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FASE | INTRODUCCION

1.1. Denominacion de la empresa

La empresa escogida para realizar el trabajo de grado modalidad
pasantia, fue la Corporacion Eléctrica del estado Nueva Esparta
(CORPOELEC), especificamente en la unidad de Crédito y Cobranza,
adscrita al area comercial; ubicada en San Lorenzo-Pampatar, estado Nueva

Esparta.

1.2. Procedimiento de estudio

El objeto de estudio estuvo referido a los procedimientos y estrategias
para la cobranza de la cuenta por cobrar empleados por la unidad de crédito
y cobranza del area de usuarios particulares de CORPOELEC, estado Nueva
Esparta.

1.3. Situacién a evaluar

El hombre necesita de ciertos servicios basicos para poder satisfacer
sus necesidades como son: el agua, transporte y la electricidad, siendo este
altimo un factor importante para la sociedad actual, ya que le permite a cada
uno de sus integrantes vivir de la mejor manera posible de acuerdo a las
necesidades y aspiraciones de cada uno de ellos. Por esto es que en los
paises organizados existen empresas dedicadas a suministrar este servicio

tan vital para el normal desenvolvimiento de las poblaciones.

En tal sentido, muchos estados del mundo para garantizar el suministro

de éste servicio de electricidad a su poblacion, han invertido en éste sector,
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ya sea mediante la creacion de empresas publicas, evitado asi la
privatizacion de sus industrias basicas y prestando este servicio de manera
publica o a través de empresas mixtas o privadas, como es el caso de
Colbun en Chile (propiedad del grupo Matte) y CPFL en Brasil (controlado
por Votorantim, Bradesco), a las cuales se le cede la prestacion de este

importante servicio.

Es por ello que el estado venezolano, en 1958, crea la Compafia
Andénima de Administracion y Fomento Eléctrico (CADAFE) con el fin de
fusionar todas las empresas estatales prestatarias del servicio eléctrico

existentes para ese momento.

En fecha 02 de mayo de 2007 el Ejecutivo Nacional, con el fin de
concretar la reorganizacién territorial para el ejercicio de la actividad de
distribucion de potencia, comercializacion y generacion energia eléctrica,
crea a la Corporacion Eléctrica Nacional (CORPOELEC), ajustado a lo
estipulado en la Ley Organica de Reorganizacion del Sector Eléctrico, segun
decreto No. 5.330. En Gaceta Oficial N° 38.617

CORPOELEC, al igual que cualquier otra empresa prestadora de
servicios, realiza sus operaciones a diario, para obtener ingresos y cubrir sus
gastos operacionales, los cuales van a ser producto de su actividad principal:

la prestacién de servicio eléctrico con modalidad postpago.

En tal sentido, para su normal desenvolvimiento, CORPOELEC tiene
una estructura organizativa constituida por una Direccién General, de la cual
depende: la Direccion de Operaciones Técnicas, Direccién de Administracion
y Finanzas, Direccion Legal, Direccién de Generacion y Direccion Comercial.
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En la Direccion Comercial se encuentran adscritas las siguientes
unidades: La Unidad de Atencion al Usuario, la Unidad de Gestion de
Energia, la Unidad de Normalizacion, la Unidad de Crédito y Cobranzas.

En la Unidad de Crédito y Cobranza es donde terminan aquellas ventas
de servicios en modalidad postpago, respaldadas por la aceptacion de
facturas, las cuales se vuelven dificiles de cobrar y que deben ser
gestionadas por esta unidad aplicando una serie de procedimientos,

estrategias y control para su cobro.

Para que esta Unidad pueda comenzar a funcionar, debe existir una
factura vencida, lo cual obliga a la empresa a ejercer medidas de cobranzas
mediante diferentes estrategias, para lograr recaudar el mayor porcentaje de

las ventas realizadas y reducir las cuentas por cobrar.

En relacion a esto es necesario que al momento de la venta del servicio
por parte de CORPOELEC, el cliente haya aceptado la operacion a través de

unas facturas o contrato dando origen asi a las cuentas por cobrar.

