacién y Recaudacion. Aqui
se pueden encontrar los procesos operativos, los mismos que estan
estructurados a detalle y a disposicién de funcionarios especificos de la

empresa, para brindar una atencion de calidad a los clientes.

Para conocer mas sobre estos procesos, a continuacion, realizamos una

descripcion que explica lo que significa cada uno:

1.4.2.1 Facturacioén

Se entiende por facturacién al conjunto de procesos operativos, donde el
talento humano de la organizacion gestiona las cuentas de los clientes con el

objeto de entregar eficientemente el documento (factura) al consumidor.

Los procesos operativos involucran una serie de tareas especificas

relacionadas entre si, que permiten la emision de la factura, documento que
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incluye valores por conceptos energéticos y no energéticos. Los valores
registrados por conceptos energéticos estan directamente relacionados con el
objeto social (Distribucion y Comercializacion de energia eléctrica) de la
CENTROSUR, y los valores no energéticos son rubros que constan en la

factura, pero pertenecen a otros servicios que presta la institucion.

Como lo sefialamos en el parrafo anterior existen otros rubros que deben
incluirse en la planilla de consumo eléctrico. Estos se encuentran después del

total por concepto de consumo de energia eléctrica. Entre los cuales tenemos:

» Cargos por servicios: Corte y reconexion, inspecciones, construccion
de obras eléctricas, mano de obra, arriendo de equipos y materiales,
adecuaciones civiles, campafa de lectura Eugenio Espejo, Programa
de Coccidn Eficiente PEC.

» Cargos administrativos: Comisiones bancarias, gastos
administrativos por devolucién de cheques, gastos procesales.

» Deudas pendientes: Deudas previas acumuladas, valores pendientes
por devolucion de cheques.

» Créditos: Créditos por depésito en garantia documento, depésitos en
garantia efectivo.

» Intereses: Seincluiran los intereses aplicables sobre la partida abierta.

El personal encargado de facturacién debe tener en cuenta todas las tarifas
existentes que ayudan a calcular el monto total de la factura, dependiendo de
caracteristicas clave como: el horario y el lugar donde se encuentra utilizando
el servicio, si el cliente es de la tercera edad o discapacitado, entre otras
variables significativas que inciden al momento del calculo del valor a pagar

de la factura.

En caso de existir algtn reclamo por parte del cliente, se realizan revisiones
respectivas de la factura, que pueden generar compensaciones a favor o en

contra del cliente, o a la anulacién de la factura respectiva.
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1.4.2.2 Recaudacién

El término recaudar se refiere a los pagos que los diferentes clientes realizan
por concepto del consumo del servicio energético, medido en KWh y por otros
conceptos “no energéticos”. Los pagos se realizan mediante el uso de los
diversos métodos que se encuentran disponibles para todos los clientes de la
CENTRUSUR.

1.5 FODA INSTITUCIONAL

El andlisis del FODA es una herramienta que permite estudiar las
caracteristicas propias de una empresa, desarrollar estrategias de negocio
sélidas que incluye todos los factores internos y externos que la rodean, y los

gue se vean involucrados al momento de la toma decisiones institucionales.

A continuacién se presentan las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas de la Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A., cuya fuente es

el Plan Estratégico Institucional 2014-2017:
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ANALISIS FODA

® OPORTUNIDADES

» Mejorar la relacion con el cliente e involucrarse en los programas de
responsabilidad social.

» Acceder a tecnologias estandarizadas de Ultima generacion.

» Creacion de alianzas estratégicas con el sector productivo y artesanal.

>

>

>

FORTALEZAS @

Compromiso y responsabilidad con la empresa y el cliente.
Alta calidad y profesionalismo del talento humano.
Infraestructura funcional.

Procesos Estratégicos claramente definidos.

Conciencia de ahorro y control del gasto.

VVYVYVYVYYV

Alianzas estratégicas con centro de formacién y capacitacion de la
region.

Replicar las mejores practicas de la empresa en el sector nacional.
Promover el uso de fuentes de generacion distribuida para aportar al
cambio de la matriz energética y la energia renovable.

DEBILIDADES @==
Falta de alineacion estratégica del POA y PRESUPUESTO.
Carencia de implementacion en inteligencia de Negocios.
No estan levantados y actualizados el 100% de procesos y
procedimientos.

Débil cultura de evaluacion y seguimiento.

Estructura organizacional débil, no acorde a los objetivos del sector.
No hay estudio de cargas y distribucion del personal.

Ciertos componentes de los Planes de capacitacion, carrera y desarrollo
estan desactualizados, acorde a la estrategia y necesidades del sector.
No hay investigacién del mercado.

Desagregacion y cruce de competencias entre areas (tecnolégicas).
Falta de protocolos comunicacién externa e interna. +

o AMENAZAS
> Falta de recursos por la situacién econémica del Pais.
» Existencia de diferentes culturas.

VVVY VVVV VVYVY

llustracion 4

FODA Resumen
Fuente: Plan Estratégico Institucional 2014-2017, Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A.
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CAPITULO I

2. MARCO TEORICO

El desarrollo de este proyecto integrador busca evaluar el Control Interno
sobre el flujo de informacion de los procesos de Facturacion y Recaudacion
de la Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A., asi como, aplicar los
conceptos de contabilidad gerencial, mismos que, a partir de un analisis de la
informacion registrada, nos permitira identificar brechas en la gestion de los
referidos procesos. La metodologia de andlisis a ser aplicada se enfocara en
el diagndstico de la gestién en su conjunto respecto de varios dominios, entre
ellos el cumplimiento de las disposiciones y lineamientos de las politicas de
gobierno y demas organismos, asi como de los objetivos estratégicos de la

organizacion.

En este sentido los objetivos de Control Interno se resumen en: confiabilidad
de los informes financieros; eficiencia y eficacia de las operaciones;y

cumplimiento con las leyes y reglamentos.

2.1 CONTROL INTERNO

Se define al Control Interno como una herramienta de revision detallada de
todos los procesos y procedimientos de la organizacion, mediante la cual se
busca identificar oportunidades de mejora en gestién, generandose un valor
agregado, cuyos resultados se orientan a la mejora continua, ante los retos
en el cumplimiento de las necesidades y expectativas de sus partes

interesadas.

La Norma Internacional de Auditoria Norma NIA 6 define a un Sistema de

Control Interno de la siguiente forma:

El término “Sistema de control interno” significa todas las politicas y
procedimientos (controles internos) adaptados por la administracion de
una entidad para ayudar a lograr el objetivo de la administracion de
asegurar, tanto como sea factible, la conduccion ordenada y eficiente de
su negocio, incluyendo adhesion a las politicas de administracion, la
salvaguarda de activos, la prevencion y deteccion de fraude y error, la
precision e integralidad de los registros contables, y la oportuna
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preparacion de informacién financiera confiable. (Instituto Mexicano de
Contadores Publicos (IMCP), 2009)

De acuerdo a las Normas de Control Interno para las Entidades, Organismos
del Sector Publico y Personas Juridicas de Derecho Privado que Dispongan
de Recursos Publicos: “El control interno sera responsabilidad de cada
institucion del Estado y de las personas juridicas de derecho privado que
dispongan de recursos publicos y tendrd como finalidad crear las condiciones
para el ejercicio del control” (Contraloria General del Estado, 2009, pag. 3).
Por lo tanto, la CENTROSUR, al administrar recursos publicos es responsable
de manejar un Sistema de Control Interno, segun la NCI 100.01, en las
actividades que realiza, con el fin de poder alcanzar sus objetivos en el corto,

mediano y largo plazo de manera eficiente y eficaz.

2.2 OBJETIVOS DEL CONTROL INTERNO

Conforme la NCI 100.02, para que la organizacion pueda alcanzar la mision
institucional, debera contribuir al cumplimiento de los siguientes objetivos de

control interno:

Promover la eficiencia, eficacia y economia de las operaciones
bajo principios éticos y de transparencia.

Garantizar la confiabilidad, integridad y oportunidad de la
informacion.

Cumplir con las disposiciones legales y la normativa de la
entidad para otorgar bienes y servicios publicos de calidad.
Proteger y conservar el patrimonio publico contra pérdida,
despilfarro, uso indebido, irregularidad o acto legal. (Contraloria
General del Estado, 2009, pag. 4)

YV V VYV V¥V

2.3 COMPONENTES DEL CONTROL INTERNO

La Contraloria General del Estado, el 17 de noviembre del 2009, mediante
Acuerdo 039-CG, expidio las Normas de Control Interno para las entidades,
organismos del sector publico y personas juridicas de derecho privado que
dispongan de recursos publicos, las cuales se encuentran estructuradas bajo

22
Karen Tenezaca
Thalia Zhingri



o V‘“(‘”‘:""’m

&

OF CUENCAL

UNIVERSIDAD DE CUENCA

el marco integrado de control interno en funcién de los cinco componentes del
COSO! |, que son:

» Ambiente de control

» Evaluacion de riesgos

» Actividades de control

» Informacién y comunicacion

>

Seguimiento.

2.3.1 Ambiente de Control = NCI 200

Este elemento permite conocer a nivel de actividad los procesos y
procedimientos, asi como su entorno administrativo, a partir de aqui se tiene
un conocimiento mas amplio sobre la cultura de control interno que maneja la
organizacién, tomando en consideracidbn sus practicas, valores éticos,
conductas y reglas como establece la NCI 200.

El Ambiente de Control, acorde a la NCI 200, se define de la siguiente manera:

El ambiente o entorno de control es el conjunto de circunstancias y
conductas que enmarcan el accionar de una entidad desde la
perspectiva de control interno. Es fundamentalmente la consecuencia de
la actitud asumida por la alta direccion y por el resto de las servidoras y
servidores, con relacion a la importancia del control interno y su
incidencia sobre las actividades y resultados. (Contraloria General del
Estado, 2009, pag. 4)

La NCI 200 también sefiala que el responsable sobre el grado de efectividad
del sistema de control interno dentro de la empresa, es su maxima autoridad,
por lo que ademas establecera las lineas de conducta y las medidas de control
gue sean necesarias para lograr los objetivos institucionales; en otras
palabras, debe demostrar una actitud de apoyo y ser parte de la cultura de

control interno.

2.3.2 Evaluacion de Riesgos — NCI 300

Segun establece la NCI 300, la méxima autoridad, conforme a las

necesidades de la organizacién, debe establecer mecanismos que permitan

1 COSO: Committee of Sponsoring Organizations.
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identificar, analizar y tratar los riesgos que se pueden presentar en la misma,
y que afecten a la consecucion de sus objetivos.
De acuerdo a la NCI se define el riesgo de la siguiente manera:

El riesgo es la probabilidad de ocurrencia de un evento no deseado que
podria perjudicar o afectar adversamente a la entidad o su entorno. La
maxima autoridad, el nivel directivo y todo el personal de la entidad seran
responsables de efectuar el proceso de administracion de riesgos, que
implica la metodologia, estrategias, técnicas y procedimientos, a través
de los cuales las unidades administrativas identificaran, analizaran y
trataran los potenciales eventos que pudieran afectar la ejecucion de sus
procesos Yy el logro de sus objetivos. (Contraloria General del Estado,
2009, péag. 8)

En esta etapa se identifican los posibles riesgos dentro de cada una de las
areas de investigacion, mediante su valoracién de probabilidad e impacto se
toman las medidas necesarias para dar respuesta al riesgo, y de esta manera
tratar de mitigar el riesgo, para mejorar la eficiencia y eficacia de la
organizacién. Acorde a lo que nos sefiala las Normas de Control Interno “los
modelos de respuesta al riesgo pueden ser: evitar, reducir, compartir y

aceptar” (Contraloria General del Estado, 2009, pag. 10).

2.3.3 Actividades de Control - NCI 400

Para que las actividades de control tengan el efecto esperado dentro de la
organizacion, deben estar definidas en conformidad a los objetivos
estratégicos institucionales, siempre teniendo en cuenta la relacion
costo/beneficio, es decir, que el costo generado por un determinado tipo de
control no supere el beneficio que se espera obtener.

La maxima autoridad de la entidad y las servidoras y servidores
responsables del control interno de acuerdo a sus competencias,
estableceran politicas y procedimientos para manejar los riesgos en la
consecucion de los objetivos institucionales, proteger y conservar los
activos y establecer los controles de acceso a los sistemas de
informacion.

Las actividades de control se dan en toda la organizacion, en todos los
niveles y en todas las funciones. Incluyen una diversidad de acciones de
control de deteccion y prevencion, tales como: separacion de funciones
incompatibles, procedimientos de aprobacidbn y autorizacion,
verificaciones, controles sobre el acceso a recursos y archivos, revision
del desempefio de operaciones, segregacion de responsabilidades de
autorizacion, ejecucion, registro y comprobacién de transacciones,
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revision de procesos y acciones correctivas cuando se detectan

desviaciones e incumplimientos. (Contraloria General del Estado, 2009,
pag. 10)

2.3.4 Informacién y Comunicacion — NCI 500

Un Sistema de Control Interno eficaz y eficiente debe soportarse en una
adecuada infraestructura de sistema de informacion y comunicaciéon (TICs)
ajustada a las necesidades propias del modelo de negocio de la organizacion,
plasmadas en la estrategia.

En este sentido, la NCI 500 establece lo siguiente:

La maxima autoridad y los directivos de la entidad, deben identificar,
capturar y comunicar informacién pertinente y con la oportunidad que
facilite a las servidoras y servidores cumplir sus responsabilidades.

El sistema de informacion y comunicacién, esta constituido por los
métodos establecidos para registrar, procesar, resumir e informar sobre
las operaciones técnicas, administrativas y financieras de una entidad.
La calidad de la informacion que brinda el sistema facilita a la maxima
autoridad adoptar decisiones adecuadas que permitan controlar las
actividades de la entidad y preparar informacién confiable. (Contraloria
General del Estado, 2009, pag. 77)

2.3.5 Seguimiento — NCI 600
La NCI 600 define al Seguimiento de la siguiente forma:

Seguimiento es el proceso que evalla la calidad del funcionamiento del
control interno en el tiempo y permite al sistema reaccionar en forma
dinamica, cambiando cuando las circunstancias asi lo requieran. Se
orientara a la identificaciéon de controles débiles o insuficientes para
promover su reforzamiento, asi como asegurar que las medidas
producto de los hallazgos de auditoria y los resultados de otras
revisiones, se atiendan de manera efectiva y con prontitud. (Contraloria
General del Estado, 2009, pag. 78)

Cabe destacar que dentro de la organizacion debe existir el seguimiento
continuo, evaluaciones periddicas o0 una combinacion de ambas modalidades,
por parte de la maxima autoridad y de los directivos de la Empresa, para
asegurar sobre el buen funcionamiento del sistema de control interno en el
largo plazo cerciorandose que los procesos y actividades se realicen con

eficiencia y eficacia.
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2.4 IDENTIFICACION DE LAS NORMAS DE CONTROL INTERNO A SER
CONSIDERADAS EN LA EVALUACION.

Las Normas de Control Interno de la Contraloria General del Estado se
encuentran disefiadas bajo principios administrativos, disposiciones legales y
normativa técnica pertinente, contiene tanto normas generales como
especificas, para ello tienen de base el marco integrado de control interno
emitido por el Comité de Organizaciones que patrocina la Comision Treadway
(COSO0).

Acorde al articulo 4 inciso 1 de la Ley Organica de la Contraloria General del
Estado (LOCGE) se encuentran bajo su control “las personas juridicas y
entidades de derecho privado, exclusivamente sobre los bienes, rentas u otras
subvenciones de caracter publico de que dispongan” (Contraloria General del
Estado, 2015, pag. 2).

Para lo cual en el articulo 7 inciso 1 de la LOCGE faculta al Organismo Técnico
de Control, “adaptar, expedir, aprobar y actualizar las Normas de Control
Interno que sirvan de marco basico para que las instituciones del Estado y sus
servidores establezcan y pongan en funcionamiento su propio control interno”

(Contraloria General del Estado, 2015, pag. 3).

Las NCI fueron creadas con la finalidad de brindar a las entidades la
oportunidad de mejorar el sistema de control interno en cuanto a la
administracion y utilizacién de los recursos lo que conlleva al logro de los
objetivos institucionales. Las principales normas relacionadas con los

procesos a evaluar en la CENTROSUR se detallan a continuacion:

200 AMBIENTE DE CONTROL

200-01 Integridad y valores éticos.

200-02 Administracion estratégica.

200-03 Politicas y practicas de talento humano.
200-04 Estructura organizativa.

200-05 Delegacioén de autoridad.

vV V.V V V VY

200-06 Competencia profesional.
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» 200-07 Coordinacion de acciones organizacionales.
» 200-08 Adhesion a las politicas institucionales.
» 200-09 Unidad de auditoria Interna.
300 EVALUACION DE RIESGOS
» 300-01 Identificacion de riesgos.
» 300-02 Plan de mitigacion de riesgos.
» 300-03 Valoracion de los riesgos.
» 300-04 Respuesta al riesgo.
400 ACTIVIDADES DE CONTROL
401 Generales
» 401-01 Separacion de funciones y rotacion de labores.
» 401-02 Autorizacion y aprobacion de transacciones y operaciones.
» 401-03 Supervision.
403 Administracion Financiera —-TESORERIA
403-01 Determinacion y recaudacion de los ingresos.
403-02 Constancia documental de la recaudacion.
403-04 Verificacion de los ingresos.

403-05 Medidas de proteccién de las recaudaciones.

vV V VYV V V

403-13 Transferencia de fondos por medios electrénicos.
405 Administracion Financiera -CONTABILIDAD GUBERNAMENTAL

» 405-03 Integracion contable de las operaciones financieras.

» 405-04 Documentacion de respaldo y su archivo.

» 405-05 Oportunidad en el registro de los hechos econdémicos y
presentacion de informacioén financiera.

» 405-07 Formularios y documentos.

» 405-09 Arqueos sorpresivos de los valores en efectivo.

» 405-10 Analisis y confirmacién de saldos.

» 405-11 Conciliacién y constatacion.

406 Administracion financiera —ADMINISTRACION DE BIENES
» 406-12 Venta de bienes y servicios.
410 Tecnologia de la Informacién

» 410-01 Organizacion informatica.
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410-02 Segregacion de funciones.

410-03 Plan informatico estratégico de tecnologia.
410-04 Politicas y procedimientos.

410-05 Modelo de informacion organizacional.
410-06 Administracion de proyectos tecnolégicos.

410-09 Mantenimiento y control de la infraestructura tecnoldgica.

410-11 Plan de contingencias.

410-12 Administracion de soporte de tecnologia de informacion.
410-13 Monitoreo y evaluacion de los procesos y Sservicios.
410-14 Sitio web, servicios de internet e intranet.

410-15 Capacitacion informatica.

410-17 Firmas electrénicas.

500 INFORMACION Y COMUNICACION.

>
>

500-01 Controles sobre sistemas de informacion.

500-02 Canales de comunicacién abiertos.

600 SEGUIMIENTO

>
>

600-01 Seguimiento continuo o en operacion.

600-02 Evaluaciones periddicas.

A continuacion se justifica cada una de las normas gque no seran utilizadas en

el desarrollo del proyecto:

Tabla 2
Normas de Control Interno no Evaluadas

NORMAS DE CONTROL INTERNO NO EVALUADAS

NORMAS DE CONTROL INTERNO

Justificacion

402 Administracion

Presupuesto

Financiera -

No utilizaremos este grupo de normas
debido a que el presupuesto no es
de

Lectura vy

responsabilidad los
de

Facturacion y Recaudacion y Gestion

Departamentos

de Cartera.

Karen Tenezaca
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403 Administracion Financiera - |Este grupo de normas son
Tesoreria responsabilidad de la Direccién

» 403-03 Especies valoradas. Administrativa Financiera, no

» 403-06 Cuentas Bancarias | encontrandose vinculadas con los

Corrientes procesos de facturacion y
> 403-07 Conciliaciones | recaudacion.
bancarias.

» 403-08 Control previo al pago.

» 403-09 Pagos a beneficiarios.

» 403-10 Cumplimiento de
obligaciones.

» 403-11 Utilizacién del flujo de
caa en la programacion
financiera.

» 403-12 Control y custodio de
garantias.

» 403-14 Inversiones financieras,
adquisicion y venta.

» 403-15 Inversiones financieras,

control y verificacion fisica.

404 Administracion Financiera - | Este grupo de normas son de
Deuda Publica responsabilidad de la Direccién

Administrativa Financiera.

405 Administracion Financiera - | La CENTROSUR nunca ha aplicado
Contabilidad Gubernamental. la contabilidad gubernamental; varias

» 405-01 Aplicacion de los | de estas normas son ejecutadas por

principios y Normas Técnicas | la Direccion Administrativa
de Contabilidad | Financiera. No obstante, otras de
Gubernamental. estas normas si fueron consideradas

» 405-02 Organizacibn  del | al estar relacionadas a actividades
Sistema de  Contabilidad | que se realizan en el proceso de

Gubernamental.
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» 405-06 Conciliacion de
saldos de las cuentas.
» 405-08 Anticipos de fondos.

los

recaudacion tales como: cuadres de

caja, trasferencias, entre otras.

406 Administracion
Administracion de Bienes

> No se utilizardn desde la 406-

01 Unidad de Administracion

de bienes hasta la norma 406-

11 de

obsolescencia, pérdida, robo o

Baja

hurto.
> 406-13
bienes de larga duracion.

Mantenimiento de

» 406-14 Bienes procedentes de

regalos o presentes de tipo

financiera -—

bienes vy

del
con
la norma 406-12,

los procesos de

Son atribuciones  directas
Departamento  Administrativo,
excepcion de
relacionada con
facturacion y recaudacion, al referirse
de

correspondientes a

al cobro los importes
los servicios
prestados, a la documentacion de los
movimientos y a la facturacién segun

los precios y modalidades de ventas.

institucional.
407 Administracion de Talento
Humano.

408 Administracion de proyectos.

409 Gestion Ambiental.

Conjunto de normas enfocadas a las
funciones y responsabilidades del
Departamento de Gestion del Talento y
Desarrollo Organizacional; Direccién de
Distribucion; y al Departamento de

Gestion Ambiental respectivamente.

410 Tecnologias de la Informacion.

» 410-07 Desarrollo y adquisicion

de software aplicativo.

» 410-08 Adquisiciones de
infraestructura tecnoldgica.

> 410-10 Seguridad de

tecnologia de informacion.
» 410-16 Comité informatico.

Normas relacionadas directamente
con el Departamento de
Infraestructura de TIC 'y el

Departamento de Planeacion TIC y
Seguridad.

Elaborado por: las autoras.
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2.5 METODOS PARA EVALUAR EL SISTEMA DE CONTROL INTERNO

De acuerdo a Estupifian Gaitan (2006), existen tres métodos de evaluacion
del sistema de control interno los cuales mencionamos a continuacion:

1. Cuestionario

2. Narrativo o Descriptivo

3. Gréfico o diagramas de flujo.

2.5.1 Método Cuestionario

En este método se disefian cuestionarios con preguntas claves segun los
procesos a evaluar, los cuales deben ser expuestos a los funcionarios y
personal responsable del area examinada. Las preguntas deben ser claras y
concisas, de tal manera que una afirmacion refleje el estado real del sistema

de control interno en una escala de 6ptimo a débil.

Luego de realizar la entrevista a los funcionarios correspondientes y tener
contestadas las preguntas del cuestionario, se debe solicitar algunos
documentos con el fin de obtener evidencia y las pruebas necesarias para
aseverar que los procesos y procedimientos de la Empresa a nivel de actividad
cumplan con los criterios de control interno evaluados en este trabajo de

investigacion.

Realizar el cuestionario permite identificar las areas criticas y brechas en la
gestion con el fin de formular las recomendaciones sobre dichos procesos, las

cuales estaran dirigidas a la alta direccion de la Empresa.

2.5.2 Método narrativo o descriptivo

Estupifidn Gaitan (2006) indica que el método narrativo o descriptivo “es la
descripcion detallada de los procedimientos mas importantes y las
caracteristicas del sistema de control interno para las distintas areas
clasificadas por actividades, departamentos, funcionarios y empleados,
mencionando los registros y formularios que intervienen en el sistema.”
(Estupifidn Gaitan, 2006, pag. 161).
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Para llevar a cabo este método, la persona encargada realiza el levantamiento
de la informacion mediante entrevistas y observaciones de las areas
involucradas, quien debe contar con la experiencia necesaria para lograr

establecer el alcance del examen.

2.5.3 Método grafico o diagrama de flujo

Este método representa la estructura organica de las areas, y también de los
procedimientos y actividades en los que estan involucrados los diferentes
departamentos. Para describir los procedimientos, es indispensable el uso de

simbolos y explicaciones que ayudan en la compresion de su lectura.

La correcta aplicaciéon y manejo del método gréafico puede ser muy util, porque
permite a la empresa ser mas eficiente al tener una representacion basica de
los circuitos y ciclos administrativos, y en el caso de exadmenes futuros
permitira identificar con mas facilidad las areas susceptibles de mejoras.
Sus principales ventajas son: (a) identificar la existencia o ausencia de
controles financieros y operativos; (b) permitir apreciar en forma
panoramica los distintos procedimientos que se combinan en el
relevamiento; (c) identificar las desviaciones de procedimientos o rutinas
de trabajo; (d) facilitar la presentacibn de recomendaciones y
sugerencias a la gerencia de la empresa sobre asuntos financieros y
operativos. (Estupifian Gaitan, 2006, pag. 162)
El diagrama de flujo no solo sirve como método de evaluacion al sistema de
control interno, también es una herramienta para la gestion de procesos en
las organizaciones, que colaborara con el desarrollo tema que se detalla a

continuacion:

2.5.3.1 Gestién por procesos o BPM (Bussines Process Management)

Para una mejor comprension, la palabra Proceso hace referencia a “un
conjunto de actividades secuenciales o paralelas que ejecuta un productor,
sobre un insumo, le agrega valor a éste y suministra un producto o servicio

para un cliente externo o interno” (Agudelo Tobdn, 2012, pag. 29)

Por lo tanto, conforme Luis Agudelo (2012), la Gestion por Procesos también

conocida como BPM (Bussines Process Management), es un sistema de
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gestion que incentiva la mejora continua dentro de la entidad, a partir de
identificar, seleccionar y mejorar los procesos, considerando su alineacion con

los objetivos estratégicos establecidos.

Para la aplicacion del BPM existen varios software especializados como son
AIRS, SAP, ORACLE?, entre otros, utilizados por varias entidades a nivel
mundial con el fin de tener un sistema de gestion de calidad, y conseguir una
certificacion con forme a los requisitos de la ISO 9001:2015, la cual promueve

un enfoque basado en procesos.

Para una mejor ilustracion de los procesos se utilizan los diagramas de flujo,
que permiten saber la secuencia de sus actividades al tener una vision mas
amplia y detallada de cada uno. Para su elaboracion existen simbolos
universales que facilitan su ilustracion, alineando la accién con el significado
del simbolo. La simbologia para diagramar es:

Tabla 3

Simbologia para diagramas de flujo
SIMBOLO SIGNIFICADO

INICIO-FIN: Indica el principio y final de un

proceso.

EVENTO INTERMEDIO: Indica donde sucede
algo en algun lugar entre el inicio y el fin de un
proceso. Esto afectara el flujo del proceso, pero
no empezara ni terminaré el proceso.

j DOCUMENTO IMPRESO O DIGITAL: Indica la

generacion de un documento.

BASE DE DATOS (DATABASE): Indica
- cuando la salida de wuna actividad es
almacenada electronicamente. Se escribe el

nombre dentro de la base datos.

2 AIRS: Atmospheric Infrared Sounder; SAP: Systeme Anwendungen und Produkte, en
espafol “sistemas, aplicaciones y productos”; ORACLE: Oak Ridge Automatic Computer And
Logical Engine.
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TAREA: Describe brevemente la actividad que
C] se realiza dentro del proceso.
= Tipos de tareas: Tarea de envio, tarea de
[j L recepcion, tarea automatica, tarea manual.

SUBPROCESO: Es una actividad que a su vez
contiene otras actividades.

[ TRANSPORTE: Indica hacia donde se traslada

un proceso o actividad.

—p DIRECCION DEL FLUJO: Indica el sentido del
flujo.
ASOCIACION: Enlaza una tarea con

informacion relacionada.

DECISION: Se anota la pregunta sobre la cual

debe decidir o cumplir con algun requisito

especifico.
<> COMPUERTA PARALELA: Se utiliza para

crear caminos alternativos dentro del
procedimiento.

DESICION COMPLEJA: Se usa cuando se
necesita controlar puntos de decision complejos
dentro del proceso. Permite continuar a la
siguiente actividad independientemente de si la
actividad anterior se cumplioé o no.
ANOTACION: Se utiliza en el caso de que

requiera ingresar informacion adicional en la

diagramacion.

Fuente: Agudelo Tobén, 2012.
Elaborado por: las autoras.
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2.6 METODOLOGIA A UTILIZAR PARA LA EVALUACION DEL CONTROL
INTERNO

Mediante el conocimiento de los procesos de facturacion y recaudacion
realizaremos un cuestionario basado en las normas de control interno emitidas
por la Contraloria General del Estado, las cuales nos permitiran obtener un

resultado de como se esta manejando el control interno dentro del procesos.

Paralelamente se analizara los mapas de procesos vigentes para observar si
tienen relacion con la situacion real de la empresa, asi como el nivel de
cumplimiento que le dan a los mismos. Este andlisis se realizard mediante
flujogramas, para obtener la certeza de las respuestas que sean dadas en los

cuestionarios.

Los cuestionarios que se van a aplicar estan basados en preguntas cerradas
(SI/NO), aplicando a cada pregunta una ponderacién, lo que posteriormente
permitira calificar el funcionamiento de los controles, teniendo en cuenta las
respuestas obtenidas por cada componente conforme a las Norma de Control
Interno, en donde, la respuesta positiva (SI) es calificada con 10 puntos,
siempre y cuando todos los funcionarios que se les aplique el cuestionario
contesten de manera afirmativa, la calificacion va bajar dependiendo de las
observaciones realizadas por los funcionarios y las evidencias presentadas;
las respuestas con un “NO”, simplemente significaran una calificacion de cero,

a menos de gue la evidencia muestre lo contrario.

La evaluacion de control interno de cada norma aplicada se concluye con la
totalizacion de las dos columnas de ponderacion y calificacién, obteniendo dos
cantidades; al ser estas cantidades convertidas en términos porcentuales, nos
permitiran establecer la confiabilidad del control interno y determinar el nivel

de riesgo.

Para obtener la calificacion porcentual (CP) de los niveles de confianza de las
normas evaluadas se utilizara la siguiente formula, establecida por el Manual
General de Auditoria Gubernamental emitido por la Contraloria General del
Estado, en donde se multiplicara la calificacion total (CT) por 100 y se dividira
para la ponderacion total (PT).
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Fuente y Elaboracion: Manual General de Auditoria Gubernamental.

La calificacion porcentual que se obtenga indicara el grado de confianza que

se puede tener de los controles que se realicen dentro del proceso evaluado

y de esta manera saber el nivel del riesgo que se afrontara en dichos

procesos.

Tabla 4

Equivalencia de los niveles de confianza

CALIFICACION GRADO DE NIVEL DE RIESGO
PORCENTUAL CONFIANZA
15-50 % BAJO ALTO
51-75% MEDIO MEDIO
76 —95 % ALTO BAJO

Fuente y Elaboracion: Manual General de Auditoria Gubernamental

Karen Tenezaca
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CAPITULO Il

3. EVALUACION AL SISTEMA DE CONTROL INTERNO DE
LOS PROCESOS DE FACTURACION Y RECUADACION

En el presente capitulo se evaluara el Sistema de Control Interno de los
procesos de recaudacion y facturacion, conforme a las Normas emitidas por
la Contraloria General de Estado, detallando cada norma aplicable a través
de cuestionarios al talento humano que trabaja dentro de los procesos

mencionados.

La informacién obtenida en el primer capitulo de este trabajo ha permitido
conocer en forma general a la entidad, en tanto que con el capitulo 2 se
establecié el marco tedrico que nos permitira ejecutar la evaluacién del
sistema de control interno, verificando el cumplimiento de la normativa vigente

establecida para empresas que manejan recursos del estado.

Para profundizar los conocimientos generales de la empresa se debe recabar
informacion que nos permita conocer sobre la situacién actual de los procesos

de facturacion y recaudacion.

Se realizara la evaluacion del sistema de control interno mediante la
identificacion de las debilidades existentes en los procesos de Facturacion y
Recaudacion de la Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A., las mismas
que se generaron por la implementacion, puesta en produccién y
estabilizacion de la nueva plataforma informatica CIS, con la finalidad de
recomendar mejoras a controles existentes o nuevos controles que permitan
a los departamentos relacionados actuar proactivamente, a los efectos de
mitigar y eliminar significativamente los riesgos y a su vez alcanzar los

objetivos institucionales de una manera eficaz y eficiente.

3.1 OBJETIVOS

Objetivo general:

Evaluar el Control Interno de los procesos de Facturacion y Recaudacion,

para que sean claro-sy libres de omisiones en la informacion que
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representan; conforme a la evaluacién elaborar el informe de Control Interno
con las recomendaciones pertinentes, a manera de propuesta de mejora
sobre los nuevos procesos levantados a partir de la implementacion del nuevo
Sistema de Informacién al Cliente (CIS).

Objetivos Particulares:

» Verificar que el sistema de control interno ayude eficaz y eficientemente
a todas las actividades implicitas en los procesos de facturacion y
recaudacion hacia la consecucion de los objetivos organizacionales.

» Comprobar que el sistema de control interno permita obtener
informacion financiera confiable y oportuna para la toma de decisiones.

» Comprobar que el sistema de control interno esté orientado al

cumplimiento de la normativa de control vigente.

3.2 ALCANCE

La evaluacion del Sistema de Control Interno busca determinar el nivel de
confianza sobre los procesos de Facturacion y Recaudacion dentro de la
organizacion y permitira evidenciar el cumplimiento de los cinco componentes
a traves de las Normas de Control Interno emitidas por la Contraloria General
del Estado.

La evaluacién se llevara a cabo dentro de los procesos de Facturacion y
Recaudacion de la Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A., cuyo periodo

de andlisis es el afo 2016.

3.3 PROGRAMA DE EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL
INTERNO

Mediante el siguiente programa de evaluacién del control interno se pretende
encontrar las debilidades existentes en este Sistema en su conjunto, con el fin
de proponer mejoras que permitan un eficiente funcionamiento de las
actividades y la consecucion de objetivos.

COMPONENTE: Sistema de control interno de los procesos de
facturacion y recaudacion de CENTROSUR C.A.
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N°  Objetivo/Procedimientos

OBJETIVO:

Evaluar el Sistema de control
del de
facturacion de la
CENTROSUR, en base a los

cinco componentes de las

interno proceso

normas de control interno
emitidas por la Contraloria
General del Estado.

PROCEDIMIENTOS:

1 Recolecte informaciéon sobre

el proceso actual de
facturacion y sus
responsables.

2 Elabore cuestionarios de
control interno para la
evaluacion.

3 Aplique cuestionarios de

control interno para evaluar
los cinco componentes de las
normas de control interno.

4 Evalle los cuestionarios de
control interno aplicados.

5 Realice entrevistas informales
y verifique la efectividad de la
informacion.

resultados

6 Interprete los

obtenidos en el cuestionario

Karen Tenezaca
Thalia Zhingri
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de control interno y las
entrevistas informales.
Elaborado por: Las autoras Revisado por: Ing. Lucia

Cabrera

3.4 ANALISIS Y EVALUACION DE CONTROL INTERNO DEL PROCESO
DE FACTURACION

La CENTROSUR, registr6 un numero de 385 871 clientes hasta el mes de
octubre del afio 2017, para quienes se aplica un procedimiento de facturacion
de valores por varios conceptos descritos en la respectiva planilla. Cabe
resaltar que en la factura del consumo de energia estan incluidos rubros que
no pertenecen a la empresa, como son la tasa de recoleccion de basura y el
servicio del cuerpo de bomberos, las cuotas de pagos de cocinas de
induccién, entre otros, siendo rubros para los cuales la Empresa brinda su

servicio de recaudacion.

La facturacion del consumo de energia sigue un procedimiento muy riguroso
y estructurado, a cargo del Departamento de Lectura y Facturacién de la
Empresa, integrado por 11 personas a quienes se les ha designado
actividades especificas que corroboran a un proceso diario de facturacion

eficaz y eficiente.

Ademas de la energia eléctrica también son facturados otros valores de
nominados “no energéticos”, que son por servicios adicionales que presta la
misma, como son: servicios profesionales de revision de planos, servicio de
telecomunicaciones (en un futuro se eliminara debido a que la empresa ya no
esta ofertando este servicio), venta de energia al mercado eléctrico mayorista,
arriendo de postes, recaudacion de terceros, valores por dafios a la propiedad,
entre otros. Los rubros “no energéticos” son facturados en distintas areas de

la Empresa.

A continuacion se detalla cada uno de los resultados obtenidos en la

investigacién de campo realizada, mediante la aplicacién de un cuestionario
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para cada componente de control interno, elaborado conforme las

especificaciones definidas en la norma.
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Tabla 5

Matriz de Evaluacion del Sistema de Control Interno del Proceso de Facturacion

UNIVERSIDAD DE CUENCA

MATRIZ DE EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO DEL PROCESO DE FACTURACION

Karen Tenezaca
Thalia Zhingri

Norma de Calificacion , Nivel : "
Control del Nivel de N|vgl de de Novedad Encontrada Oportur_ndad de Areas Evidencia
. Confianza| . Mejora Responsable
Interno Confianza Riesgo
» Verificar si las
» No se ha cumplido metas internas Anexo N° 2
durante el afio 2016 y establecidas Cuestionario
_ CT= 233 2017 con las metas estan acorde a NCI 200
200 Ambiente _ _ _

PT=330 Medio Medio departamentales en los DICO Ambiente de

de Control _ _ _

CP=71,52% lo que refiere al lineamientos Control al
indicador de Calidad del Proceso de
de la Facturacion. Departamento Facturacion
Falta de un plan de

300 mitigacién de riesgos | » Emitir y
CT=108 . .
. . . formalmente difundir el Plan
Evaluacion de |PT=180 Medio Medio _ L DICO Anexo N° 3
_ autorizado. de Mitigacion _ _
Riesgos CP=60,00 % o _ Cuestionario
Los procedimientos de Riesgos.
NCI 300
en donde se detallan
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eficaz y eficiente, sin

oficiales de la

las actividades, Evaluacion de
transacciones y Riesgos al
operaciones del
proceso de
recaudacion no se
encuentran
actualizados.
Existe un nivel alto de
confianza por lo tanto, | » Mantener las
las actividades de actividades de
400 ) Anexo N° 4
o CT= 388 . control requeridas por control ) )
Actividades Alto Bajo ) DICO Cuestionario
PT= 500 las normas de control implantadas
de Control _ o NCI 400
CP= 83,00 % interno estan siendo| en el proceso o
. Actividades de
correctamente de facturacion.
. Control al
aplicadas.
» A nivel departamental | » Dar a conocer| DICOyDTH | Anexo N°5
500 CT=85 . - o
. _ la  informacion vy los Cuestionario
Informaciony |PT=110 Alto Bajo L
o comunicacion es documentos NCI 500
Comunicacién |CP=77,27 %

Informacion y
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control interno.

embargo, en la NCI Empresa Comunicacion
200 el 70% de los como: Cddigo al
funcionarios no de Etica.
conocen el Cédigo de | » Evidenciar las
Etica de la Empresa. actividades de
difusion de los
documentos.
Existen actividades
de seguimiento que| » Mantener las Anexo N°6
CT=93 . . . .
600 _ permiten evaluar la actividades de Cuestionario
o PT=110 Alto Bajo _ o DICO
Seguimiento calidad del seguimiento NCI 600
CP=284,55%
funcionamiento  del existentes. Seguimiento al

Fuente: Resultados de Investigacién en campo.

Elaborado por: las autoras.
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Thalia Zhingri
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3.4.1 RESUMEN DE LA EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO DEL PROCESO DE FACTURACION

90,00%
83,00%

80,00% 77,27%
71,52%
70,00%
60,00% >0
50,00%
40,00% o
30,00% 28,48%
22,73%

20,00% 17,00%
10,00%

0,00%

NCI 200 Ambiente de Control NCI 300 Evaluacion de NCI 400 Actividades de Control NCI 500 Informacion y
Riesgos Comunicacion

m Nivel de Confianza  m Nivel de Riesgo

Gréafico 1

Resumen de Calificaciones del Nivel de Confianza y Nivel de Riesgos del proceso de Facturacion
Fuente: Resultados de investigacién en campo.
Elaborado por: las autoras.
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84,55%

15,45%

NCI 600 Seguimiento
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3.5 ANALISIS Y EVALUACION DEL CONTROL INTERNO DEL PROCESO DE RECAUDACION

El proceso de recaudacion detalla los tipos de pagos asi como la forma en que pueden ser realizados por parte de los clientes
tales como: cajas propias (pagos que son realizados directamente en las ventanillas de las oficinas de la Empresa Eléctrica
Regional Centro Sur C.A.), cajas externas via servicio web (ej. pagina web de un banco en especifico, tiendas del barrio, etc.);
débito directo, y pago por deduccion de rol de némina para empleados de la CENTROSUR. Adicionalmente se han considerado
procesos adicionales que son realizados debido a diferentes errores causados por el consumidor o los funcionarios de la Empresa
y las gestiones de cobro que se realizan a diario dentro del proceso.

Tabla 6
Matriz de Evaluacion del Sistema de Control Interno del Proceso de Recaudacion

MATRIZ DE EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO DEL PROCESO DE RECAUDACION

Norma de Calificacion Nivel de Nivel Oportunidad de Area
Control del Nivel de . de Novedad Encontrada P . Anexo
. Confianza| . Mejora Responsable
Interno Confianza Riesgo
> Mantener un
> El proceso de _ Anexo N° 7
» ) ambiente de _ _
200 Ambiente |CT= 251 | recaudacion maneja un control que Cuestionario
de Control Alto Bajo ambiente de control _ DICO NCI 200
etontrol  1pT=320 _ contribuya  al _
que permite que las fimient Ambiente de
B o cumplimiento
CP=78,44 % actividades se Control al
de sus
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desarrollen de manera

eficiente y eficaz.

objetivos,
dentro de un
marco ética,
apegado a los
valores y
principios

institucionales.

Proceso de

Recaudacion

300
Evaluacién de

Riesgos

CT=126
PT=180
CP=70,00 %

Medio

Medio

Falta de un plan de
mitigacion de riesgos
formalmente autorizado
y aprobado.

Los procedimientos en

donde se detallan las

actividades,

transacciones y
operaciones del
proceso de

recaudacibon no se

Emitir un plan
de mitigacion
de riesgos
formal.
Establecer
procedimientos
al proceso de
recaudacion
alineados a la
situacion  real

de la institucion.

DIPLA

DICO

Anexo N° 8
Cuestionario
NCI 300
Evaluacion de
Riesgos al
Proceso de

Recaudacion

Karen Tenezaca
Thalia Zhingri

47




UNIVERSIDAD DE CUENCA

encuentran

actualizados.

Falta de politicas vy

> Emitir

politicas

y
procedimientos

procedimientos de de control para Anexo N° 9
control en las cajas de el personal Cuestionario

400 CT=707 recaudacion. encargado de NCI 400

Actividades |PT=820 Alto | Bajo |~ Falta de contoles| las cajas de| oo | Actividades
de Control P 8622 % especificos para re(faudacién; de Control al
detectar el asi como para Proceso de
incumplimiento en los la verificacion Recaudacion
convenios de plan de del
pagos. incumplimiento
del Convenio de
plan de pago.

500 CT=93 La informacion y Dar a conocer,| DICOy DTH | Anexo N° 10
Informacion y |PT=110 Alto Bajo comunicacion existente| mediante los Cuestionario
Comunicacién | CP=384,55 % en el proceso de| canales de NCI 500
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recaudacion a pesar de
ser de calidad al facilitar
a los funcionarios
cumplir con sus
responsabilidades de
manera eficiente vy
eficaz, conforme la NCI
200, dos de los tres
funcionarios, sujetos de
evaluacion, no conocen
el Cédigo de Etica de la

Empresa.

informacion que

brinda la

Empresa, los

documentos

oficiales de la

Empresa como:
El Cddigo de
Etica.

Informacién y
Comunicacion
al Proceso de

Recaudacion

Los procedimientos de

seguimiento 'y las

Evidenciar los

la

500 CT=94 evaluaciones implementacion
o PT=110 realizadas en el de los procesos
Seguimiento o
CP=85,45% Departamento han| vy Anexo N° 11
permitido asegurar la| procedimientos Cuestionario
eficacia del control| de control para NCI 600
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interno, sin embargo,

afecta a este
componente las
respuestas del

cuestionario de la NCI
400, donde nos indica
que faltan politicas y
procedimientos de
control para las cajas

de recaudacion.

las areas de
caja y los
convenios de

pago.

Seguimiento
al Proceso de

Recaudacion

Fuente: Resultados de investigacién en campo.

Elaborado por: las autoras.
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3.5.1 RESUMEN EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO DEL PROCESO DE RECAUDACION

100,00%

90,00% 86,22% 84,55%

80,00% 78,44%

70%

70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30%
30,00%
21,56%
0,
20,00% 13.78% 15,45%
10,00% .
0,00%
NCI 200 Ambiente de Control NCI 300 Evaluacion de NCI 400 Actividades de NCI 500 Informacion y
Riesgos Control Comunicacion
m Nivel de Confianza = Nivel de Riesgo

Gréfico 2

Resumen del Nivel de Confianza y Nivel de Riesgos del Proceso de Recaudacion
Fuente: Resultados de Investigacién en campo.
Elaborado por: las autoras.
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3.6 INFORME DE CONTROL INTERNO

A continuacion, se presenta el Informe de Control Interno, en el cual se dan a
conocer los hallazgos encontrados en los cuestionarios aplicados a varios
funcionarios de los Departamentos de Lectura y Facturacion y Recaudacion y
Gestion de Cartera.

INFORME DE CONTROL INTERNO
Cuenca, 25 de enero del 2018

Ingeniero

Galo Segarra

DIRECTOR DE COMERCIALIZACION DE LA EMPRESA
ELECTRICA REGIONAL CENTRO SUR C.A.

Su despacho.

De nuestra consideracion:

Como es de su conocimiento, sobre la base del Convenio suscrito entre la
Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A. y la Universidad de Cuenca, se
desarrollo el presente proyecto integrador con el fin de realizar la Evaluacion
del Sistema de Control Interno de los Procesos de Facturacion y Recaudacion

de la Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A., periodo 2016.

La evaluacion fue ejecutada de acuerdo a las Normas de Control Interno (NCI)
emitidas por la Contraloria General del Estado, el 17 de noviembre del 2009,
mediante Acuerdo 039-CG, y actualizadas al 30 de junio del 2016; base sobre
la cual se califico el nivel de confianza de los referidos procesos, que estan
bajo la responsabilidad de la Direccién de Comercializacion de CENTROSUR,
con el objetivo de medir la efectividad de los controles internos existentes en
los Departamentos de Lectura y Facturacion, y Recaudacion y Gestion de
Cartera, de cuyos resultados hemos identificado un conjunto de hallazgos u
oportunidades de mejora, base de analisis sobre la cual ponemos en su

consideracion las respectivas conclusiones y recomendaciones, como un
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aporte al compromiso de mejora continua de los Departamentos antes

mencionados.

A continuacién, se detallan los hallazgos encontrados en el desarrollo del

proceso de evaluacion del sistema de control interno:
» NCI 200 Ambiente de Control

Hallazgo 1: No se ha cumplido con las metas del indicador de gestidon
“Calidad de la Facturacion” dentro del Departamento de Lectura y

Facturacion

La implementacion del CIS tal como se muestra en el Anexo N° 19 indice de
Calidad de la Facturacién, periodo comprendido entre enero 2016 hasta
septiembre del 2017, ha influenciado en el comportamiento del indicador,
especialmente en los meses de noviembre del 2016 y enero del 2017, lo que
pone en evidencia que no se esta cumpliendo con las metas internas de la
Empresa, establecidas en el Plan Estratégico Organizacional,
especificamente en el objetivo estratégico 2, el cual aspira incrementar la
calidad del servicio de distribucion y el nivel de satisfaccion del cliente. No
obstante, ante los Entes Rector y de Control, en referencia a las metas
establecidas por el MEER y la ARCONEL respectivamente, la Empresa ha
cumplido durante el periodo de analisis, lo cual indica que nunca ha superado
el 1 % (establecido por el MEER) y el 2% (establecido por la ARCONEL) de

errores registrados sobre el total de facturas emitidas mensualmente.
Conclusion:

El Departamento de Lectura y Facturacion no ha cumplido con las metas
internas establecidas por de la Empresa, respecto del indice de Calidad de la
Facturacion, incumpliendo asi el objetivo estratégico institucional referido a

incrementar la calidad de servicio de distribucion.
Recomendaciones:

Al Jefe del Departamento de Lecturay Facturacién
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1. Tomar las medidas correctivas para convertir esta debilidad en
fortaleza.
2. Establecer medidas de control a los contratistas que generan mayor

nimero de lecturas incorrectas.

» NCI 300 Evaluacion de Riesgos:

Hallazgo 2: No existe un Plan de Mitigaciéon de Riesgos, documentado y

aprobado, para los procesos de Facturacion y Recaudacion

Los procesos de Facturacion y Recaudacion no cuentan con un Plan de
Mitigacion de Riesgos, formalmente aprobado (Anexo N° 55 Borrador del Plan
de Mitigacion de Riesgos Institucional.) y alineado a los requerimientos de los
referidos Departamentos, que les permita dar respuestas de prevencion a los
riesgos potenciales que afectan al cumplimiento de metas y objetivos, la

reduccion de la probabilidad de ocurrencia y el impacto que puedan causar.

Una de las causas que puede desestabilizar al proceso de facturacion es la
estimacion de lecturas a los clientes que poseen medidores de dificil acceso
para los lectores. Las personas que realizan la medicion por su parte emiten
observaciones sobre los resultados de lecturas de campo; ocasionando la
emision de documentos con valores irreales a los consumos de los clientes,
que a futuro cuando se obtenga la lectura real del medidor, el cliente debera
cancelar el valor de consumo en su totalidad, o se le compensaran los valores
para los casos en los que el cliente ya que realiz6 uno 0 mas pagos excesivos
en los meses anteriores, ocasionando insatisfaccion del cliente vy

probablemente el no cumplimiento del pago de la deuda contraida.

Dentro del proceso de recaudacion un aspecto importante a considerarse en
el Plan de Mitigacion de Riesgos es que no se realiza un seguimiento a los
clientes que han registrado “convenios de pago”, compromiso que le permite
ir abonando mensualmente en sus siguientes facturas cuotas
correspondientes a deudas anteriores. No obstante el actual proceso permite

que cuando un cliente que haya solicitado un “plan de pagos” puede volver a
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incumplir con dichos pagos, situacién que no esta siendo manejada conforme

normas o politicas que garanticen el pago efectivo del cliente.
Conclusion:

No existe un Plan de Mitigacion de Riesgos, documentado y aprobado, que
contribuya con la efectividad del Sistema de Control Interno sobre ciertas
actividades relacionadas a los procedimientos de recuperacion de cartera

vencida.
Recomendaciones:

A los Jefes de los Departamentos de Lectura y Facturacion y

Recaudacion y Gestion de Cartera

3. Coordinar con la Direccion de Planificacion para la elaboracién y puesta
en vigencia de un Plan de Mitigacién de Riesgos, detallados de manera
especifica para cada proceso, su nivel de ocurrencia, tolerancia y las
respuestas que se daran a cada uno, considerando ademas los
resultados de un analisis costo-beneficio. De ser el caso proceder con
actualizaciones periddicas que se requieran.

4. Dar seguimiento al cumplimiento del Plan de Mitigacion de Riesgos y

verificar su efectividad en el transcurso del tiempo.

> NCI 400 Actividades de Control:

Hallazgo 3: No existen procesos actualizados dentro del Departamento
de Lecturay Facturacion, y del Departamento de Recaudacion y Gestion

de Cartera

Del proceso de evaluacion del Sistema de Control Interno realizado en este
ambiente se pudo evidenciar que los mapas de procesos y procedimientos de
Facturacion y Recaudacion vigentes, requieren de una actualizacion integral
acorde a la situacion actual de la Empresa, es decir que se ajusten a los
nuevos requerimientos y restricciones a raiz de la implementacion, puesta en
produccion y estabilizacién de la nueva herramienta informatica CIS (Sistema

de Informacién del Cliente) situacion que provoco una brecha en la gestién,

55
Karen Tenezaca
Thalia Zhingri



s V‘“(‘”‘:""’m

OF CUENCAL

é\ : g UNIVERSIDAD DE CUENCA
pey

evidenciada por el impacto causado sobre los indicadores relacionados a los

procesos de Facturacion y Recaudacion.

En el Anexo N° 19 indice de Calidad de la Facturacion y Anexo N° 20 indice
de Recaudacion Total por Venta de Energia se puede observar el impacto que
tuvo la puesta en marcha del nuevo sistema generando una no conformidad
evidenciada en la auditoria de calidad (Anexo N° 18 Memorando de la
Auditoria de Calidad realizada con las no conformidades de los Departamento

de Lectura y Facturacion, y Recaudacion y Gestion de Cartera).
Conclusion:

Los Departamentos Lectura y Facturacion y Recaudacion y Gestion de
Cartera poseen mapas de procesos desactualizados a la situacion real de la
empresa, los cuales no se ajustas a los nuevos requerimientos y restricciones

de la nueva plataforma informatica CIS.
Recomendaciones:

A los Jefes de los Departamentos de Lectura y Facturaciéon, y

Recaudacion y Gestion de Cartera

5. Realizar una actualizacién de los procesos, ajustados a los nuevos
requerimientos y restricciones de la nueva herramienta informatica CIS.
6. Socializar con los funcionarios involucrados los procesos actualizados

y evidenciar esta actividad.

> NCI 400 Actividades de Control:

Hallazgos 4: No existen politicas y procedimientos de control para los

registros de faltantes y sobrantes de caja

Mediante el cuestionario realizado (Anexo N° 9 Cuestionario NCI 400
Actividades de Control ) se evidencié que no hay politicas y procedimientos
definidos para tratar los valores faltantes y sobrantes de caja; Actualmente,
los cuadres a la hora del cierre son realizados por la persona encargada de
efectuar la recaudacion, incumpliendo la NCI 405-09 “Arqueos sorpresivos de
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los valores en efectivo”, la cual establece que los arqueos deben ser
realizados por personas independientes de las funciones de registro,
autorizacion y custodia de fondos; ademas, en el sistema es posible efectuar
cambios manuales de los valores recaudados, debido al fondo rotativo de
caja, y visualizar la totalidad de los valores que debe tener el cajero al
momento del cierre de caja, hechos que pueden dar lugar a registros erréneos

y una gestion ineficiente referentes a los sobrantes y faltantes de dinero.
Conclusion:

No existen politicas y procedimientos de control establecidas para el registro

y gestion de valores faltantes al realizar el cuadre de caja.
Recomendaciones:
Al Jefe del Departamento de Recaudacion y Gestion de Cartera

7. Establecer politicas y procedimientos de control para el registro de los

sobrantes y faltantes de caja.
Al Jefe de Seccion de Recaudacion

8. Verificar en presencia del Recaudador/a los valores reportados al
momento del cierre de caja, previo al sellado de la funda del blindado.

9. Requerir a la Direccion de Tecnologia de la Informacion vy
Comunicacion, que el recaudador no pueda visualizar los valores que
debe tener al final del dia.

10.Requerir a la Direccibn de Tecnologia de la Informacion vy
Comunicacion, mecanismos de control en el Sistema Comercial, de tal
manera, que el fondo rotativo de caja chica se manejen en un campo
separado de los valores recaudados en efectivo

» NCI 500 Informacion y Comunicacion:

Hallazgo 5: EI Codigo de Etica no se encuentra difundido
apropiadamente a los funcionarios de los procesos de Facturacion y

Recaudacion
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En la evaluacion realizada, mediante la aplicacion del cuestionario de la NCI
200 Ambiente de Control, al personal de los Departamentos de Lectura y
Facturacion, y Recaudacion y Gestion de Cartera, de la Empresa Eléctrica
Regional Centro Sur C.A., se identificé que a pesar de que el Codigo de Etica
esta disponible en la plataforma electronica LOTUS (Anexo N° 13 Cédigo de
Etica) la mayor parte de ellos desconocen sobre la existencia de este
importante documento, el nivel de desconocimiento asciende al 70% y 66%
para los procesos de Facturacion y Recaudacion respectivamente. Refiérase
al Anexo N° 2 Cuestionario NCI 200 Ambiente de Control al Proceso de
Facturacion y Anexo N° 7 Cuestionario NCI 200 Ambiente de Control al
Proceso de Recaudacion.

El no hacer uso de todos los canales de informacion que posee la Empresa,
genera desconocimiento de las responsabilidades y obligaciones inherentes
gue ayudan a asegurar la calidad en el funcionamiento del ambiente de control
en los departamentos, ademas de verse afectado el cumplimiento de los
valores establecidos por la institucion al no conocer sobre la existencia del
Cédigo de Etica, documento en el cual se establecen los valores éticos,
politicas y practicas necesarias que aseguran una apropiada planificacion y

administracion del talento humano.

Conclusion:

El Cédigo de Etica de la Empresa es desconocido por gran parte de los
funcionarios de los procesos de facturacion y recaudacion, documento de
trascendental importancia y sobre el cual se soporta un eficiente ambiente de

control dentro de los diferentes departamentos.

Recomendacion:
Alos Jefes de los Departamento de Lecturay Facturacién y Recaudacion
y Gestion de Cartera
11.Coordinar con la Direccién de Talento Humano la socializacién del
Cédigo de Etica de CENTROSUR al personal responsable de la
ejecucion de los diferentes procesos y procedimientos de Facturacion

y Recaudacion. Para tal efecto se recomienda hacer uso de diferentes
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canales de informacion que tiene a disposicién la empresa, es decir, un
compromiso adicional al hecho de solamente difundirlo mediante el uso
de la herramienta informatica (LOTUS), utilizando otros medios tales
como. el correo electrénico institucional, pagina web, comunicacion
organizacional, charlas o copias fisicas del documento.

12. Evidenciar la difusién del documento y motivar a los funcionarios para
que conozcan y analicen el Codigo de Etica Institucional, lo cual
contribuira a mejorar el ambiente de control dentro de los

departamentos.

Para lo expuesto se puede concluir que los procesos de Facturacion y
Recaudacion mantiene varios riesgos implicitos, los cuales con una gestion
adecuada podrian ser eliminados y/o mitigados mediante el conocimiento de
los documentos oficiales de la Empresa, (tales como el Cadigo de Etica), la
generacion e implementacién de un Plan de Mitigacion de Riesgos de los
departamentos, asi como la actualizacion del Mapa de Procesos vy
Procedimientos como base del modelo de gestion de la organizacion, la
implementacién de politicas y la aplicacion de procedimientos de control que

permitan el manejo adecuado del dinero de la Empresa.

Como resultado de este proceso en el Anexo 56, se presenta un Plan de
Accion orientado a solventar las oportunidades de mejora identificadas y
presentadas con la respectiva informacién de sustento, en cumplimiento de

los objetivos, general y especificos, propuestos en este proyecto integrador.

Atentamente;

Karen Tenezaca Thalia Zhingri

3.7 PROPUESTA DE MEJORA

Sobre la base de lo expuesto en el Informe de Control Interno no existe una
actualizacion de los mapas de procesos de Facturacién y Recaudacion,
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motivo por el que hemos elaborado su actualizacion, trabajo realizado con la
colaboraciéon de los funcionarios de los Departamentos de Lectura y

Facturacion; y Recaudacion y Gestion de Cartera.

El levantamiento de procesos se realizO mediante el uso de la herramienta
informatica BIZAGI Modeler, la cual nos permitié diagramar los respectivos
flujos a nivel de actividades y actores que intervienen en cada uno de los

procesos y procedimientos, que forman parte del alcance de este proyecto.

En los Anexos 21 y 22 se muestran los procedimientos documentados que
mantiene la empresa, pero mediante el trabajo de investigacién de campo se
establecio la actualizacion de los procedimientos (ver anexos del 23 al 54) que
lleva la Empresa acorde a la nueva gestion del CIS, y son puestos a

consideracion de la CENTROSUR para su analisis y aprobacion.

3.7.1 Objetivos

» Detallar las actividades que se realizan en los Procesos de Facturacién
y Recaudacion para el correcto manejo de sus operaciones diarias.
» Definir de forma clara cdmo se va a ejecutar cada procedimiento, su

objetividad, alcance, y responsables de area.

3.7.2 Cadena de Valor de los Procesos de Facturacién y Recaudaciéon

A continuacion, se presenta la cadena de valor definida a nivel de

subprocesos:

60
Karen Tenezaca
Thalia Zhingri



UNIVERSIDAD DE CUENCA

> VENTA DE ENERGIA Y NO ENERGETICOS >

GFSTION DF FACTURACION > GESTION DE RECAUDACION >

\

gT=—===

% GFSTION DF RFCALIDACION NO VENCIDA >

proceso de ajustes de d
i6 i r ion
recaudacion recaudacion ecaudacio

Gestion Gestion del Gestioén del N\ Re- N
del Proceso de Proceso de /4 i0
S facturacion
Proceso Calculo Eacturacion /4 4 Gestion del Cierres
-—e—— = = = o i Reportes de

Facturacion

Calartiva

% GFSTION DF RFCALIDACION VENCIDA

Facturacion de
Servicin Ocasinnal

% Gestion de la deuda para cuentas activas

> Facturacion de >
Alimhradn Gestién de la deuda para cuentas inactivas y
anlicacion de intereses nor mora
_> Facturacion de > >

Servicios de % Gestién de partidas abiertas

Facturacion a
grandes
consiimidores

% Facturacién de no eneraéticos >
% Factiracion de Telecominicacinnes >

llustracion 5

Cadena de Valor
Elaborado por: las autoras.
Fuente: Resultados de Investigacion de Campo.
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3.7.3 Proceso de Facturacion Actualizado

Tabla 7
Procesos de Facturacion de la Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A.

VENTA DE ENERGETICOS Y NO ENERGETICOS|

UNIVERSIDAD DE CUENCA

PROCESO GESTION DE FACTURACION
OBJETIVO Emitir correctamente las facturas.
AREA PRINCIPAL Direcci6n de Comercializacion
LIDER Jefe del Departamento de Lectura y Facturacion
Inicio Gestion del proceso de Lectura
Incluye Gestion del proceso de Célculo; Gestion del proceso de Facturacion; Facturacion no de Telecomur
Final Re-Facturacion
SUBPROCESO: GESTION DEL PROCESO DE LECTURA
REQUISITOS DEL RECURSOS
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE RESPONSABILIDAD INSUMO. REQUISITO PROVEEDOR PRODUCTO e cLIENTE o OBSERVACIONES
CONEL  (Pliegol [sete dell L actualizacion del pliego tarferio vgente [0 reaiizara un delegado de ls ARCONEL a nive! nacion
Jefe del D del blicgo tariario y e /A1AN0S) Departamento  de E1 calendario de dias festivos se actualiza cada afio 0s dias festivos, y mensualmente si existe algin cambio de las
lanificar la generacion de |LECIUra ¥ Facturacion/|pliego tarifario a nivel nacional y|Pliego Tariario calendaro e faprica|Superntendente Plan de ordenes de|Actualizado, revsado, y|LeCtra y|Pranificacion para 18l bliego  tarifario vigente, |[22has programadas (puentes “acacionaies). Cuande existe una actualizacion del calendaris de fibnce, Ia notioacion
1 [Danmear @ generac el de|calendario de fabrica control y _gestion de| A1 4°_Graenes delAciania 3 E de Grdenes de[CL 00 tea ea es remitida a los siguientes actores:
Control y  Gestion delfabrica para la_planificacion de|anterior. e lecturas (Catondario de| /Asistentes lecturas [Administrador del contrato de la matriz y zonas de distribucion
Lecturas las 6rdenes de lectura gente: Fabrica) administrativos -Contratista
/contratista -Asistente administrativo
Asistente
Administrativo
Descargados en| descarga,
Ordones de Iectura(Teonicos de Lectura y
Generar y descargar Asistente  Administrativo|Generar y descargar ordenes deArchivos de Impresion] Ordenes de Lecturas |Formato  texto ral ordenes de’ lectura, validacion|
2 |ordenes de Lectura (Técnicos de Lectura) lectura para la toma de lecturas. [y FTP generadas écnice. en E"‘“‘"’j (ODLs) archivos de impresion y|COnratistas Control de. reuitados qe|Crden de lectura Las ordenes de Lecturas se realizan de forma manual y automatica.

descargadas.

e calculo
facturacion  clientes
masivos y especiales)

en formato FTP.

lecturas de campo.

Cargar, validar y corregir los
3 |resuitados g lecturas de|2

|Asistentes
Administratios (Técnicos

ecturas)
Superintendente de|
Control y  Gestion  de|
Lecturas.

eores Ge com wo Y alider|Ordenes de Lecturas
lecturas inverosimile:

Toma de lecturas

Contratista

Resultados de

Toma
Cecturas de campo |coMectamente

c
registradas

de lecturas

administrativos
(Técnicos en
Lectura)

e . de|

ordenes de lectura, validacion|
control de

lecturas de campo.

Resultados de Lecturas de

restitados de|Car

ingresamos al sistema para subir las lecturas, si sor
directorio y subimos al SAP, y si es p
FTP. Cuando las lectura estén en el SAP el 90% de ellas sigue un proceso automatico de facturacion dentro del
sistema, y el 10% restante pasa por un proceso de validacion manual, que realizan los técnicos de lectura y se|
encargan de veriicar y posterioment iiverarias

Las \alidaciones de los resultados de lectu campo tienen diferentes motivos por los que se apart:
reisados y debidamente analisados por 108 16enicos d6 lecturs, quienes por su

errores o problemas suscitados, los van corrigiendo y liberando, y

n archivos de impresion se carga el archivo tipo texto en el

an y estos son
xperiencia conocen ya los posibles
cuando existe alguna nota de lectura proporcionada,

tio, o estimadas. El proceso de estimacion lo realiza el mismo sistema que es
del cliente.

a3 los mothos de lecturs que hayan sido separadss como lecturas Invero
jas y posteriormente.

ie motbs 0o loctura mas Hoouenios generaimente son

iles, y segan criterios del

ambios de nombre o tarifa)
tura desmontaje a efectos de calculo,
08-21 Lectura de montaje técnico - Lectura de montaje a efectos de calculo.
13 Lectura durante desconexién instalacion
18 Lectura de reconexion
Protocolo de Transferencia de ficheros o archivos.
Inverosimiles: Lecturas que no superan las validaciones configuradas en el sistema.

Controlar la carga de

de|Revisar

la eficiencia de

Resultados de

pletal

e

Resultados de Lecturas|
ampol

Generacion,  descarga,  del
ordenes de’ lectura, validacion|

Eficiencia y eficacia en el

Se realiza una revision de 1as cargas de resullados de lecturas de campo, Verficando que 1a informacion Gstén 1o
resultados tanto por archivos de impresion como por F

Esta actiidad trata de realizar un control 2 los contratistas quienss proporcionan las lecturas pars Ia facturacion
estas son evaluadas para determinar la calidad de las lecturas que ingresaron al sistema, ya que segan la calidad de|

v Facturacion

especiales)

clientes masivos y

4 Control 3 Gestion de|contratistas toma de|Carga de lecturas Contratista e los. resultatos de) rogioto e toma | deflas mismas depende de la calidad de la facturacion. Ademds la evaluacion a o5 conratistas inflye on la
lecturas. Lecturas Y lecturas. o Lecturas de Campo lecturas de campo ctamente len apartados  de| control de resultados  de| Iecgluras determinacion del pago, y la renovacion del contrato.
[carirados lculo y|lecturas de campo. El Superintendente de Control y Gestion de Lecturas autoriza la estimacion de lecturas cuando estas no superan el
facturacion) 5% del total do Ia MRU con fala de lecturas o locturas incorrectas  of Jofe de Deparamento cuando supere esie
porcentaje.
susprOCESO! GESTION DEL PROCESO DE CALCULO
REQUISITOS DEL
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE RESPONSABILIDAD INsUMO REQUISITO PROVEEDOR PrRODUCTO QUISITOSI cLiente PROCEDIMIENTO INDISPENSABLE OBSERVACIONES
=1 10056 e las lecturas pasen ol proceso de calculo automatico que realza el SAR, pero en ocasiones se puedn
las lecturas s6 pueden apartar en el proceso do caleulo. cusion, estos spartados pusten 105 mismos
apartados e ectura cona tros e 1o e fraron en el ‘roceso antes desplosado
Existen 3 Asistentes Administraiivos que realizan este proceso, dependiendo de las MRUs de clientes masivos
sionacos por sector & ca0a funcionario
e puieden dar por varios ermores. que 56 identifican por (Clientes Masivos)
Asistentes - ZVALCALC: clculos que salen del rango promedio de consumo del cliente.
sistentes [naministratios Crrores de lecturas  y/ol- ZVALPERIOD: Fi periodo de iempo de CAICLIO o esta dentro del rango de Ios 26-33 dias,
[Administratios (Técnicos en Consumos fuera de los|+ ZNOLINES: Sin aparato (meclidor) y con érdenes pendientes de cierro
1 |cenerar reportes de e Aparados de Calouto|dentiicer  motiwe de 19| congumo de energia y [CAIOUOS due o pasan|Asistentes eporte de apartados |conmacion de lecturas|apartados  de|Gestion del proceso de rangos nommales. de cada|® ZACTIVA! La cantidad de consumo de Ia vanabie ACtva no esta dentro de o3 rangos nommales de consumo del
apartados de calculo |y Facturacion) y Jefe del|2Pariados de calc demanda a2 vl e ras) |ooe! de campo (FOTO) caicuio y|caicuo ciienie_ o pasen las|cliente
Departamento de Lectural lacturacion d \alidaciones del sistema. [Se pueden dar por varios errores, que se identifican por (Clientes Especiales)

| ZVALCALC: calculos que salen del rango promedio de consumo del cliente.
+ ZVALPERIOD: El periodo de tiempo de calculo no esta dentro del rango de los 28-33 dias.

[+ ZNOLINES: Sin aparato (medidor) y con érdenes pendientes de cierre.

« ZACTIVA: La cantidad de consumo de la variable activa no esta dentro de los rangos normales de consumo del
cliente.

| ZDEMANDA: La cantidad de consumo de Ia variable demanda no esta dentro de los rangos normales de demanda.

« ZREACTIVA: La cantidad de consumo de la variable reactiva no esta dentro de los rangos normales de consumo del
cliente.

Karen Tenezaca
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Seccion de Recaudacion,
Asistente Administrativo

potencia

Asistentes
Visualzar  eores  de  los Administrativos Los funcionarios realizan procesos de correccion y revsion de los apartados de clculo que se han generado por|
Asistentes f (Tecnicos en diferentes moltivos, los cuales no pueden ser validados en ese instante, sino que es necesario un proceso adicional,
" apartados  de caleulo  paraApartados de célculo |Calculos que no pasan [Asistentes . |coreccion  delos, .
5 |Corregit los apartados de  [Administrativos (Técnicos ! ol |ls o Apartados de calculo [CTECIN | G€ | CClapanados  de|Gestion del proceso de Apartacos do Calculo |V 848 10 S pueden validar por una factura emitida anteriormente, Ia cual debe ser anvlada para poder realizar Ia
calculo de Apartados de Célculol ° ! corregidos calculo y|cateuo. correcci6n, cuando se tiene que anlar la factura anterior para poder emitir la nueva y el cliente ya ha cancelado, se
liberarios para la emision de la|sistema. sistema (Tecnicos de lecturas) para liberarlos ?
y Facturacion) fmortra facturacion  de compensa en la siguiente factura, cobrandole ya sea el valor adicional o descontando el valor que se cobr6 en
clientes masivos y exceso
especiales)

Cuando los apartados de célculo no son liberados, se pueden generar Grdenes de trabajo que son dirigidas af
nsistentes diferentes areas, siendo estas senicio al cliente (registro incompleto de ordenes o error al generar una orden), control
minioativos de medidores, y lectura y facturacion (Confirmacién de Lectura en sitio).