En este sentido, Redondo (1998: 193), define a las cuentas por cobrar

como.

Aquellas que estan compuestas por los derechos
que tiene la entidad por las operaciones que realiza
por diferentes conceptos, entre los cuales estan las
ventas de bienes o la prestacion de servicios o
dinero que se ha entregado a otras partes y sobre
las cuales se tiene los derechos de cobro.

En otras palabras, el autor expresa los derechos que tiene una empresa
contra los clientes por las operaciones provenientes de ventas o por la

prestacion de servicios a crédito que esta realiza y que deben ser cobrados.



Fase |

Para Daft y Marcic (2006), la estrategia organizacional, es el uso de las
herramientas administrativas y organizacionales con el objetivo de encausar
los recursos empresariales hacia el logro de los resultados que quiere

alcanzar la empresa.

Para cumplir de manera eficiente con los procedimientos y las
estrategias de cobranza es necesario que la empresa clasifique a las cuentas
por cobrar de acuerdo a la antigiedad de los saldos a fin de establecer
politicas especiales de cobranzas que permitan disminuir el porcentaje de
morosidad e incobrabilidad de las mismas y que permitan lograr las metas

implementadas de la organizacion.

Los procedimientos de cobranzas, segun Beaufond (2005), deben ser
anticipados y planificados deliberadamente de modo que sigan una serie de
pasos o etapas en forma regular y ordenada, porque el propésito de un buen
procedimiento de cobranza es la maximizacion del cobro y minimizacion de
las pérdidas de cuentas por cobrar. Cabe destacar que, todo procedimiento
de cobranza tiene cuatro (4) etapas tradicionales conocidas: el aviso de

vencimiento, exigir respuesta, la insistencia y finalmente la accion drastica.

En referencia a la clasificacion anterior en la Unidad de Crédito y
Cobranzas de CORPOELEC existen las siguientes areas: Clientes
domiciliados, control de ingresos, usuarios gubernamentales - grandes
clientes y el area de impagados y usuarios particulares, siendo esta ultima
area donde se efectian en su totalidad el control administrativo, es decir los
procedimientos y estrategias de cobranzas determinados por la empresa

para dichos usuarios.
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El control administrativo para Daft y Marcic (2006), es el plan creado por
la empresa que comprende todas las estrategias y procedimientos
coordinados y adoptados para salvaguardar sus activos y verificar la
exactitud y confiabilidad de los datos contables es por ello que CORPOELEC
emplea en el area de usuarios particulares procedimientos tales como:

llamadas telefonicas y las visitas personalizadas.

Durante la pasantia en la Unidad de Crédito y Cobranzas,
especificamente en el area de usuarios particulares, de la empresa
CORPOELEC, se detectaron las siguientes debilidades:

o La Unidad presenta un gran porcentaje de facturas en estado de
morosidad, por parte de los usuarios, por la falta de supervision en las zonas
de alta peligrosidad como son: la Sabaneta, Ciudad Cartén, lo Cocos, entre
otros, lo cual causa atraso en la depuracion de las cuentas por cobrar y en
consecuencia, afecta el flujo de caja que permite dar cumplimiento a las

metas trazadas.

o Poco seguimiento a los usuarios que tienen firmados convenios de
pagos, lo que conlleva a que estos incurran en un nuevo estado de

morosidad.

o Falta de unidad de transporte para realizar visitas personalizadas,
para notificacion de deuda o suscripcion de convenios. Lo que influye
negativamente en la gestion de cobranza

o La falta de actualizacion de los datos personales (n° de teléfonos) de

los usuarios, lo que impide su ubicacion para la gestion de cobro



Fase |

1.4 Objetivos de las pasantias.

1.4.1. Objetivo general.

Analizar los procedimientos y estrategias para la cobranza de las cuentas
por cobrar en la empresa Corporaciéon Eléctrica Nacional CORPOELEC,; filial
Nueva Esparta.