psistentes (Teenicos on Obsenaciones: En ocasiones se confirma a lectura por medio del cliente, ya que cuenta con dos opciones de
“ & " " " . it a I i , o |l r
Liberar los apartados de  [Administrativos (Técnicos|Liberar apartados de  calculo|Correccion de Pasar las validaciones [/SiStentes |Apartados de calculo [COTeCCion de errores|o oo ios de|Gestion del proceso de Correccion de Apartados |[€9iSITar un reclamo, acercandose a los médulos de senicio al cliente de la empresa, o llamar al Call Center de
3 . [Administrativos para  pasar  las ° misma, donde se registran las lecturas, pero cuando los clientes se acercan personalmente muestran la foto del
calculo de Apartados de Célculo|para factiracion apartados de célculo  |del sistema ! \alidados calculo y|cateuo. de calculo "
Facturacion (Tecnicos de lecturas) aiidaciones del sistema (000 Y medidor, esta foto puede ser digital o impresa, donde el asistente administrativo de los modulos de sencio al cliente
d slontes. masivos 3 registra la lectura y lo ingresa en la bandeja de reclamos a la cual tienen acceso los asistentes administrativos del
copacines) departamento de lectura y facturacion, y cuando los clientes llaman al Call Center también pueden ingresar la lectura,
pero como los clientes desconocen el equipo de medicion la mayoria de los casos dictan lecturas incorrectas las
cuales no pueden ser ingresadas, ya que no coinciden con el historial de lecturas del cliente.
SUBPROCESO: GESTION DEL PROCESO DE FACTURACION
REQUISITOS DEL RECURSO
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE RESPONSABILIDAD INSUMO REQUISITO PROVEEDOR PRODUCTO PRODUCTO CLIENTE PROCEDIMIENTO INDISPENSABLE OBSERVACIONES
|Asistentes
Asistentes Administrativos
Asistentes Valores consumidos 1,0 o tacturados que|Administrativos (Técni
) reflejados en la factura quelAdr Reporte de apartados . . . .
Generar reportes de apartados de o pasan las|(Tecnicos en Confirmacion de lecturas |apartados  de|*Reuision y validacion de Procesar el calculo en el
1 . ¢ ! que no pasan las i de Facturacion a ser P °
apartados de facturacion  |de apartados de Calculo y facturacion de calculo de campo (FOTO) calculo y|Apartados de Facturacion |Sistema Comercial
\alidaciones del \alidados
Facturacion) [ sistema facturacion de clientes| facturacion  de
masivos y especiales) clientes masivos y
[Asistentes Los apartados de calculo son revisados, y dependiendo el criterio del Asistente, van a liberarlos, [0s criterios pueden]
Asistentes [Administrativos darse por a diferencias de consumo en kWh o por el monto total que va ha ser facturado.
Asistentes Apartados de Valores facturados que|Administrativos Correccion de o5 (Técnicos en Los funcionarios realizan procesos de correccion y revision de los apartados de facturacion que se han generado por|
Corregir los apartados de |Administrativos (Técnicos|Corregir  errores  de  los facturacion no  pasan las|(Técnicos en|Apartados de apartados  de|*Revision y validacion de ) diferentes motivos, puede por errores en la lectura y estimaciones automaticas del sistema salen del rango enire
2 ¢ : . . . apartados de facturacion |22 ° Apartados de Célculo
facturacion de apartados de Calculo y|apartados de facturacion por el de calculo oeva lberaros calculo y|Apartados de Facturacion otros.
Facturacion) sistema. sistema facturacion de clientes| facturacion  de} Los procesos de correccion deben tener un respaldo para poder realizar la correccion de facturas, este documento de]
masivos y especiales) clientes masivos y ser la foto tomada de la lectura real del medidor, estas fotos pueden estar subidas al sistema SAP, o guardadas en el
repositorio del contratista.
[Asistentes Se pueden generar 6rdenes de rabajo que son dinigidas a diferentes areas, siendo estas senvicio al cliente (1egistig
Asistentes |Administrativos incompleto de ordenes o error al generar una orden), control de medidores, y lectura y facturacion ( Confimacion de
Asistentes Liberar los  apartados  de \alores facturados. no|AdMinIstratios Apartados de (Técnicos n lecturas en sitio).
5 |Liberacion de apartados de 6n  cormegidos  paralApartados de e Al ol (Técnicos en|Facturacion validados [Pasar las alidaciones  [apartados  de[*Revisi6n y validacion de Correccion de Apartados  |Como la liberacion de apartados de lectura dependen del criterio de los expertos, en ocasiones la lectura sera|
6 de apartados de Calculo y|proceder a la emision de 6 405 By eiotema, apartados de calculo y|(Factura de consumo |del sistema calculo y|Apartados de Facturacion  |de calculo \alidada y liberada, asf mismo puede ser liberada en el proceso de calculo, pero en Ia etapa de facturacion sigue
Facturacion) factura 6n de energia) facturacion  de} siendo apartada, y no puede ser corregido el error, el funcionario para continuar con el proceso deberia regresar y
masivos y especiales) clientes masivos y enviar a los técnicos de lectura y a los técnicos de apartados de clculo y facturacion la cuenta contrato para sy
|Asistentes - _— - " . N .
El cliente solcita facturacion colectiva via correo electronico, o acercandose a los médulos de atencion al cliente
Asistentes |Administrativos - . -
Crea un cédigo de cuenta contrato colectiva y se incluyen todas las cuentas contrato individuales en la cuental
Asistentes Emit resumen de  facturas, [Administrativos Resumen de cuentas [Facturado todas las  |(Técnicos en i p )
Emitir resumen de e A s solicitud del cente, [ o iibont A Jiee o | Solicitud del cliente, creada, el proceso de facturacion de las cuentas contrato sigue el mismo proceso de lectura, calculo y facturacion,
4 |Facturacién colectiva previa y pa creacion de la cuenta . apa) Facturacion Colectiva creacion de la cuenta tomando en cuenta que las cuentas contrato individuales tiene diferentes fechas de emision de la factura, razén que|
Departamento de Lecturalque  solicitaron ~ senicio  de colectiva apartados de calculo y|(Resumen de Ia cuenta contrato calculo y !
solicitud del cliente b ; contrato colectiva. ° . contrato colectiv. para el célculo de intereses se toma en cuenta a partir de la generacion del detalle de facturas individuales.
y Facturacion facturacion colectiva. de colectiva) [colectiva facturacion  de}
Para poder emiti el resumen de facturas deben estar facturadas todas las cuentas contrato individuales.
masivos y especiales) clientes masivos y
oo s senicos ccaconal wrtcacon|asistnte Factra del medior | iomacion del Cente, insalacin dl s |acasonl, o el U acura reps A coneimo g se entna coe a1 e € 2
> Solicitud del cliente, g ocasional con existencia  de  redes, Facturacion de Medidores ¢ . prepag o mad
5 |Facturar senicio ocasional [Ingeniero de Insta) ocasionales con medicion y sin de la existencia de|Administrativo " § Cliente ocasional con mediciony |En medidor eventual con medicion puede estar instalado hasta maximo 6 meses.
) de medidor eventual medicion y sin eleccion del medidor con| Ocasionales ! ° :
medicion. redes, y del uso a dar|(Senicio al Cliente) [0 e eaiion, redes disponibles La anulacién de facturas se realiza mediante la generacion de notas de crédito, por el valor total de las factura
al medidor. ; emitida; siempre se autoriza la anulacion ya que el cliente no se va acercar a realizar el pago.
e otmacion - [ET superintendente SIGDE, genera Ia informacion de alumbrado publico el cual es si medicion, y se encarga de]
. de [Archivo con informacien| realizar una estimacion del consumo de energia de luminarias, semaforos y camaras de vigilancia.
) Superintendente de Compensar  los del valor péblico sin ! . ! ° ) y : .
Facturar senicio de ° ° Sistemas de|Facturasin folio de  [de alumbrado publico al Facturacion sin folio de Procesar el célculo en el |La informaci6n sin medicién es ingresada al sistema manualmente, pero la informacién que si tiene medicion es|
6 ; Control y Gestionde  |facturados  por  senicio  de|consumido por medicion y  consumol g . ! o DIPLA, DAF o : 5 "
Alumbrado Pablico . ¢ * Pablico  [senidor "Luminarias del alumbrado pablico Sistema Comercial ingresada normaimente por el contratista, como para la facturacién normal de energia, las facturas se generan
Lecturas alumbrado pablico alumbrado publico  |de alumbrado pablico ‘ .
o o (SIGADE) saP automaticamente a nombre de la empresa, y estas no tienen valor a pagar, pero i la cantidad de Kilowatios (kW)
estando juntos los kilowatios de la con medicion y sin medicion.
Se presta senicios e recaudacion por senicios de recoleccion de basura y Senicio del cuerpo de bomberos.
Jefe de IDepartamento de Liquidacion entre los|Asistente e del El Senicio de Recoleccién de Basura es para los cantones de: Cuenca (EMAC EP), La Troncal y Cafar (EMMAIPC]
. Recaudacion y Gestion . \alores recaudados de|Administratio Factura de Comision |Liquidacien ~ de  los - EP).
Facturar comisién por Facturar la comisién por Costo Unitario d D de de comisién por  |Costo Unitario Operativo de )
7 < de Cartera, Jefe de] o . [terceros y la comisién|(Departamento  de|por senicios de \alores recaudados y la , p El Senicio del Cuerpo de Bomberos es realizada para los cantones de; Cuenca, Giron, Gualaceo, Paute, San|
recaudacion de terceros senicios de recaudacion Operativo de Comision > ; y de terceros. Comision
Seccion de Recaudacion, a cobrar por el comision a cobrar Soetion do Cortera Fernando, Santa Isabel, Sigsig, Chordeleg, EI Pan, Ceulla de Oro, Guachapala, Ponce Enriquez, Biblian, Cafar, L)
Asistente Administrativo de recaudacion Gesti6n de Cartera) Troncal, El Tambo, Deleg, Naranjal, Macas, Gualaquiza, Limén, Santiago, Sucta, San Juan Bosco, Logrofio, Nabén,
Pucara, Offa, Suscal, Saraguro, Taisha, Tiwintza,
Superinendente  del
Mercado Eléctricol i}
Calculo de los valores .
Factrar & . Jefe a los clientes no Factura(s) de los ! a
Lectura de los clientes | Resumen diario de econsmicos a facturarl
or venta de|D por concepto venta de| Operador del Sistema |valores por peajes de del Mercado grandes por|Rep de
8 ! d no regulados en mediciones de ° 0 o peajes  de|% ,
energia, peajes y y peajes y otros cargos _ |de Potencias DIDIS  |distribucién y cargos . Eléctrico venta de energia peajes y/o|mensuales/archivo digital
archivo TPL consumo de enegia distribucion de energia y
adicionales de Cartera, Jefe de|adicionales. adicionales Mayorista cargos adicionales
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SUBPROCESO: FACTURACION NO ENERGETICOS
REQUISITOS DEL RECURSO)
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE RESPONSABILIDAD INSUMO REQUISITO PROVEEDOR PRODUCTO S CLIENTE PROCEDIMIENTO INDISPENSABLE OBSERVACIONES
Jefes departamentales!
Recibir  informaciond - o deaa de La informacion es remitida de varias areas de la empresa, por diferentes rubros, los mismos que son enviados a los|
ecibir_informacion - de Recibir la informacion  y nformacion  detallada) oy pipis/pAYIDITIC | Autorizacion de Asistente Facturacion de otros rubros no asistentes administrativos del Departamento de Senicio al Cliente. La informacion a ser facturada al asistente]
diferentes  areas  de la|Jefe del Departamento de y . de los clientes i 5 " o s
EON o e sealzacion| Sordcio al dhent autorizar la facturacion de los|informacion a facturar [ e ry|/Senicio al I de rubros a facturar Yy revsion para facturar debe estar revisada y autorizada por los jefes de las areas comespondiente para lal
mpresa para [a realizacion| Senclo al cliente alores no energéticos UBroS & para generar| clientes no energéticos (Senicio al Cliente) facturas generacion de la factura, siempre dando a conocer Via correo electronico al Jefe del Departamento de Senvicio al
de la factura I factura
Superintendente el Cliente, para que el se entere de las actividades que realiza el asistente administrativo.
Mercado Eléctrico
DIMS: Direccion _de]
Morona  Santiago._|
Informacion de  vental
de materiales
IDIS:  Direccion  de
Distribucion._  Vental oMS:  nformacion del
e maerial \enta de materiales
DAJ  Direccion  del DiMs:  Direccion DIMS: Informaci6n de vental
. DDIS:  Venta  de|
Asesoria  Juridica._| atonales de Moronal de materiales
Daios ala propiedad [Nombres ~ de los|Jefes departamentales o dafios a 1aSaiago DIDIS: Venta de materiales [La factura se generard una por cada cliente de las diferentes areas involucradas, y se realizara por el Asistentel
Eacturar toda la 5 DITIC:  Direccion  defclientes, RUC  olde eda DIDIS:  Direccion DAJ: Dafios a la propiedad [Administrativo, ya sea en los modulos de atencion al cliente, como el asistente administrativo-secretaria del Jefe dell
Facturar toda la Tecnologia  de  la[nimero  de  cédula, [DIMS/DIDIS/DAJDITIC e de Distribucion  [Facturacién de otros rubros no |DITIC: Arriendo de Postes, |Departamento de Senicio al Cliente.
por al Cliente) y i ° Factua de Rubros no [DITIC: ~ Arriendo ~ de| ! " > : : .
2 reas, e 1aloofo dol Departamenty do por y|correo electrdnico, liSenicio al  Cliente/| oo % 0 Dostes, honorarios por| DAY Direccion defenergéticos y revision de honorarios por senicios  [Los rubros no energéticos estan detallados en el documento DICO 132, ademés de Materiales (Rubro SAP 81),
ibliog oot 2 ot rubros Comunicacion._ cantidades,  detalle|Cliente/ o oicios POl asesoria Juridica |facturas Cliente:  Ariendo  de|Mano de obra (Rubro SAP 20), Datos a Ia propiedad, Arriendo de Postes, Arriendo de Transformadores, revision de|
P |Ariendo de  Postes, |del producto o sencio, [Superintendente de| Siome. Amiendo de|PITIC: Direccién del transformadores, ventas de|planos, revision de postes, dafios a la propiedad, honorarios por senicios, reporte y planilla de senvicios, materiales y|
s por|valores a facturar. ercado Eléctrico Informacion materiales. mano de obra, y mercado ocasional
ransformadores,  ventas 5
o matorialos Cliente Senicio al Cliente: Revision|
Ariendo  de Senvicio al Cliente de Planos.
Senicio al  Cliente:
transformadores,
Revision de Planos
\entas de materiales
Senicio al Cliente:
Revision de Planos.
Cliente:  Mano  del
obra, materiles, entre
otr
’ Genera el reporte en la del SAP BO. de no SDO002
sistente. Adminstatvo|Revisar gue todas s facturas . s .
Reportes generados Reporte valido de de otros rubros nol Pueden existir 4 motivos por los que las factura no estn autorizadas por el SRI: Rechazadas, Deweltas, No
Revsar la facturacién de  ((Senicio_al _Cliente) yestén emitidas  y Jefe de Seccion de Revision de los Reportes|de  Control " o A
3 | ot ol O .+ Jlen el SISDAT de Reportes del SISDAT [(°* 9% StCon valores no o1 SISOAT estion a y revsion de| Reportes del SISDAT  |enviadas, Error de Generacion. (SRI: Senicio de Rentas Intemas)
Valores no efe del Por e\ alores no energéticos. ervcio al Cliente | onergéticos ° estio ®|facturas Luego se genera un reporte mensual en el cual se consolidan todas las facturas emitidas por rubros no energéticos,|
Senicio al cliente SRI Lecturas .
el cual permite realizar el proceso de clculo de impuestos para la DAF.
SUBPROCESO: FACTURACION DE TELECOMUNICACIONES
REQUISITOS DEL RECURSO)
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE RESPONSABILIDAD INSUMO REQUISITO PROVEEDOR PRODUCTO S CLIENTE PROCEDIMIENTO INDISPENSABLE OBSERVACIONES
psisterte ~ Adminsiaivo
(Técnicos en apartad sete del
de caleulo S Emit acturas de tos consumos|archivo formato FCS| mision del consumo, |ingeniero en o on de
1 |Emitir el Consumo facturacion/Experto en re-|de senicio de|(Factor de calidad del 22 Factura (Archivo FCS Archivo FCS
de cada cliente. Sistemas(DITIC) Lectura y|Telecomunicaciones
Jefe Senveio) Facturacion y DAF
Departamento de Lectura y
y Facturacion
[Asistente  Administrativo|
e ey e i Jefe ael Reporte de Ventas Brut
y|Revsar = los reportes Y| Generar facturade  [Ingeniero en Reportes de . 6n de eporte de Ventas Brutas,
2 |Realizar reportes en para la del consumo Emision del Consumo Ventas Netas, Notas de
6 DITIC) Lectura y|Telecomunicaciones !
facturacion)  Jefe  delde errores . Crédito
Facturacion y DAF
Departamento de Lectural
Facturacion
[Asistente  Administrativo)
(Técnicos en apartados(Anular la factura o emitir] Asistente
Jefe del
de céleulo y|gocumentos de ajuste cuando Reclamos o|administrativo Emision de notas del ) . )
Anular Factura o emitir 5 > . Falta de n|D completa a
3 en re-|no se mal emitida definitiva (Técnico en apartados [crédito ébito}
documento de ajuste. 4 Ia factura. Lectura y|Telecomunicaciones facturar
facturacion)  Jefe  dellen la factura, o por dada o baja del contrato. e calculoy|seqin comesponda s
¢ Facturacion y DAF
Departamento de Lectura|del contrato. facturacion)
Facturacion
SUBPROCESO: RE-FACTURACION
REQUISITOS DEL RECURSO
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE RESPONSABILIDAD INSUMO REQUISITO PROVEEDOR PRODUCTO PRODUCTO CLIENTE PROCEDIMIENTO INDISPENSABLE OBSERVACIONES
[Asistente
|Administrativo
(Experto en Re- Proceso es realizado en el Departamento de Senicio al Cliente, pero la nueva plataforma electrénica le permite|
Asistente  Administrativo)
. Registro del reclamo Tecnic . . acceder a los reclamos que han sido delegados al D de Lectura y donde los
de Senicio al Cliente y|Recepcion de reclamos de los|Foto del medidor con Foto de lectura actual fa oemision de  |Foto de la lectura actual c °
1 |Recibir reclamos Foto impresa o digital [Cliente en la bandeja de o en Apartados de (Experto en R ingresan a una bandeja de 6rdenes de reclamo para atender todas los|
Jefe del Departamento de|clientes lectura actual 4 del medidor s |documentos de ajuste del medidor <
ot rdenes de reclamo calculo reclamos que hayan sido dirigidos sobre el departamento y posteriormente tratarlos, corregirios y cerrar las ordenes|
Facturacien  de de reclamo,
lientes masivos v/
Asistente
Administrativo
Superintendente de| Experto en Re| )
P X . (Experto en Dentro del D le Lectura y el de Control y Gestién de Lecturas, realiza
Control y Gestion de|Emitir reportes y estadisticas Errores en Tecnic
Informar errores en reportes 112 | Reportes y Generar reportes y [ Asistente Reporte no validado Re- o emision de . reportes y estadisticas que permiten realizar revisiones del funcionamiento del Departamento de Lectura y|
2 Lecuras |y - Jefe dellreguitorias y de gestien de| 20 " los reportes y o en Apartados de Reportes y
as o con emores oo i de ajuste como de otras 4reas, pero cuando se realizan dentro del Departamento mediante un analisis pueden ser|
. 5 identificados errores que deben ser corregidos (Re-facturados).
y Facturacion Facturacion  de
Clientes masivos y
especiales)

64
Karen Tenezaca
Thalia Zhingri



UNIVERSIDAD DE CUENCA

El proceso de Re-facturacion es la emision de documentos de ajuste, que compensan los valores de la factural
original.
Factura: Documento de impresion y calculo
Las Re-facturaciones permitidas segn la Resolucion N° 074/17 son
A) Cuando se demuestre que el sistema de medicién o la acometida resulte intenenido o averiado, por causas|
atribuibles al consumidor. En este caso, una vez realizada la respectiva verificacion técnica por parte de laf
Administrativo Distribuidora, se podré refacturar hasta los 12 meses anteriores a la determinacioén de la infraccion, sin perjuicio def
otras sanciones aplicables, conforme con la normativa respectiva;
(Experto en Re-| "
. s s B) Sila facturacion hubiese sido realizada utilizando un consumo estimado, por motivo de impedimento de accesol
Asistente Administrativo y ! Reporte, estadisticas Emision de N ITécnic . . . . ! ’
Emitir el documento de ajuste o Factura con errores o |Asistente Compensacion de oemisionde  [Compensacion de la para la toma de lectura; y, una lectura real posterior determine que la estimacién es inferior al proporcional de 30 dias|
Jefe del Departamento de ly reclamos con error documento de ajuste o en Apartados de ; !
. anular la factura ¢ mal emitidas |Administrativo factura B documentos de ajuste factura de lectura real. En este caso se podra re-facturar utilizando la lectura real proporcional a 30 dias. La diferencia de|
Lectura y Facturacion en facturacion y/o nueva factura Calculo Y, " ! .
Facturacion do consumo re-facturado tendra un limite méximo de 10% del consumo estimado inicial. Se podra re-facturar hasta los 2)
Clientes masivos ] meses anteriores a la toma de la lectura; y
cspeciales) C) Si la facturacién hubiese sido realizada utilizando un consumo estimado, para el caso indicado en el numeral 16.2)
literal e, y una lectura real posterior determine que la estimacion es inferior al proporcional de 30 dias de lecturas real.
En cuyo caso se podra re-facturar utilizando la lectura real proporcional 30 dias. La diferencia de consumo re-
facturado tendra un limite maximo del 10% del consumo estimado inicial. Se podra re-facturar hasta los 3 meses|
anteriores a la toma de lectura
Las re-facturaciones se realizaran por cada mes de manera individual. La Distribuidora debera coordinar con el
consumidor convenios de pago para recuperar los valores que resultaren del proceso de re-facturacion.

Asistente

Emitir el documento de
ajuste o anular la factura

©

Elaborado por: las autoras.
Fuente: Resultados de Investigacion de Campo.

3.7.4 Procesos de Recaudacién Actualizado

Tabla 8
Procesos de Recaudacion de la Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A.

VENTA DE ENERGETICOS Y NO ENERGETICOS

PROCESO GESTION DE LA RECAUDACION

OBJETIVO Tiene por objetivo recaudar los valores generados por los servicios brindados por la Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A. y terceros, ademas de recuperar la cartera vencida de cada uno de los clientes.
AREA PRINCIPAL Direccion de Comercializacion

LIDER Jefe del Departamento de Recaudacion y Gestién de Cartera

SUBPROCESO: GESTION DE RECAUDACION NO VENCIDA

Inicio Gestion del proceso de Recaudacion

Incluye Cierres y ajustes de recaudaciones

Final Reportes de recaudacion

GESTION DEL PROCESO DE RECAUDACION
REQUISITOS DEL
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE RESPONSABILIDAD. INSUMO REQUISITO PROVEEDOR PRODUCTO ST CLIENTE PROCEDIMIENTO INDISPENSABLE OBSERVACIONES
herramienta
Numero de cuenta contrato: Verificar si ell E| Recaudador/a realiza por separado el cuadre de caja por concepto de Telecomunicaciones y el resto de los valores|
nimero  corresponde  al  nue Sistemal (Consumo Energético y No Energético).
Comercial, sino ingresar el nimero anterior] Se realiza el cuadre de
precedido del codigo alfanumérico LOS ~ Chedques con su correspondiente trilla
- Tirilla con el cierre de tarjeta de crédito adjunto con el cierre de los POS.
Monto de pago: En caso de dinero en efectivo, Nomero de - Dinero en efectivo.
debe cerciorarse de que no es un billete falso, o comprobante de pago,
con enmendaduras; En caso de tarjetas de nombre de titular  del Para generar anulaciones el recaudador debe entregar su nimero de caja, el nimero de cuenta contrato y el valor a
crédito:  verificar que cuenta con los fondos) medidor, namero  de anular. Las anulaciones se pueden realizar solo el mismo dia del pago del cliente. Motivos para generar unal
Efeotuar recaudacion en imero de cuenta necesarios para generar la  recaudacion,| Comprobante de _|cUSNa contrato)| anuiacion:
1 Recaudadorfa Procesar pago en el sistema ingresar el importe, el nimero de tarjeta, los Cliente direccion del senicio,|  Cliente  |Recaudacion en Sistema Comercial |- Error en cuenta contrato
linea contrato y monto de pago I "
nombres completos del titular de la tarjeta (que nimero de  medidor, - Billete fals
Su vez debe ser el titular de la cuental ectura actual, consumol - Cheque mal girado

contrato), seleccionar entidad financiera a Ia] Kwh, detalle de los| - Reclamo del cliente a la empresa
que pertenece Ia tarjeta; En caso de pago con rubros a cobrar, valor
cheque, comprobar que el nombre de lal total de la transaccion. Con e cieme de caja se debe llenar la funda biindada con los datos del responsable a cargo de os valores|
empresa  este  registrado  comectamente,| recaudados.
en e cheque, con las firmas| L2 funda biindada contiene el dinero en efectivo, cheques (si es que los hay) y las papeletas de Depésito de Cuenta
correspondientes, los  valores  registrados, L misma se debe entregar al Jefe de Recaudacion con el Formulario de cierre de caja (con Ia tirila del cierre de los|
correctamente, el cheque no debe contener| cheques recibidos y la tirilla con el cierre de tarjeta de crédito y el cierre del POS) y el resumen de recaudaciones de|
enmendaduras ni tachones. telecomunicaciones.
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La informaci6n y la confirmacion de que se efectdo la transferencia se recibe por correo electronico o de manera fisica
(esto depende del cliente).

Realizar cuadie con la| . Visualizacion de los| )
. . Nombre del cliente, monto recaudado, nimero ) . La solicitud para generar la anulacion se realiza va llamada telefénica, correo electronico o de forma personal, esta
Efectuar recaudacion por informacion  recibida y la|  Comprobante de ) Cliente / Responsable|  Recaudacien  [pagos  con . Médulo de Movimientos J A ‘ h
2 Recaudador/a ° de cuenta, nimero de documento de pago, : * Cliente Recaudacion por Lotes se puede realizar Gnicamente el mismo dia en el que se generd la recaudacion del lote.
lotes informacion generada en el transferencia Seccin Tesoreria generada  [respectivo documento Bancarios. : : d . )
nombre de la entidad financiera. La confimacion a la institucion de que se realiz6 Ia recaudacion se realiza por correo electrénico (generalmente las|
sistema de pago h .
instituciones privadas o algunas pblicas que no necesitan confimacin fisica) o el documento con el sello del
cancelado (CUR de pago - siempre en las instituciones piblicas) y sumilla la persona responsable (recaudador/a).
Nimero de cuenta contrato: Verificar si el
nimero corresponde  al nuew  Sistema
¢ NGmero de
Comercial, sino ingresar el numero anterior| comprobante de pago,
precedido del cédigo alfanumérico LOSO. oo ge. titar ol
medidor, nimero  del
Monto de pago: En caso de dinero en efectivo, nta omtiato,
Efectuar recaudacion de | Responsable Punto de Nimero de cuenta debe cerciorarse de que no es un billete falso, o Comprobante de : Recaudacién Cajas
3 ‘ Procesar pago en el sistema Cliente direccion del senicio,|  Cliente Senicio Web
cajas extemas Recaudacion Externo contrato y monto de pago |con enmendaduras; En caso de pago con pago o o modidor Extemas
cheque, comprobar que el nombre de laf
mpr " registrad rrectament lectura actual, consumo
empresa este registrado  correctamente,| \wh,  detallo do. oe)
endosar el cheque, con las fimas
rubros a cobrar, valor|
correspondientes, los  valores  registrados °
total de la transaccion
correctamente, el cheque no debe contener|
enmendaduras ni tachones.
Listado de Débitos|
Bancarios_Rol de Pagos|
Registrar pago del senicio | ;60 4o seccionde  |Procesar pagos realizados por CENTROSUR, Informacion recibida y generada tenga Pagos de clientes | 1 iciones de la Pago del Sencio de Se imprime dos Listado de Débitos Bancarios_Rol de Pagos CENTROSUR, uno queda en Recaudacion y otro pasa a|
4 | de telecomunicaciones por : . documento db, archivo de ; Entidad Financiera | generados por ; Cliente Telecomunicaciones por | - Senicio Web; Spool
. Recaudacion débitos bancarios concordancia entre si b transaccion correcta " Contabilidad
débito bancario pagos; y Archivo e débitos bancarios Débito Bancario
Cuadre de Recaudacion
de Débitos Bancarios
Reporte  Néminal .
Reporte Rol  de i Sistema Comercial de[Se debe imprimir dos Listado de Débitos Bancarios_Rol de Pagos CENTROSUR, y dos Reportes de Nominal
Nomina / Listado e enoento de 1z | Telecomunicaciones; [ Mensual - Descuento de sencio de Intemet, uno queda en Recaudacion y otro pasa a Contabilidad
s Efectuar recaudacion Jefe de Seccion de Generar reporte de rol de |Débitos Bancarios_Rol de|  Informacion recibida y generada tenga Responsable DITIC. |Reorte— Nemina _ Condiciones de la Clente Recaudacion Mediante [Sistema ~ Comercial|Se debe archivar el listado de Débitos Bancarios_Rol de Pagos CENTROSUR y el Reporte Nomina Mensual -
mediante rol de némina Recaudacion némina Pagos CENTROSUR | concordancia entre s P [pined transacci6n correcta Rol de Nomina  |Sistema Intranet; | Descuento de senicio de Intemet.
documento  db (débitos| eoevento ol Sistema de Recursos|Se debe adjuntar el reporte incorrecto de Némina Mensual - Descuento de senicio de Intemet en caso de que|
bancarios) P Humanos; Spool hubiera,
senicio de Intemet
CIERRES Y AJUSTES DE RECAUDACIONES
REQUISITOS DEL RECURSO
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE RESPONSABILIDAD INSUMO REQUISITO PROVEEDOR PRODUCTO 2RODUCTO CLIENTE PROCEDIMIENTO INDISPENSABLE OBSERVACIONES
herramienta
Formulario de cierre de .
. ) Reporte deingreso de informacion ) )
1 | Realizar cierre de tarjetas | Jefe de Seccion de  [Verificar veracidad de la caja, tirila con el cierre|La informaci6n del formulario de cierre de cajal oo a|Responsable Area | - Cierre de Tatjetas de |y oo Se realiza el cuadre de tarjetas de crédito con la informacién de los cieres de caja que consta en el sistema y Ia
dito Recaudacion informacién de tarjeta de crédito y|cuadre con el cierre del POS . Financiera Crédito informacion brindada por los/las recaudadores/as.
y tarjetas de crédito |generar el reporte
cierre del POS
Se ingresa en un)
documento de  excel
Formulario de cierre de tipo de tarjeta, nimerol
Veificar créditos con Verificar cuadre en la La informaci6n del formulario de cierre de caja] Jefe de Seccion de P leta, Asistente | Verificacion de Créditos | Pégina de la Institucion
2 Auxiliar de Oficina h caja, copia de los| > Reporte de pagos [de documento (es el
tarjeta informacién . cuadre con la copia de los depdsitos Recaudacion : Administrativo con Tarjeta Financiera.
depésitos nimero  de  lote
cierre de la tarjeta), el
nmero de caja
. Verificar cuadre de cajas
Realizar ajustes de cajas | Jefe de Seccion de ‘ El punto de extemo cargue Punto de . Jefe de En caso de que no cuadre la caja extera, se realiza el ajuste de pago y el reverso con el Archivos de Ajuste que]
3 , extemas en el Sistema |Archivo de pagos Archivo de ajustes | Informacion cuadrada Ajuste de cajas externas | Sistema Comercial
extemas Recaudacion Comercial archivo de pagos al Sistema Comercial recaudacion extemo Recaudacion envia el Punto de Recaudacion Extermo.
Responsable Transacciones
8 Sistema  Comercial del
Generar cierre de Reporte de Cierre dej Direccion en el
° Jefe de Seccionde | Verificar que el valor de cada |oh ] . i Listados cuadrados del | Asistente Cierre de Recaudacion |Telecomunicaciones;
4 recaudacion de > el cierre de la enel SITEL [Tecnologia ~ de  la|modulo de
Recaudacion reporte sea el mismo , spool Administrativo | de Telecomunicaciones |Spool: Cola de trabajos
telecomunicaciones Telecomunicaciones :
e impresion.
c bancarios

Jefe de Seccion de

5 | Generar reverso de cheque i
Recaudacion

Crear lote para efectuar la
devolucion

Memorando  con  a
informacion del cheque,
copia del cheque |
nota(s) de débito

NGmero de cheque, valor del cheque, la fecha,
nombre del girador, nombre de entidad]
financiera, motio de devolucion del cheque,

verificar que el codigo del titular de la cuenta)
contrato corresponda al nombre del cliente,
fecha de nota de debito, que entidad emiti
valor y cuenta de la empresa

Responsable Seccion
Tesoreria

Lista de pagos

EI print de pantalla del|
sistema contiene: El|
nnmbre del titular de Ial

dueccvan dela\le de Ios
pagos efectuados

Auxiliar de Oficina;

Reverso de Cheques

Sistema Comercial

Se debe detallar el motivo por el que el cheque fue dewselto, la clase de contabilizacion, indicar en que Entidad
Financiera se deposito el cheque, ingresar el nimero de documento (automaticamente sale el monto del cheque
dewelto).
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Codigo:

cédula o RUC;|

(Apellidos 'y Nombre;

recaudacion, nombre y|

firma. d
reviso

obsenvaciones  si

las hay.

le quien elabord,
y  recibio, vyl
que

Institucién financiera en
donde tiene una cuental
En caso de que la solicitud de I dewolucién se haya hecho en una agencia se debe recibir mediante el Quipux
soicitug de dewtucion al ol clente; Tipo de caso de que la Solicitud de Ia devolucion se haya hecho en una agencia se debe recibir mediante el Quipu
! ; adijunto ala informacion anterior un memorando que respalde la solicitud de Ia devolucién.
Asistente  Administrativo favor, copia de cédula, Cuenta (comiente of  Asistente . |
El cliente que solicita el reembolso  debe] En caso de que el medidor se encuentre a nombre de oira persona diferente a la de la informacion que s recibio|
Recibir solicitud de | (Departamento de| Verificar conformidad enla |copia del certficado de| Archivo de . Administratio
6 ) ; corresponder al nombre del duefio de la cuenta Cliente ahorros);  Namero  de Reembolsos debido a que:
reembolso Recaudacion y Gestion del informacien \otacion, copia de Ia| devolucion (Seccion de . .
contrato cuenta: Valor suieto a| d - El titular fallecido, el conyuge, hijos o algin familiar, en ese orden de prioridad, deben adjuntar el certificado del
Cartera) libreta e ahorros o ; i Recaudacion) otuncion
cuenta corfiente. devolucién;  Asunto) - La propiedad cambi6 de nombre, se debe adjuntar la copia de la escritura.
Motvo  de Iaf
devolucion); el némero
de la institucion
financiera.
Cargar a la pagina Web
. . del Banco Central del
. Codigo; cédula o RUC; Apellidos y Nombre Reporte con el OP| "
ingresar  informacién el Asistente Ecuador: -archivo 2P
. < ) Institucion financiera en donde tiene una cuental > registradas y]
Ingresar informacion en Ia cliente sujeto a reembolso en Administrativo (consta de los ) ,
) Asistente Administratio o |et cliente; Tipo de Cuenta (corrente o anoros pendientes  de] Jefe de Seccion Pagina Web del Banco
7 |pagina web del Banco| A5 " lios archivos ~proporcionados|Archivo de devolucion (Departamento de }|pecumentos con| o Reembolsos
(Seccién de Recaudacién) Nimero de cuenta; Valor sujeto a devolucion] autorizacion s de Recaudacién Central del Ecuador
(Central del Ecuador por el Banco Central del Recaudacion y Ylextension  *txt
[Asunto (Motivo de la devolucion); el nimero de ° liquidacion en el
Ecuador Ia institucion financiera. Gestion de Cartera) |5p1.5p cone ) Archiv
Proveedores con|
extension *.xisx.
Solicitud de devolucion a
favor, copia de cédula,
copia del certificado de E1 Jefe de Seccion de Recaudacion autoriza los envos para que se realicen las transferencias. Luego se confima los
\otacion, copia de Ia| envios al dia siguiente de haber autorizado los envios para que se realicen las transferencias. Revisar que los envios
P Asistente "
) Autorizar envios  mediantellibreta de  ahormos  of Detalle delos | Informacion correcta , se hayan generado esto se realiza al dia siguiente dia de haber confirmado los envios, colocando a fecha en la quel
(Confimar que el reembolso| Jefe de Seccion de Administrativo p Responsable del Pagina Web del Banco
8 0 pégina web del Banco C corrente; registrada sea eraz ! Envios Liquidados | para que se ejecute fa | & Reembolsos fueron confimados los envios.
se haya generado Recaudacion e (Seccion de Area Financiera Central del Ecuador )
del Ecuador de devolucion; y Reporte Aeomdacion) enel SPHSP transferencia En el caso de que la devolucin se haya generado en la matiz se tramita directamente con el cliente, sino se envia la
con el OPI registradas informacién a la agencia de la empresa en donde se tramito la misma para que se realicen los comespondientes
pendientes del cambios
autorizacion y liquidacion
en el SPHSP Corte.
La solicitud de transferencia puede llegar:
- Directamente del cliente,
Solicitud de Transfer Nombre del client g
) ojenud e Transierencia: Mombre del chente, - El cliente debe - Mediante el Asistente Administrativo (Departamento de Sencio al Cliente),
Verifcar datos recibidos con |Solicitud de|codigo del cliente, nimero de cuenta contratol Notificacién al i X
. o acercarse alas - Por Sistema de Correspondencia que envian al Director de Comercializacion, quien a su vez reasigna al Jefe del
Generar transferenciade |  Jefe de Seccionde | informacién generada en el |Transferencia, Copia de|de Ia que quiere que salga la deuda o saldo a cliente sobre Transferencias de deuds| ‘ © : “
9 0 ) " ° ! Cliente " | instalaciones y se le Cliente Departamento de Recaudacion y Gestion de Cartera y el mismo al Jefe de Seccién de Recaudacion para que ejece|
deuda o saldo a favor Recaudacion sistema, previo a realizar la [cédula y  papeleta delfavor y nimero de cuenta a la solicita que vaya| ransferencia 0 saldos a favor °
! ) comunica verbalmente el tramite respecivo.
transferencia \otacion del cliente I deuda o saldo a favor, nombre y nimero de] cjecutada
) sobre la transferencia.
cédula del cliente ]
En caso de que se trate de una trasferencia con saldo a favor para lo cual se debe ingresar el nimero de cuental
contrato y el tipo de moneda.
REPORTES DE RECAUDACION
REQUISITOS DEL RECURSO
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE RESPONSABILIDAD INSUMO REQUISITO PROVEEDOR PRODUCTO o0 CLIENTE PROCEDIMIENTO INDISPENSABLE OBSERVACIONES
herramienta
Reporte de los Partes
de Recaudacion: fecha,
quien  efectus  Ia|
6n,  banco,
nimero e cuental
bancaria, nimero  de
Reporte de Cajas Intemas: registro de valores| ?
e Reporte de  los|papeleta de  depdsito, ) i
recaudados en matiz y agencias, método de] I g e Se entrega al Area Contable la siguiente informacion:
Reporte  de  Cajas|pago, oo o - La Guia de respaldo que debe ser fimada por los responsables de la informacion emitida y por el Area del
Generar reporte de Intemas,  Reporte de|Formulario de Cierre de Caja: Nombre de la) Jefe de Seccion de Contabilidad para que Ia misma quede en el Deparamento de Recaudacién como constancia de Ia informacion
; e ) Verficar veracidad en la ) 6nde | Resumen Area ¥ Registro de| i
1| recaudacion porcaja | Asistente Administratio Cierte de Cajas Intemas,oficina, nombre del cajerola, nimero de caja|  Recaudacion, © %| prataforma de Reporterial entregada.
informacien partes diarios de|Resumen de  partes|de Contabiidad  [Partes de Recaudacion )
intema Formulario de Cieme delfecha y hora de cierre e caja, detalle de la|  Recaudadorla ;i - Reporte de los Partes de conlos (copia del escaneado de los depésitos)
: e recaudacion  de|diarios de recaudacion "
Caia y copia del deposito [operaciones correspondientes a los diferentes dacier © rect - Resumen del reporte de los partes de recaudacién cuadrado con las cuentas contables.
e energia eléctrica elde energia eléctrica ¢
métodos de pago, detalle de las operaciones de|
- internet. internet.: fecha  de]
caia y el resumen de la recaudacion
entrega, valor total de la|
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Reporte de los Partes|
de Recaudacion: fecha,
u

telecomunicaciones

informacion

con

copia del deposito y/o
con el detalle de la

transferencia realizada

recaudacion por cajero, resumen de los
depositos y valor total del deposito.

Recaudacion

s: y Resumen del
Parte de

elabor6, revis6 y
recibio, y obsenaciones|
si que las hay.

de Contabilidad

Telecomunicaciones

lién efectué lal
recaudacion,  banco,
nimerc de  cuenta
bancaria, nimero de
Reporte  de de depésito,
Partes de|valor  total de I
Reporte  de  Pagos|Nombre de la sucursal, namero de caja,| modo del
Generar  reporte  d]
2 recaudaci por caja| Asistente Administrativo Verificar vevacld‘ad enla [Externos, importe de' pago, diferencias penmen‘(es si le Punto Yy REQ\S"OVGB Plataforma de Reporterial
[ocauda informacién Copia/escancado de  Ios|ias hay. nimero de papeleta de depdsito, valor| Recaudacion Extemo [partes diarios de[Resumen  de  partes| de Contabildad | Partes de Recaudacion
depositos. total de la recaudacion. recaudacion de|diarios de recaudacion
energia eléctrica e|de energia eléctrica el
internet. internet.: fecha  de]
entrega, valor total de la|
recaudacion, nombre y|
fima de quien elaboro,
reviso y  recibio, |
obsenaciones si quel
las hay.
Reporte de los Partes
de Recaudacion: fecha,|
uién  efectus I
recaudacion, banco,|
namero cuental
bancaria, nimero de
Reporte  de  los|papeleta de depésito, La informacin y la confirmacion de que se efecttio la transferencia se recibe por correo electrénico o de manera fisical
Partes defvalor  total de I (esto depende del cliente).
Reporte de Ia recaudacion|Nombre de Ia sucursal, fecha, quién efectus la én, modo del En algunos casos el Area de Tesoreria recibe la informacion de las Instituciones Piblicas, en donde ellos sel
Generar  reporte Verificar veracidad en la  |por lotes, |recaudacién, banco, ntmero cuental Resumen A 6ny Registro de| _ |encargan de reaiizar 1a 6n de la y envian la informacién consensuada all
3 |recaudacién por lotes Asistente Administrativo informacion c de ntmero de papeleta de depésito, valor| Cliente partes  diarios de partes| de Contabilidad | Partes de 6n |Plataforma de Reporteriaf o onto de Recaudacion
depositos. total de la recaudacion. recaudacion de|diarios de recaudacion|
energia eléctiica e|de energia eléctrica el La solicitud para generar la anulacion se realiza via llamada telefonica, correo electrénico o de forma personal, estal
internet. internet.: fecha  de] se puede realizar (inicamente el mismo dia en el que se generd la recaudacion del lote.
entrega, valor total de la
recaudacion, nombre y|
firma de quien elabord,
reviso6 y  recibio, y|
obsenaciones si quel
las hay
Reporte de Cierre de e e | Fecha de entrega, valor
Recaudacion por Fecha de la recaudaci6n, nombre del total de la recaudacion, .
Elaborar reporte de " N recaudacion por " Elaboracion de Partes de| Se entrega junto con la Guia de respaldo que debe ser firmada por los responsables de la informacién emitida y por el
. Verificar veracidad en la e la valor total de la| Jefe de Seccion de nombre y firma de quien| Responsable Area . Sistema Comercial de
4 recaudacion de Asistente Administratio Recaudacion de

Telecomunicaciones

Area Contable para que la misma quede en el Departamento de Recaudacién como constancia de la informacion
entregada.

Inicio

SUBPROCESO: GESTION DE RECAUDACION VENCIDA
Gestion de la deuda para cuentas activas
Incluye Gestion de la deuda para cuentas inactivas y aplicacion de intereses por mora

Cliente de Baja Criticidad

Final Gestion de partidas abiertas
GESTION DE LA DEUDA PARA CUENTAS ACTIVAS
REQUISITOS DEL RECURSO
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE RESPONSABILIDAD INSUMO REQUISITO PROVEEDOR PRODUCTO U CLIENTE PROCEDIMIENTO INDISPENSABLE OBSERVACIONES
Nombre del cliente|
cédula/RUC, - direccion,| El recordatorio, para que el cliente cancele su deuda, se realiza 8 dias después de la emision de la factura
nombre del Para los clientes de alta crificidad que no hayan realizado el pago de la factura, los recordatorios se realizaran cadal
Entregar la Cana[d® ~ eiecutar lal Gestion de Deuda paral 30 dias
carta Recordatorio|Contiene el codigo de cuenta conirato, la| SUPernendente  defpecygaigrig y - jg nOtfCACION, Clientes de Alta y Bajal
Generar notificacion de Jefe de Gru Designar al grupo que debe . stion de Cartera / oordenadas del La notificacion de desconexion se genera el dia 11 a partir de la emision de la factura.
1 (CARE),  Carta de|direccion, el valor que adeuda, y cuando se va a carta del Cliente Ciiticidad  /  Gestion|Sistema Comercial
desconexion Eléctrico/Contratista  [entregar la notificacion s > Administrador e 5 domicilio, lectura  del|
Desconexion (CADE) |generar la desconexion del sencio Desconexion  al " Manual por Deuda para|
Agencia iente medidor, accion) Chente do Baja Cricida El Sistema Comercial (SAP) genera la lista de clientes que se encuentran en mora, las cuentas contrato que tengal
ejecutada, registrado su nimero de celular o correo electronico, el sistema autométicamente envia el recordatorio via SMS o e|
obsenaciones, fima del mail, caso contrario se debe emiti la Carta Recordatorio la cual se entrega de manera fisica.
responsable y fecha del
ejecucion
esignar a1 on dape|Oden  de DesconexionfNimero de orden, fecha y hora de emisién de laf Superintendente gfsr‘\“"" ‘;e 2?“ para
Generar desconexion del Jefe de Grupo esignar al giupo que debel noggy / orden  delorden, nombre del cliente, cédula/RUC, teléfono| Gestion de Cartera /| Efectuar la Orden entes de Alta y Bajal . " . N
2 realizar la desconexion del ¢ Criticidad ~ /  Gestion|  Sistema Comercial ~ [La orden de desconexion del senicio se genera el dia 14 después de la emision de la factura.
senicio Eléctrico/Contratista v ireccion, nombr Electricista
senicio Manual por Deuda para|
administrativa ejecutar la orden, coordenadas del domicilio.  |Agencia
Ciiente de Baja Criticidad
Nombre del cliente,|
cédula/RUC,  direccion,|
nombre del responsabie] Sestion de Deudt
besignar al arupo que debe|O™den  de  reconexionfNimero de orden, fecha y hora de emision de laf Superintendente  de| L. o 10 orgen|€ SlECUtAr 12 orden, C::n“‘;"s dz Aﬁ: & g:’:
Generar reconexion del Jefe de Grupo o anipo que (RCO1) / Orden deforden, nombre del cliente, cédula/RUC, teléfono|Gestion de Cartera /| Orden| coorden: I Grupo / y Baj
3 realizar la reconexion  del ! d " de reconexion yl Criticidad  /  Gestion|  Sistema Comercial
senicio Eléctrico/Contratista por direccion, nombre del responsable de[Administrador  de] domicilio, lectura del]  Electricista
senicio levantar datos. Manual por Deuda para|
Administrativa ejecutar la orden, coordenadas del domicilio.  |Agencia medidor, sello, actividat o do Baia oriticidad
ejecutada, materiales| . ja Critici
usados,
fima del responsable y|
fecha de ejecucion
Numero de orden, fecha y hora de emisién de laorden| jecuci gles“f" ‘;E Zﬁ““" para
4 Retirar medid Jefe de Gruj Designar al grupo que debe|Orden de retiro  deforden, nombre del cliente, cédula/RUC, teléfono|Gestion de Cartera /[de  Retio  dell Grupo / c"f"lzsd e ; aG‘/ ‘a,‘a Sistema Comercial La orden de retiro del medid | dia 60 después haber etada I orden de d .
etirar medidor Eléctrico/Contratista  |realizar el retiro del medidor | medidor (DCDE) fjolcel., direccion, nombre del responsable de|Administrador de|medidor y levantar] Electricista icidac estionf  Sistema Comercial -a orden de retiro del medidor se genera el dia 60 después haberse completaca [a orden de desconexion.
Manual por Deuda para|
ejecutar la orden, coordenadas del domicilio.  |Agencia a
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GESTION DE LA DEUDA PARA CUENTAS INACTIVAS Y APLICACION DE INTERESES POR MORA

RECURSO
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE RESPONSABILIDAD INSUMO REQUISITO PROVEEDOR PRODUCTO RES:'S[',TUO:“?EL CLIENTE PROCEDIMIENTO INDISPENSABLE OBSERVACIONES
Nombre del cliente,|
cédula/RUC, - direccion,| - . s
. deluistado e cuentas] ombre del responsable] Ausiiar El proceso comienza 15 dias después de la emision de la factura final (la factura final se genera una vez completadal
Generar listado de clientes| ! I monto del pago de la deuda del cliente Jefe de Seccion de Gestion de la Deuda para| . |1a orden de retiro del medidor y se libera el deposito de la garantia de la cuenta contrato).
1 Gestion de  Cartera al cliente en proceso de v Orden de trabajo [de  ejecutar  lafAdministrativo / Plataforma de Reporteria "
en proceso de pre coactiva mayor a $10,00 Recaudacion Cuentas Inactivas i el cliente tiene teléfono se le notifica por este medio sobre inicio del proceso de pre coactiva, caso contrario sel
Administrador de Agencia [proceso de pre coactiva pre coactiva
genera la orden de notificac
coordenadas del
domicilio
Nombre del cliente, cédula/RUC, direccion, @
Notificar al cliente en| Informar al cliente sobre iniciol nombre del responsable de ejecutar la|geocio de Cartera / Acceso al - lugar  de| Gestion de la Deuda paral
2 Electiicista Orden de trabajo [notificaci6n, coordenadas del domicilio, accién poceso  de  prefentrega  de  la|  Cliente Orden de trabajo
proceso de pre coactiva de proceso de pre coactiva Administrador  de Cuentas Inactivas
cjecutada, obsenaciones, firma del responsablef ¢ 1% coactiva notificacion
y fecha de ejecucion o
Para calculo de intereses manual: EI tiempo para el clculo del interés corre desde que la cuenta contrato pasa de|
Debe contener la fechal
activa a inactiva y se emite Ia factura final
Superintendente en la que el cliente] .
! . Orden de retiro del medidor generada, para que Memorando  de| b . . El interés se calcula cuando el cliente se acerca a cancelar su deuda
Realizar desbloqueo de lafGestion de Cartera /|Generar intereses sobre la|  Nimero de Cuenta o recliza la gestion del|l Directorde  [Gestion y Aplicacion de
3 se emita la factura final y se generen los| Responsable DAJ |confirmacion de) otor o Sistema Comercial
cuenta contrato Asistente Administrativo /|factura final Contrato pago de la deuda y el| Asesoria Juridica [Intereses por Mora .
interese sobre la misma pago E pago se puede realizar solo en las ventanillas de la Empresa Eléctrica (matriz y agencias). (Una vez que la cuental
| Administrador de Agencia monto que cancela "
se haya desbloqueado, si el cliente no paga el mismo dia que se generaron los intereses la cuenta se biogueal
nuevamente)
GESTION DE PARTIDAS ABIERTAS
REQUISITOS DEL RECURSO
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE RESPONSABILIDAD INSUMO REQUISITO PROVEEDOR PRODUCTO SRObUCT CLIENTE PROCEDIMIENTO INDISPENSABLE OBSERVACIONES
Superintendente  de La fecha del
Revisar  condiciones  paral Gestion de Cartera / seal s
I [ E T Y I 1P I
1 [Generar aplazamiento de 13| oy Administrativo [generar aplazamiento de. fa) " 200 de cuenta del ulorizaciones  necesarias - para - electuart g ivicirador el e el menor a la fecha del Cliente Gestion del Pago de 8. |qjcima Comercial
deuda cliente aplazamiento de la deuda deuda ' Deuda
deuda Agencia I emision de la siguiente]
Responsable DAJ factura
Superintendente e
Gestion de Cartera /
N ’ Administrador  de Registro  de  valores| Sistema  Comercial;
Generar Convenio de plan| evisar - condiciones  paral  £qyaq ge cuenta del  |La deuda se encuentre dentro de los rangos|Agencia 1] Conenio de Plan de pago Y] Gestion del Pago de la Nro. DICO-|El cliente que solicita el Convenio de Plan de Pagos debe ser el titular de la cuenta contrato y entregar la copia de lal
2 Asistente Administrativo [generar aplazamiento de. la| Cliente L
de pagos oo cliente establecidos Responsable DAJ /| dePagos [tiempo e De 2017-0687 y Memorandof cédula.
teuda Presidencia Ejecutival financiamiento Nro. DICO-2017-0677
| Diector  de
Comercializacion

Elaborado por: las autoras.
Fuente: Resultados de Investigacién de Campo.
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CAPITULO IV

4 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES

Cuando una empresa pasa por un proceso de cambio es importante la
utilizacién de una herramienta de control, donde se consideran posibles
eventos que afecten directa o indirectamente a la organizacion, ya que si son
detectados a tiempo las actividades desarrolladas estaran ligadas a controles
previos que mitigaran los riesgos potenciales que pudieran afectar el
desarrollo normal de la organizacién, provocando que todas las operaciones
realizadas tengan una seguridad razonable que contribuya al cumplimiento de

metas y objetivos.

» Las metas y objetivos de la institucion se miden en base a indicadores
de gestion, resumidos en el Plan Estratégico Institucional de acuerdo
al compromiso asumido sobre la mejora continua de la empresa. Para
llegar a establecer estas herramientas de control es necesario el
cumplimiento de normas y reglas externas a la organizacion ya que
todas las empresas del pais tienen un ente regulador que exige su
cumplimiento, para certificar el buen desempefio de las operaciones
gue se realizan; en el caso particular de la CENTROSUR esta regulada
por la Contraloria General del Estado, su ente rector es el MEER, el
ente de Regulacion y Control ARCONEL.

» Por su parte, para medir el nivel de cumplimiento de todas las
actividades de la Empresa se han ejecutado auditorias internas y
ademas la Contraloria, bajo su responsabilidad, ha sometido a la
CENTROSUR a auditorias externas.

» El uso de las Normas de Control Interno son una base para identificar
propuestas de mejora relacionadas a una correcta administracion y el
oOptimo uso de los recursos, siendo aplicadas por entidades,
organismos del sector publico y de las personas juridicas de derecho

privado que dispongan de recursos publicos.
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» Mediante las Normas de Control Interno se realizaron preguntas para
cada componente del Sistema de Control Interno que contribuyo a la
obtencion de hallazgos, dentro de los procesos de Facturacion y
Recaudacion, que se deben tener en cuenta para la mejora continua
de la institucion.

» Mediante el desarrollo de la evaluacion del sistema de control interno a
los procesos especificos de Facturacion y Recaudacion, se
identificaron eventualidades atribuibles y no atribuibles al cambio de la
aplicacion informatica que soporta los procesos de Comercializacién
(Sistema Informatico del Cliente CIS). Atribuibles en cuanto a la
desactualizacion de los procesos, el no cumplimiento de la calidad de
la facturacion y la eficiencia de la recaudacion a nivel institucional; y no
atribuibles en cuanto al desconocimiento de documentos oficiales de la
empresa, Y la falta de procedimientos de control a los recaudadores.

» La evaluacion realizada estuvo vinculada con otros departamentos
dentro de la organizacion, como son: el Departamento de Servicio al
Cliente, Departamento de Control de la Medicion, Departamento de
Instalaciones, Departamento Financiero, que interactlan entre si para
mejorar la calidad del servicio prestado al cliente, teniendo esto en
cuenta al momento de efectuar la propuesta de mejora.

» La migracion de la Empresa a la nueva plataforma electronica CIS ha
provocado grandes avances en cuanto a ofrecer una mejor atencién al
cliente, y a la calidad del servicio que presta la CENTROSUR, sin
embargo también presentdé demoras tanto en la gestion como en el
procesamiento de la informacién.

» Los problemas generados por la implementacion del CIS, hubiesen
disminuido su impacto al existir una planificacién previa para la
actualizacion de los procedimientos, ya que al establecer lineamientos
a seguir para cada funcionario participe de los referidos procesos
hubiera facilitado la gestién del cambio.

» A través de pruebas sustantivas se verifico la existencia del Codigo de
Etica Institucional y se evidencid que los documentos requeridos por

la Normas de Control Interno estan vigentes y disponibles.
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» Mediante pruebas de cumplimiento se analizaron los resultados de los
indicadores de “Calidad de la Facturacion” y “Eficiencia de la
Recaudacion” y se evidencio que a nivel institucional no se cumple con
las metas internas, aunque si se cumple con las metas establecidas por
la ARCONEL y el MEER lo que demuestra el afan de la empresa por
cumplir con las regulaciones nacionales y demostrar un mejor
desempeio. Sin embargo de ello esta situacion afecta al cumplimiento
del objetivo estratégico 2 de la CENTROSUR generando la necesidad
de revisar la meta establecida.

4.2 RECOMENDACIONES

Mediante la evaluacién y la propuesta de mejora realizada se presenta las
recomendaciones al Director de Comercializacion, sobre los procesos de

Facturacion y Recaudacion de la Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A.:

» Socializar en el proceso de Facturacion y Recaudacion el Cédigo de
Etica, el Plan de Contingencias, el Manual de funciones y Manuales
técnicos y de usuario, documentos que contribuyen a un correcto
funcionamiento del Sistema de Control Interno.

» Emitir y difundir formalmente un Plan de Mitigacidon de Riesgos en el
cual se defina los objetivos, las metas, los procedimientos para dar
respuesta a los riesgos detectados, se asignen responsabilidades al
personal encargado de su ejecucién y seguimiento, lo cual contribuira
a la correcta gestion de los riesgos presentes en los procesos en
mencion.

» Analizar si la difusion existente de los documentos importantes de la
Empresa esta siendo adecuada y llegando a todos los funcionarios de
la CENTROSUR.

» Establecer politicas y procedimientos de control para el area de
recaudacion que permita el manejo adecuado de los recursos de la
entidad.

» Centralizar en una seccién especifica la facturacion de los “rubros no
energeticos”, ya que hoy en dia se estan realizando en varias areas de
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la empresa, para que permita la consolidaciéon de la informacion
facturada por estos rubros.

Realizar un analisis mas profundo de las facturas emitidas por concepto
de “rubros no energéticos”, que permita identificar todas las facturas
gue no han sido enviadas al SRI, tanto de la matriz como en las
agencias.

Realizar un analisis mas amplio del Sistema de Control Interno que
contribuya a la mejora continua de la organizacion, ya que si bien los
Departamentos de Lectura y Facturacién y Recaudacion y Gestion de
Cartera son importantes, no debemos olvidar su interrelacién con otras
areas, las cuales deben contar con controles adecuados para el manejo
y la gestion de la informacion que contribuya a la toma de decisiones
gerenciales.

Establecer prioridades en la aplicacion de las mejoras propuestas con
este proyecto integrador y asi superar la no conformidad encontrada en
la Auditoria de Calidad.

Ejecutar el Plan de Accién propuesto en el Anexo 56

Realizar evaluaciones al Sistema de Control Interno aplicados a los
otros procesos que forman parte del macroproceso de
Comercializacion, en base a la metodologia propuesta en este proyecto
integrador.

Incentivar para que se realicen las actualizaciones de los procesos y
procedimientos de las demas areas involucradas en la Direccién de
Comercializacion, ya que este proyecto se centré Unicamente en los

procesos de Facturacion y Recaudacion.
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Anexo N° 1 OEl, Indicadores y Estrategias 2014-2017

Tabla 9
OEl, Indicadores y Estrategias 2014-2017
CIUDADANIA

OBJETIVOS INDICADORES ESTRATEGIAS
ESTRATEGICOS
Objetivo » Indicador 1. Estrategia 1: Investigar al
Estratégico 1: indice de cobertura mercado objetivos
Incrementar la |del servicio  de CENTROSUR (proyeccion,
cobertura y |energia eléctrica en caracterizacion y
prestacion del |el &rea de concesion. desagregacion de la
servicio eléctrico. » Indicador 2: demanda).

Crecimiento de la

demanda de
alumbrado  publico
vial en Km.

Estrategia 2: Desarrollar y
ejecutar un plan integral de
expansion del sistema de

distribucion para el corto,
mediano y largo plazo.
Estrategia  3: Generar

nuevas soluciones integrales
para satisfacer las
necesidades y expectativas
del consumidor.
Estrategia 4:
financiamiento
para

presupuestario.

Gestionar
requerido
cumplimiento

Objetivo
Estratégico 2:
Incrementar la

calidad del
servicio de la
distribucion.

» Indicador 1:
PEF indice de
Calidad de la
Facturacion.

» Indicador 2:
indice de
Satisfaccion del
Consumidor (ISC).

» Indicador 3:

indice de
cumplimiento

promedio de los
parametros de

calidad del producto
(ICP).

Estrategia 1: Desarrollar y
ejecutar un plan integral de
expansiéon del sistema de

distribucion para el corto,
mediano y largo plazo.
Estrategia  2: Generar

proyectos  orientados a
mejorar la operacion del
sistema de distribucion,

incorporando la generacion
distribuida.

Estrategia 3: Adoptar
mejoras practicas a nivel
mundial.

Estrategia 4: Incorporar
nuevas tecnologias en los
sistemas de subtransmision,
distribucion y
comercializacion, orientados
a redes inteligentes.
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Objetivo
Estratégico 3:
Incrementar el
nivel de
comunicaciéon e
informacion a los
clientes.

> Indicador 1:
indice de
Comunicacion (IC).

Estrategia 1: Definir una
politica integral de
comunicacion dirigido a la
comunidad.

Estrategia 2: Investigar al
mercado objetivo
CENTROSUR (proyeccion,
caracterizacion y
desagregacion de la
demanda).

Estrategia 3: Generar

nuevas soluciones integrales
para satisfacer las
necesidades y expectativas
del consumidor.

Objetivo
Estratégico 4:
Incrementar el
uso eficiente y
ahorro de energia
eléctrica.

> Indicador 1:

Energia no
consumida

acumulada por
implementacion  de

planes de eficiencia
energética.

Estrategia 1: Reforzar los
planes de gestibn social,
ambiental y de eficiencia
energética en aplicacion de la
politica nacional de
responsabilidad social 'y
ambiental.

Estrategia 2: Capacitar al
sector productivo y artesanal
para optar por infraestructura
productiva eficiente.
Estrategia 3: Incorporar
nuevas tecnologias en los
sistemas de subtransmision,
distribucion y
comercializacion, orientados
a redes inteligentes.

Objetivo
Estratégico 5:
Incrementar
acciones de
mejora sobre
Responsabilidad
es Socio-
Ambientales
Empresarial.

> Indicador 1:

indice de
Satisfaccion del
Consumidor
(CLIENTE) (ISC)
Componente

Responsabilidad
Socio-Ambiental.

» Indicador 2:
NUmero de
medidores bifasicos

Estrategia 1: Reforzar los
planes de gestion social,
ambiental y de eficiencia
energética, en aplicacion de
la politica nacional de
responsabilidad social vy
ambiental.

Estrategia 2: Capacitar al
sector productivo y artesanal
para optar por infraestructura
productiva eficiente.

Karen Tenezaca
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instalados a clientes Estrategia 3: Fortalecer
residenciales. alianzas estratégicas con
» Indicador 3: entidades publicas y/o
Numero de circuitos privadas para compartir
expresos instalados buenas practicas
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para cocinas de empresariales y formar al
induccion. personal.
FINANZAS
OBJETIVOS INDICADORES ESTRATEGIAS
Objetivo » Indicador 1:|>» Estrategia 1. Adoptar e
Estratégico 6: Porcentaje de implantar una metodologia
Incrementar el | ejecucion en de control y gestibn de
uso eficiente del | proyectos de presupuestos y proyectos.
presupuesto. inversion con | » Estrategia 2: Mejorar la
financiamiento. gestion de recaudacion
» Indicador 2: cartera vencida.
Porcentaje de | » Estrategia 3: Gestionar
recaudacion total financiamiento requerido
por venta de para cumplimiento
energia. presupuestario.
» Estrategia 4. Optimizar
costos y gastos de operacién
y mantenimiento.
» Estrategia 5: Estructurar un
POA ajustado al nivel de
financiamiento disponible.
OPERACIONES
OBJETIV INDICADORES ESTRATEGIAS
(O
Objetivo » Indicador 1:|>» Estrategia 1. Controlar el
Estratégico 7: indice de Pérdidas nivel de pérdidas de energia.
Incrementar la | (técnica mas no | » Estrategia 2: Generar
eficiencia técnicas). proyectos  orientados a
operacional. mejorar la operacién del
sistema de distribucion,
incorporando la generacion
distribuida.
Objetivo » Indicador 1:|>» Estrategia 1. Desarrollar y
Estratégico 8: TTIK — Tiempo total ejecutar un plan integral de
Incrementar la | de interrupcion de expansion del sistema de
confiabilidad del | servicio a nivel de distribucion para el corto,
sistema. cabecera de mediano y largo plazo.
alimentador (urbano | » Estrategia 2: Implementar
y rural). mejores practicas orientadas
» Indicador 2: a la Gestion de Activos.
FMK — Frecuencia | » Estrategia 3: Incorporar
media de nuevas tecnologias en los
interrupcion del sistemas de subtransmision,
sistema a nivel de distribucion y
cabecera de comercializacion, orientados
alimentador (urbano a redes inteligentes.
y rural).

APRENDIZAJE
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OBJETIVOS INDICADORES ESTRETEGIAS
Objetivo » Indicador 1: Estrategia 1. Implementar
Estratégico 9: Cumplimiento de un plan de capacitacion,
Incrementar el | horas hombre formacion y desarrollo.
desarrollo del | promedio de Estrategia 2: Desarrollar una
Talento Humano. | capacitacion del cultura de gestién del cambio.

personal fijjo de la
CENTROSUR.

» Indicador 2:
indice de Clima

Estrategia 3: Ajustar los
procesos de  seleccion,
contratacion y evaluacion de
personal en funcion de las
competencias requeridas.
Estrategia 4. Mejorar el indice
de clima laboral.

Objetivo
Estratégico 10:
Incrementar la
automatizacion
de procesos a
través de
soluciones
tecnoldgicas
estandarizadas.

» Indicador 1:
Porcentaje de
Cumplimiento  del
Proyecto CIS/CRM.

Estrategia 1. Incrementar
una iniciativa de arquitectura
empresarial (procesos,
datos, tecnologia y
aplicaciones).

Estrategia 2: Desarrollar el
Plan Estratégico,
Arquitectura y Modelo de
Gobierno Corporativo de TI.
Estrategia 3: Implantar un
Sistema Integrado de
Gestion.

Fuente: Plan Estratégico Institucional 2014-2017, Empresa Eléctrica Regional Centro Sur

C.A.

Elaborado por: las autoras.
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Anexo N° 2 Cuestionario NCI 200 Ambiente de Control al Proceso de

Facturacion

CUESTIONARIO PARA LA EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL

INTERNO
EMPRESA ELECTRICA REGIONAL CENTRO
ENTIDAD: SUR C.A.
DEPARTAMENTO: Lectura y Facturacion
CARGO: Asistente Administrativo
Del 1 de enero de 2016 al 31 de diciembre de
PERIODO: 2016.
RESPUESTAS | 5 | 3
O O
< < .
N° PREGUNTAS ﬁ O OBSERVACION
SI/NO|NA | 2| 5
<
| O

COMPONENTE EVALUADO: NCI 200 AMBIENTE DE CONTROL

¢, El ambiente interno de la
empresa es propicio para
llevar un control adecuado
dentro de las actividades
gue se realizan en el

proceso de Facturacion?

10

¢Influye el ambiente de
control en la forma como
se desarrollan las
operaciones y actividades
en el proceso de

Facturacion?

¢ El Jefe del Departamento
de Lectura y Facturacion
muestra apoyo a las
medidas de control
implantadas, dando a
conocer de forma clara y

por escrito las lineas de

Karen Tenezaca
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conducta y las medidas de
control en el proceso de

Facturacion?

;Usted observa en su
entorno de trabajo un
ambiente de confianza
basado en la seguridad,
integridad y competencia

de las personas?

10

¢Existe en el proceso de
Facturacion un uso
eficiente de los recursos,
los cuales permiten
alcanzar los objetivos

institucionales?

10

NC

| 200-01 Integridad y Valores

éticos

¢ Estan establecidos como
parte de la cultura
organizacional los

principios y valores éticos?

10

10

¢Los principios y valores
éticos perduran frente a los
cambios del personal
administrativo involucrado
en el proceso de

Facturacion?

10

10

.Se ha emitido
formalmente un cédigo de
ética con normas propias
gue contribuyan a combatir
la corrupcién dentro del

departamento?

10

¢En la incorporacion vy

seleccién de talento

humano del proceso de

10
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Facturacion se consideran
los valores y cualidades de

cada uno?

NC

| 200-02 Administracién

Estr

atégi

ca

10

¢El jefe del Departamento
de Lectura y Facturacion
implanta, pone en
funcionamiento y actualiza
el sistema de planificacion

de Facturacion?

10

Proceso
implantado e
implementado  a

nivel nacional.

11

.Se establecen
indicadores de gestién que
evaluar el
de

objetivos y eficiencia de la

permiten
cumplimiento los
gestion dentro del proceso

de facturacién?

10

12

de

gestion han alcanzado el

,Los  indicadores

logro de metas y objetivos

planteados dentro de la

organizacion?

El

calidad

de

la

indice
de
facturacion no se
estd cumpliendo.
(Ver anexo N° 19)

NC

| 200-03 Politicas y Practicas de t

alento

humano

13

¢Estan dentro del Control
Interno de Facturacion las

y
necesarias que aseguran

politicas practicas

una apropiada

y
administracion del talento

planificacion

humano?

10

14

¢ Existe desarrollo
del

humano en el proceso de

profesional talento

facturacion?

10

Existen opciones
de desarrollo
profesional, pero
depende de cada
funcionario el
alcanzarlo.
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15

¢cLos  funcionarios  del
proceso de facturacion son
tratados y conducidos de
formatal que se consiga su

mas elevado rendimiento?

10

16

(Existe  un plan de
capacitacion en el cual se
desarrolle nuevas
habilidades y técnicas que
ayuden a mejorar el
rendimiento en el proceso

de Facturacion?

10

NC

| 200-04 Estructura Orga

nizativa

17

¢Dentro del proceso de
facturacion, existe una
estructura organizativa
gue apoye al logro de los
objetivos la realizacién de
procesos, las labores y
aplicacion de los controles

pertinentes?

10

18

¢, Respecto del proceso de
facturacién se cuenta con
un documento actualizado
donde se establecen las
responsabilidades,

acciones y cargos, a mas
de niveles jerarquicos y
funciones de cada

integrante?

10

No actualizado

NC

| 200-05 Delegacion de Autoridad

19

¢Las funciones y
responsabilidades de los
funcionarios son de
conocimiento general de

todo el departamento?

10

10
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20

¢Cuando se asignan
responsabilidades, hay un
procedimiento que dé
seguimiento de las
actividades y objetivos a

cumplir?

10

NC

| 200-06 Competencia profesional

21

¢Las funciones y
responsabilidades estan
asignadas en funcién de
las competencias
profesionales de los

servidores y servidoras?

10

22

¢Los funcionarios
responsables del proceso
de facturacién ayudan a
asegurar una actuacion
ordenada, ética, eficaz y
eficiente en la ejecucion de

sus tareas?

10

10

23

¢ Las funciones ejecutadas
por el talento humano en el
proceso de facturacion
colaboran con el alcance
de los objetivos y mision de

la entidad?

10

10

24

¢SExisten  requerimientos
especificos para los
distintos puestos y tareas a
desarrollarse en el proceso

de facturacién?

10

NC

| 200-07 Coordinacion de acciones organizacionale

25

¢ Participan  activamente

los funcionarios en la

aplicacion y mejoramiento

X

10
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de las medidas de control

ya implantadas?

¢cLos  funcionarios  del
proceso de facturacion

participan en el disefio de

26 |controles efectivos en el| x 10 6
ambito de sus
competencias y

responsabilidades?

¢El jefe del Departamento
de Lectura y Facturacion
27 |es responsable del| x 10 8
mejoramiento continuo de

control interno?

NCI 200-08 Adhesion a las politicas institucionales

¢ Las politicas generales y
especificas aplicables
proceso de facturacién han
28 sido divulgadas al Jefe del
Departamento de Lectura

y Facturacién?

¢, Cada servidor conoce las
politicas institucionales y
29 | las especificas aplicables | x 10 8
a sus respectivas areas de

trabajo?

¢ Los diferentes niveles de
direccion y jefatura del
proceso de facturacion
aseguran la adhesion a las
30 | politicas institucionales | x 10 5
mediante el
establecimiento de
controles y factores

motivadores?

NCI 200-09 Unidad de Auditoria Interna
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¢La Unidad de Auditoria
Interna es una actividad
independiente y objetiva
de aseguramiento y
31 asesoria concebida para
agregar valor y mejorar las
operaciones del proceso

de facturacion?

10 8

¢La Unidad de Auditoria
Interna de la organizacién
garantiza que la gestiéon de
la maxima autoridad vy
32 demas servidores del X
proceso de facturacion sea
realizado conforme las

normas vigentes?

10 6

;La Unidad de Auditoria
Interna actda con criterio
independiente respecto a
33 |las operaciones 0| X
actividades auditadas
dentro del proceso de

facturacion?

10 8

TOTAL

330 | 236

Nivel de Confianza

71,52 %

Realizado por: Las autoras
Fuente: Resultados de Investigacion
de Campo

Revisado por: Ing. Lucia Cabrera
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Anexo N° 3 Cuestionario NCI 300 Evaluacion de Riesgos al Proceso de

Facturacion

CUESTIONARIO PARA LA EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL

INTERNO
EMPRESA ELECTRICA REGIONAL CENTRO
ENTIDAD: SUR C.A.
DEPARTAMENTO: Lectura y Facturacion
CARGO: Asistente Administrativo
Del 1 de enero de 2016 al 31 de diciembre de
PERIODO: 2016.
=z Z
RESPUESTAS | O O
O | O
< < p
N° PREGUNTAS E ®) OBSERVACION
LL
SI [NO |N/A| 2 | S
@) <
o O

COMPONENTE EVALUADO: NCI 300 EVALUACION DE RIESGOS

¢El Departamento de

Lectura y Facturaciéon

cuenta con procesos que La evaluacion se
1 |permitan identificar, | x 10 | 10 |realiza
analizar y tratar los implicitamente.

problemas gue se generan

dentro del mismo?

NCI 300-01 Identificacion de Riesgos

;Se realizan reuniones
dentro del Departamento
de Lectura y Facturacion
2 |con el fin de conocer los| x 10 | 6
riesgos que pueden afectar
a la consecucion de los

objetivos institucionales?

Los objetivos del
3 | departamento se| X 10 | 10

encuentran integrados a la
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estrategia y planificacion

de la entidad?

¢Los  funcionarios que
integran el Departamento
4 |de Lectura y Facturacion| x 10| 7
conocen los objetivos del

departamento?

.Se tienen en
consideracion los riesgos
que se pueden dar por
5 |cambios de condiciones| x 10| 5
gubernamentales,

econdmicas, regulatorias y

operativas?

¢Existen  procedimientos

en donde se detalle

6 |actividades, transacciones| x 10 | 5
u operaciones del
proceso?

NCI 300-02 Plan De Mitigacion de Riesgos

(Existe  un plan de
mitigacibn  de  riesgos
relacionado con el proceso

de Facturacion?

¢ El Jefe del Departamento
de Lectura y Facturacion
da a conocer, a los
funcionarios dentro del
proceso, el plan de
mitigacion de riesgos que
se encuentra relacionado

con el proceso?

¢Existe un programa que
9 |prevea recursos X 10 | 4

necesarios en el momento
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de dar respuesta a los

riesgos?

¢En el Departamento de
Lectura y Facturacion, se
realiza reuniones para dar
a conocer los problemas
10 | existentes en el x 10| 7
departamento y las
medidas de control a
ejecutarse para

resolverlos?

¢ Los controles efectuados
han mitigado los riesgos
11 | potenciales del proceso de | x 10 | 6
facturacién, en un nivel

satisfactorio?

¢Existe un modelo de
reporte predeterminado
12 |para la presentacion de| x 10 | 5
informacién  dentro  del

departamento?

JEn el proceso de
facturacion, se conoce los
13 |riesgos potenciales y las| x 10 | 8
medidas de control que se

realizan para mitigarlos?

NCI 300-03 Valoracién de los Riesgos
¢, Se considera factores de

alto riesgo potencial a los
programas o0 actividades
14 | complejas, al manejo de| x 10 | 8
dinero en efectivo, al

establecimiento de nuevos

servicios, sistemas de
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informacién redisefiados y

nueva tecnologia?

dLla administracion
considera factores de alto
riesgo potencial las
posibles  pérdidas de
activos y  corrupcion
15 resultantes de diversas
formas de fraude que
pueden presentarse dentro
del proceso de

facturacion?

NCI 300-04 Respuesta al Riesgo
¢Dependiendo  de las

circunstancias, el riesgo se

16 |evita  previniendo las| x 10 | 8
actividades gue lo
originan?

¢Se reduce la probabilidad
e impacto del riesgo
17 | mediante su transferencia| x 10 | 8
0 compartiendo parte del

riesgo?

¢Existe para cada riesgo

significativo las respuestas

18 potenciales a base de un X 103
rango de respuestas?
TOTAL 180 | 108
Nivel de Confianza 60,00 %
Realizado por: Las Autoras
Fuente: Resultados de | Revisado por: Ing. Lucia Cabrera
Investigacion de Campo
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Anexo N° 4 Cuestionario NCI 400 Actividades de Control al Proceso de

Facturacion

CUESTIONARIO PARA LA EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL

INTERNO
EMPRESA ELECTRICA REGIONAL CENTRO
ENTIDAD: SUR C.A.
DEPARTAMENTO: Lectura y Facturacion
CARGO: Asistente Administrativo
Del 1 de enero de 2016 al 31 de diciembre de
PERIODO: 2016.
prd
o) %
RESPUESTAS | O
< < )
N° PREGUNTAS % ®) OBSERVACION
@) L
SIINO|NA| & | T
o O

COMPONENTE EVALUADO: NCI 400 ACTIVIDADES DE CONTROL

¢ Existen actividades de
1 |control en el proceso de| x 10 | 10

facturacion?

;Las actividades de
control se aplican en el
2 |proceso de facturacion,| x 10| 9
en todos los niveles y en

todas las funciones?

sLas actividades de
control que son
implantadas, en el
proceso de facturacion, se
miden en base a un
analisis de costo/beneficio
para determinar su
viabilidad, conveniencia y

contribucién en relacion al

logro de los objetivos?

NCI 401 Generales
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NCI 401-01 Separacion de funciones y rotacion de labores.

¢ Existe rotacion de tareas
en todos los niveles
jerarquicos del proceso de

facturacion?

Los jefes del
10 5 | departamento no

rotan sus tareas.

¢ Con la rotacion de tareas
se muestra
independencia,

separacion de funciones y
reduccién del riesgo de
errores 0 acciones

irregulares?

10 | 7

¢Las etapas claves del
proceso de facturacién,
estan controladas por un
servidor responsable que
permita la  deteccidon
temprana de errores,
problemas o actividades

incorrectas?

10 | 6

NC

401-02 Autorizacion y aprob
operaciones.

acio

n de transacciones y

sLas actividades que
ejecuta cada funcionario

del proceso de facturacion

ejecutar sus tareas?

[ son autorizadas  por 10 | 10
escrito o] medios
electrénicos?
;Son conscientes de la
responsabilidad que
asumen los servidores
8 . 10| 9
cuando reciben
autorizaciones para

NCI 401-03 Supervision.
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¢ Existe supervision en las
actividades que se
realizan dentro proceso

de facturacion?

10

10

cLa  supervision  del
proceso de facturacién
permite determinar
oportunamente si  las
acciones existentes son
apropiadas 0 no y
proponer cambios con la
finalidad de  obtener
mayor eficiencia y eficacia

de las operaciones?

10

NCI 405 Administracién Financiera

NCI 405-03 Integracion contable de las operaciones financieras.

11

¢Las operaciones
realizadas en el proceso
de facturacion son
correctamente registradas
con el fin de ingresar
informacién correcta, y

véalida para el sistema?

10

10

12

¢Existe integracion entre
las actividades que realiza
el proceso de facturacion
con las actividades que
realiza el departamento

de contabilidad?

10

Mediante reportes

13

¢ Son cumplidos todos los
requerimientos

establecidos por
contabilidad el momento
de registrar los montos

facturados?

10

10

NCI 405-04 Documentacion de respaldo y su archivo.
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¢Existen  politicas y
procedimientos de
respaldo para la Todo se encuentra
14 |conservacion y 10 | 10 |respaldado en el
mantenimiento de sistema.
archivos fisicos y
magnéticos?
¢El proceso de
facturacion cuenta con
15 |evidencia documental 10 | 10
suficiente, pertinente vy
legal de sus operaciones?
¢,Existe  documentacion
en el proceso de
facturacion que esté
16 | .. : , 10 | 10
disponible para acciones
de verificacion o]
auditoria?
NCI 405-07 Formularios y documentos
¢Las operaciones y actos ) » ]
o ] La informacion esta
administrativos que se _
_ en el sistema vy
realizan  dentro  del _ )
. cuando existe algun
proceso de facturacion
acto fuera de Ilo
cuentan con | se imorime |
» normal se imprime los
17 documentacion 10|10
correos y la
sustentadora totalmente .
_ documentacion que
legalizada que los _
sustente dicha
respalde, en caso de una o
o _ actividad.
verificacion posterior?
¢ Los formularios
utilizados  dentro  del
proceso de facturacion
18 . , 10 | 10
contienen las firmas de
aprobacién establecidas,
y de ser el caso la
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numeracion se genera

automaticamente a través

del sistema?

¢Existen procedimientos En ocasiones la

establecidos para la autorizacion es solo
19 |anulacion de facturas? X 10 | 9 |verbalyluego se lo

formaliza con un

correo.

NCI 406 ADMINISTRACION FINANCIERA —ADMINISTRACION DE
BIENES

NCI 406-12 Venta de bienes y servicios

JEn el proceso de
facturacion, existe un

reglamento que asegure N
y Emitido por el ente
la documentacion de los

20 X 10 | 10 regulador

movimientos y la
. ] (ARCONEL)
facturacion segun los

precios y modalidades de

ventas?

NCI 410 TECNOLOGIA DE LA INFORMACION

NC

410-01 Organizacion informética

¢El proceso de
facturacion esta acoplado
en un marco de trabajo
21 para procesos de X 10 10
tecnologia de la

informacién?

JLa Direcciéon de
Tecnologia de la
Informacién y
Comunicacion, se En ocasiones la
22 |encuentra  posicionada| x 10 | 7 |ayuda se demora un
dentro de la estructura poco.

organizacional de Ila
entidad en un nivel que

permita realizar
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actividades de asesoria y
apoyo al proceso de

facturacion?

NC

410-02 Segregacion de func

iones

23

JEn el proceso de

facturacion estan

definidas y han sido
comunicadas

formalmente las funciones
y responsabilidades de
los usuarios sobre los

sistemas de informacién?

10

Con el nuevo sistema

comercial aun no.

NC

410-03 Plan informaéatico

estr

atégico de tecnologi

24

¢ Existe un plan
informéatico  estratégico
que administre y dirija
todos los recursos
tecnoldgicos del proceso

de facturacion?

10

Desconocen el 57%
de los funcionarios

encuestados.

25

S El

Lectura y Facturacion,

Departamento de

participa en el desarrollo
del
estratégico de

plan  informatico

tecnologia?

10

El 28% de los
funcionarios
entrevistados dijeron

que no.

NC

410-04 Politicas y procedimi

entos

26

JLa Direccion de
Tecnologia de la
Informacion y
comunicacion, difunde al
proceso de facturacion las
politicas, estdndares vy
procedimientos que
regulan las actividades
relacionadas a

tecnologia?

10

Lo hacen cada
determinado periodo,
por lo que no se esta

actualizado siempre.

Karen Tenezaca
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27

¢Las politicas, estandares
y procedimientos del
proceso de facturacién
incluyen tareas,
responsables de su
ejecucion, el enfoque de
cumplimiento y control,
asi como, las sanciones
administrativas que se
pudiesen dar en caso de

gue no se cumplieran?

10

Sanciones no.

28

¢Las politicas y
procedimientos

consideran temas como la
calidad, seguridad,
confidencialidad,
controles internos,
legalidad del software,

entre otros?

10

10

NC

410-05 Modelo de informacién organizacio

nal

29

JLa Direccion de
Tecnologia de la
Informacion y
Comunicacion define el
modelo de informacién
que se debe usar en el
proceso de facturacion,
con el fin de garantizar su
disponibilidad, integridad,

exactitud y seguridad?

10

30

¢ El disefio del modelo de
informacién consta en un
diccionario de datos

corporativo, el cual es

actualizado y

10

El 43% de |los

funcionarios

dijeron

que no porque no

conocian

documento.

este

Karen Tenezaca
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documentado de manera

permanente?

NC

410-06 Administracion de proyectos techo

l6gicos

31

¢El inicio de las etapas
importantes de un
proyecto que se
encuentra vinculado al
proceso de facturacion es

previamente informado?

10

10

32

éLos proyectos
vinculados al proceso de
facturacion, cuentan con
un plan de aseguramiento
de calidad aprobado por

las partes interesadas?

10

33

¢cLa etapa de cierre del
proyecto que involucre, el
proceso de facturacién,
incluye la aceptaciéon
formal y las pruebas que
certifiguen su calidad y el
cumplimiento de los

objetivos?

10

10

NC

410-09 Mantenimiento y con

trol de la infraestructura tecnoldgica

34

JLa Direccion de
Tecnologia de la
Informacion y

Comunicacion define 'y
regula los procedimientos
para que aseguren el
mantenimiento 'y  uso
adecuado de la
infraestructura

tecnolégica en el proceso

de facturacion?

10

Karen Tenezaca
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35

¢Laliberacion de software
se realiza por cambios en
las disposiciones legales
y normativas, por
correccion y
mejoramiento  de  los
mismos 0 por
requerimientos de los

usuarios?

El funcionario

10 7 desconoce.

36

¢;Los cambios que se
realizan en
procedimientos, procesos
y sistemas de facturacion,
son registrados,
evaluados y autorizados
de manera previa a su
implantacion ~ con  la
finalidad de disminuir

riesgos?

El funcionario

10 9 desconoce.

37

¢Las modificaciones que
se pueden dar en el
proceso de facturacién
con relacibon a su
infraestructura

tecnolégica son
comunicadas con

anterioridad?

10| 9

38

¢ Existe una actualizacion
de los manuales técnicos
y de usuario por cada
cambio o modificaciéon
que se realice a la
infraestructura

tecnoldgica, y los mismos

se encuentran en

10 | 5 |No siempre.
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constante  difusion y

publicacién?

39

Con el fin de que la
infraestructura
tecnolbgica sea confiable
y segura, se establecen
mecanismos de seguridad
para proteger los recursos
y garantizar su integridad
y disponibilidad?

10

40

¢Existe un plan de
mantenimiento preventivo
y/lo correctivo de la
infraestructura

tecnolégica basado en
revisiones periédicas y
monitoreo de las
necesidades del proceso

de facturacion?

10

El funcionario

desconoce.

NC

410-11 Plan de contingencias

41

JLa Direccién de
Tecnologia de la
Informacién y
Comunicacion ha
implementado un plan de
contingencias en donde
se detalle las acciones a
tomar en caso de una
emergencia 0 suspension
en el procesamiento de la
informacién, debido a
problemas en los equipos,
programas o personal

relacionado?

10
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¢ Se considera dentro del
plan de contingencias, la
continuidad de las
operaciones en el proceso
de facturacién en base a

la puesta en marcha de un

42 |centro de  computo 10
alterno, mientras dure la
contingencia, y se
restablezca las
comunicaciones y
recupere la informacién
de los respaldos?
¢Hay un  plan de
recuperacion de
desastres, el cual conste
43 |de actividades previas al 10
desastre, durante el
desastre y después del
desastre?
SAplicar el plan de
contingencias  en el
proceso de facturacion,
permite  recuperar la
No conoce el plan de
44 |operacion de los sistemas 10

en un nivel aceptable,
proteger la integridad y
seguridad de la

informacién?

contingencias.

NCI 410-12 Administracion de soporte de tecnologia de informacion
JLla Direccion de Capacitaciones
Tecnologia de la dadas para el manejo

45 | Informacion y 10 de la nueva
Comunicacion ha herramienta

difundido en el proceso de

informatica y aparte

Karen Tenezaca
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facturacion
de

operacibn que brinden

procedimientos
una correcta
administracion del soporte
tecnolégico y garantice la
seguridad, integridad,
confiabilidad y
de

recursos y datos?

disponibilidad los

cuentan con
del

la

instructivos
manejo de

plataforma.

46

de

facturacion, los usuarios

JEn el proceso
gue interactian con los
sistemas y servicios de
tecnologia poseen una
identificacion Unica para

Su acceso?

10

10

NC

410-13 Monitoreo y eval

uacion d

e los

procesos

y servicios

a7

JLa Direccion de
de la

Informacioén y

Tecnologia

Comunicacibn monitorea

la  contribucion 'y el
impacto de tecnologia de
informacién en el proceso

de facturacion?

10

10

NC

410-14 Sitio web, servic

ios de internet e intranet

48

¢Responde a las
necesidades del proceso
de facturacion las normas,
procedimientos e
instructivos de instalacion,
configuracién y utilizacién
de los servicios de
internet, intranet, correo
electronico y sitio web,

elaboradas por la Unidad

10

En

sistema de correo

ocasiones el

electrénico no

funciona, deja de

funcionar.