1.4.2. Objetivos especificos.

1. Describir los aspectos generales y estructura organizativa de
CORPOELEC., filial Nueva Esparta.

2. Identificar las bases tedricas y legales de los procedimientos para las
cobranzas de las cuentas por cobrar y bases legales vigentes a fines al tema.

3. Describir los procedimientos y estrategias utilizadas por la unidad de

crédito y cobranzas para la reduccion de las cuentas por cobrar.

4. Comparar los procedimientos y estrategias para la recaudacion de las
cuentas por cobrar aplicados por la unidad de crédito y cobranzas bases

tedricas y legales a fines al tema.
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1.5. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Son el medio a través del cual el investigador se relaciona con los
participantes para obtener la informacién necesaria que le permita lograr los
objetivos de la investigacion. En tal sentido, para el logro del objetivo
planteado en esta pasantia se emplearon las siguientes técnicas e

instrumentos

1.5.1. Observacion Directa Participante.

Con la aplicacion de esta técnica, se permitié recopilar informacién
primaria, debido a que se participé de manera directa en la realizacion de la
gestion de cobranza como son: la elaboracion de base de datos, la
segmentacion de clientes, las llamadas telefénicas, las Vvisitas
personalizadas, la generacion de las ordenes de corte de aquellos
suministros con deuda igual o mayor a dos (2) facturas vencidas, asi como la

resoluciéon de las 6rdenes.

El instrumento empleado para recopilar la informacion obtenida fue un
block de notas donde se asentd o registro toda la informacién observada en
relacion con los procedimientos y estrategias de las cuentas por cobrar
llevadas a cabo por la Unidad de Crédito y Cobranzas de la empresa
CORPOELEC.

1.5.2. Entrevista Semi-estructurada.
Esta técnica permitié obtener informacion detallada y concreta sobre el

tema a investigar; se efectuaron diversas preguntas al personal que labora

dentro de la Unidad de Crédito y Cobranzas como el analista para conocer


http://www.monografias.com/trabajos7/sisinf/sisinf.shtml�
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de mejor manera los procedimientos llevados a cabo por dicha unidad. Todo
lo anterior a objeto de precisar de manera especifica todas las actividades
que se realizan en esta unidad y cuéles son los procedimientos que se llevan
a cabo, ademas de obtener un conocimiento mas exhaustivo de las

operaciones realizadas.

El instrumento empleado fue la grabadora donde se almacenaron las
respuestas obtenidas del analista en relacion con los procedimientos y
estrategias de las cuentas por cobrar llevadas a cabo por la unidad de crédito

y cobranzas de la empresa CORPOELEC Nueva Esparta.

Las preguntas que se realizaron a fin de dar respuestas a los objetivos

planteados, se sefialan a continuacion:

Analista de la Unidad de Crédito y Cobranzas.

¢, Cuales son los objetivos que persigue la Unidad de Créditos y Cobranzas?

¢, Cudles son las actividades que se realizan dentro de la Unidad de Crédito y

Cobranzas?

¢, Cuales son los procedimientos aplicados para la cobranza de las cuentas

por cobrar en la Unidad de Crédito y Cobranza?

¢, Qué relevancia tiene para la organizacion las cuentas por cobrar?

¢, Cudles son las medidas de control de las cuentas por cobrar?
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1.5.3. Revisién Documental.

Para el desarrollo del trabajo final se requirié realizar investigaciones
diversas a través de libros referentes al tema en cuestion; consultas de
paginas electronicas; que permitan ampliar informacion sobre el tema a

estudiar.

El instrumento que se utilizo fue el block de notas el cual sirvio para la
recoleccion de la informacion necesaria de las fuentes documentales en
correspondencia con los procedimientos estrategias de las cuentas por
cobrar llevadas a cabo por la unidad de crédito y cobranzas de la empresa
CORPOELEC.

10






Fase 1l

FASE Il: DESCRIPCION DE LOS ASPECTOS GENERALES DE
LA EMPRESA CORPORACION ELECTRICA NACIONAL
CORPOELEC FILIAL ESTADO NUEVA ESPARTA.