Karen Tenezaca
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de Tecnologia de la
Informacion?
NCI 410-15 Capacitacion informatica
_ En este periodo no
¢Existe  un plan de
capacitacion  informatico se han tomado en
orientado a cubrir las consideracion
49 necesidades _de X 10 | 7 |necesidades
conocimiento especificas » .
de los servicios de especificas, sino solo
informacién del proceso capacitaciones del
de facturacion? nuevo sistema.
JEn el proceso de
facturacion, se realizan . .
o Este afio han recibido
capacitaciones a los o
_ , capacitaciones solo
funcionarios que .
. " I del nuevo sistema
necesiten  utilizar los
50 o _ » X 0] 8 (SAP). No se han
servicios de informacion, _
atendido otras
los cuales constan en un _
o materias.
plan de capacitacion
informatico?
TOTAL 500|415
Nivel de Confianza 83,00%

Realizado por: Las Autoras
Fuente: Resultados de Investigacion
de Campo

Revisado por: Ing. Lucia Cabrera

Anexo N° 5 Cuestionario NCI 500 Informacién y Comunicacion al

Proceso de Facturacion

CUESTIONARIO PARA LA EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL
INTERNO
EMPRESA ELECTRICA REGIONAL CENTRO
ENTIDAD: SUR C.A.
DEPARTAMENTO: Lectura y Facturacion
CARGO: Asistente Administrativo
Del 1 de enero de 2016 al 31 de diciembre de
PERIODO: 2016.
> E =
N° PREGUNTAS RESPUESTAS | 22 5 'S | OBSERVACION
oOx §<

Karen Tenezaca
Thalia Zhingri

101




UNIVERSIDAD DE CUENCA

SI | NO | N/A

COMPONENTE EVALUADO: NCI 500 INFORMACION Y
COMUNICACION

;Se recibe informacién
pertinente y oportuna que
1 |facilite cumplir con las| x 10| 9
responsabilidades de

manera eficiente y eficaz?

SExiste una adecuada
difusién de la informacion
de tal forma que Ilos
2 | funcionarios conozcan| x 10| 6
sobre la documentacion y
operaciones vinculadas al

proceso de facturacion?

¢ El Jefe del Departamento
de Lectura y Facturacion,
mediante la informacién
que brinda el sistema,
3 |puede adoptar decisiones| x 10| 8
que permiten controlar las

actividades del proceso y

preparar informacién
confiable?

¢ Los sistemas de
informacion y

comunicacion que forman
4 |parte del proceso de| x 10 8
facturacién concuerdan con

los planes estratégicos y

operativos?

NCI 500-01 Controles sobre sistemas de informacién

102
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¢La administracion de los
sistemas de informacion,
establece controles
permanentes que
garanticen la razonabilidad,
confiabilidad,  seguridad,
asi como la disponibilidad y
accesibilidad de la
informacién y

comunicacion?

10

Debe existir.

Desconoce.

¢Estan considerados los
riesgos que implican los
sistemas automatizados en
el procesamiento de la
informacién  dentro  del

proceso de facturacion?

10

JEl sistema informatico
protege con copias de
seguridad la informacion de
las actividades diarias que
se realizan en el proceso de

facturacion?

10

10

NC

| 500-02 Canales de Com

unicacion

Abier

tos

¢ Los canales de
comunicacion abiertos,
permiten  trasladar la
informacién del proceso de
facturacion de manera
segura, correcta y oportuna
a los destinatarios internos

y externos de la entidad?

10

10

¢Existen  politicas  de
comunicacion, que
permitan interactuar en

forma ascendente,

10

Desconoce.

Karen Tenezaca
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descendente y
horizontalmente cualquier
asunto significativo relativo
con el Control Interno,
debilidades,

deterioro 0

incluyendo

incumplimientos?

10

¢Los canales abiertos de
comunicacion permiten
obtener informacion de
clientes, consumidores,
proveedores, auditores
externos, reguladores vy
otros, brindando
informacién relevante al

proceso de facturacion?

10

11

¢ Existen canales de

comunicacion  separados
en el proceso de
facturacion, como son las
lineas de denuncia, las
cuales sirven como
mecanismos de
salvaguarda que permitan
comunicaciones anonimas
o confidenciales, cuando
los canales de
comunicacion normales no

son efectivos?

10

Oficios que hacen
a la autoridad
respectiva,

mediante el Call
center de la

empresa.

TOTAL

110

85

Nivel de Confianza

77,27%

Realizado por: Las Autoras

Fuente: Resultados de Investigacion

de Campo

Revisado por: Ing. Lucia Cabrera
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Anexo N°6 Cuestionario NCI 600 Seguimiento al Proceso de Facturacion

CUESTIONARIO PARA LA EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL
INTERNO

ENTIDAD:

EMPRESA ELECTRICA REGIONAL CENTRO
SUR C.A.

DEPARTAMENTO:

Lectura y Facturacion

CARGO:

Asistente Administrativo

PERIODO:

Del 1 de enero de 2016 al 31 de diciembre de 2016.

NO

PREGUNTAS

RESPUESTAS

SI

NO

N/A

PONDERACION

CALIFICACION

OBSERVACION

COMPONENTE E

VALUADQO:

NCI 600 SEGUIMIENTO

¢El proceso de
seguimiento permite
evaluar la calidad del
funcionamiento del
control interno a lo largo
del tiempo y verificar que
el sistema se acople a
las diferentes
circunstancias que se
puedan presentar?

10

10

¢En el proceso de
facturacion, las
disposiciones,

recomendaciones y
observaciones emitidas
por los ¢6rganos de
control, se llevan a cabo
en los plazos
establecidos?

10

10

.Se realiza de forma
continua un seguimiento
de las actividades diarias
que se realizan dentro

del proceso?

10

NCI 600-01 Seguimiento Continuo o en Operacion

Karen Tenezaca
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¢En el proceso de
facturacion, se realiza un
seguimiento permanente
del ambiente interno y
externo que permita
conocer y aplicar
medidas oportunas para
que se adapten a las
condiciones reales o
potenciales que afectan
al desempefio de las
actividades, ejecucion de
los planes y el
cumplimiento de los
objetivos institucionales?

. Se realizan
evaluaciones al
funcionamiento de los
diversos controles, para
determinar la vigencia y
la calidad del control
interno y aplicar
modificaciones en caso
de ser necesario?

¢ El resultado del
seguimiento, permite
obtener bases

necesarias para el
manejo de  riesgos,
actualizar las existentes,
asegurar y facilitar el
cumplimiento de la
normativa aplicable a las
operaciones existentes
dentro del proceso de
facturacion?

NC

| 600-02 Evaluaciones Periddi

cas

¢En el proceso de
facturacion, se
promueve Yy establece
una autoevaluacion
periddica de la gestion y
el control interno sobre la
base de los planes
organizacionales y las
disposiciones
normativas vigentes?

10| 9
10 | 7
10 | 9
10 | 10

Karen Tenezaca
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cLas evaluaciones
periddicas, permiten
identificar las fortalezas y
debilidades del proceso
con relacion al sistema
de control interno?

X 10

¢La Unidad de Auditoria
Interna de la entidad
ejecuta, en el proceso de
facturacion, las
evaluaciones periédicas
0 puntuales al sistema de
control interno?

X 10

Cuando existen

reclamos de
clientes
(demandas,
defensoria del
pueblo).

10

¢La Unidad de Auditoria
varia el alcance vy
frecuencia de las
evaluaciones
dependiendo del riesgo
al que se enfrente?

X 10

11

¢La maxima autoridad y
los directivos de la
entidad, determinan
acciones preventivas o
correctivas que ayuden a
solucionar los problemas
detectados e implantan
recomendaciones que
fortalezcan el sistema de
control interno, en
conformidad con los
objetivos 'y recursos
institucionales?

X 10

TOTAL

110

93

Nivel de Confianza

84,55 %

Realizado por: Las Autoras
Fuente: Resultados de Investigacion de Campo

Revisado por: Ing.
Cabrera

Lucia

Anexo N° 7 Cuestionario NCI 200 Ambiente de Control al Proceso de

Recaudacion

INTERNO

CUESTIONARIO PARA LA EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL

ENTIDAD:

C.A.

EMPRESA ELECTRICA REGIONAL CENTRO SUR

Karen Tenezaca
Thalia Zhingri
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DEPARTAMENTO: | Recaudacion y Gestion de Cartera

PERIODO: Del 1 de enero de 2016 al 31 de diciembre de 2016.

RESPUESTAS

N° PREGUNTAS OBSERVACION

PONDERACION
CALIFICACION

SI | NO | N/A

COMPONENTE EVALUADO: NCI 200 AMBIENTE DE CONTROL

1 ¢ El ambiente interno de | X 10| 9
la empresa es propicio
para llevar un control
adecuado de las
actividades que se
realizan en el proceso de

Recaudaciéon?

2 ¢Influye el ambiente de | X 10 | 10
control en la forma cémo
se desarrollan las
operaciones y
actividades en el
proceso de

Recaudaciéon?

3 ¢El Jefe del | X 10 | 3 | Manual de
Departamento de procesos y
Recaudacion y Gestion procedimientos.
de Cartera muestra No esta
apoyo a las medidas de actualizado
control implantadas,

dando a conocer de

forma clara y por escrito
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las lineas de conducta y
las medidas de control
en el proceso de

recaudacion?

4 .Se observa en el|X 10 | 10
entorno de trabajo un
ambiente de confianza

basado en la seguridad,

integridad y
competencia de las
personas?
5 | ¢Existe en el proceso de | X 10 |7 Falta personal

Recaudacion un uso
eficiente de los recursos,
los cuales permiten
alcanzar los objetivos

institucionales?

NC

200-01 Integridad y Valores Eticos

6 ¢ Estan establecidos | X 10 | 10
como parte de la cultura
organizacional los
principios 'y valores

éticos?

7 ¢ Los principios y valores | X 10 | 10
éticos perduran frente a
los cambios del personal
administrativo

involucrado en el
proceso de

Recaudaciéon?
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8 ¢ Se ha emitido | X 10 | 2 | Existe el codigo
formalmente un cddigo de ética, pero
de ética con normas personal
propias que contribuyan desconoce.

a combatir la corrupcion

dentro del
departamento?

9 ¢En la incorporacion y | X 10 | 7 | Se consideran
seleccion de talento cualidades
humano al proceso de técnicas
recaudacion se (oposicion y
consideran los valores y meéritos).

cualidades de cada uno?

NC

200-02 Administracion Estratégica

10 | ¢El Jefe del | X 10 | 10
Departamento de
Recaudacion y Gestion
de Cartera implanta,
pone en funcionamiento
y actualiza el sistema de
planificaciéon de

Recaudaciéon?

11 | ¢ Se establecen | X 10 | 7
indicadores de gestion
que permiten evaluar el
cumplimiento de los
objetivos y eficiencia de
la gestion dentro del
proceso de

Recaudacion?
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12 | ¢Los indicadores de | X 2 El indicador de
gestion han alcanzado el eficiencia en la
| q recaudacion
ogro e metas vy (Ver Anexo N°
objetivos planteados 19 indice de

. Facturacion)

organizacion?
NCI 200-03 Politicas y Préacticas de Talento Humano
13 | ¢Estan dentro del | X 10 | 10
Control Interno  de
Recaudacion las
politicas y préacticas
necesarias que
aseguran una apropiada
planificacion y
administracion del
talento humano?
14 | ¢ Existe desarrollo | X 10 | 9 Med|a.nte.
_ capacitaciones,
profesional del talento incentivo de
humano en el proceso promociones
de recaudacion? (van avanzando
de niveles
mediante los
concursos que
hay dentro de la
empresa).
15 | ¢Los funcionarios del | X 10 | 10

proceso de recaudacion

son tratados y

conducidos de forma tal

gue se consiga su mas

elevado rendimiento?
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16 | ¢Existe un plan de | X 10 |7
capacitaciéon en el cual
se desarrolle nuevas
habilidades y técnicas
gue ayuden a mejorar el
rendimiento en el
proceso de

recaudacion?

NC

200-04 Estructura Organizativa

17 | ¢Dentro del proceso de | X 10 | 10
recaudacion, existe una
estructura organizativa
que apoye al logro de
sus objetivos, la
realizacion de procesos,
las labores y aplicacion
de los controles

pertinentes?

18 | ¢Respecto del proceso | X 10 | 3 | No actualizado
de recaudacion se
cuenta con un
documento actualizado
donde se establecen las
responsabilidades,

acciones y cargos, a
mas de niveles
jerarquicos y funciones

de cada integrante?

NCI 200-05 Delegacion de Autoridad
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19 | ¢Las funciones y| X 10 | 10

responsabilidades de los
funcionarios son de
conocimiento general de

todo el departamento?

20 | ¢Cuando se asignan | X 10 |4 | Existen
responsabilidades, hay procedimientos
un procedimiento que dé pero no de
seguimiento a las manera escrita.

actividades y objetivos a

cumplir?

NC

200-06 Competencia Profesional

21 | ¢Las funciones y| X 10| 6 |Son mas
responsabilidades estan flexibles en la
asignadas en funcion de seleccion de
las competencias personal
profesionales de los dependiendo
funcionarios? del area de

trabajo.

22 | ¢Los funcionarios | X 10 | 10
responsables del
proceso de Recaudacion
ayudan a asegurar una
actuacion ordenada,
ética, eficaz y eficiente
en la ejecucion de sus

tareas?

23 | ¢lLas funciones | X 10 | 10
ejecutadas por el talento

humano en el proceso
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de recaudacion
colaboran con el alcance
de los objetivos y mision

de la entidad?

24 | ¢Existen requerimientos | X 10 |6
especificos para los
distintos  puestos vy
tareas a desarrollarse en
el proceso de

recaudacion?

NCI 200-07 Coordinacion de Acciones Organizacionales

25 | ¢Participan activamente | X 10 | 10
los funcionarios en la
aplicacion y
mejoramiento  de las
medidas de control ya
implantadas?

26 | ¢El Jefe del | X 10| 9 | En base a los
Departamento de indicadores vy
Recaudacion y Gestion metas que se
de Cartera es presentan
responsable del mensualmente.
mejoramiento  continuo
de control interno?

NCI 200-08 Adhesion a las Politicas Institucionales

27 | ¢Las politicas generales | X 10 |5

y especificas aplicables
al proceso de
recaudacion han sido

divulgadas por el Jefe

114
Karen Tenezaca
Thalia Zhingri



NVERSIOAD 0E :ucuni

é = k UNIVERSIDAD DE CUENCA

del Departamento de
Recaudacion y Gestion

de Cartera?

28 | ¢Cada servidor conoce | X 10 | 7
las politicas
institucionales 'y las
especificas aplicables a
sus respectivas areas de
trabajo?

29 | ¢Los diferentes niveles | X 10 | 8
de direccion y jefatura
del proceso de
Recaudacion aseguran
la adhesion a las
politicas institucionales
mediante el
establecimiento de
controles 'y factores

motivadores?

NC

200-09 Unidad de Auditoria Interna

30 | ¢La Unidad de Auditoria | X 10 | 10
Interna es una actividad
independiente y objetiva
de aseguramiento vy
asesoria concebida para
agregar valor y mejorar
las  operaciones del
proceso de

recaudacion?

31 | ¢La Unidad de Auditoria | X 10 | 10

Interna de la
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organizacion garantiza
gue la gestion de la
maxima autoridad vy
deméas servidores del
proceso de recaudacion
sea realizado conforme

las normas vigentes?

32 | ¢La Unidad de Auditoria | X 10 | 10
Interna actua con criterio
independiente respecto
a las operaciones o
actividades  auditadas
dentro del proceso de

Recaudacion?

TOTAL 320 | 251

Nivel de Confianza 78,44 %

Realizado por: Las autoras Revisado por: Ing Lucia Cabrera

Fuente: Resultados de Investigacion
de Campo

Anexo N° 8 Cuestionario NCI 300 Evaluacion de Riesgos al Proceso de

Recaudacion

CUESTIONARIO PARA LA EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL
INTERNO
ENTIDAD: EMPRESA ELECTRICA REGIONAL CENTRO SUR
C.A.
DEPARTAMENTO: | Recaudacion y Gestion de Cartera
PERIODO: Del 1 de enero de 2016 al 31 de diciembre de 2016.
|
RESPUESTAS | § |
a | O
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.
N° PREGUNTAS OBSERVACION
SI | NO | N/A
COMPONENTE EVALUADO: NCI 300 EVALUACION DE RIESGOS
1 ¢El Departamento de | X 10 | 10

Recaudacion y Gestion
de Cartera cuenta con
procesos que permitan
identificar, analizar y
tratar los problemas que
se generan dentro del

mismo?

NC

300-01 Identificacion de Riesgos

2 ..Se realizan reuniones | X 10 | 10 | Mensuales
dentro del departamento
de recaudacion y
Gestion de Cartera con
el fin de conocer los
riesgos que pueden
afectar a la consecucion
de los objetivos
institucionales?

3 ¢Los  objetivos  del | X 10 | 10
departamento se

encuentran integrados a
la estrategia y

planificacion de la

entidad?

4 ¢Los funcionarios que | X 10 | 10
integran el
Departamento de

Recaudacion y Gestion

de Cartera conocen los
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objetivos del
departamento?

5 . Se tienen en 10 | 10
consideracion los
riesgos que se pueden
dar por cambios d78e
condiciones
gubernamentales,
economicas,
regulatorias y
operativas?

6 ¢ Existen procedimientos 10 |2 | No esta
en donde se detalle actualizado.
actividades,
transacciones u
operaciones del
proceso?

NCI 300-02 Plan de Mitigacion de Riesgos

7 ¢Existe un plan de X 10 | O
mitigacibn de riesgos
relacionado con el
proceso de
Recaudacion?

8 ¢El Jefe del X 10 | O
Departamento de
Recaudacion y Gestion
de Cartera da a conocer,

a los funcionarios dentro
del proceso, el plan de
mitigacion de riesgos
que se encuentra
118
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relacionado con el

proceso?

9 ¢Existe un programa X 10 | O
gque prevea recursos
necesarios en el
momento de dar

respuesta a los riesgos?

10 | ¢En el Departamento de | X 10 | 10
Recaudacion y Gestion
de Cartera, se realiza
reuniones para dar a
conocer los problemas
existentes en el
departamento y las
medidas de control a
ejecutarse para

resolverlos?

11 | ¢Los controles | X 10 |8 | Con relacion a
efectuados han mitigado la  plataforma
los riesgos potenciales electrénica
del proceso de tienen
recaudacion, en un nivel inconvenientes.
satisfactorio?

12 | ¢Existe un modelo de | X 10 | 10 | Informe de
reporte predeterminado labores.

para la presentacion de
informacion dentro del

departamento?

13 | ¢(Se presenta informes | X 10 | 10
periédicos que resuman

de forma detallada los
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conceptos de las

recaudaciones?

NC

300-03 Valoracion de los

Riesgos

14

¢, Se considera factores
de alto riesgo potencial a
los programas o]
actividades complejas,
al manejo de dinero en
efectivo, al
establecimiento de
nuevos servicios,
sistemas de informacién
rediseflados y nueva

tecnologia?

10

10

15

¢La administracion
considera factores de
alto riesgo potencial las
posibles pérdidas de
activos 'y corrupcion
resultantes de diversas
formas de fraude que
pueden presentarse
dentro del proceso de

facturacion?

10

10

NC

300-04 Respuesta al Riesgo

16

¢Dependiendo de las
circunstancias, el riesgo
se evita previniendo las
actividades  que lo

originan?

X

10

10

17

. Se reduce la

probabilidad e impacto

10

Las

responsabilidad
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.
del riesgo mediante su es de cada
transferencia o] funcionario se
compartiendo parte del limitan a las
riesgo? tareas
asignadas.
18 | ¢Existe para cadariesgo | X 10 |0
significativo las
respuestas potenciales a
base de un rango de
respuestas?
TOTAL 18 (126
0
Nivel de Confianza 70,00%
Realizado por: Las Autoras Revisado por: Ing. Lucia
Fuente: Resultados de Investigacion de | Cabrera
Campo

Anexo N° 9 Cuestionario NCI 400 Actividades de Control al Proceso de

Recaudacion

CUESTIONARIO PARA LA EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL
INTERNO

ENTIDAD: EMPRESA ELECTRICA REGIONAL CENTRO SUR
C.A.

DEPARTAMENTO: | Recaudacion y Gestion de Cartera

PERIODO: Del 1 de enero de 2016 al 31 de diciembre de 2016.

RESPUESTAS

N° PREGUNTAS OBSERVACION

PONDERACION
CALIFICACION

SI | NO | N/A

COMPONENTE EVALUADO: NCI 400 ACTIVIDADES DE CONTROL
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1 ¢ Existen actividades de | X 10 | 10
control en el proceso de

recaudacion?

2 cLas actividades de | X 10 | 10
control se aplican en el
proceso de recaudacion,

en todos los niveles y

funciones?
3 Las actividades de| X 10 |8
control que son

implantadas, en el
proceso de recaudacion,
se miden en base a un
analisis de
costo/beneficio para
determinar su viabilidad,
conveniencia y

contribucién en relacién

al logro de los objetivos?

NCI 401 Generales

NCI 401-01 Separacion de funciones y rotacion de labores.

4 (Existe rotacion de | X 10 | 10
tareas en todos los
niveles jerarquicos del
proceso de

recaudacion?

5 ¢Con la rotacion de | X 10 | 10
tareas se  muestra
independencia,

separacion de funciones
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y reduccion del riesgo de
errores 0  acciones

irregulares?

6 ¢Las etapas claves del | X 10 | 10
proceso de recaudacion,
estan controladas por un
servidor responsable
gue permita la deteccién
temprana de errores,

problemas o actividades

incorrectas?
NCI 401-02 Autorizacion y aprobacion de transacciones y operaciones.
7 ¢Las actividades que | X 10 | 10 | Existen
ejecuta cada funcionario limitaciones de
del proceso de acuerdo al
recaudacion son usuario en lo
autorizadas por escrito o que es el
medios electrénicos? sistema.
8 ¢.Son conscientes de la | X 10 | 10
responsabilidad que

asumen los funcionarios
cuando reciben
autorizaciones para

ejecutar sus tareas?

NC

401-03 Supervision.

9 ¢ Existe supervision | X 10 | 10
sobre las actividades
gue se realizan dentro
del proceso de

recaudacion?
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10 | ¢La supervision del | X 10 | 10
proceso de recaudacion
permite determinar
oportunamente si las
acciones existentes son
apropiadas o no vy
proponer cambios con la
finalidad de obtener
mayor  eficiencia vy
eficacia de las

operaciones?

11 | ¢Existen medidas de | X 10 | 10
supervision que
permiten tener un control
de los recursos

recaudados diarios?

NCI 403 Administracién Financiera —=TESORERIA

NCI 403-01 Determinacion y recaudacion de los ingresos.

12 | ¢Se canalizan los | X 10 | 10
recursos a través de
cuentas rotativas de
ingresos abiertas en

bancos corresponsales?

13 | ¢Sonrevisadosenforma | X 10 | 10
completa e intacta todos

los recursos obtenidos a

través de cajas
recaudadores, en
efectivo, cheque

certificado o cheque

Karen Tenezaca
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cruzado a nombre de la
entidad?

14 | ¢Los ingresos | X 10 | 10
recaudados obtenidos
en efectivo, cheque
certificado o cheque
cruzado a nombre de la
entidad, son
depositados durante el
transcurso del dia de
recaudacion o maximo al

siguiente dia habil?

NCI 403-02 Constancia documental de la recaudacion.

15 | ¢Por concepto de | X 10 | 10
ingresos, la empresa
entrega un comprobante
de ingreso impreso y

numerado?

16 | ¢Existe un controlde los | X 10 | 10
registros realizados por

el cobro de la venta

servicios?
17 | ¢Existe un control | X 10 | 10
permanente del uso y
destino de los
formularios en la
recaudacion de
recursos?

NCI 403-04 Verificacion de los ingresos.
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18 | ¢El area operativa de | X 10 | 10
recaudacion  efectuan
una verificacion diaria
con la finalidad de
comprobar que los
depositos realizados en
el banco corresponsal
sean iguales a los

valores recibidos?

19 | ¢La verificacion diaria es X 10| 2
realizada por una
persona distinta a la
encargada de efectuar
las recaudaciones y su

registro contable?

20 | ¢Se realizan | X 10 | 7
evaluaciones

permanentes de la
eficiencia y eficacia de
los procedimientos de

recaudacion?

21 | ¢Se realiza un control X 10| O
periodico capaz de
detectar el
incumplimiento de los
convenios de plan de
pagos otorgados a los

clientes?

NCI 403-05 Medidas de protecciéon de las recaudaciones.
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22

¢(Existen medidas de
resguardo de los fondos
que se recaudan
directamente, mientras
permanezcan en poder
de la entidad y en
transito para depdsito en
los bancos

corresponsales?

10

10

23

¢Existe una garantia
razonable y suficiente
gue respalde al personal
a cargo del manejo o
custodia de fondos o

valores?

10

10

Existe

seguro.

un

24

¢Las medidas de
respaldo incluyen la
exigencia de una
caucion suficiente al
recaudador, la
contratacion de polizas
de seguro, la utilizacién
de equipos con
mecanismos de control
autométicos de los
cobros o de la secuencia
y cantidad de
comprobantes,

seguridad fisica de las
instalaciones, la

asignacion de personal

10

10
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de seguridad, la

contratacion de

empresas de transporte
de valores o depdsitos
en bancos que ofrezcan

este servicio?

NCI 403-13 Transferencia de fondos por medios electrénicos.

25 | ¢Las transacciones de | X 10 | 10

fondos por medios

electrénicos estan
sustentadas con
documentos que

aseguran su validez y

confiabilidad?

26 | ¢La utilizacion de | X 10 | 6 | Tienen
medios electrénicos problemas con
para las transferencias el Sistema del
de fondos ha agilitado la BCE.

gestion financiera?

27 | ¢El acceso a las| X 10 | 10
plataformas para la
realizacion
transferencias de

fondos, es restringido y
permitido solamente
para las  personas

autorizadas?

28 | ¢Las confirmaciones | X 10 | 10
que requieren las
transacciones

efectuadas mediante el
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sistema de transferencia
electronica de fondos
son verificadas y
validadas por el
signatario de las claves

respectivas?

29 | ¢Se mantienen registros | X 10 |10
electrénicos vy fisicos de
las transacciones de
fondos realizadas por

seguridad de la entidad?

NCI 405 Administracién Financiera

NCI 405-03 Integracion contable de las operaciones financieras.

30 | ¢Las operaciones | X 10 | 10
realizadas durante el
proceso de recaudacion,
son validadas como
paso previo al ingreso de
informacion en el

sistema?

31 | ¢Existe integracion entre | X 10 | 10
las  actividades que
realiza el proceso de
recaudacion con las
actividades que realiza
el departamento de

contabilidad?

32 | ¢Son cumplidos todos | X 10 | 10
los requerimientos

establecidos por
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contabilidad previo al
momento de registrar los

montos recaudados?

33 [¢Se reflela en el| X 10 | 10
departamento de
contabilidad movimiento

de fondos recaudados?

34 | ¢Existen requisitos que | X 10 | 10
exige la unidad de
contabilidad al momento
de ingresar los recursos
recaudados al
Departamento de

Recaudaciéon?

NCI 405-04 Documentacién de respaldo y su archivo
35 | ¢Existen politicas y | X 10 | 8
procedimientos de
respaldo para la
conservacion y
mantenimiento de
archivos fisicos y
magnéticos?
36 | ¢El proceso de | X 10 | 10
recaudacion cuenta con
evidencia  documental
suficiente, pertinente y
legal de sus
operaciones?
37 | ¢Existe documentacion | X 10 | 10

en el proceso de
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recaudacion que esté
disponible para acciones
de verificacion o]

auditoria?

NCI 405-05 Oportunidad en el registro de los hechos econdémicos y

presentacion de informacién financiera

38 | ¢Se registran las | X 10 | 10
operaciones en el
momento en el que
ocurren a fin de que la
informacion  continde,
siendo relevante y (util
para la entidad que tiene
a su cargo el control de
las operaciones y la

toma de decisiones?

NCI 405-07 Formularios y documentos

39 | ¢Las operaciones y | X 10 | 10 | Los respaldos
actos administrativos estan en el
gue se realizan dentro sistema.
del proceso de

recaudacion cuentan
con documentacion de
sustento y de respaldo
en caso de una

verificacion posterior?

40 | ¢Los formularios | X 10 | 10
utiizados dentro del
proceso de recaudacion
contienen las firmas de

aprobacion
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establecidas, y de ser el
caso, la numeraciéon se
genera

automaticamente a

través del sistema?

41

¢ Existen procedimientos
establecidos para la
anulacion de la
documentacion

manejada en

Recaudaciéon?

10 | 10

42

¢En el caso de error en
un formulario numerado,
éste es anulado y el
original es archivado
respetando su numero

de secuencia?

10 | 10

43

¢ Existe constancia de
los cheques que han
sido devueltos por ser
protestados o]

rechazados?

10 | 10

NC

405-09 Arqueos sorpresivos de los

valores en efectivo

44

¢En el proceso de
recaudacion, se realizan
arqueos de efectivo
periodicos y sorpresivos,
con el fin de verificar su

existencia  fisica vy

comprobar que haya

X

10 | 8
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igualdad con los saldos

contables?

45

¢El funcionario
responsable de la
custodia del efectivo y
los valores, verifica al
final del dia que los
mismos fueron
receptados en su
totalidad?

10

10

46

¢Los  arqueos  son
revisados por personas
independientes de las
funciones de registro,
autorizacion y custodia

de fondos?

10

10

47

¢El sistema no permite
realizar modificaciones
manuales de los valores
reportados por el
sistema al momento del

cierre de caja?

10

48

¢Existen  politicas o
normas que direccionen
las acciones a tomar en
caso de sobrantes o
faltantes al momento de

realizar el cierre de caja?

10

49

¢ En caso de detectarse

alguna irregularidad

10

10
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durante el arqueo, se
informa de esta, a la
autoridad competente,
para que tomen las
medidas correctivas

necesarias?

NCI 405-10 Analisis y confirmacion de saldos
50 | ¢El encargado de | X 10 | 10
cobranzas analiza

mensualmente y al cierre
de cada ejercicio fiscal,
los valores pendientes
de cobro, con el fin de
determinar la morosidad,
las gestiones de cobro
realizadas, los derechos
y la antigliedad del saldo

de las cuentas?

51 | ¢El analisis que se| X 10 | 10
realiza mensualmente,
permite  verificar la
eficiencia de la
recaudacion de las
cuentas gue han

vencido?

52 | ¢El funcionario | X 10 | 10
responsable de la
Gestion de Cartera,
envia a los deudores por
lo menos una vez al afio

una notificacién con el fin
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de dar a conocer al
cliente el estado de
cuenta de los

movimientos y saldos?

NC

405-11 Conciliacion y constatacion

53 | ¢La Unidad de Auditoria | X 10| 8
Interna, realiza por lo
menos trimestralmente y
al finalizar cada ejercicio,
la constatacion fisica de
los valores a cobrar y
comprueban la legalidad

de los documentos de

respaldo?

NCI 406 ADMINISTRACION FINANCIERA - ADMINISTRACION DE
BIENES

NCI 406-12 Venta de bienes y servicios

54 | ¢En el proceso de| X 10 | 10
recaudacion, existe un
reglamento que asegure
el cobro de los importes
correspondientes a los
servicios prestados y la

documentacion de los

movimientos?

NCI 410 TECNOLOGIA DE LA INFORMACION

NCI 410-01 Organizacion informatica

55 | ¢El proceso de | X 10 | 10

recaudacion esta

acoplado en un marco
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de trabajo para procesos
de tecnologia de la

informacién?

56 | ¢La Direccion de | X 10 | 10
Tecnologia de la
Informacion y
Comunicacion, se

encuentra posicionada
dentro de la estructura
organizacional de Ila
empresa en un nivel que
permita realizar
actividades de asesoria
y apoyo al proceso de

recaudacion?

NC

410-02 Segregacion de funciones

57 | ¢En el proceso de| X 10 |5
Recaudacion estan
definidas y han sido

comunicadas

formalmente las
funciones y
responsabilidades a

cada uno de los usuarios
de los sistemas de

informaciéon?

NCI 410-03 Plan informatico estratégico de tecnologia

58 | ¢Existe un plan | X 10 | 10
estratégico de
tecnologia de la
informacion y
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comunicacion que
administre y dirija todos
los recursos
tecnolégicos necesarios
para el proceso de

recaudacion?

59 | ¢(El Departamento de | X 10 |4
Recaudacion y Gestion
de Cartera, cuando se
encuentra involucrado,
participa en el desarrollo
del plan informatico
estratégico de

tecnologia?

NCI 410-04 Politicas y procedimientos

60 | ¢La Direccion de | X 10 | 4 Difunde de
Tecnologia de la manera
Informacion y general,
Comunicacion, difunde mediante el
al proceso de Manual de
recaudacion las Calidad.

politicas, estandares y
procedimientos que

regulan las actividades

relacionadas a
tecnologia?

61 | ¢Las politicas, | X 10 |4 | Incluye, pero la
estandares y mayoria del
procedimientos del personal
proceso de recaudacion desconoce.
incluyen tareas,
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responsables de su
ejecucion, el enfoque de
cumplimiento y control,
asi como, las sanciones
administrativas que se
pudiesen dar en caso de

gue no se cumplieran?

62 | ¢Las politicas y| X 10 |6 | El personal del
procedimientos departamento
consideran temas como desconoce.

la calidad, seguridad,
confidencialidad,

controles internos,
legalidad del software,

entre otros?

NC

410-05 Modelo de informacion organizacional

63 |¢lLa Direccion de | X 10 |6 | El personal del
Tecnologia de la departamento
Informacion y desconoce.
Comunicacion define el
modelo de informacion
gque se debe usar en el
proceso de recaudacion,
con el fin de garantizar
su disponibilidad,
integridad, exactitud y

seguridad?

64 | ¢El disefio del modelo | X 10 | 6
de informacioén consta en
un diccionario de datos

corporativo, el cual es
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actualizado y
documentado de

manera permanente?

NC

410-06 Administracion de proyectos tecnoldgicos

65 | ¢El inicio de las etapas | X 10 | 10
importantes  de  un
proyecto que se
encuentra vinculado al
proceso de recaudacion
es previamente

informado?

66 | ¢La etapa de cierre del | X 10 | 10
proyecto, que involucre
el proceso de
recaudacion, incluye la
aceptacion formal y las
pruebas que certifiquen
Su calidad 'y el

cumplimiento de los

objetivos?

NCI 410-09 Mantenimiento y control de la infraestructura tecnolégica

67 | ¢La Direccioén de | X 10 | 10
Tecnologia de la
Informacion y

Comunicacion define y

regula los
procedimientos que
garantizan el

mantenimiento y uso
adecuado de la

infraestructura
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tecnoldgica en el
proceso de
recaudacion?

68 | ¢lLa liberacion de 10 | 10
software se realiza por
cambios en las
disposiciones legales y
normativas, por
correccion y
mejoramiento de los
mismos 0 por
requerimientos de los
usuarios?

69 | ¢Los cambios que se 10 | 10
realizan en
procedimientos,
procesos y sistemas de
recaudacion, son
registrados, evaluados y
autorizados de manera
previa a su implantacion
con la finalidad de
disminuir riesgos?

70 | ¢Las modificaciones que 10 | 8
se pueden dar en el
proceso de recaudacion
con relacion a su
infraestructura
tecnoldgica son
comunicadas con
anterioridad?
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71

¢ Existe una
actualizacion de los
manuales técnicos y de
usuario por cada cambio
o modificacion que se
realice a la
infraestructura

tecnoldgica, y los
mismos se encuentran
en constante difusion y

publicacion?

10

72

cLa infraestructura
tecnoldgica  establece
mecanismos de
seguridad para proteger
los recursos y garantizar
su integridad y
disponibilidad, con el fin
de que sea confiable y

segura?

10

10

73

¢Existe un plan de
mantenimiento

preventivo y/o correctivo
de la infraestructura
tecnolégica basado en
revisiones periédicas y
monitoreo de las
necesidades del proceso

de recaudacion?

10

10

NCI 410-11 Plan de contingencias
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74 | ¢La Direccion de 10 | 3
Tecnologia de la
Informacion y
Comunicacion ha
implementado un plan
de contingencias en
donde se detalle las
acciones a tomar en
caso de una emergencia
0 suspension en el
procesamiento de la
informacion, debido a
problemas en los
equipos, programas o
personal relacionado?

75 | ¢ Se considera dentro del 10 | 8
plan de contingencias, la
continuidad de las
operaciones en el
proceso de recaudacion
en base a la puesta en
marcha de un centro de
cémputo alterno,
mientras dure la
contingencia, y se
restablezca las
comunicaciones y
recupere la informacion
de los respaldos?

76 | ¢Aplicar el plan de 10 | 10
contingencias en el
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proceso de recaudacion,
permite  recuperar la
operacion de los
sistemas en un nivel
aceptable, proteger la
integridad y seguridad

de la informacién?

NCI 410-12 Administracion de soporte de tecnologia de informacién
77 | ¢La Direccioén de | X 10 | 3 Para otros
Tecnologia de la sistemas si,
Informacion y para el SAP no
Comunicacion ha se han
difundido en el proceso pronunciado.
de recaudacion
procedimientos de
operacion que brinden
una correcta
administracion del
soporte tecnologico y
garantice la seguridad,
integridad, confiabilidad
y disponibilidad de los
recursos y datos?
78 | ¢En el proceso de| X 10 | 10

recaudacion, los
usuarios que interactuan
con los sistemas vy
servicios de tecnologia
poseen una
identificacién Gnica para

Su acceso?
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NCI 410-13 Monitoreo y evaluacion de los procesos y servicios

79 | ¢La Direccion de | X 10 | 7
Tecnologia de la
Informacion y
Comunicacion
monitorea la
contribucién y el impacto
de tecnologia de
informacion en el
proceso de
recaudacion?
NCI 410-14 Sitio web, servicios de internet e intranet
80 | ¢Responde a las | X 10 |9
necesidades del proceso
de recaudacion las
normas, procedimientos
e instructivos de
instalacion,
configuracion y
utilizaciéon de los
servicios de internet,
intranet, correo
electrénico y sitio web,
implementados por la
Direccion de Tecnologia
de la Informacion vy
Comunicacion?
NCI 410-15 Capacitacion informatica
81 | ¢Existe un plan de| X 10 |7

capacitacion informética
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orientado a cubrir las
necesidades de
conocimiento

especificas  de los
servicios de informacién
del proceso de

recaudacion?

82 | ¢En el proceso de | X 10 | 8
recaudacion, se realizan
capacitaciones a los
funcionarios que
necesiten utilizar los
servicios de

informacién?

TOTAL 82 | 707
0
Nivel de Confianza 86,22 %
Realizado por: Las Autoras Revisado por: Ing. Lucia
Fuente: Resultados de Investigacion de | Cabrera
Campo

Anexo N° 10 Cuestionario NCI 500 Informacién y Comunicacion al

Proceso de Recaudacion

CUESTIONARIO PARA LA EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL
INTERNO

ENTIDAD: EMPRESA ELECTRICA REGIONAL CENTRO SUR
C.A.

DEPARTAMENTO: | Recaudacion y Gestion de Cartera

PERIODO: Del 1 de enero de 2016 al 31 de diciembre de 2016.

PONDE

CALIFI
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RESPUESTAS

N° PREGUNTAS OBSERVACION

SI | NO | N/A

COMPONENTE EVALUADO: NCI 500 INFORMACION Y
COMUNICACION

1 ¢, Se recibe informacion | X 10 | 8
pertinente 'y oportuna
que facilite cumplir con
las responsabilidades de

manera  eficiente vy

eficaz?
2 ¢Existe una adecuada | X 10 | 6
difusion de la

informacion de tal forma
que los funcionarios
conozcan sobre la
documentacion y
operaciones vinculadas
al proceso de

facturacion?

3 ¢El Jefe del | X 10 | 10
Departamento de
Recaudacion y Gestion
de Cartera, mediante la
informacion que brinda
el sistema, puede
adoptar decisiones que
permiten controlar las

actividades del proceso
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y generar informacion
confiable?
4 ¢ Los sistemas de | X 10 | 8
informacion y
comunicacién que
forman parte del proceso
de recaudacion
concuerdan con los
planes estratégicos y
operativos?
NCI 500-01 Controles sobre sistemas de informacion
5 ¢cLa administracion de | X 10 | 10
los sistemas de
informacion, establece
controles permanentes
que garanticen la
razonabilidad,
confiabilidad, seguridad,
asi como la
disponibilidad y
accesibilidad de la
informacion y
comunicacién?
6 ¢, Estan considerados los | X 10 | 9
riesgos que implican los
sistemas automatizados
en el procesamiento de
la informacién dentro del
proceso de
recaudacion?
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¢El sistema informatico
protege con copias de
seguridad la informacién
de las actividades diarias
gque se realizan en el
proceso de

recaudacion?

10

NCI 500-02 Canales de Comunicacién Abiertos

8

¢ Los canales de
comunicacién abiertos,
permiten trasladar la
informacion del proceso
de recaudacién de
manera segura, correcta
y oportuna a los
destinatarios internos y

externos de la entidad?

X

10

10

¢Existen politicas de
comunicacion, que
permiten interactuar en
forma ascendente,
descendente y
horizontalmente

cualquier asunto
significativo relativo con
el Control Interno,
incluyendo debilidades,
deterioro o]

incumplimientos?

10

Tienen medios
de
comunicacion,
pero  politicas

no.

10

¢, Los canales abiertos de

comunicacion permiten

10

10
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obtener informacion de
clientes, consumidores,
proveedores, auditores
externos, reguladores y
otros, brindando
informacion relevante al
proceso de

recaudacion?

11 | ¢Existen canales de | X 10 |7 | Buzdn de
comunicacion denuncia.

separados en el proceso
de recaudacion, como
son las lineas de

denuncia, las cuales

sirven como
mecanismos de
salvaguarda que
permitan

comunicaciones

anénimas 0
confidenciales, cuando
los canales de
comunicacién normales

no son efectivos?

TOTAL 110/ 93

Nivel de Confianza 84,55%
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Anexo N° 11 Cuestionario NCI 600 Seguimiento al Proceso de

Recaudacion

CUESTIONARIO PARA LA EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL
INTERNO

ENTIDAD: EMPRESA ELECTRICA REGIONAL CENTRO SUR
C.A.

DEPARTAMENTO: | Recaudacion y Gestion de Cartera

PERIODO: Del 1 de enero de 2016 al 31 de diciembre de 2016.

RESPUESTAS

N° PREGUNTAS OBSERVACION

PONDERACION
CALIFICACION

SI | NO | N/A

COMPONENTE EVALUADO: NCI 600 SEGUIMIENTO

1 ¢El proceso de | X 10 | 10
seguimiento permite
evaluar la calidad del
funcionamiento del
control interno a lo largo
del tiempo y verificar que
el sistema se acople a
las diferentes
circunstancias que se

puedan presentar?

2 ¢En el proceso de| X 10 |6
recaudacion, las
disposiciones,

recomendaciones y

observaciones emitidas
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por los oOrganos de
control, se llevan a cabo
en los plazos

establecidos?

.Se realiza de forma
continua un seguimiento
de las actividades diarias
que se realizan dentro

del proceso?

10

10

Se realiza

control diario.

un

NC

600-01 Seguimiento Continuo o en

Operacion

¢En el proceso de
recaudacion, se realiza
un seguimiento
permanente del
ambiente  interno vy
externo que permita
conocer y aplicar
medidas oportunas para
que se adapten a las
condiciones reales o
potenciales que afectan
al desempefio de las
actividades, ejecucién
de los planes y el
cumplimiento de los
objetivos

institucionales?

X

10

10

. Se realizan
evaluaciones al
funcionamiento de los

diversos controles, para

10
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determinar la vigencia y
la calidad del control
interno y aplicar
modificaciones en caso

de ser necesario?

6 ¢ El resultado del | X 10 | 10
seguimiento, permite
obtener bases

necesarias para el
manejo de  riesgos,
actualizar las existentes,
asegurar y facilitar el
cumplimiento de la
normativa aplicable a las
operaciones existentes
dentro del proceso de

recaudacion?

NCI 600-02 Evaluaciones Peri6édicas
7 ¢En el proceso de| X 10 | 8
recaudacion, se

promueve Yy establece
una autoevaluacion
periddica de la gestion y
el control interno sobre la
base de los planes
organizacionales y las
disposiciones

normativas vigentes?

8 ¢Las evaluaciones | X 10 | 10
periddicas, permiten

identificar las fortalezas
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y debilidades del
proceso con relacién al
sistema de  control

interno?

¢La Unidad de Auditoria
Interna de la entidad
ejecuta, en el proceso de
recaudacion, las
evaluaciones periédicas
0 puntuales al sistema

de control interno?

10

10

¢La Unidad de Auditoria
Interna varia el alcance y
frecuencia de las
evaluaciones

dependiendo del riesgo

al que se enfrente?

10

11

¢La maxima autoridad y
los directivos de la
entidad, determinan
acciones preventivas o
correctivas que ayuden a
solucionar los problemas
detectados e implantan
recomendaciones que
fortalezcan el sistema de
control interno, en
conformidad con los
objetivos 'y recursos

institucionales?

10

TOTAL

110

94
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Nivel de Confianza

85,45 %
Realizado por: Las Autoras Revisado por: 1Ing. Lucia
Fuente: Resultados de Investigacion de | Cabrera
Campo

Anexo N° 12 Politicas Corporativas

INFORMACISHN -PREEJE-ZE2 EN WVIGEMCIA:COPLA CONTROLADA
DIPLA - Departamenta de Calidad
21122017 - 1151229

. Codipa: HPREEE-289
E POLITICAS CORPORATIVAS EMPRESA Prervimicn: O
ELECTRICA REGIONAL CENTRO SUR C.A.
CENTRD
Zlaborado par: Fevisada por: Aprobado por: Fecha: O&D1/2009
1 Zatlina Gandia Ifigu=] Condero Caros Durdn

Tipo de Informacian
Paliticas Ganerales

@ Interma (O Externa

Informacion

=

POLIMICAS CORPORATNAS CENTROSUR SPRDEADAS EN DIC. 2007 de
Ubiicacion

Manual de Procesos y Procedimisntos

Responsable

Catalina Garcia
Secratara Genersi{M.AMNA L PREEJE

Control de la Informacian

Zatsbna Garcia Tliguel Cardera Canas Duran
SECRETARIA DIRECTOR DE Fresidente Ejecutiva
GEMERAL ASESCRIA JURIDICA
U201 2008088012008 [ 02501 R 2008-02001 2008 F LS LA00E-0E0T L2000

Lista de Distribucicn

[otios kos trabajadones 1
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POLITICA S CORPORATIVAS
EMPRE SA ELECTRI A REGHIHHMAL CENTRO SUR-aoume: srime s o
o=

POLITICAS 5 SeRPIO RS TN S S
EMPRE SA8 ELECTRICS REGIOHNAL CERNTRO SR OS5

POLITECAS DE GE STHIMN ECONOMECS FIMNSARMCGIERS

=l Direchono ¥y =1 Representans Legal o2 I3 EmMpresa 500 Mesponsanies oe eslSniecaer INeanenias
SEIrSEghcos GNEeNESmonss pars I3 preparacian me plEnses anuales = Indicsdores oe geEElon, W exigiram en
pericdos Mensuales o segan cormesponda =1 indicador. repories de waloracion v progreso para o cual
Se ceEbara Implemaentar siElemas de Cconirel, Informacion, mansjo de Mecurscs v gros QuUeE partan oe
una linea me D3se 3nual 3probata por & propeo Dinechoric.

POLITFC A DE CONTROL INMTERMO

=l Direciornc v el Represemante Legal de 18 EmM@reEsa Son responssnies o2 13 Implenentackan ded
Sontnal IMeErmS msthuckanal, =nm 21 Smdio o2 SU competencia. E5e Sara mbegral con I3 partcipackan oe
fodos os empkeados ¥ Tunclonarios de @ ocrganizackan, para alcanzar eficlencda v eflcacia en las
op2racicnes  Sconomicas, Mnanckeras, aominisrativas ¥ Scnicas: | conmabmo3ad (Contaoidad
Infonmatica); 13 decusds QEENoN M2 E NECUrEDS NWMancs, malenaes, Mnanciencs, [Ecnoiagicos ¥ os
BeEmpo. 21 SuMmPpinieEnso oS I35 NoMMateasE Spicaties. Son respecto 3 meoko amblents ¥ con elevanas
sFalnres Sdcos v olros arganismos de Conrol gqus fI=ngan relackan con 13 emopresea.

POLITICS DE GE STESM OPFERATI S

=l DCirecsoric v & Representante Legal de la Empresa velaran por 21 mejoramienbto comtdnuos en 1a
calkad e OB SErYICiE, opimizacicn e uso de Fecursos, medlants el eslabiecdmisms de Indicacorss
de samsTacohon al cllente & INdESsores e eEEtorn, asfi Cormo oo B Inromuacokan oS nusyss beonoksgilas
que= peErmmiRan la optimizackin e os procesos de gestkan vy @ Iinmowvachkon tBanio = los producios o
sanvikcios gue offecen como 2n 13 opiimlzacon de loE procesos en la cadena de wvalor del negocio.

POLITHC A IDE OPTIMIZSCHIMN DE RECLUR SO05

=l Directors y =21 Representani2 Legal de 1la Empresa aprowecharan las mejlores  practicas
desamoiiadgas v o Soluciones mplemeniadas en las empresss gque Tormman parks el Fondo ode
Soliaridad, oom la Analdasd de lograr sfecthvidsd 2n 1SS operackonss, mejorsr s nlveles os
sabdsfacckmn en s=us cilenbes ¥ optimilzar &l uso ¥ apiicacktn de sus recurscs medlEanis: a) a bdsgqueda vy
conoreckn de asllanzss estrategicas en cuaigulera de ks esiabones de su ocadena e walor, b
dentificachon e oporiunidades de compra confunia. con ciras Smpresas, o2 benes ¥ sendcios. o)
SOMPaErEEImMIErThsS, SON CIras SMpresas & MSHDUSKnSE, s DESss de d3bos § SIShemas de INfSrmackan no
ciasHicada como con@idenclal, o) esiableclimiEnto de ndicadones de gesildn gue == walocr=ran
samesiaiments &N perkecos Mensuales o s2gon comaespamnda 3l Indksa3oor.

POLUITICGS DE SE STEOM DEL TALERT O HLU RS RO

=1 Direcborno y 2l FRepresaniands Legal de 3 Empresa esisblsceran las nonrmathyas, oirecinices vy
measmlentos que pesmisn gesiionar adgecuagamsanise & Talento Humano denbrc de procsscs Je
atraccdhdn, desamolo v rebenclin; vy, se sncargaran de la apliicaeckan y cumplimdenbo de 3 pressnis
poifikca, 2ncaminada a ekevar os niveles de aflcacia vy eficlErncia d= la emnmperesa; bomando en
conshderscion bos slgukienies prnciplcs:

D= la Flaniflcaclidn ded Tabkembo Humamo

Anexo N° 13 Codigo de Etica

INFORMACISN -DTH-385 EMWIGEMCIAICOPLA SONTROLADA
DIPLA - Depamamento de Calldad

2122017 - 153831
. . . Codipo: I-OTH-388.
E CODIGO DE ETICA DE LA EMPRESA ELECTRICA Revisan: 0
REGIONAL CENTRO SUR C.A.
CEMNTRO "
Zlaborado par: Fievisada por: “probedo por: Fecha: 02242015
Aimena Aharasdo Bernardo Wasques luan Wazgues

Tipo de Informacion
Ganaral

i Interma ) Externa

Informacion

-

Codigo de Efica Centrosur pdf
Ubicacion

Direccidn de Talento Humana
Responsable

Juan Vazquez
Director Talento Humano

Control de la Informacicn

Ammena Alvarado Hemardao YWasguez Jusn Wazquez
Analista d= Rlecursos Jefe Departamsntio DIRECTOR TALENTO
Hurnsnos Talente y Desarrollo HILIBLAN

‘ODrganizacional
UM 0T -0 20T | U2 i S- 02 a2 0T 3 | B a0 - 220 TS
Lista de Distribucion

[ otos los Trabs@adores ]
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Presidencia Ejecutiva

ENMPRESA ELECTRICA REGIONAL CENTRO SUR C.A.

Considerando:

Que, la Constitucidon de la Republica del Ecuador en su articulo 3 numeral 4, establece que son
deberes primordiales del Estado, entre otros, garantizar la ética laica como sustento del que hacer
publico y el ordenamiento juridico; asi como, “Garantizar a sus habitantes el derecho a una cultura
de paz, a la seguridad integral y a vivir en una sociedad democritica y libre de corrupcién™; vy, por
su parte el articulo 83 numerales 2, 11 y 12, determinan que es responsabilidad de las
ecuatorianas y ecuatorianos: “ama killa, oma fulla, amo shwao. No ser ocioso, no mentir, no robar™;
“asumir las funciones publicas come un servicio a la colectividad y rendir cuentas o la sociedad y a
la autoridad de acuerdo con la ley™; y. “ejercer la profesicn wu oficio con sujecicn a la ética™;

Que, el articulo 227 de la Constitucion de la Replblica del Ecuador determina que la
administracion pablica constituye un servicio a la colectividad que se rige por los principios de
eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracidn, descentralizacidn, coordinacién,
participacidn, planificacién, transparencia y evaluacion;

Que, la Constitucion de la Republica del Ecuador en el Articulo 233 dispone gque no habra servidor
o servidora exento de responsabilidades por los actos realizados en el ejercicio de sus funciones, o
por sus omisiones, y seridn responsables administrativa, civil v penalmente por el manejo
administrativo de fondos, bienes o recursos pdblicos;

Que, la Constitucion de la Republica del Ecuador en el articulo 83 numeral 12 dispone que es
responsabilidad de las ecuatorianas y ecuatorianos el ejercer la profesion u oficio con sujecién a la
ética;

Que, el numeral 4 del articulo 3 de la Ley Organica de Empresas Publicas, determina que las
empresas publicas se rigen por los principios de obligatoriedad, generalidad, uniformidad,
eficiencia, universalidad, accesibilidad, regularidad, calidad, continuidad, seguridad, precios
aequitativos y responsabilidad en la prestacion de los servicios publicos;

Anexo N° 14 Plan de Capacitacién

IMNFORMACICN IFDTH-3B5 EN WIGEMCLAICOP LA SOMNTROLADW
CIPLA - Deparamenta de C3alkeaa
2AM22017 - 1:ad042

. Cedipo: HOTH-385
E PLAN DE CAPACITACION 2017-2018 Pevimadin: 1
CEMNTROSLUR Eleborado par: [Fevizada por: iprobado por: Fecha: 11012017
5 Marda Machado Bermanrdo Wasgques luan Wazgues

Tipo de Informacicn
Flan Intemao

® Int=rna O Externa

Informacion
L

FDTH-38S5 PLAN CAPACTTACION 201 7-20 18, pdf
Ubicacidn i

ARESA DE CARPACITACION

Responsable

Bernardo Wasguez
Jd=fe Departamento Talento y Desarrcllc Organizscional

Control de la Informacidn

Bbans Machado Bemarda Wasgusz Jusn Wazguez
AMALISTA DE JEFE DIRECTOR TALEMNTO
RECURSOS HUMAMOS DEFARTAMEMNTO LI B M

CRGAMLEAC oA L
1101201 711012017 | 1101/201 7110102017 | 19001207 7-1101.2017
st= i Wi on

o= o= TisEsisdor=s |
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PRESIDENCIA EJECUTIVA
EMPRESA ELECTRICA REGIONAL CENTRO SUR C.A.
Considerando:

Que, el Reglamento de Formacién y Capacitacion de la EMPRESA
ELECTRICA REGIONAL CENTRO SUR C.A., en su Art. 1, Principio; dice: “La
Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A., considera la formacién y a la
capacitacion de su personal, como un eje fundamental para su fortalecimiento
Yy desarrollo institucional, por tal razén, declara como principio permanente el
de buscar el perfeccionamiento, la especializaciéon y la optimizacion de las
capacidades y competencias de su recurso humano, en igualdad de
oportunidades, siempre en concordancia con las necesidades del cargo y de la
Empresa”

Art. 9, Politicas de capacitacién y formacién. Responsabilidad y filosofia del
Plan: “El plan anual de Formacién y Capacitacion respondera a las politicas
vigentes para el desarrollo del personal, por lo tanto su contenido debers
basarse en las necesidades de las diferentes competencias, habilidades,
conocimientos, y experiencias que sean requeridas para el desemperio de las
actividades y funciones que deben desarrollar los funcionarios y trabajadores
en cada uno de los cargos”

Que, las Normas para la administracién del Talento Humano de los Servidores
de la EMPRESA ELECTRICA REGIONAL CENTRO SUR C.A. no amparados
por el coédigo de Trabajo, en su Art. 10: Capacitaciéon del personal.- “Es e/
conjunto de normas y procedimientos orientados al desarrollo integral del

Anexo N° 15 Politicas de Seguridad de la Informacion

INFORMACION FDITIC-4525 EM VIGEMRCLAOOORIA COMTROLADA,
DIPLA - Dep mento de
212017 - 115745

1 . |cediga: -omic-ase
E- POLITICAS DE SEGURIDAD DE LA INFORMACIONRevscn: O
PARA LA EMPRESA ELECTRICA REGIONAL
CENTRO S5UR C.A.

L sproo=do o Fecha: 2510:201 7

ISl=scr=do par:
Ui © Legn Sramcisco Carrasco

Smovany Sarr=r=

Tipo de Informacicon
Politica

W Int=erma (O Externa
Informacion

.

Paliice Genemal de Seguridad de B2 informacitn Centnosur pof

Ubicacidn

Manual de Procesos y Procedimisnios

Responsable

Geovanny Barrera

Inf=ndents de Seguridad de la Informacion

Controd de la Informacidn

Geowany Barrera
INTEMDENTE DE
SEGURIDAD DE LA
INFORMACION (E)

Juan G Leon
DIRECTOR DE
TECHNOLOGIAS DE LA
IMNFORMAGICMN ™Y
COMUMNICACION (E)

Francisco Camasoo
FRESIDEMTE
EJECUTMNG

1302201 T-28,007201 7

20720 7232017

2310201 7-23M1 02017

e D o

Podos los | rabagadores
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Anexo N° 16 Politicas de Control de Acceso ala informacién

INFORMACION FDITIC-458 EM WISENCLA-COPLA CONTROLADA
DIPLA - Depariamento de Calldad
21122017 - 115831

Codiga: HINTIC-455
E POLITICAS DE CONTROL DE ACCESO A LA Pevimicn: D
INFORMACION
CENTRD
Slaborado par: Fevisada por: Sprobado por: Fecha: 1152018
Herry Sdncher toms Miranda luan C Ledn

Tipo de Informacitn
Politica

@ Intzma ) Externa

Informacion
L=

Politica_{Comtrol _Acce=o_|Imformacicn_CHTHC: . pdf

Ubicacidn

Degartamento de Planeacidn v Seguridad de I Infarmacion
Responsable

Juan G Ledn )
Directar de Tecnologias de la Informacidn v Comunicacidn {E}

Control de la Informacidn

Henry Sanchez Jo=e Mirands Juan & Leon
INGEMIERC OE Jlafe d= Depsramenta DIRECTOR DE
SISTEMAS d= Produccidn y TECHNOLOGIAS DE LA
Megaocio INFORMACIOQN Y
COMUNICAZION (E
27MN2018-110082018 | 11/082016-11008/2016 | 11052018-11/572018

Lista de Distrib n

Lwrector de T ecnologias de la Informacion y Comunicscion {Ej.DITTC

Director de Tecnolegias de la Informacion y Comunicacidn DITIC

ngeniens de Sistemas{Departameanto d= Infraestructura y Telecomunicacionss). DITIC
ngenisro de Sistemas| Degartamento de Produccion v Mepocia) THTIC
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Anexo N° 17 Manual de Procedimientos para la Administracion del

Talento Humano.

INFORMACISH HOW.)-451 BN WVIGERNCLA:COPLA CONTROLADM
DIFLA - Departamenio de Calkdad
Z1MZ2017 - 112754

Codipo: Hsml-451
E ANEXC 1 MANUAL DE PROCEDIMIENTO S PARA Fevecn: O
LA ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANDO DE|
CEMNTRO = LA CENTROSUR
Sleborado par: Fewisada por Sprobado por: Fecha: 25/01/2016
P =tricia Roemo Di=po Wanegas Jawvid Mera

Tipo de Informacion
Instructvo

@ Int=rmna O Externa

Informacion
(=]

Ao 1 MARLAL . pdf
Ubiicacidm

Dl

Responsable

Diego Wanegas
Jefe Departamento Fatrocinio Judicial y Legal

Controd de la Informacidn

Patricsa Flomo Ohego Wanepas Diavid Mera .
JUEF DE COACTNVAS JEFE DIRECTOR ASESORLA
PARTAMENTO JURIDMCA,

AT ROCINIG JUDICLAL

2101201 8-2201°2018 | 22012016-22/012016 | 2201/ 2016-25/01/2016

|ista de Distribucion

[ wnescbor Asssona J urldlc‘.a[E:-_ T |
Director Asesaona Juridica. DA
rector Talento Humanol(E).DTH
Director Talkento Humano DTH
afe Departameanto Fatrocinss Juds

atrocinio Judicial ¥y Lepal™ A ) D

ial y LegaliDpic. P
|y LegaliElDy . Patrocinio Ju LepgalM™. A b DAl

DESCRIPCIOM DEL PUESTO ¥ COMPETENCIAS

PUESTO: ADMIMNISTRADOR DE SAGERMMCIA

PROPOSITO: Programar.supervisar, coordinar ¥ sjecutar las actividades técnico
administrativo de la sgencia a su cargo

ORGANINGRANMNMA:

SUPERVISOR INMEDIATO: JEFE DE DEFARTAMENTO fF SUPERINTENDENTE
PUESTOS @QUE SUFPFERVISA: AgenteliTficinista / Jefe de Grupo f Elecincista
FINALIDADES:

1_Elaborar programeas  perodicos de gesticn y de mantenimiento  prewventivo oy
corrective de limeas, redes y transformadores.

2 Coordimar y supervisar las |labores del personal asignedo en la ejecucidn de
aciividades diversas COITRHOC mranterimisento cornmeschiveog, lecburas (=== meadidor=s,
instzlaciones s=lEctricas, recavdacion de wvalores, inspecciones en medi= w bajs
tensidm, alwvmbrado pablico entre otras

3. Dis=fiar. replant=ar yw aprobar sistemas =léciricos.

4 Administrar contratos relacionados con su gestidn

5_Controlar el mowimisento de exstencias de bodepgas.

S_Atender al plblico 2en solicifudes y reclamos de servicio.

7. Controlar =1 mansjo del fondo rotativo.

8. Elsbarar y pressntsr informeas administrativos v t2cnicos sobre la gestidn cumplida.

2. Controdar =l uso v mantenimisnto de wehiculo

10. Apoyar en la realizacion de proyectos vy frabajos desamollados en la zona a sw
CREngo.

11, Coordinar v contralar = uso v Mantsnimiento de wvehiculos de s sgencia. ssi como
comnducir wahicubo pars =l desempenno de sus funciones
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Anexo N° 18 Memorando de la Auditoria de Calidad realizada con las no
conformidades de los Departamento de Lectura y Facturacion, y

Recaudacion y Gestion de Cartera

CENTROSUR

Memorando Nro. PE-2017-0279
Cuenca, 24 de julio de 2017

PARA: Sr. Mgs. Juan Hernando Ugalde Delgado
Presidente Ejecutivo, Subrogante

Sr. Mgs. Heriberto Amadeo Idrovo Alvarez
Director de Planificacién

ASUNTO: Informe de Auditorias de Calidad Nro. 1-2017

En cumplimiento del Plan de Trabajo de Auditoria Interna para ¢l afio 2017 y en
coordinacién con el Departamento de Calidad de la Direccion de Planificacion, se elabord
¢l Programa de Auditoria de Calidad Nro. 1-2017, que comprendié 20 procesos y
subprocesos registrados en ¢l Manual de Procesos y Procedimientos de la CENTROSUR,
el cual fue enviado y notificado con memorando Nro. PE-2017-0216 del 30 de mayo de
2017 a todos los auditores de calidad (57 funcionarios), conformados ¢n equipos de dos y
tres personas. En el mencionado memorando se definié un cronograma para el desarrollo
respectivo, siendo la fecha de entrega y registro de Informes de Auditoria hasta ¢l 18 de
Jjulio de 2017.

Se tuvo ¢l compromiso y desempeiio por parte de los equipos de auditores de calidad para
cumplir los objetivos propuestos, en general dentro de los plazos establecidos.

Se adjunta el resultado de las auditorias efectuadas, en donde se presenta en resumen los
procesos revisados, que incluyen las No Conformidades y Oportunidades de Mcjoras
levantadas que han sido ingresadas en el sistema informdtico correspondiente; al respecto,
se advierte que es necesario una actualizacion general de varios procesos: por lo que, se
considera ¢s fundamental continuar con el apoyo del Departamento de Calidad de la
Direccién de Planificacién para cumplir con este propésito y de la Administracion a
través de la Junta Ejecutiva para que se arbitren las medidas pertinentes a los Lideres de
Procesos y asi superar los hallazgos de las auditorias, lo cual contribuird a la mejora
continua de los procesos y procedimientos de la CENTROSUR.

Por otra parte, se recomienda a la Direccion de Planificacion, hacer extensiva una
felicitacién al equipo de Auditores, que han contribuido de forma responsable,
profesional y oportuna a la ejecucién de la Auditoria de Calidad 2017.

Atentamente,

Mg. Sandra Elizabeth Picon Alvarez
AUDITOR INTERNO (E)
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Anexo N° 19 indice de Calidad de la Facturacién

Conforme se planted el problema central de este Proyecto Integrador
realizamos una analisis de indicadores de gestion que evaltan la calidad de
la facturacion y la eficiencia en la recaudacion desde enero 2016 hasta el mes
de octubre del 2017, donde se visualizan los cambios que han existido antes
y después del 05 de octubre del afio 2016 con la implementacion del nuevo

sistema CIS.

Dentro del indice de calidad de la Facturacion la Empresa maneja por
separado el area de concesion en dos partes, Canton Cuenca y el Resto del
Area de Concesion.

Tabla 10
Calidad de la Facturacién Cuenca

CALIDAD DE LA FACTURACION CUENCA

Porcentaje que representa las re-
o facturaciones realizadas por errores de
Descripcion breve . N
lectura o facturacion, facturas emitidas cada

mes para el canton Cuenca.

Unidad de medida Porcentaje
L L Fa

Método de medicidon PEF = (N_> * 100
e

Fa: Numero de facturas ajustadas con motivo
de corregir un error de lectura o facturacion
para los clientes del Canton Cuenca.

Ne: Numero total de facturas emitidas en el
mes para los clientes del Cantén Cuenca.
PEF: indice de Calidad de la Facturaciéon a
reportarse corresponde a la media movil,
calculado en funcion de los 12 ultimos meses

Definiciones

Fa: se obtiene de un conteo de las re-
facturaciones realizadas por error de lecturas,
Observaciones error de equipo de medicion, consumos

acumulados (servicios no registrados como

un cambio de medidor), ajuste de periodos
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estimados, y Ne: del nimero de clientes, se
toma del catastro del mes de andlisis, no se
considera clientes con tarifa alumbrado
publico.

Periodicidad Mensual
Objetivo Estratégico Incrementar la  satisfaccion de los
consumidores.

MES REAL META
ene-16 0,08 % 0,06 %
feb-16 0,11 % 0,06 %
mar-16 0,10 % 0,06 %
abr-16 0,12 % 0,06 %
may-16 0,12 % 0,06 %
jun-16 0,06 % 0,06 %
jul-16 0,06 % 0,06 %
ago-16 0,10 % 0,06 %
sep-16 0,12 % 0.06 %
oct-16 0,005% 0,08%
nov-16 0,715% 0,08%
dic-16 0,165% 0,08%
ene-17 0,682% 0,08%
feb-17 0,093% 0,06%
mar-17 0,196% 0,06%
abr-17 0,138% 0,06%
may-17 0,144% 0,06%
jun-17 0,277% 0,06%
jul-17 0,052% 0,06%
ago-17 0,147% 0,06%
sep-17 0,123% 0,06%

Fuente: Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A.
Elaborado por: las autoras.
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Grafico 3

Calidad de la Facturaciéon Cuenca
Fuente: Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A.
Elaborado por: las autoras.

Tabla 11
Calidad de la Facturaciéon Resto de la Empresa

CALIDAD DE LA FACTURACION RESTO DE LA EMPRESA

Porcentaje que representa las re-facturaciones
o realizadas por errores de lectura o facturacion,
Descripcion breve N _
facturas emitidas cada mes para los clientes del

resto del area de concesion de la Empresa.

Unidad de medida Porcentaje
. . Fa

Método de medicion PEF = (N—) * 100
e

Fa: Namero de facturas ajustadas con motivo de
corregir un error de lectura o facturacion para los
clientes del resto del area de concesion de la
Definiciones Empresa.

Ne: Numero total de facturas emitidas en el mes
para los clientes del resto del &rea de concesion

de la Empresa.
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PEF: indice de Calidad de la Facturacion a
reportarse corresponde a la media movil,

calculado en funcién de los 12 ultimos meses

Periodicidad

Mensual

Observaciones

Fa: se obtiene de un conteo de las re-
facturaciones realizadas por error de lecturas,
error de equipo de mediciébn, consumos
acumulados (servicios no registrados como un
cambio de medidor), ajuste de periodos
estimados, y Ne: del nimero de clientes se toma
del catastro del mes de andlisis, no se considera

clientes con tarifa alumbrado publico.

Objetivo Estratégico

Incrementar la satisfaccion de los consumidores.

MES REAL META
ene-16 0,06% 0,13%
feb-16 0,09% 0,13%
mar-16 0,09% 0,13%
abr-16 0,13% 0,13%
may-16 0,17% 0,13%
jun-16 0,10% 0,13%

jul-16 0,11% 0,13%
ago-16 0,07% 0,13%
sep-16 0,17% 0.13%
oct-16 0,01% 0,13%
nov-16 0,80% 0,13%
dic-16 0,24% 0,13%
ene-17 0,79% 0,10%
feb-17 0,40% 0,10%
mar-17 0,23% 0,10%
abr-17 0,25% 0,10%
may-17 0,14% 0,10%
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jun-17 0,15% 0,10%
jul-17 0,14% 0,10%
ago-17 0,44% 0,10%
sep-17 0,50% 0,10%
ene-16 0,06% 0,13%

Fuente: Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A.
Elaborado por: las autoras.
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Grafico 4
Calidad de la Facturacion - Resto de la Empresa

Fuente: Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A.
Elaborado por: las autoras.

Interpretacion: De acuerdo al objetivo estratégico niumero 2, sefiala que para
incrementar la calidad del servicio de distribucion, es necesario el indicador 1
referente a la medicion del desempefio del Distribuidor por medio del
porcentaje calculado con el nimero de re-facturaciones realizadas por error
de lectura o errores en el equipo de medicién, haciendo uso del indice de la
calidad de la facturacion que dentro de la empresa se separa el cantén
Cuenca y el Resto del area de concesion de la empresa, considerando que
este indicador utiliza dos variables, el numero de planillas y el nimero de
planillas facturadas, de igual forma en el canton Cuenca o para el resto de la
empresa, teniendo una ponderacién Cuenca del 80% y el resto de la empresa
del 20% sobre el indicador PEF; observando en los Graficos 3y 4 que la
calidad de la facturacién en Cuenca se ha cumplido en 4 ocasiones siendo los

168
Karen Tenezaca
Thalia Zhingri




o V"‘L(W:""" sseoms

B

OF CUENCAL

UNIVERSIDAD DE CUENCA

meses de junio, julio, octubre 2016 y julio 2017, mientras tanto, la calidad de
la facturacion en el resto del area de concesion ha cumplido en 7 ocasiones
la meta establecida siendo los meses de enero, febrero, marzo, abril, junio,
julio, octubre 2016, notdndose una clara dispersién en los dos graficos que los
datos en los meses de noviembre 2016 y enero 2017 nos indica que se
incrementd una gran cantidad de errores en facturacion por errores de lecturas
en relacidon al resto de periodos mensuales, demostrandonos que durante la
implementacién de la herramienta informética que se puso en funcionamiento
a partir del 05 de octubre del afio 2016 si se originaron mas errores,
considerando que no solo por esta razon aumentaron los porcentajes de re-
facturaciones, ya que incurrieron otros aspectos importantes como el
acoplamiento de los funcionarios al nuevo sistema provocando problemas
como demoras en el proceso de la informacion, no acoplamiento de los
contratistas de lecturas, quienes aun estan realizando cambios requeridos por
la nueva plataforma electrénica alcanzando mejorar la calidad de las lecturas

para la realizacion efectiva de la factura de consumo de energia eléctrica.

Finalmente queda demostrado que si bien la calidad de la facturacion ha sido
buena, dentro de la organizacién esta no ha estado cumpliendo con las metas
a cerca de la calidad de la facturacion, por los problemas antes mencionados,
ademas podemos enfatizar que el nuevo sistema ha obtenido ya una buena
aceptacion y mejor manejo del mismo, ya que todos los funcionarios ya lo
manejan con mas celeridad, conocimiento permitiéndoles durante el afio 2017
acercarse a las metas que se han establecido, ademés de que pudieron en el
mes de noviembre 2017 igualarse con todas las facturaciones pendientes que
venian arrastrandose de afios anteriores ya que el pago de energia eléctrica
se realizaba al mes siguiente del consumo, logrando de esta forma la
facturacion al dia, ya que durante estos dos meses (diciembre 2017 y enero
2018), se esta emitiendo la factura hasta maximo 3 dias después de la

generacion de ordenes de lectura.
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Anexo N° 20 indice de Recaudacion Total por Venta de Energia

La eficiencia en la recaudacion esta directamente relacionada con los montos

de facturacion obtenidos mensualmente, donde el objetivo es recuperar todos

los valores facturados més la cartera vencida vigente.

EFICIENCIA EN LA RECAUDACION

Descripcion breve

Cociente entre los valores recaudados vy
facturados en la CENTROSUR, es decir, el

porcentaje recaudado por la venta de energia.

Unidad de medida

Porcentaje

Método de medicién

(Total recaudado por venta de energia

- ) * 100
Total facturado por venta de energia

Periodicidad

Mensual

Observaciones

En los valores recaudados y facturados por la
Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A., no
se considera alumbrado publico, la tasa por

recoleccion de basura y contribucion bomberos.

Objetivo Estratégico

Incrementar el uso eficiente del presupuesto.

Karen Tenezaca

Thalia Zhingri

VALORES MENSUALES
MES RECAUDACION FACTURACION INDICE
ene-16 7.771.949,19 8.639.497,87 89,96%
feb-16 8.189.188,68 8.363.338,63 97,92%
mar-16 8.205.623,29 8.524.529,56 96,26%
abr-16 8.215.687,58 8.660.386,64 94,87%
may-16 8.148.896,35 8.601.496,90 94,74%
jun-16 8.209.061,46 8.724.172,70 94,10%
jul-16 8.574.925,00 8.462.260,27 101,33%
ago-16 8.077.892,78 8.571.632,62 94,24%
sep-16 6.318.950,27 9.092.680,92 69,49%
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oct-16 7.585.863,30 9.166.406,30 82,76%
nov-16 7.336.602,45 8.119.590,91 90,36%
dic-16 7.713.905,55 8.575.063,97 89,96%
ene-17 6.871.034,58 8.595.795,84 79,93%
feb-17 8.917.471,28 8.334.002,24 107,00%
mar-17 7.411.704,22 8.764.110,52 84,57%
abr-17 8.830.246,02 9.349.750,92 94,44%
may-17 8.231.438,46 9.080.555,70 90,65%
jun-17 8.706.629,02 9.173.982,14 94,91%
jul-17 9.034.064,24 9.088.343,44 99,40%
ago-17 8.521.956,12 8.955.134,54 95,16%
sep-17 8.445.618,74 9.029.849,86 93,53%

Fuente: Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A.

Elaborado por: las autoras.
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Grafico 5
Eficiencia en la Recaudacion
Fuente: Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A.
Elaborado por: las autoras.
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Interpretacion: De acuerdo al objetivo estratégico nimero seis, sefiala que
para incrementar el uso eficiente del presupuesto es necesario el indicador 2
referente al porcentaje de recaudacion total por venta de energia, haciendo
uso del indice de la eficiencia de la recaudacion se puede observar en el
Gréfico 5 que los valores recaudados en septiembre y octubre del 2016 son
de 69,16% y 83,42% respectivamente, notando una clara dispersion de los
datos en estos meses en relacion al resto, siendo causal la implementacion
de la herramienta informética que se puso en funcionamiento en este periodo,
se puede concluir que el gran cambio efectuado se ve reflejado en estos
meses y de igual manera en enero del 2017 el indice de la recaudacion es del
80,42%, debiéndose al cambio de periodo contable y de igual forma afectado
por los cambios dados en el sistema. Nétese que solo en julio del 2016 y
febrero del 2017 se supera los valores recaudados versus los facturados,

viéndose repercutida la cartera vencida que mes a mes iria en ascenso.
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Anexo N° 21 Diagramas de Flujo Vigentes en el Proceso de Facturacion

El proceso de Facturacion tiene en vigencia los siguientes procedimientos (graficados mediante el uso de la herramienta
informatica BIZAGI Modeler):

» Plan de Emisiones (P-DICO-152): El objetivo de este procedimiento es establecer un cronograma de emisiones que se

llevaran a cabo mensualmente; para lo cual se debe ajustar las fechas de emision a dias laborales.

Distribuir cronograma
. o por sectores a cada
“arificar AJUS,ta,r,d'as para Asistente
calendario. emlsllondcc_vn =l Administrativo de la
o calendario. Seccidn de Lectura vy
Inicio

Facturacian.

Jefe Seccidn Lectura y Facturacion, DGO

o
(=)
=
=
=}
E Cronograrma Archivo Archivo de
L para emisiones de Excel Excel
=
=
=T
=
=]
2 S
o =
S =
= .5 i
= g Crganizar
== emisiones por
E = sector y fecha.
[irs X
-: el Fin
= o
£ =
= o
2=

llustracion 6

Plan de Emisiones
Fuente: Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A.
Elaborado por: las autoras.
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» Plan de Lecturas (P-DICO-117): Determinar los sectores donde se deban

o trimestral.

UNIVERSIDAD DE CUENCA

realizar lecturas en forma mensual, bimensual

Recibir
solicitud de
contratista

para lecturas
Inicio

Datos estadisticos del
SICO, Cronograma de
rutas leidas en periodos
pasados

Jef de Lect y Fact, Adm de Agencia, DIDIS, Agente,
DIDIS, Superint Dist. DIDIS, Superint. Comerc. DIMS

‘ Si

—»

Contratista

& Existe cronograma -
plan para ejecutar las
lecturas?

PLAN DE LECTURAS
Administrador del Contrato,

Establecer las

necesicdades de lecturas,

definir la periodicidad
segun tipo de tarifa del
cliente, leyes del
consumidory LRSE
datos del SICO.

Definir
cronograma
semanal, rutas a
leerse por dia y
semana

Administrador del Contrato, Confratista,
Asistente Administrativo, DICO

iSe debe cambiar
cronograma
semanal?

MNo

3

Solicitar generacian
diaria, semanal o
mensual y/o impresion
de rutas y enviar
informacién para .
Contratista Fin

Correo electronico
vio oficio del
contratista

llustracion 7

Plan de Lecturas
Fuente: Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A.
Elaborado por: las autoras.
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» Generar y Entregar Informacién al Contratista (P-DIDIS-173): Tiene como objetivo entregar los archivos electrénicos y
los listados de lecturas que debe llenar y digitar el contratista.

Autorizar la
generacion y/o
impresion de las

rutas a leerse

Contrato

Inicio

Se requiere de Y Enviar Enviar -
ar‘éhivosq ara Hand Mo soliciitdide entregar archivo
P impresién a v listados de
Held? Disl lecturas
Si

Asistente Administrativo. DICO, | Administrador del

Asistente Administrativo DIMS

Si

Coordinar
para equipo
alterno

Generar

Imprimir listados
¥ generar
archivos

archivos para R
Hand Held

-

¢Hay
disponibilidad
de hardware?

GENERAR Y ENTREGAR INFORMACION AL CONTRATISTA

Reporte del SICO, Reporte del SICO,
listados listados :

Operador de Sistemas Informaticos

llustracion 8

Generar y Entregar Informacion al Contratista
Fuente: Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A.
Elaborado por: las autoras.
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» Toma, Digitacion y Entrega de Lecturas (P-DIDIS-174): Tomar, digitar y entregar las lecturas.

v
£ ] El
g
. Resisar medidor, su §
B A || ||
fi ‘ Digtles 2 gara e tama (i i izl il 4 x nwedade'sy \Y/ digialss vl
wi V Leces s on 1 registos el Tegisirar fectira slcker \/ S s i ﬁa;i;s
28 ) i i e E
B hico . i et (Eile - : il Adminsiradar : cnnilp\etadj d - i Satizd
n§ PODEI EENRAR T . . . ravedad en el ailct e 52 . vecarido dels . Hand Held
i EITRECAR e metidor o en Ty v ool ! ot s
T NFORMACIONAL ; ; 1o das? stk Jefss?
"?j CONTRATIETA 5 iy iy
<
g
§ — Hhiies A —
: L ; ) ichivs - .
g di;ln;\re‘?ifu Py Hains s f s di;;i\!fjfu s d;n“;::?:m
s gtales o dgtales o hijes denita hijas teita s 4 e
- o
hajes d nda ‘ ho e b o hojas de nta o b e fojas de niz

Emiar achiios por
core lchitaicg ¥
enttegade listadas

Ingresan
lecturas

TOMA, DIGITACION ¥ ENTREGA DE LECTURAS

nmda!ies " en Facturacidn y &l
a glga;c:iﬁsm Administrador del
| - Cortralo Fin
h g
S
| N
Q
Continda conel
procedimeno Recepeiin
§ Validacidn de Lecturas
Archivs [PDDS-T5)

egrtinics —

llustracion 9

Toma, Digitacion y Entrega de Lecturas
Fuente: Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A.
Elaborado por: las autoras.
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» Recepcién y Validacion de Lecturas (P-DICO-175): Su objetivo es verificar el estado de las lecturas frente al historial de

lecturas del cliente y realizar su validacién para proseguir con el proceso de facturacion.

o Si - -

Qo il ] Inaresar lecturas Enviar archivos con

a Recibir y revisar g dades de | ¥ Validar lecturas N novedades por correo

k3 . archivos digitales y n?]ye A Iest v (ejecucion de 0 electranico al
w | & listados. = ma? ;léraromcos talleres) en el SICO. administrador del contrato
= |5 | Inicio ' y al contratista. Fin
E 2 X iLalectura

o ! es confiable? .
' . :
w |2 i :
2 E .D
= E Redistro cormeo Reportes del Reportes del
Q 9i8o co SICO sICO Reportes del SICO,
g electrénico v listados cormeo electrnico
0
g
>
Z |o Trasladar a
‘g o sectorimedidor
g i para la toma de
8 = lecturas

]
A :
€ |z

B

L

]

Hojas de Ruta

llustracién 10
Recepcion y Validacion de Lecturas

Fuente: Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A.
Elaborado por: las autoras
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> Reportes para estadisticas (P-DICO-153): Su objetivo es recopilar,

para elaborar los informes de facturacion.