2.1 Resena historica

El sistema eléctrico del Estado Nueva Esparta, pertenecia y era
operado por CADAFE/ELEORIENTE. En febrero de 1998, se constituye
SENECA Sistema Eléctrico del Estado Nueva Esparta C.A. con el aporte de
todos los activos que conformaban el Sistema Eléctrico del Estado Nueva
Esparta por parte de CADAFE y ELEORIENTE.

En septiembre de 1998, se suscribe entre el Ministerio de Energia y
Minas (hoy Ministerio del Poder Popular para la Energia y Petrdleo) y
SENECA Contrato de Concesién para la prestacion del servicio, el cual tiene
cuatro anexos:

4 Régimen de Calidad

v Reglamento de Servicio

v Régimen Tarifario
v

Plan de Inversiones.

En octubre de 1998, CMS Energy, producto del Proceso de
Privatizacion de SENECA y a través de una licitacion publica Internacional
compra el 70% del numero de acciones de SENECA. En fecha 30 de Abril de
2007 producto del Proceso de Nacionalizacion, se formaliza el traspaso del
70% del nimero de acciones de SENECA (“A”y “D") a PDVSA.

SENECA desde su nacionalizacion en marzo de 2007, contdé con una

Junta Directiva Unica, designada en el afio 2007 hasta el 2011 y la gestion

12



Fase 1l

diaria de cuatro Directores Gerentes titulares designados por el Presidente
de compafia. En fecha 09/12/2011, se celebra la Asamblea de Accionistas
de SENECA donde se aprob6é la fusion con CORPOELEC dando

cumplimiento al mandato instruido en el decreto 5.330.

Posteriormente el 29/12/2011 se publicé el acta de la asamblea que
acordd la fusion, quedando materializada la misma legalmente el 23 de
diciembre de ese afio y es asi que SENECA dejé de existir juridicamente,
dando paso a CORPOLEC Region Insular.

2.2 Ubicacion Geografica

La sede principal de CORPOELEC filial Nueva Esparta; esta ubicada en
la calle principal de San Lorenzo — Pampatar. Edificio CORPOELEC,
municipio Maneiro del estado Nueva Esparta, donde funciona la coordinacion

de atencion y cobranza de clientes domiciliados

2.3 Estructura Fisica de la Empresa

CORPOELEC, se encuentra conformado por cuatro (4) Edificios, el cual
tres (03) de ellos de una planta estos a su vez divididos en varios puestos de
trabajo. El primero de ellos es el almacén en donde resguarda los activos de
la empresa, tiene dos areas, una para los equipos dafiados y la otra para los
archivos y activos de la misma, el segundo edificio es el de Distrito en este
funciona toda la parte social de la empresa, se constituye por varios puestos
de trabajo, y en el tercer Edificio se encuentra dividida en, dos (02) areas,
una (01) de ella es la gestidon técnica, en donde se encuentran varios puntos

de trabajo y la segunda son tres (03) salones de capacitacion utilizados para

13
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eventos, reuniones y cursos, y el ultimo Edificio, posee dos (02) pisos,
dividido en dos (02) éarea Administrativo y Comercial de la empresa, un area
de recepcién que forma parte del departamento administrativo y un area de
comedor y recreacion para los empleados, con un aire acondicionado central

gue surten a todas los Edificios.

2.4 Servicios que Ofrece

La actividad principal de la empresa es prestar el servicio eléctrico, es
decir genera, distribuye y comercializa la electricidad en el estado Nueva
Esparta.

Cabe destacar que, el servicio eléctrico es fundamental para el
desarrollo econémico y social, incentivando el crecimiento mediante el logro

de niveles 6ptimos de productividad.

El objeto principal de la compafia es la generacién, transmisién troncal,
distribucion y comercializacion de electricidad en el Estado Nueva Esparta y

su interconexion con el Sistema Eléctrico Nacional.