UNIVERSIDAD DE CUENCA

registrar, modificar, conciliar, incluir y generar datos

Registrar resultados
de la emision de
cada sector
o (Cargos)
Inicio

Facturacion). DICO.

Archivo magnético
(cargos de facturacion)

Asistente Administrativo {Sec. Lectura y

Y

Registrar nimero
de luminarias
instaladas y/o
desinstaladas

REPORTES PARA ESTADISTICAS

Generar informes de
facturacion
(estadisticas)
Médulo de
estadisticas
generales

=

Formulario actualizacién

de luminarias instaladas

yio desinstaladas /DIDIS,
DiMS.

Jefe Sec. Lectura ¥ Facturacion. DICO. Asistente
Administrativo (Sec Lectura y Facturacion). DICO.

[F

Archivo impreso

Verificar (cuadrar)
cargos de facturacion
entre informacion del

SICO y archivo
magnético/ (cargos de
facturacian)

Archivo magnético

(cargos de
facturacian)

Distribuir informes de
facturacion
wverificados

Archivo Magnético

(Estadisticos de
Facturacion) Impreso

llustracion 11

Reportes para Estadisticas
Fuente: Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A.
Elaborado por: las autoras.
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» Generacion de Talleres (P-DICO-154): Tiene como objeto generar, procesar y verificar los resultados del ingreso de

lecturas al SICO. Debiendo determinar si existe alguna inconsistencia en las lecturas previas a la generacion de consumos.

Crear
calendario,

revisar bandas
por grupo de
emision.

Inicio

Jefe Sec. Lectura y Facturacion. DICO.
Administrativo Seccion Lectura y Facturacion

Subir informacion
de lecturas

digitadas y/o
digitar lecturas.

GENERACION DE TALLERES

Facturacion. DICO,

Archive magnético
{Lectura) y/o Formulario
de ruta para la lectura en

campo

Asistente Administrative Seccion Lectura y

Generar reporte
de
inconsistencias.

Archivo magnético

(Reporte de lecturas
validadddas por ruta)

Enviar a agencias y
la DIMS para
verificacion de
inconsistencias en
lecturas

Archivo magnético
(Reporte de lecturas
validadas por ruta)

Mo

Corregir

Y

;Existen Inconsistencias

de Lecturas?

inconsistencias

llustracion 12

Generacion de Talleres
Fuente: Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A.
Elaborado por: las autoras.
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» Generacion de Consumos (P-DICO-155): Tiene como objetivo generar, procesar y verificar los resultados de talleres,

para determinar cualquier inconsistencia previa a la emision.

Generar talleres
normal, e

industrial de
. acuerdo a
N calendario de
Inicio emisiones.

Jefe Sec, Lectura y Facturacion DICO, Asistente
Administrativo Seccion Lectura ¥ Facturacion DICO

W
(=]
=
=3
7
=
(=]
(]
w
a
=
(=]
O -
Z . : Enviar a agencias :
§ 2 Revisar Corregir la DIMSg ara ¥ Corregir
% = informacion Inconsistencias verificacic’?n de Generar consumos Inconsistencias en
L = . p ; eneracion de
° |3 =1 ?ier;egiaed?aﬁ:rr dEt?;}Iicrj:: > meonsistences gconsumos
2] p talleres Fin
L=}
g
=0
]
£E
EF
= Archivo fisico ylo Archivo fisico ylo ) .
] magnético (Resumen magético (Resumen Archivo fisico
o - B
£ de Talleres: Por tipo de de talleres: por tipo de {Errores en
£ taller normal y por tipo taller normal y por tipo generacion de
de taller industrial) de taller industrial). consumos)

llustracion 13
Generacion de Consumos
Fuente: Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A.
Elaborado por: las autoras
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» Emisiones (P-DICO-156): Su objetivo es procesar y verificar los resultados de la generaciébn consumos.

;Es correcta la emision?
{Aplicacian correcta de
pliegos y los diferentes
rubros en la facturacidn)

Actualizar: tasa de
interés, pliego tarifario.

Jefe Seccion Facturacion, DICO, Asistente
Asministrativo (Sec. Lectura ¥ Facturacién). DICO

componentes de tasa % No Coregir la
de recoleccién de Emision
- basura.
Inicio
0
= 3i
e
o
=
i) =
E Verificar revisar Venticar previamente la
< calrnine emision (Se determina si Enviar a Motificar a jefe de la
= asignar estados quey existen clientes sin procesamiento de seccion de recaudacion
" . .
@ a muestren consumos consumos generados, en emision (se coordina y cortes. DICO, que la
ge completos proceso de reinstalacion) con la DISI para emision esta correcta
=T pelosy Corregir inconsistencias liberacion de emision). (resumen de emision .
.5 recaudacion cemrada. Fin
% detectadas cargos)
£5
£s
= E .............
-
]
= Resumen
= de Emision

llustracion 14

Emisiones
Fuente: Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A.
Elaborado por: las autoras.
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» Modificacion de Facturas (P-DICO-157): Tiene como objetivo corregir las facturas que contengas errores.

o
=] r ; VR
w Eg - - Revizar Informacian
= g .
: B2 Revizar Infarmacidn generada par
o |Ee generada par revisidn en agencias
— - s 9 . 'y
ug 2E Mddulo de N ¥ en matriz Modifcar Facturas Asignar atencion
5 5 EZ Reguerimientos (Werficacion de en reguerimiento
T (24 (ventanilla de lecturas y _
a L E = Inicio Atencion al Cliente) funcionarmiento de Fin
= L2 - 4 redidor)
& \ J
o =

llustracion 15

Modificacion de Facturas
Fuente: Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A.
Elaborado por: las autoras.

» Facturacion y recaudacion por peajes de Distribucién a clientes no regulados (P-DIPLA105): Realizar la facturaciéon
y control de la recaudacion mensual por peajes de distribucion a los clientes no regulados que hacen uso del sistema de

distribucion de la Centro Sur.
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Realizar |a lectura de
lns medidores del

. Cliente No Regulado ¥
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Operador de Sistemas de Potencia DS
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llustracion 16

Facturacién y recaudacion por peajes de Distribucion a clientes no regulados
Fuente: Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A.

Elaborado por: las autoras.
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Anexo N° 22 Diagramas de Flujo Vigentes en el Proceso de Recaudacion

El proceso de Recaudacién incluye los siguientes procedimientos:

» Recaudacion en semilinea (P-DICO-136): Definir los pasos a seguir para la recepcién de informacion fisica y magnética

de recaudacién en semilinea.

Generar Enviar .
listados en infarmacion Actualizar
inforrmacian
el SICO para cobro

Lecturay Facturacién, DICQ.

= o

‘= Inicio r Fin
=

1]

7]

=

g

=

=

L]

=

=]

= h Erviar informacian
L& al Aaaxiliar

E Recaudar administrativa para

actualizacion caon
fecha de pago

Recaudador. DICO.

llustracion 17

Recaudacion en semilinea
Fuente: Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A.
Elaborado por: las autoras.
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» Cierrede Recaudacion y Generacion de Listados de Recaudacion (P-DICO-137): Tiene como objetivo indicar los pasos

gue se deben seguir para el cierre de recaudacion y la generacion de los listados de recaudacion para la elaboracién del

reporte de recaudacion.

Eliminar los Actualizar Enviar listados ala
listados del spool recaudacion Batch

Inicio

Jefe de Seccion Recaudacion

CIERRE DE RECAUDACION ¥ GENERACION
DE LISTADOS DE RECAUDACION

Verficar cuadre
de listados.

Comunicar

descuadre a jefe
de Desamollo de
a Direccion de
Sistemas
Informéticos

jCuadran
los listados?

§j Preparar los
listados para
impresion.

Identificar
listados a
Imprimir
Fin

No

llustracion 18

Cierre de Recaudacion y Generacion de Listados de Recaudacion
Fuente: Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A.
Elaborado por: las autoras.
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» Procedimientos de cortes y retiros de medidores (P-DICO-149):

Recuperar la cartera vencida de la Centro Sur.

c (
afe] Obtener Ingresar Ingresar Ingresar
29 eI informacion informacion informacién de
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! del SICO de las de las ;
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= c
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llustraciéon 19

Procedimientos de cortes y retiros de medidores
Fuente: Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A.
Elaborado por: las autoras.

Los procedimientos presentados anteriormente corresponden al Sistema
Comercial que se usaba con anterioridad, notdndose que las actividades que
actualmente se desarrollan en el proceso de facturacion y recaudacion no se

reflejan en los procedimientos que la empresa tiene en vigencia.
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Anexo N° 23 PROCEDIMIENTO DE PLANIFICACION DE LECTURAS
» Objetivo: Verificar la actualizacion del pliego tarifario emitido por la ARCONEL, y ajustar las fechas de emision a dias
laborables para cumplir con la generacion de 6rdenes de lectura.
» Alcance: Inicia monitoreando la actualizacion del pliego tarifario y continla ajustando las fechas de generacion de 6rdenes

de lectura con el calendario de fabrica actualizado.

?] Actualizacién del Pliego Tarifario > Actualizacién de Calendario de Fabrica
c g
2.2 ¢ Existe actualizacion
S
s E del pliego tarifario?
Ps Actualizar el pliego
E E O—» — — tanfaro emitido por

w bt Si la ARCONEL

g | Inicio

w B No

o K

a

w |8 ¢Hay algtin cambio en

g 'E' H la programacion del

b oo ;g: calendario de fabrica?
@

g 2 - Actualizar calendario de

w @ » si fabrica (Dias Festivos) | -

=} = ! N

= 3 K

3 b "

=} B o

= 5@ Calendario

2 |5 de Fabrica

L

]

3

I e Motificar al
=

Z |E encargado para Mo

= g que se actualice el Y Motificar la

g 1= pliego actualizacion | 7 Ae-eaaao..n

=] @ del calendario

g 5= L At \ de fabrica

2 |2 utoriza la

; 5 E Verificar Ne Continuar con el ac:‘ualizamén de

2 s sl s Pl calendano de fabrica? Continia con sl

o = E lieao tarifario ! | ontinua Cﬂ'ﬂ el proceso
s plieg: Esta actualizado emision mensual d%ge‘nzraclon, ?es{carga
e el pliego tarifario? i i s = B
=] validacién y control de
=
@ cargas de resultados de
‘_5, lectura de campo.

llustracion 20

Planificacion de Lecturas
Fuente: Resultados de Investigacién en Campo.
Elaborado por: las autoras.
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Anexo N° 24 PROCEDIMIENTO DE GENERACION, DESCARGA DE ORDENES DE LECTURA, VALIDACION Y CONTROL
DE RESULTADOS DE LECTURAS DE CAMPO
» Objetivo: Generar, descargar, las érdenes de lectura correctamente, y cargar y validar todas las facturas para continuar
con el proceso de facturacion, y simultaneamente realizar un control de evaluacién del estado de las lecturas enviadas por
el contratista.
» Alcance: Inicia generando las érdenes de lectura conforme el calendario establecido para la carga de los resultados al

sistema, para su validacién y posteriormente verifica el estado de los resultados de lecturas de campo.

| . [ E— =
? | l ] | ()
; | | —=
: |

} ST e |

C:). -

% | | l l i |
i f = _{“. ‘

llustracion 21
Generacion, descarga de 6rdenes de lectura, validacion y control de resultados de lecturas de campo
Fuente: Resultados de Investigacion en Campo.

Elaborado por: las autoras
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Anexo N° 25 PROCEDIMIENTO DE LA GESTION DE CALCULO

» Objetivo: Liberar todos los apartados de célculo existentes.

» Alcance: Empieza con la revision de los apartados de céalculo para corregirlos y liberarlos

Si
Inicio %} [

energia y/o demanda
pasan las validaciones
del sistema?

?__D

Registro de
apartados de cdlculo

Viene del proceso de
Generacidn, descarga,
de drdenes de lectura,
validacion y control de
resultados de lecturas de
campo

-ativo {Técnico en Apartados de

Calculo y Facturacién clientes masivos)

¢ Son clientes

Descargar masivos?
Procesar célculo registro de Si
automatico No apartados de
. célculo
;Los consumos de No

Identificar por
motivo los
documentos de

;Son vélidas?

Liberar los
Si o apartados de

Y

célculo a
facturacién

apartados de
calculo

ison
corregidas?
Revisar/ coregir el
célculo apartado

Gestionar novedades a
diferentes dreas para
confirmar lecturas en

Registro de ee

Novedades

GESTION DEL PROCESO DE CALCULO

clientes

-ativo (Teénico de Lectura, A

de Calculo y Fact

K

Identificar por motivo zSon validas?
y variable de 5
3 medicién los > !
documentos de
apartados de calculo

Revisar/corregir el
cdlculo apartado por

iSon
corregidas?

Si

Liberar los
apartados de
célculo a
facturacion

Fin

Continiia con &l

variable de medicion

D

Reporte de
novedades de
clientes especiales

Gestionar novedades a
diferentes areas para
confirmar lecturas en

sitio

proceso de revision y
validacion de
apartados de

facturacién

llustracion 22

Gestion de Calculo
Fuente: Resultados de Investigacién en Campo.
Elaborado por: las autoras
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Anexo N° 26 PROCEDIMIENTO DE REVISION Y VALIDACION DE APARTADOS DE FACTURACION

» Objetivo: Revisar y validar todos los apartados de facturacion para la emisién correcta del documento de impresion.

» Alcance: Inicia con la revision de los apartados de las cuentas contrato para corregir los errores generados y finalmente

validarlos para la correcta emisién del documento de impresion (factura).

¢Son comegidas?

o

proceso de
célculo

Facturacion clientes masivos)

Generar 6rdenes de
trabajo a diferentes
areas o regresar al
proceso de lectura

Reporte de Novedades de
de 5

para correccion

DITIC)

REVISION Y VALIDACION DE APARTADOS DE FACTURACION

Reporte de Noved:
de apartados de
facturacion

ades

Cilculo y Facturacion clientes especiales)

aceso de lectura
para cormeccion

llustracion 23

Revision y validacion de apartados de facturacion
Fuente: Resultados de Investigacion en Campo.
Elaborado por: las autoras
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Anexo N° 27 PROCEDIMIENTO DE FACTURACION COLECTIVA
» Objetivo: Generar Detalle de facturas individuales.
» Alcance: Inicia a revisar si todas cuentas contrato estan facturadas y autorizadas por el SRI, para poder generar el detalle

de facturas individuales.

Cliente
™\

Listado de
Cusentas contrato
individuales

facturacion
colectiva

contrata colactiva

Recaudacion y Gestion de Carlera

T iy

Gestion de Lecturas

FACTURACION COLECTIVA

Revisar si todas
las facturas estar

"
autorizadas por al
SRI

Asistente Administrative (Técnico en | Superintendente de Control y

Dep. de

Recaudacion y Gestion de Cartera  apartades de cileulo y facturacion]

Asistente Ad

llustracion 24

Facturacion Colectiva
Fuente: Resultados de Investigacién en Campo.
Elaborado por: las autoras
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Anexo N° 28 PROCEDIMIENTO DE FACTURACION DE MEDIDORES EVENTUALES
» Objetivo: Proporcionar un medidor a corto plazo (hasta 6meses), para cualquier tipo de eventualidad que pueda necesitar

el cliente.

UNIVERSIDAD DE CUENCA

» Alcance: Inicia con un pedido de medidor eventual para cualquier ocasion o necesidad del cliente, y finalmente factura los

Instalaciones)

valores consumidos de energia eléctrica.

¢Ha finalizado el contrato
del servicio sventual?

p_4

Ledt 7 Fact}

Asistente

Sericio al Chente)

D

FACTURACION DE MEDIDORES OCASIONALES

Jefe del Departarmerito de | Asistente Adminisirative | Asistente
Lecturay Facturacidn | ( Experto en Re-facturacion))

Cliente

llustracion 25

Facturacién del servicio ocasional
Fuente: Resultados de Investigacién en Campo.
Elaborado por: las autoras
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Anexo N° 29 PROCEDIMIENTO DE FACTURACION SIN FOLIO DE ALUMBRADO PUBLICO

» Objetivo: Compensar los valores generados por consumo de energia de alumbrado publico con la prestacion de servicios

de alumbrado pubilico.

UNIVERSIDAD DE CUENCA

» Alcance: Inicia con la facturacion de alumbrado publico del area de concesion para finalmente compensarlos con el valor

de servicio de alumbrado publico que consta en la factura.

Jefe del Departamento de
Lectura y Facturacion

i
& : y
- Subir archivo con
"‘IE informacién de Informar eror
=5 alumbrado publico al
S 2 = - identificadeo por el
g servidor "Luminarias T -
= . del SAP" en formato .
k- Inicio *txt. "
8 £ x
2 |2& Reporie de
= Inconsistencia:
o
o ==
2 E
= Mo
= =
o 3 Procesarla carga del . Proca
= = B alumbrado publico - Si ol informacicn para el Generar reporte de
= =3 que se encuentra en = célculop alumbrado piblico
w *E K el servidar
o ¢Esta correcta la
o . -
= 2 informacion del
) = =
=] F archivo?
— ©
= 2
o
= [
2
2
=
h 4 e
E N 3 Remitir
w o ! » informacién a las Fin

¢Es valida la
informacian del
Reporte?

dreas involucradas

Continda con el
proceso del
departamento de
planificacién y DAF

llustracion 26

Facturacion sin folio de alumbrado publico
Fuente: Resultados de Investigacién en Campo.
Elaborado por: las autoras
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Anexo N° 30 PROCEDIMIENTO DE FACTURACION DE COMISION POR RECAUDACION DE TERCEROS
» Objetivo: Facturar la comisién obtenida por la recaudacion de terceros.
» Alcance: Empieza realizando una liquidacién de los valores recaudados por terceros con la comision que recibe la

empresa, finalizando con una transferencia hacia la empresa acreedora de los valores recaudados.

¢Existe algin error en la

g
factura?
Crear la factura de la — Realizar y enviar
comisién por cada ,9 ) reparte de Fin
convenio No L mCaes transferencia -
ls. :

Generar reporte de
et Calcular valor de la
comision
ingresos
Inicio

Solicitar Anular factura o o T Continta con el
autorizacion para e T ity B proceso de
anulacion de de ajuste e transferencia de
Facturas factura Reporte de valores

kS transferencia

Revisar y validar los
valores recaudados

al
valor de transferencia

¢Es corecto el reporte
de transferencia y la
facturas?

Si

Jefe de Seccion de Recaudacion

FACTURACION DE COMISION POR RECAUDACION DE TERCEROS

iAutorizala Y
Autorizar la generacién 6n? Notifica la
por

de la factura si autorizacién
6n d

No

Motificar que no se
ha la

anulacién

¥ Gestion de Cantera

llustracion 27

Facturacién de comision por recaudacién de terceros
Fuente: Resultados de Investigacion en Campo.
Elaborado por: las autoras
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Anexo N° 31 PROCEDIMIENTO DE FACTURACION Y RECAUDACION A GRANDES CONSUMIDORES POR VENTA DE
ENERGIA PEAJES Y/O CARGOS ADICIONALES
» Objetivo: Facturar y recaudar a los grandes consumidores (clientes no regulados) los valores por venta de energia peajes
y/o cargos adicionales.
» Alcance: Inicia realizando una lectura de los medidores del cliente para la elaboracién de un resumen diario de mediciones

de consumo de energia, para la emision de la factura y finalmente verifica el pago realizado por el cliente.

Opesadr & Sezemas de Potenca 0D

Supsritendente del MBY DD

FACTURACION Y RECAUDACION A GRANDES CONSUMIDORES POR VENTA DE ENERGIA PEAJES Y70 CARGOS ADICIONALES

Tesore DAF

llustracion 28

Facturacién y recaudacion a grandes consumidores por venta de energia peajes y/o cargos adicionales
Fuente: Resultados de Investigacién en Campo.

Elaborado por: las autoras
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Anexo N° 32 PROCEDIMIENTO DE RE-FACTURACION O EMISION DE DOCUMENTO DE AJUSTE
» Objetivo: Atender los reclamos de los clientes y errores encontrados mediante los informes estadisticos mediante la

anulacién de la factura no autorizada por el SRI, o mediante la emision de documentos de ajuste para la correccion de

errores
» Alcance: Inicia atendiendo los reclamos de los clientes y errores encontrados en los reportes y estadisticas, para garantizar

una facturacion eficiente y correcta

[ ———————r—r—

RE FACTURACKON  EMISION OE DOCUMENTOS DE AIUSTE

llustracion 29
Re-facturacion o emision de documentos de ajuste

Fuente: Resultados de Investigacién en Campo.
Elaborado por: las autoras
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Anexo N° 33 PROCEDIMIENTO DE FACTURACION DE OTROS RUBROS
NO ENERGETICOS

» Objetivo: Facturar todos los valores de diferentes rubros no
energéticos que pone a disposicién la empresa y revisar si todas las
facturas han sido aprobadas por el SRI, asi como la existencia de algun
error en la generacién de estos documentos y garantizar una eficiente
emision de documentos.

» Alcance: Empieza recibiendo todos los reportes e insumos de
diferentes fuentes para realizar la facturacién de todos los rubros que
la empresa pone a disposicion y finalmente realiza una revision,
verificando que todas las facturas estén enviadas al SRl y

correctamente emitidas.

197
Karen Tenezaca
Thalia Zhingri



UNIVERSIDAD DE CUENCA

llustracion 30

Facturacién de otros rubros no energéticos
Fuente: Resultados de Investigacién en Campo.
Elaborado por: las autoras
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Anexo N° 34 PROCEDIMIENTO DE FACTURACION DE TELECOMUNICACIONES
» Objetivo: Facturar los valores por concepto de telecomunicaciones a los clientes existentes.
» Alcance: Inicia con la generacion del consumo de los clientes de telecomunicaciones para finalmente factura todos los

valores pendientes.

ke dt
Lecturs y Facturscién

llustracion 31

Facturacion de Telecomunicaciones

Fuente: Resultados de Investigacion en Campo.
Elaborado por: las autoras
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Anexo N° 35 PROCEDIMIENTO DE GENERACION Y REVISION DE

REPORTES Y ESTADISTICAS

» Objetivo: Generar Reportes y estadisticas que brinden informacion

oportuna y veridica para el departamento, que permitan la mejora

continua del mismo.

» Alcance: Inicia con la generacién de diferentes reportes y estadisticas

gue sirvan como informacion significativa para el departamento de

lectura y facturacion.

3.

Btifcar la validacicn de
los reportes y estadisticas

No

=
< ¢Es un reporte
= (T, requlatorio? )
8¢ Gengrar Revi Validar el documento
0 reportels) 0 N N No o| e identificar posibles
> port 4 ermores de diferentes
] estadisticas generado .
5| Inicio dreas
£s Si
X :
v g :
] .
e Enviar reporte para
revision

Documento de reporte
l;_ operativo y/o regulatorio
]
n

Enviar a revisar las
cuentas contrato
identificadas con posible
emor a diferentes dreas

acada drea
correspondiente

Dar seguimiento a los
ermores encontrados
hasta que sean
cormegidos

Fin

do la

e

Confirmar el proceso de
comeccién realizado

Jefe del Dep. de

()

Realizar el proceso de
coreccion
cormespondiente

oc. de Fact /Adm. de

Procesar comeccidn
comespondiente

Enviar novedades
detectadas en el reporte

GENERACION ¥ REVISION DE REPORTES Y ESTADISTICAS
de Lectiray | Jefo del Dep. do Ser al Cliente/Jofe del Dop. de Recaud. y Gest. do Cartoral Jefo do

para correccion

=

2

S

£

% 7 Si 1]

= Revisar el Enviar reporte

w No

reporte requlatorio para
g regulatorio tramite al SISDAT
B ¢ Existen error(es) en
% el reporte regulatorio?
B ]
Enviar al Jefe del
Revisary validar la Departamento de
informacion dsl Facturacion para que
reporte regulatorio gestione |a comeccian

5]

L

g Si

Subir el reporte iz?g:;;i; é‘:
regulatorio al » N ¥ e

c (+]
2 EEIT . ARCONEL
2 ¢El sistema reportd

ermores?

llustraciéon 32

Generacion y revision de reportes y estadisticas
Fuente: Resultados de Investigacién en Campo.
Elaborado por: las autoras
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GESTION DE RECAUDACION NO VENCIDA

Anexo N° 36 PROCEDIMIENTO DE RECAUDACION EN LINEA

» Objetivo: Recaudar los pagos de los clientes que se acercan a la ventanilla de la empresa ya sean estos mediante efectivo,
cheque y tarjetas de crédito.
» Alcance: Va desde que el cliente se acerca a la ventanilla a realizar el pago hasta que el/la recaudador/a realiza su cuadre

y cierre de recaudacion.

Page e Chente: Cumdve y Clesre de Cafp

CAUDACION EN LINEA

[

IRy ——

llustracion 33

Recaudacion en Linea
Fuente: Resultados de Investigacién en Campo.
Elaborado por: las autoras
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Anexo N° 37 PROCEDIMIENTO DE RECAUDACION POR LOTES

» Objetivo: Recaudar los pagos que los clientes realizan mediante créditos o depdsitos directamente a la cuenta de la
empresa, sean estas instituciones publicas o privadas.

» Alcance: Inicia desde la recepcion del documento de crédito o depdsito hasta el registro del pago en el sistema comercial.

(Cliente / Responsable Seccién Tesoreria

Recaudadoria

RECAUDACION POR LOTES

Jefe de Seccion de Recuadacién

llustracion 34

Recaudacion por Lotes
Fuente: Resultados de Investigacién en Campo.
Elaborado por: las autoras
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Anexo N° 38 PROCEDIMIENTO DE CAJAS EXTERNAS

UNIVERSIDAD DE CUENCA

» Objetivo: Recaudar los pagos que los clientes se acercan a las ventanillas externas de la empresa ya sean el pago

mediante efectivo o cheque.

» Alcance: Empieza desde que el cliente se acerca a la ventanilla a realizar el pago hasta que el/la recaudador/a realiza su

cuadre y la institucion hace el cierre de la recaudacion.

Entregar
infarmacién

. "
para realizar [~
paga

Cliente

L

Responsable Punto de Recaudacion Externo

n
el
z
w Comprobante
& de pago
w
2 L El cliente
a desea realizar el
; pago?

a Recibir Verficar Recibir Procesar el pagg, Entregar

. halance de la 3i generar e imprimir
=z infarmacién cuenla maonto de &l comprobante comprobante
= del cliente pago i de pago
g contrato 2 pago Fin b
z in Proceso 4Eshara
3 Mo Pago del de cieme?
S Cliente
w
=4

Realizar fransferencia de

Iz valores recaudados &

las cuertas de la

Empresa Eléctrica

mediante el Banca
Certral

Fin

Subir el archiva de
pagos mediarte los
Servicios Yeh que
proporciona la
Empresa Eléctrica

Continda con el
Procedimiento
de Ajuste de

Cajas Externas

llustracion 35

Recaudacion de cajas externas
Fuente: Resultados de Investigacion en Campo.
Elaborado por: las autoras
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Anexo N° 39 PROCEDIMIENTO DE PAGO DEL SERVICIO DE TELECOMUNICACIONES POR DEBITO BANCARIO

» Objetivo: Realizar el cobro del servicio de telecomunicaciones mediante débito bancario del Banco del Austro de los
clientes que tengan contratado este servicio
» Alcance: Desde el momento que se realiza la emisién del consumo hasta el registro en el sistema de los pagos realizados

por el banco.

i Todos los
Ingresar al Sisterna =] creditos fuarpun
Comercial de Ingresar al Spoal, L Enviar Cuadrar aprobadas Procesar los
Telecomunicaciones guardar e imprimir documentaos de informacidn - pagos realizados
en cobranzas y el listado de respaldo a la recibida y i por déhitos "
. generar los déhitos Déhitos Bancarios entidad financiara generada bancarios
Inicio bancarios Fin

L Continda con el

H >|:\_| procedimiento

P Cierre de

: : Recaudacisn de
Listado de Déhitos : . Telecormnunicaciones

Registrar en el
Sistema Comercial de
Telecomunicaciones

los pagos rechazados

Indicar rotiva
de rechazo
del crédito

Jefe de Seccidn de Recaudacion

Bancarios_Rol de : . Archivo de
Pagos CENTROSUR y : : Cuadre de
documento db {débitos : : Recaudacidn de

bancarios) - . Déhitas Bancarins

K

v ¥ .
Tk Enviar listado de
. créditos

e aprobadaos
Listado de Débitos
Bancarios_Ral de
Pagos CEMNTROSUR,
documento db oy
archivo de pagos

PAGO DEL SERVICIO DE TELECOMUNICACIONE S POR DEBITO BANCARIO

Entidad Financiera

llustracion 36

Pago del servicio de telecomunicaciones por débito bancario
Fuente: Resultados de Investigacion en Campo.
Elaborado por: las autoras
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Anexo N° 40 PROCEDIMIENTO DE RECAUDACION POR ROLES

> Objetivo: Recaudar los consumos de energia eléctrica y telecomunicaciones de los funcionarios de la empresa que han

solicitado este servicio.
» Alcance: Va desde el momento en que se realiza el proceso informéatico de recaudacion hasta la obtencion del reporte de

recaudacion por roles para entregar al area financiera.

Auiliar de Oficina

Procesn de Recaudacidn Mediante Rl de Homina

Ingresar al SITEL y
qenerar Debitos
_Rol de
Fagos
CENTROGUR

Jefe e Seccin e Recandaciin

llustracion 37

Recaudacion por rol de nédmina
Fuente: Resultados de Investigacién en Campo.
Elaborado por: las autoras
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Anexo N° 41 PROCEDIMIENTO DE CIERRE DE TARJETAS DE CREDITO

» Objetivo: Revisar que la recaudacion con tarjeta de crédito cuadre entre la informacion de los POS de las tarjetas y lo

reportado por el sistema comercial.
» Alcance: Va desde que la recaudador/a entrega su cierre de recaudacion hasta la transferencia al sistema financiero de la

recaudacion con tarjetas de crédito.

Entregar
informacidn del
cuadre de

Inicio

tarjetas de
crédito

Recauddoria

“iene del
procedimiento
de Recaudacidn
en Linea

: h 4
y Ingresar - . -
ng ta “Warificar Ingresar Realizar cuadre r’;;:é‘)}Transferlr al
informacidn . iy !
) del formulario cuadre con infarmacidn del _ conla sisterna
et los cierres de sistema inforracian financiero el
de cierre de " .
los POS cormercial ingresada reporte

caja

CIERRE DE TARJETAS DE CREDITO

Caontinda con el

Faormularios de gE
Procedimiento

Cierre de Caja,

Tirilla con el cierre : S i
de tarjeta de crédita E o : [ o créditos con
y cierre del POS _ - tarjeta

Jefe de Seccion de Recaudacion

7] T- 4 “erificacidn de
Archivo de RQEUHE de
cuadre recaudacion con

tarjetas de
crédito

llustracion 38

Cierre de tarjetas de crédito
Fuente: Resultados de Investigacién en Campo.
Elaborado por: las autoras
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Anexo N° 42 PROCEDIMIENTO DE VERIFICACION DE CREDITOS CON TARJETA

» Objetivo: Verificar que los valores acreditados por las instituciones financieras por concepto de recaudacién con tarjetas
cuadre con los valores reportados por los/las recaudadores/as como recaudacion por este medio.
» Alcance: Empieza desde el momento en que se hace la transferencia al sistema financiero hasta la entrega de los créditos

para la elaboracion de los partes de la recaudacion.

Entregar
Inicio e P

~iene del

Jefe de Seccion de Recaudacion

Revisar si se
efectud el
crédito

2 Cuadra la
infarmacian? Entregar
Imprimir Imprimir documentos de
documentos Reporte de respaldo del
=i de respalda Pagos cobro con tarjetas
de cradito

- TH o

Detalle de Reporie de
depésitos por Bagos
Recaps(M/C) v la
factura de la
COMISIBN i ey

Caja, copia de
los depositos

Juiliar de Oficina
o]
o
@
o
o

Revisar cobros
en diferido

Realizar ajustes
corres pondientes

VERIFICACION DE CREDITOS CON TARJETA

Docurmen tos de
respaldo del cobro
con tarjeta de

crédito de Recaudacidn

Msistene Administrativo

llustracion 39

Verificaciéon de créditos con tarjeta
Fuente: Resultados de Investigacion en Campo.
Elaborado por: las autoras
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Anexo N° 43 PROCEDIMIENTO DE AJUSTE DE CAJAS EXTERNAS

» Objetivo: Revisar y verificar que los cierres de cajas externas estén
realizados correctamente.

» Alcance: Inicia desde la revision del cierre de la recaudacion de todas
las cajas externas hasta la ejecucién del proceso de ajuste enviado por

los diferentes cajeros externos.

i Cuadra el imparte
de pago con el
imparte de

. Iricia Verificar cuadre reconciliacion? _ Enwg! -

8 de cajas informacidn al B _Suhlr al
5 . extemas en el punto de e il sistema el
E Sistema Mo recaudacicn e archiva de
E Comercial externo austes
4 .

o Si

=

=

2 .

Q .

2 ‘Yiene del

ﬁ procedimiento de

T Recaudacion de Fin

g Cajas Externas

]

=

Continda con el

Procedimiento

Generacidn y
Registro de Partes
de Recaudacion

AJUSTE DE CAJAS EXTERNAS

o .
= 2 : .
g8k . .
B : Recibir Remitir
o informacion y informacidn |

2 A realizar ajustes con los ajustes

8 carrespondiente realizados
2 E Archivos
2 ) X

3 de ajuste
2 Archivas I

de pagos

llustracion 40

Ajuste de cajas externas
Fuente: Resultados de Investigacion en Campo.
Elaborado por: las autoras
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Anexo N° 44 PROCEDIMIENTO DE CIERRE DE RECAUDACION DE TELECOMUNICACIONES

> Objetivo: Obtener los reportes de recaudacién de Telecomunicaciones de un dia especifico.
» Alcance: Inicia desde el momento en que el/la recaudador/a entrega su cierre de recaudacion hasta la entrega de los

reportes para la elaboracion del parte de recaudacion.

Inicio "% . . i
ealizar cierre de Realizar
la recaudacidn en correspondientes
el SITEL | modificaciones I

wWiene del
procedimiento de
Pago del Servicio de
Telecomunicaciones
por Débito Bancario

Responsable Direccion de Tecnologia de la
Informacion y C omunicacidn

LEl valar
total de cada
. 4 ; repn_rte Eg el e Continda con el
Generar “erificar gue el mismoy Reportar al Area Procedimiento
reportes de valor total de N de Sistemas Elaboracidn de
cierre de cada reporte

recaudacidn sea el mismo

CIERRE DE RECAUDACION DE TELECOMUNICACIONES

y
- Mo sobre el Partes de
incidente Recaudacidn de
Telecomunicaciones

Cargar transacciones
en el madulo de
movimientos
bancarios

o

Reportes de Cierre
de Recaudacidn por
Telecomunicaciones

Imprimir listados
cuadrados del
spool

Jefie de Seccion de Recaudacion

llustracion 41

Cierre de recaudacion de telecomunicaciones
Fuente: Resultados de Investigacién en Campo.
Elaborado por: las autoras
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Anexo N° 45 PROCEDIMIENTO DE REVERSO DE CHEQUES

» Objetivo: Reversar los pagos que fueron realizados mediante cheques, recibidos por la empresa como devueltos o

protestados.
» Alcance: Desde el momento que se recibe el cheque devuelto o protestado por parte de tesoreria hasta que se envia el

documento de reverso al area financiera.

REVERSO DE CHEQUES

Responsabie Departamentn 62
Patrocio Judcialyl sgal
—
(R
—_—
)

hsiar de Oficina

llustracion 42

Reverso de Cheques
Fuente: Resultados de Investigacién en Campo.
Elaborado por: las autoras
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Anexo N° 46 PROCEDIMIENTO DE REEMBOLSOS

» Objetivo: Realizar las devoluciones a los clientes de los saldos, que por diferentes motivos tienen a favor.

» Alcance: Inicia desde el momento en el que el cliente se acerca a solicitar la devolucién hasta que se confirma en el Banco
Central del Ecuador la transferencia en la cuenta del cliente.

vets navs o Dammots 0 o i o &

n
Aaistete e (Saccan de Recadiosn

H O
llustracion 43
Reembolsos
Fuente: Resultados de Investigacion en Campo.
Elaborado por: las autoras
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Anexo N° 47 PROCEDIMIENTO DE TRANSFERENCIAS DE DEUDAS O SALDOS A FAVOR

» Objetivo: Transferir deudas o saldos a favor de la cuenta contrato de un cliente a otra cuenta contrato.

» Alcance: Inicia con la solicitud del cliente de la transferencia hasta el momento que se realiza el proceso en el sistema.

Salicitar
transferencia de

deuda o saldo
fawor

Cliente

Inicio

-4
<
b
q
)
o
-]
-
q
@ .
=] .
2 : ila jLatransferencia
g : nfarmacion tiene saldo 3
E] ; 5 Tawor?
I estd correcta? avor
Lolg Rdemhw solicitud Verificar balance Ingresar cuenta Ingrssar cuenta Ingresar saldo \/emﬂc_ar datos Seleccionar Corfimar y Compensar s
o % ol cliente para cuenta cortrato contrato origen A i o ——— tecibidos con valores & el SEa e
o |8 ejecutar e el Sistema de la infarmacian del transferir y g a >  ran
w |2 de transferencia contra 3i transaccion 3i Ia transaccidn
a |8 transferencia Comercial fransferencia sistema grabar
g ¢ Salicitud de
z Transferencia, Mo
w (& ,
[ 'g Capia de cédula v
] —
o papeleta de Enmviar Notificar al cliente
4 g wtacion infarmacidn a Archivar sobre la
g g corregir al documentacion transferencia
- |z cliente gjecutada
2
B
il

llustracion 44

Transferencias de deudas o saldos a favor
Fuente: Resultados de Investigacion en Campo.
Elaborado por: las autoras
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Anexo N° 48 PROCEDIMIENTO DE PARTES DE RECAUDACION

» Objetivo: Realizar el reporte de la recaudacion diaria que debe ser entregada al area financiera de la entidad.
» Alcance: Empieza desde que los/las diferentes cajeros/as internas y externas realizan el cierre de la recaudacion hasta la

entrega del parte de recaudacion al area financiera.

Ksisiente Administrative

(Oiicinista Recaudador 2

GENERACION Y REGISTRO DE PARTES DE RECAUDACION

larsifiar de Oficina

llustracion 45
Partes de Recaudacion

Fuente: Resultados de Investigacién en Campo.
Elaborado por: las autoras
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=
] Remitir Recibir
] .. informacion | informacidn y
3 '§ con gjustes ™ realizar ajustes
2Q realizados correspondientes
D
% = . Reporte de A
= : Cajas Internas
Repartar
inconsistencia
al Jefe de
® Mo Recaudacitn
g
£ Generar, exportar Recibir
- PN Werificar cuadre
o 8 imprimir reporte reporte de s ¢Cr:aod';z';éns
S 2 de la recaudacian Cajas Internas 3 3
g ® Inicio +Existe alguna
= =] . B ; L]
£ g Si D?:qci:gq?rr ] Rty incongistencia? Adjuntar
g £ Fnrmuﬁarins e cuadre con la N Mo infarmacidn
2 2 informacian 4 recibida y
= Cierre de Caja y
5l g d recibida generada
g 3 su respaldo Fin
H E X Si
=
o || T e
5 Repotte de
Z _C\erre de Reportar
= Cajas Intemas inconsistencia a la
persana
encargada del
Formulario de cierre de caja
Cierre de Caja y
copia del depdsito
= - .
5 Rernitir Recibir
3 informacion informacian y
E con ajustes realizar ajustes
g realizados carrespondientes
-4

llustracion 46
Partes de recaudacion - Reporte de Recaudacion por Caja Interna

Fuente: Resultados de Investigacién en Campo.
Elaborado por: las autoras
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Senerar, exportar =
imprirmir el reporte
de la recaudacicn

Inicio

Rsistente ddministrativo

Externos

Reporte de Pagos

=
Descargar e

imprimir depoasitos
escaneados

Copia de
depdsitos

Realizar cuadre de |
I= informacian

+Existe alguna

i >
inconsistenciar Adjuntar
inforfmacidn

recibida y generada |

recibida vy
generada
Fin

Renorte de Recaudacitn por Caja Externa

Responsable Punto de
Recauwfaciin Externo

Remitir
informacian

con ajustes
realizados

Recibir
informacian y
realizar ajustes
correspondientes

llustracion 47

Partes de recaudacion- Reporte de recaudacion por caja externa

Fuente: Resultados de Investigacion en Campo.
Elaborado por: las autoras

s Existe alguna
= inconsistencia?
Senerar y exportar o Realizar cuadre Registrar la Adjuntar
el reporte de la ;escg‘srﬂzr;o"r"‘efg'b'ﬁ” de la infarmacion Mo infarmacian infarmacian
-,% recaudacian en el e et recibida y del depasito recibida ¥
= Sistema Comercial generada en el reporte generada
B Inicio Fin
g = K
- T ,
5 = : si
= =
5
S =
] 2
=
= Reporte de |a Depdsitos
8 recaudacion por lotes escaneados o
a© copia
=
=
=
S
2
=]
=
= Rernitir Recibir
2 informacicn informacion y
= con ajustes realizar ajustes
g realizados correspondientes
=3

llustracion 48

Partes de recaudacién- Reporte de recaudaciéon por lotes

Fuente: Resultados de Investigacion en Campo.
Elaborado por: las autoras
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Anexo N° 49 PROCEDIMIENTO DE ELABORACION DE PARTES DE RECAUDACION DE TELECOMUNICACIONES

» Objetivo: Elaborar el parte de la recaudacion de telecomunicaciones para entregar al area financiera
» Alcance: Empieza desde el momento que se recibe los listados de recaudacion hasta la entrega del parte de recaudacion

elaborado para el area financiera.

B
=1 Inicia
=
£
=
=
g
=
=
=
= .
= ;
i< “iene del
= procedimiento de
= Cierre de
- 2 Recaudacién de
i} g Telecomunicaciones
= =
=
S
=
=
=
= || e
=1
= w
= 0 [  Ingresar . i Entregar
o transacciones al informacicn de
= 5 madulo de respaldo de la
= -] movimientos | | Sl resumen fgeia o o repants gsnerate 4 T recaud a
= =
= £ = i | bancarios
= z
s 5 |y = T = ] .
b =
= =
w H
5
= =
w -
= Telecomunic: - )
=] la copia del depdsito y/o Dncumentalsmn de
= con el detalle de | : Recaudacidn respaldo
w transferencia realizada recaudacion por
= telecomunicacionas
=
E:
=
=
= ~
= Entregar informacidan
de respaldo de las Recibir Gura
= recaudaciones de respaldo o
= realizadas al Area firmada Continda con el
S de Contabilidad : proceso de
= B, . .- Conciliacian
5 Bancaria ¥
= Registro Contable
=
Guia de
respaldo

llustracion 49

Elaboracion de partes de recaudacion de Telecomunicaciones
Fuente: Resultados de Investigacion en Campo.
Elaborado por: las autoras
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Anexo N° 50 PROCEDIMIENTO DE GESTION DE DEUDA PARA CLIENTES DE ALTA Y BAJA CRITICIDAD

» Objetivo: Identificar la accion a tomar (notificacion, desconexion, reconexion, retiro del medidor) con respecto a los clientes

gue no cancelan los valores adeudados.

» Alcance: Inicia desde gque se natifica al cliente hasta el retiro del medidor en caso de no llegar a un acuerdo de pago con

el cliente, a excepcion de los clientes de alta criticidad que se llega hasta la fase de notificacion.

1
i
i

llustracion 50
Gestion de deuda para clientes de alta y baja criticidad

Fuente: Resultados de Investigacién en Campo.
Elaborado por: las autoras
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Anexo N° 51 PROCEDIMIENTO DE GESTION MANUAL PARA CLIENTES DE BAJA CRITICIDAD

» Objetivo: Seleccionar manualmente a los clientes que no cancelan los valores adeudados e identificar la accién a tomar
(notificacion, desconexion, reconexion, retiro del medidor).

» Alcance: Empieza desde que se notifica al cliente hasta el retiro del medidor en caso de no llegar a un acuerdo de pago
con el cliente.

s e R S ST
i g - () e H ‘
; @ :‘.L';i R ; 6l s
N : X B

- T e N A 1) b

g s ]

i =

i =

i
H e —

o s - 5] ‘

: | |

£5

H

llustracién 51
Gestion manual para clientes de baja criticidad
Fuente: Resultados de Investigacion en Campo.
Elaborado por: las autoras
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Anexo N° 52 PROCEDIMIENTO DE PRE COACTIVA

» Objetivo: Notificar al cliente de la ejecucion de una coactiva en caso

de falta de pago.
» Alcance: Comienza desde que se genera el listado de las cuentas

contrato en proceso de pre coactiva hasta la notificacién que se realiza

al cliente.

Directar DICO

Jdefe de Sec

artera

uez de Coscia

PRE COACTIVAS

Nunhar Admanistr s

Hlectncista
| zm

Chente

llustracion 52

Pre-coactiva
Fuente: Resultados de Investigacién en Campo.
Elaborado por: las autoras
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Anexo N° 53 PROCEDIMIENTO DE GESTION Y APLICACION DE INTERESES POR MORA

Objetivo: Generar intereses de la factura final emitida que no ha sido cancelada en la fecha de emision.
Alcance: Comienza desde que el Jefe de Recaudacion ingresa al Sistema Comercial la tasa activa referencial hasta que

se desbloque la cuenta para proceder al cobro de la deuda.

GESTION ¥ APLICACION DE INTERESES POR MORA

Jefe Seccion de Recaudacién

ACTUALIZACION DE TASA DE INTERES CALCULO DE INTERESES POR MORA - CUENTAS INACTIVAS

Actualizar tasa de
interés en el
Sistema Comercial
de forma manual

Obtener tasa
activa referencial
mediante pagina
weh del BCE

Inicio

Responsable DAJ

Solicitar
deshloguen de
cuenta
contrato

Remitir
Memorando de
confirmacidn de
(PEED

upenintendente de Geston de Cartera

Asistente Administrativo

No
Pedir nimero Ejecutar erificar datos Generar y % Si Ravisat
de cuenta Calevla da del cliente guardar factura eshloguear archivar —— 3 Y.....
contrato al i — para generar con calculo de cuenta informacion
cliente factura intereses Fin
LEl clierte realiza

el pago el dia que
58 generan los
intereses?

Continda con el

Procedimiento de

Recaudacidn en
Linea

llustracion 53

Gestion y aplicacion de intereses por mora
Fuente: Resultados de Investigacién en Campo.
Elaborado por: las autoras
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Anexo N° 54 PROCEDIMIENTO DE GESTION DEL PAGO DE LA DEUDA

» Objetivo: Generar factibilidad para que el cliente cancele sus valores
pendientes (Convenio de plan de pagos o aplazamiento de la deuda).

» Alcance: Empieza desde que el cliente solicita gestion para pago de la
deuda hasta que se pacta un mecanismo para recaudar los valores

pendientes de pago.
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llustracion 54
Gestion del pago de la Deuda

Fuente: Resultados de Investigacion en Campo.

Elaborado por: las autoras
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Anexo N° 55 Borrador del Plan de Mitigacion de Riesgos Institucional.

1. Riesgos a Nivel Estratégico

1.1.ldentificacion y valoracion
La CENTROSUR dentroc de su objeto =socisl como distribuidora se enfrents =
constantes cambios, estos pueden representar grandes oportunidades pero tambign
pusden convertirse en riesgos gue la Empresa debe saber manejar para evitar que
afecte el cumglimiento de sus objetivos estratégicos: ez por eso, que surge la
necesidad de contar con acciones internas en la administracidn, avaladas por la slts
direccion gue garanticen una mayor seguridad fisica, un mejor cuidado en el manegjo
de los recursos, la entregs de informacion confisble a los grupos de interés y el
constante monitoreo del desempeno de la empresa, con 2l fin de prevenir riesgos,
guiar sus scciones para ajustarlas a los cambios del entorno y evitar desviaciones en

el logro de los objetivos.

Actualmente en la Empresa se manaja de manara punfusl en riesgos de trabajo y da
salud temando las acciocnes de aseguramiento v la transferencia del riesgo a través de
polizas de seguros o resguardar recursos para situaciones de emergencia como
incendios, inundaciones, terremotos, efc. Por tal mofive se reguiere conocer la
administracion de riesgos en todas sus etapas funcionales para aplicar en forma
integral, como parte de las politicas institucicnales vy del modelo de operacién de la

Empresa.

Sobre ls base de lo indicado en al pérrafo anterior, s& han formado grupos de trabajo
con cada una de las dreas de la empresa y sus involucrades con la finalidad de que se
identifiguen califiqguan vy ewvallen los riesgos dentro de las actividades gue son
necesarias para el cumplimiento de los objetivos estratégicos con el fin de levantar una
matriz de riesgos y como resultado final dar a conccer las medidas de tratamiznto para

minimizar su efacto en la CENTROSUR.

Dentro del plan de negocios 2017 de la CEMNTROSUR, se ha incluido la administracion
de riesgos. & nivel intermacional, se presentan desarrollos importantes en el tema de
administracidén de riesgos, tales como la emisién de los principios del Comité de

Basiles &l cual s& responsabiliza a |s direccion de reportar sobre 2l establecimiento
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Anexo N° 56 Plan de Accidn

Tabla 12
Plan de Accidn

UNIVERSIDAD DE CUENCA

OBJETIVO: Mejorar el Sistema de Control Interno de Los Departamentos de Lectura y Facturacion y Recaudacion y Gestion de

Cartera.
. . Tiempo de
Recomendacion | Acciones Detalladas 'Eesu“ados Direcel | pesponsable Durrfcién Medidas de Control
sperados on Estimado

1 Tomar las medidas | Verificar metas | Metas internas | DICO | Director de |8 Informe mensual de la
correctivas para |internas planteadas del | alcanzables. Comercializacio | Semanas | cantidad de re-
convertir esta |indicador “Calidad de la n/ Jefe del facturaciones realizadas
debilidad en fortaleza( | Facturacion” Departamento mensualmente.
indice de Calidad de la de Lectura vy
Facturacion) Facturacion
2. Establecer medidas | *Informar  sanciones | Lecturas DICO |Director de |4 Informe de revision del
de control a los|contractuales a los|correctas. Comercializacié | Semanas | historial de los resultados
contratistas gue |contratistas en caso de n/ Jefe del de lecturas de campo, por
generen mayor | incumplimiento en el Departamento contratista.
namero de lecturas |envio de los resultados de Lectura vy
incorrectas. de lecturas de campo. Facturacion
3. Coordinar con la|*Detallar su nivel de|Plan de | DICO |Director de|24 Informe de emisién vy
Direccion de | ocurrencia, tolerancia y | Mitigacion de | DIPLA | Comercializacié | Semanas |vigencia del Plan de
Planificacion para la|las respuestas que se |Riesgos. n/ Director de Mitigacion de Riesgos.
elaboracién y puesta|daran a cada uno. Planificacion
envigenciade un Plan |*De ser el caso
de  Mitigacion  de |proceder  con las
Riesgos, detallados de | actualizaciones
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manera especifica | periédicas cuando lo
para cada proceso. requieran.
4. Dar seguimiento al | Establecer Dar Director de|Cada que|Informe de respuestas a
cumplimiento del Plan | procedimientos gue | cumplimiento Comercializacio | sea los riesgos potenciales de
de Mitigacion  de |permitan medir el nivel|al Plan de n/ Director de|necesario. |los Departamentos de
Riesgos y verificar su|de cumplimiento del|Mitigacion de Planificaciéon Lectura y Facturacién y
efectividad en el |Plan de Mitigacion de |Riesgos. Recaudacion y Gestion de
transcurso del tiempo. | Riesgos. cartera.
5. Realizar una|Valorar si la nueva|Procedimiento Director de |8 Aprobacién de los nuevos
actualizacion de los |propuesta tendra | s involucrados Comercializacié | Semanas. | procedimientos de los
procesos ajustados a|aceptacibn 'y estad|en los n/Jefe del Procesos de Facturacion y
los nuevos | conforme la gestion | departamento Departamento Recaudacion.
requerimientos y | realizada en los|s de Lectura y de Lectura vy
restricciones de la|Departamentos Facturacion y Facturacién/
nueva herramienta Recaudacion Jefe del
informatica CIS. y Gestion de Departamento
Cartera de
actualizados. Recaudacion y
Gestion de
Cartera
6. Socializar con los |Difundir los nuevos|Conocer los Director de |4 Informe de confirmacion
funcionarios procedimientos a los |nuevos Comercializacié | Semanas. |de la socializacion de los
involucrados en los |funcionarios, por los |procedimiento n/Jefe del mapas de procesos
procesos actualizados |diferentes medios de |s levantados. Departamento actuales.
y evidencias esta|comunicacion que de Lectura vy
actividad. posee la empresa. ( Facturacion/
Correo electrénico, Jefe del
carteleras entre otros) Departamento
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de

Recaudacion y

Gestion de

Cartera
7. Establecer politicas | Designar a un | Politicas y | DICO | Director de |4 Arqueos sorpresivos mas
y procedimientos de |encargado diferente al|procedimiento Comercializaci6é | Semanas. |frecuentes, e informe de
control para el registro |recaudador/a para que|s de control n/Jefe del auditoria interna.
de sobrantes y |realice el cuadre de|para Departamento
faltantes. caja. sobrantes vy de

faltantes. Recaudacion vy

Gestion de

Cartera
8. Verificar en | Realizar los conteos al | Cuadre de | DICO |Director de | Diarios en|Reporte de cierre de caja,
presencia del | final del dia, verificando | Caja en cero. Comercializacio | lo posible. | firmado por los
Recaudador/a los | que los valores n/Jefe del funcionarios quienes
valores reportados al|recaudados sean Departamento realizaron el cierre de caja.
momento del cierre de | correctos. de
caja, previo al sellado Recaudacion y
de la funda del Gestion de
blindado. Cartera
9. Requerir a la|Realizar memorando |Controlar el DICO |Director de|2 Memorando de solicitud de
Direccion de|con solicitud del [registro de los |DITIC |Comercializacio | Semanas. |requerimiento.
Tecnologia de la|requerimiento. valores de n/ Director de Memorando de atencién
Informacion y caja. Tecnologia de realizada al requerimiento.

Comunicacion, que el
recaudado no pueda
visualizar los valores

la Informacion y
Comunicacion/
Jefe del
Departamento
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£

que debe tener al final de Lectura vy
del dia. Facturacion/Jef
e de
Recaudacion y
Gestion de
Cartera.
10. Requerir a la|Realizar memorando | Controlar que |DICO |Director de |4 Memorando de solicitud de
Direccion de|con solicitud del|el valor de|DITIC |Comercializacio | Semanas. |requerimiento.
Tecnologia de la|requerimiento. fondo rotativo n/ Director de Memorando de atencion
Informacion y este siempre Tecnologia de realizada al requerimiento.
Comunicacion, en caja. la Informacion y
mecanismos de Comunicacion/
control en el Sistema Jefe del
Comercial, de tal Departamento
manera, que el fondo de Lectura vy
rotativo de caja chica Facturacién/Jef
se maneje en un e de
campo separado de Recaudacion y
los valores Gestion de
recaudados en Cartera.
efectivo.
11. Coordinar con la|Hacer uso de los sitios DICO |Director de | 01/03/201 | Memorando de
Direccion de Talento|web de comunicacion DTH | Comercializacio |8 socializacion del Cadigo
Humano la | organizacional, chalas, n/ Director de|10/03/201 |de Etica de la empresa.
socializacion del |copias fisicas  del Talento 8
Cédigo de Etica de |documentos, entre Humano.
CENTROSUR al | otros.
personal responsable
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de la Ejecucién de los
diferentes procesos y

procedimientos de

Facturacion y

Recaudacion.

12, Evidenciar la|Hacer uso de | Conocimiento |DICO |Director de |4 Fotografias, correo
difusiéon del | diferentes canales de|del Codigo de |[DTH |Comercializacié | Semanas. | electronico, pagina
documento y motivar a | informacion que tiene a | Etica de la n/ Director de institucional donde se
los funcionarios para |disposicion la empresa, | CENTROSUR Talento evidencia su difusion.

gue conozcan Yy|es decir un|. Humano.

analicen el Cédigo de |compromiso adicional

Etica Institucional, lo |al hecho de

cual contribuira a
mejorar el ambiente de
control dentro de los
departamentos.

simplemente difundirlo
mediante el uso de la
herramienta
informatica (LOTUS),
utilizando otros medios
tales como: el correo
electronico,
institucional,
web entre otros.

pagina

Elaborado por: Las autoras.
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PERTINENCIA ACADEMICA

El desarrollo de este proyecto integrador en los procesos de Facturacion y
Recaudacion de la Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A., nos permitira
poner en practica los conocimientos recibidos durante nuestra formacion
académica previa a la obtencion del titulo de Contador Publico Auditor,
tomando como referencia principalmente el area de auditoria, concretamente
el Control Interno, area del conocimiento que nos ayudara a identificar las
posibles brechas existentes en el flujo de informacion dentro de los procesos
de facturacion y recaudacion; por otra parte mediante la contabilidad gerencial
analizaremos informacién valiosa de la organizacién para asi brindar a la
empresa las oportunidades de hacer las mejoras necesarias dentro de estos
procesos y de esta manera cumplir con los objetivos estratégicos de la
organizacién, ademas de los objetivos de Control Interno que son:
confiabilidad de los informes financieros; eficiencia y eficacia de las

operaciones; y cumplimiento con las leyes y reglamentos.

PERTINENCIA CIENTIFICA

Los procesos pueden ser gestionados a través de herramientas informaticas
que ayudan al procesamiento de toda la informacién dando agilidad y
eficiencia a la empresa pero, pueden provocarse fallos al momento que se
hacen cambios en dichas herramientas ocasionados por problemas en el
manejo del mismo, desconocimiento de ciertas funciones que conllevan a un

mal ingreso de datos de informacion, entre otros.

En la Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A., debido a la implementacion
de una nueva plataforma tecnoldgica, se requiere conocer si en los procesos
de Facturacion y Recaudacion se han generado brechas de control interno las
mismas que identificaremos y propondremos mejoras para su eliminacion,
valiéndonos de las orientaciones que nos brinda las Normas de Control
Interno, ya que en funcion de los componentes observaremos en donde se
encuentran las falencias, y lograr asi que mejore la eficiencia y eficacia en el

cumplimiento de las metas de la organizacion.
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PERTINENCIA SOCIAL

Mediante la evaluacién del control interno y su adecuacion permanente a la
realidad podremos identificar los riesgos y oportunidades de mejora, las
cuales se ajusten a las necesidades propias de la Empresa Eléctrica Regional
Centro Sur C.A., ayudando en su entorno tanto interno como externo;
adicionalmente colaborar en la mejora continua de la organizacion, la cual se
verd reflejada en la satisfaccion del talento humano de la entidad y de esta

manera brindar un mejor servicio al cliente.

JUSTIFICACION

La Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A., dentro de los procesos de
Facturacion y Recaudacion, se ha visto en la necesidad de evaluar su
metodologia y manual de Control Interno, debido a que los procesos antes
mencionados se encuentran comprometidos a raiz de la implementacion de
una nueva herramienta informéatica denominada Sistema de Informacion
Comercial CIS. El desarrollo del proyecto permitira generar mayor eficiencia 'y
eficacia dentro de los procesos antes mencionados los cuales requieren

ajustarse a las nuevas condiciones del entorno interno y externo.
PROBLEMA CENTRAL

¢, Qué ha provocado la implementacion de la nueva plataforma tecnoldgica
(CIS), dentro de los procesos de Facturaciéon y Recaudacion en la Empresa
Eléctrica Regional Centro Sur C.A.?; De acuerdo a la informacién brindada se
han identificado posibles brechas de control interno, las cuales pueden estar
provocando inconsistencias en el registro de cuentas, demoras tanto en la
gestion como en el procesamiento de la informacién, y por falta de un examen

especifico en las areas de facturacién y recaudacion no se ha logrado
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reconocer con eficiencia las consecuencias generadas por la puesta en

marcha de la nueva herramienta informatica.

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL:

Evaluar el control interno e identificar oportunidades de mejora dentro de los
procesos de Facturacion y Recaudacion de la Empresa Eléctrica Regional
Centro Sur C.A.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Conocer el ambiente tanto interno como externo de la Empresa
Eléctrica Regional Centro Sur C.A., asi como todas las actividades que
realizan en los procesos de Facturacion y Recaudacion.

o Detallar la teoria que sustenta la evaluacion del Control Interno para
entidades privadas que manejan recursos publicos.

e« Evaluar el Control Interno de los procesos de Facturacion vy
Recaudacion, para que sean clarosy libres de omisiones en la
informacion que representan; conforme a la evaluacion elaborar el
informe de Control Interno con las recomendaciones pertinentes que
se constituyen en la propuesta de mejoras del Control Interno utilizando

el Sistema de Informaciéon Comercial (CIS).

MARCO TEORICO:

CONTROL INTERNO

Segun el (Instituto Mexicano de Contadores Publicos (IMCP), 2009) “El
término “Sistema de control interno” significa todas las politicas y
procedimientos (controles internos) adaptados por la administracién de una
entidad para ayudar a lograr el objetivo de la administracién de asegurar, tanto
como sea factible, la conduccién ordenada y eficiente de su negocio,
incluyendo adhesion a las politicas de administracion, la salvaguarda de

activos, la prevencion y deteccion de fraude y error, la precision e integralidad
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de los registros contables, y la oportuna preparacion de informacién financiera

confiable.”

Otra definicion de Control Interno segun: (Contraloria General del Estado,
2009)

“El control interno sera responsabilidad de cada institucion del Estado
y de las personas juridicas de derecho privado que dispongan de recursos
publicos y tendrd como finalidad crear las condiciones para el ejercicio del

control.”
OBJETIVOS DEL CONTROL INTERNO

De acuerdo a las (Contraloria General del Estado, 2009) “El control interno de
las entidades, organismos del sector publico y personas juridicas de derecho
privado que dispongan de recursos publicos para alcanzar la misidn

institucional, deber& contribuir al cumplimiento de los siguientes objetivos:

» Promover la eficiencia, eficacia y economia de las operaciones bajo
principios éticos y de transparencia.

» Garantizar la confiabilidad, integridad y oportunidad de la informacion.

» Cumplir con las disposiciones legales y la normativa de la entidad para
otorgar bienes y servicios publicos de calidad.

» Proteger y conservar el patrimonio publico contra pérdida, despilfarro,

y uso indebido, irregularidad o acto legal.”
COMPONENTES DEL CONTROL INTERNO

La Contraloria General del Estado, el 17 de noviembre del 2009, mediante
Acuerdo 039-CG, expidio las Normas de Control Interno para las entidades,
organismos del sector publico y personas juridicas de derecho privado que
dispongan de recursos publicos, las cuales se encuentran estructuradas bajo
el marco integrado de control interno en funcién de los cinco componentes del
COSO I, que son:

> Ambiente de control
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» Evaluacion de riesgos
» Actividades de control
» Informacién y comunicacion

» Seguimiento.

e Ambiente de control = NCI 200

Este elemento nos ayudara a conocer de cerca cada una de las actividades
que se realizan dentro de los procesos de Recaudacion y Facturacion, asi
como su entorno administrativo, ya que a partir de aqui tendremos
conocimiento de la cultura de control interno que se maneja dentro de la

organizacion.

De acuerdo a las (Contraloria General del Estado, 2009) NCI 200: “El
ambiente o entorno de control es el conjunto de circunstancias y conductas
gue enmarcan el accionar de una entidad desde la perspectiva de control
interno. Es fundamentalmente la consecuencia de la actitud asumida por la
alta direccion y por el resto de las servidoras y servidores, con relacion a la
importancia del control interno y su incidencia sobre las actividades y

resultados.

El ambiente de control define el establecimiento de un entorno organizacional
favorable al ejercicio de préacticas, valores, conductas y reglas apropiadas
para sensibilizar a los miembros de la entidad y generar una cultura de control

interno.

Un ambiente propicio para el control, estimula e influencia las tareas del
personal con respecto al control de sus actividades. En este contexto, el
personal es la esencia de cualquier entidad, al igual que sus atributos
individuales como la integridad y valores éticos y el ambiente donde operan,

constituyen el motor que la conduce y la base que soporta el sistema.

El ambiente de control tiene gran influencia en la forma en que se desarrollan
las operaciones y actividades, se establecen los objetivos y determinan la

probabilidad de ocurrencia de los riesgos. Igualmente tiene relaciéon con el
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comportamiento de los sistemas de informacién y con las actividades de

monitoreo.

La maxima autoridad, en su calidad de responsable por el sistema de control
interno, debera mostrar constantemente una actitud de apoyo a las medidas
de control implantadas en la institucién, mediante la divulgacion de éstas y un

ejemplo continuo de apego a ellas en el desarrollo de las labores habituales.

La maxima autoridad de cada entidad establecera de forma clara y por escrito
las lineas de conducta y las medidas de control para alcanzar los objetivos de
la institucion de acuerdo con las disposiciones y los lineamientos del gobierno
y demas organismos, para lo cual mantendr4d un ambiente de confianza
basado en la seguridad, integridad y competencia de las personas; de
honestidad y de respaldo hacia el control interno; asi como garantizara el uso

eficiente de los recursos y protegera el medio ambiente.”

e Evaluacién de riesgos — NCI 300

En esta etapa identificaremos los posibles riesgos dentro de cada una de las
areas de investigacion, mediante su valoracion de probabilidad e impacto se
tomaran las medidas necesarias para dar respuesta al riesgo, acorde a lo que
nos sefala las Normas de control interno los modelos de respuesta al riesgo
son: evitar, reducir, compartir y aceptar, de esta manera trataremos de mitigar

el riesgo, para mejorar la eficiencia y eficacia de la organizacion.

“La maxima autoridad establecera los mecanismos necesarios para
identificar, analizar y tratar los riesgos a los que esta expuesta la organizacion

para el logro de sus objetivos.

El riesgo es la probabilidad de ocurrencia de un evento no deseado que podria
perjudicar o afectar adversamente a la entidad o su entorno. La maxima
autoridad, el nivel directivo y todo el personal de la entidad seran responsables
de efectuar el proceso de administracibn de riesgos, que implica la
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metodologia, estrategias, técnicas y procedimientos, a través de los cuales las
unidades administrativas identificaran, analizaran y trataran los potenciales
eventos que pudieran afectar la ejecucion de sus procesos y el logro de sus

objetivos.” (Contraloria General del Estado, 2009)

e Actividades de control - NCI 400

“La maxima autoridad de la entidad y las servidoras y servidores responsables
del control interno de acuerdo a sus competencias, estableceran politicas y
procedimientos para manejar los riesgos en la consecucion de los objetivos
institucionales, proteger y conservar los activos y establecer los controles de

acceso a los sistemas de informacion.

Las actividades de control se dan en toda la organizacion, en todos los niveles
y en todas las funciones. Incluyen una diversidad de acciones de control de
deteccién y prevencion, tales como: separacion de funciones incompatibles,
procedimientos de aprobacion y autorizacion, verificaciones, controles sobre
el acceso a recursos y archivos, revision del desempefio de operaciones,
segregacion de responsabilidades de autorizacién, ejecucion registro y
comprobacion de transacciones, revisidn de procesos y acciones correctivas

cuando se detectan desviaciones e incumplimientos.

Para ser efectivas, las actividades de control deben ser apropiadas, funcionar
consistentemente de acuerdo a un plan a lo largo de un periodo y estar

relacionadas directamente con los objetivos de la entidad.

La implantacién de cualquier actividad o procedimiento de control debe ser
precedido por un andlisis de costo/beneficio para determinar su viabilidad,
conveniencia y contribucion en relacién con el logro de los objetivos, es decir
se debera considerar como premisa basica que el costo de establecer un
control no supere el beneficio que pueda obtener.” (Contraloria General del
Estado, 2009)

Mediante la aplicacion de las actividades de control generaremos mayores
beneficios a las personas encargadas de las &reas de recaudacion y

facturacibn para que estén completamente informadas de todas las
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actividades que se realizan y deben realizar por el cambio a la nueva

plataforma electronica.

e Informacién y comunicaciéon — NCI 500

“La maxima autoridad y los directivos de la entidad, deben identificar, capturar
y comunicar informacion pertinente y con la oportunidad que facilite a las

servidoras y servidores cumplir sus responsabilidades.

El sistema de informacién y comunicacion, esta constituido por los métodos
establecidos para registrar, procesar, resumir e informar sobre las
operaciones técnicas, administrativas y financieras de una entidad. La calidad
de la informacion que brinda el sistema facilita a la maxima autoridad adoptar
decisiones adecuadas que permitan controlar las actividades de la entidad y

preparar informacion confiable.

El sistema de informacion permite a la méxima autoridad evaluar los
resultados de su gestion en la entidad versus los objetivos predefinidos, es

decir, busca obtener informacion sobre su nivel de desempefio.

La comunicacion es la transmisiéon de informacién facilitando que las
servidoras y servidores puedan cumplir sus responsabilidades de operacion,

informacion financiera y de cumplimiento.

Los sistemas de informacién y comunicacion que se disefien e implanten
deberan concordar con los planes estratégicos y operativos, debiendo
ajustarse a sus caracteristicas y necesidades y al ordenamiento juridico

vigente.

La obtencion de informacion interna y externa, facilita a la alta direccion

preparar los informes necesarios en relacion con los objetivos establecidos.

El suministro de informacion a los usuarios, con detalle suficiente y en el
momento preciso, permitira cumplir con sus responsabilidades de manera

eficiente y eficaz.” (Contraloria General del Estado, 2009)

La comunicacion de la informacién es de vital importancia dentro de la
organizacion, al haber un correcto manejo de la misma permite al personal
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cumplir con sus responsabilidades, lo que conlleva al cumplimiento de los

objetivos tanto de las diferentes areas como de la organizacion.

e Seguimiento — NCI 600

‘La maxima autoridad y los directivos de la entidad estableceran
procedimientos de seguimiento continuo, evaluaciones periédicas o una
combinacion de ambas para asegurar la eficacia del sistema de control

Interno.

Seguimiento es el proceso que evalla la calidad del funcionamiento del
control interno en el tiempo y permite al sistema reaccionar en forma dinamica,
cambiando cuando las circunstancias asi lo requieran. Se orientard a la
identificacibn de controles débiles o insuficientes para promover su
reforzamiento, asi como asegurar que las medidas producto de los hallazgos
de auditoria y los resultados de otras revisiones, se atiendan de manera

efectiva y con prontitud.

El seguimiento se efectia en forma continua durante la realizacion de las
actividades diarias en los distintos niveles de la entidad y a través de
evaluaciones periddicas para enfocar directamente la efectividad de los
controles en un tiempo determinado, también puede efectuarse mediante la

combinacion de las dos modalidades.” (Contraloria General del Estado, 2009)

Cabe destacar que dentro de la organizacion debe existir el seguimiento de
control interno para asegurar el funcionamiento de los componentes a lo largo
del tiempo y asi verificar que los procesos y actividades se realicen con

eficiencia y eficacia.
NORMAS DE CONTROL INTERNO

Las Normas de Control Interno de la Contraloria General del Estado se
encuentran disefiadas bajo principios administrativos, disposiciones legales y
normativa técnica pertinente, contiene tanto normas generales como

especificas, para ello tienen de base el marco integrado de control interno
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emitido por el Comité de Organizaciones que patrocina la Comision Treadway
(COSO).

Acorde al articulo 4 inciso 1 de la Ley Organica de la Contraloria General del
Estado “estan sometidas al control de la Contraloria General del Estado, las
personas juridicas y entidades de derecho privado, exclusivamente sobre los
bienes, rentas u otras subvenciones de caracter publico de que dispongan.”
(Contraloria General del Estado, 2015)

Para lo cual en el articulo 7 inciso 1 de la LOCGE? faculta al Organismo
Técnico de Control, “adaptar, expedir, aprobar y actualizar las Normas de
Control Interno que sirvan de marco basico para que las instituciones del
Estado y sus servidores establezcan y pongan en funcionamiento su propio

control interno.” (Contraloria General del Estado, 2015)

Las NCI fueron creadas con la finalidad de brindar a las entidades la
oportunidad de mejorar el sistema de control interno en cuanto a la
administracion y utilizacion de los recursos lo que conlleva al logro de los

objetivos institucionales.
METODOS PARA EVALUAR EL SISTEMA DE CONTROL INTERNO
(Estupifian Gaitan, 2006)

“Existen tres métodos de evaluacién del sistema de control interno por medio
de:

. Cuestionario

N -

. Narrativo o Descriptivo

w

Gréfico o diagramas de flujo.
1. Método Cuestionario

Este método consiste en disefiar cuestionarios con base en preguntas que
deben ser contestadas por los funcionarios y personal responsable de las
distintas areas de la empresa bajo examen. Las preguntas son formuladas de

tal forma que la respuesta afirmativa indique un punto 6ptimo en el sistema de

3 Ley Organica de la Contraloria General del Estado.
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control interno y una respuesta negativa indique una debilidad o un aspecto
no muy confiable. Algunas preguntas probablemente no resultan aplicables;
en ese caso se utlizan las letras —NA- no aplicable. En otros casos, la
pregunta amerita un analisis mas detallado; en este caso se cumple la

informacion.

Normalmente, el auditor obtiene las respuestas de los funcionarios mediante
una entrevista tratando de obtener la mayor evidencia. En este sentido es
conveniente tener presente que el examen de control interno no concluye con
la contestacion de las preguntas del cuestionario. El auditor debe obtener
evidencia y otras pruebas por medio de procedimientos alternativos que le
permitan determinar si realmente se llevan a la préactica los procedimientos
que la empresa tiene previstos. Con este objetivo, es conveniente que el
auditor solicite algunos documentos que comprueben las afirmaciones; por
ejemplo, en el caso de conciliaciones bancarias, podria solicitarse la del tltimo

mes para comprobar su existencia.

La aplicacion del cuestionario permite servir de guia para el relevamiento y la
determinacion de las areas criticas de una manera uniforme facilitando la
preparacion de las cartas de control interno.

1. Método narrativo o descriptivo

Es la descripcion detallada de los procedimientos mas importantes y las
caracteristicas del sistema de control interno para las distintas areas
clasificadas por actividades, departamentos, funcionarios y empleados,

mencionando los registros y formularios que intervienen en el sistema.

Este método que puede ser aplicado en pequefias empresas, requiere que el
encargado que realiza el relevamiento tenga la suficiente experiencia para
obtener la informacion que le es necesaria y determinar el alcance del
examen. El relevamiento se realiza mediante entrevistas y observaciones de
cada uno de los principales documentos y registros que intervienen en el
proceso.

2. Método gréfico o diagrama de flujo
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Este método consiste en describir objetivamente la estructura organica de las
areas, asi como los procedimientos a través de sus distintos departamentos y
actividades. En la descripcion de los procedimientos, se utiliza simbolos
convencionales y explicaciones que den una idea completa de los
procedimientos de la empresa.

Este método es un complemento muy util porque la representacion basica de
los circuitos y ciclos administrativos de la empresa pueden ser utilizados por
varios afios, en el caso de exdmenes recurrentes, y localizar muy rapidamente
rutinas susceptibles de mejoramiento logrando una mayor eficiencia

administrativa.

Sus principales ventajas son:
a) ldentificar la existencia o ausencia de controles financieros y
operativos;
b) Permitir apreciar en forma panoramica los distintos procedimientos que
se combinan en el relevamiento.
c) ldentificar las desviaciones de procedimientos o rutinas de trabajo;
d) Facilitar la presentacibn de recomendaciones y sugerencias a la

gerencia de la empresa sobre asuntos financieros y operativos.

DISENO METODOLOGICO:

C. Tipo de Investigaciéon

La investigacion que realizaremos es una investigaciéon descriptiva, por medio
de la cual tendremos un conocimiento global de la empresa y a mayor detalle
los procesos que intervienen en nuestra investigacion; asimismo, la
investigacion analitica - aplicativa nos permitira identificar las falencias o
problemas existentes para de esta manera desarrollar la propuesta de mejora

acorde a las necesidades de los procesos de facturacién y recaudacion.

D. Método de la investigacién

El presente proyecto utilizara el Método de Investigacion Mixto, en donde a
través del Enfoque Cualitativo nos permitird hacer un andlisis inductivo, que

consiste en un proceso analitico-sintético mediante el cual partiremos de
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hechos particulares dentro de la empresa hacia las consecuencias generales
que llevaria consigo dicho hecho, no solo para la recoleccion y analisis de
informacion sino también mediante este llegar a la propuesta de mejora. En
las técnicas cualitativas se tomaran en cuenta la observacion y la entrevista

para la obtencion de informacion.

La investigacion se complementara con el Enfoque Cuantitativo a través del
Método Deductivo, para la redaccion de la parte teédrica, este método sigue un
proceso sintético-analitico; aqui se presentan conceptos, principios,
definiciones, normas de las cuales extraeremos conclusiones, causas,
efectos, nos permitira saber por qué suceden las cosas dentro de la
organizacion. Se utilizaran técnicas cuantitativas tales

como encuestas, estadisticas, mediante prueba de hipétesis.

% Procesamiento de datos:

En el desarrollo de esta investigacion se utilizaran varias herramientas, entre
ellas Word para la redaccion de la informacion, Excel para la realizacion
de graficos estadisticos sobre el estado del control interno de la empresa en
la actualidad, también servira de ayuda para la ejecucion de los cuestionarios
a utilizar y la utilizacion del programa BIZAGI, el cual nos permitira observar
todos los mapas de procesos dentro de las &reas de recaudacion y
facturacion, de tal forma que podremos realizar conclusiones acerca de los

métodos utilizados.
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES:

JUNIO JULIO AGOSTO @ SEPTIEMBRE | OCTUBRE @ NOVIEMBRE ' DICIEMBRE | ENERO
ACTIVIDADES 123412 3 4123412 3 4 12341 2 3 41234 1 2
1. _Sele_(,:cién del Tema de 7 |51
Investigacion
2. Pertinencia Académica,
Cientifica, Social.
3. Justificacion X
4. Problema Central X
5. Objetivos X

6. Metodologia (marco tedrico
base y disefio metodoldgico)

7. Cronograma X
8. Esquema Tentativo X
9. Bibliografia X
CAPITULO |: ANTECEDENTES DE

LA EMPRESA.

1.1 Historia de la Empresa Eléctrica

Regional Centro Sur C.A.

1.2 Mision, Visién, Valores vy

Estrategias.

1.3 Base Legal. X

1.4 Estructura Organizacional. X

1.5 FODA Institucional. X
CAPITULO IIl: MARCO TEORICO.

2.1 Concepto de Control Interno. X
2.2 Objetivos del Control Interno. X

2.3 Componentes del Control
Interno.
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JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE  OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO
ACTIVIDADES 12341 2 3 41234123 4 12 3412 3 412341 2
2.4 Normas de Control Interno. X X
2.5 Métodos de Evaluacién del Control X
Interno.

3.1 Analisis y Evaluacioén del Control
Interno del Proceso de Facturacion.

3.2 Analisis y Evaluacion del Control
Interno del proceso de Recaudacion.

3.3 Informe de Control Interno. X X X X X

e Conclusiones. X X
¢ Recomendaciones. X X X
e Anexos. X
¢ Bibliografia. X

X
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ESQUEMA TENTATIVO:

UNIVERSIDAD DE CUENCA

OBJETIVO

ESQUEMA TENTATIVO

Conocer el ambiente tanto
interno como externo de la
Empresa Eléctrica Regional
Centro Sur C.A., asi como
todas las actividades que
realizan en los procesos de

Facturacion y Recaudacion.

CAPITULO I: ANTECEDENTES DE
LA EMPRESA.

1.1Historia de la Empresa Eléctrica
Regional Centro Sur C.A.

1.2Misién,  Visién, Valores vy
Estrategias.

1.3Base Legal.

1.4 Estructura Organizacional.

1.5FODA Institucional.

Detallar la teoria que

sustenta la evaluacion del
Interno

Control para

entidades privadas que

manejan recursos publicos.

CAPITULO II: MARCO TEORICO.
2.1 Concepto de Control Interno.

2.2 Objetivos del Control Interno.

2.3 Componentes del Control Interno.
2.4 Normas de Control Interno.

2.5 Métodos de Evaluacion del Control

Interno.
e Evaluar el Control Interno | CAPITULO Il EVALUACION AL
de los procesos de | 5|ISTEMA DE CONTROL INTERNO

Facturaciéon y Recaudacion,
para que sean claros y libres
de omisiones en la
informacion que
representan; conforme a la
evaluacion  elaborar el
informe de Control Interno
con las recomendaciones
pertinentes que se
constituyen en la propuesta
de mejoras del Control
Interno utilizando el Sistema
de Informacion Comercial
(CIS).

DE LOS PROCESOS DE
FACTURACION Y RECAUDACION
3.1 Andlisis y Evaluacion del Control
Interno del proceso de Facturacion.
3.2 Analisis y Evaluacion del Control
Interno del proceso de Recaudacion.

3.3 Informe de Control Interno.

CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES.

e Conclusiones.
e Recomendaciones.
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e Anexos.
¢ Bibliografia.
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