2.5 Visioén

CORPOELEC es una Corporacién con ética y caracter socialista,
modelo en la prestacion de servicio publico, garante del suministro de
energia eléctrica con eficiencia, confiabilidad y sostenibilidad financiera. Con

un talento humano capacitado, que promueve la participacion de las
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comunidades organizadas en la gestion de la Corporacion, en concordancia
con las politicas del Estado para apalancar el desarrollo y el progreso del
pais, asegurando con ello calidad de vida para todo el pueblo venezolano.

2.6 Misién

Para CORPOELEC su mision es desarrollar, proporcionar y garantizar
un servicio eléctrico de calidad, eficiente, confiable, con sentido social y
sostenibilidad en todo el territorio nacional, a través de la utilizacion de
tecnologia de vanguardia en la ejecucion de los procesos de generacion,
transmision, distribucion y comercializacion del sistema eléctrico nacional,
integrando a la comunidad organizada, proveedores Yy trabajadores
calificados, motivados y comprometidos con valores éticos socialistas, para

contribuir con el desarrollo politico, social y econémico del pais.

2.7 Valores Corporativos.

. Etica Socialista
e Responsabilidad
e Autocritica

« Respeto

e Honestidad

« Eficiencia

e« Compromiso
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2.8 Estructura Organizativa

La estructura organizativa de CORPOELEC esta Comandada por una
junta directiva la cual es apoyada y asesorada por varias unidades que
guardan estrecha relacion entre si, siendo todas importantes, ya que, de su
buen funcionamiento depende la estabilidad de la empresa y la coordinacion
necesaria para el logro de sus objetivos, ofreciéndole a sus clientes la mejor
atencion y calidad en el servicio prestado.

Figura 1. Estructura Organizativa Corporacion Eléctrica Nacional S.A.

Fuente: Corporacion Eléctrica Nacional, S.A. (2012).
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Unidad operativa de Comercializacion

La unidad operativa de comercializacion es la responsable de coordinar
el plan comercial de la organizacién, proporcionando de esta manera
directrices necesarias para asegurar que las actividades sean desarrolladas
sobre bases Comerciales sélidas, esta direccion esta encargada de todo el
proceso de recaudacion de las ventas por cargo de energia eléctrica, es la
razén por la cual esta vinculada directamente con los activos de la empresa,
encargada de las oficinas comerciales ubicadas en todo el territorio insular
como son las oficinas de la Asuncion Coche, Juan Griego, Porlamar

Pampatar, Villa Rosa y Boca del Rio

Figura 2. Estructura Organizativa Unidad Operativa de Comercializacion

Fuente: Corporacion Eléctrica Nacional, S.A. (2012).
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Equipo de gestion comercial

Provee un servicio comercial de calidad a los clientes, asi como, de
satisfacer las expectativas y necesidades del mismo, mejorar la gestion
financiera y lograr que los clientes perciban que las tarifas reflejan costos de
una gestion empresarial eficiente que satisface sus requerimientos de

servicios comerciales.

Figura 3. Estructura Organizativa del Equipo de Gestion Comercial

Fuente: Corporacién Eléctrica Nacional, S.A. (2012).

Coordinacion de Servicios Técnicos

La Coordinacion de Servicios Técnicos tiene como objetivo realizar la
generacion de Ordenes de servicios (revision de suministro/retiro de medidor,
entre otros), donde se envia a campo a realizar efectivamente el trabajo

asignado
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Coordinacion de Atencién y Cobranza a Usuarios

Es la encargada de cumplir los procedimientos y ejecutar los procesos
correspondientes, para la oportuna recaudacion de la factura emitida y
pendiente de cobro, que aseguren el flujo de caja de la compafiia cumpliendo

para ello con los controles establecidos y los aspectos legales que rigen la

materia.

Figura 4. Estructura organizativa de la Coordinacion de Atenciény

Cobranza a Usuarios

Coordinacién de
Atencién y Cobranza a
Usuarios

Gestion a
Usuarios
masivos-Externa
e Incobrables

Control de
Ingresos
I |
Gestion de Gestion de
Cobros Organismos
Oficiales-Grandes
Usuarios

Domiciliaciones
Bancarias

Fuente: Corporacién Eléctrica Nacional, S.A. (2012).
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La Unidad de Gestibn a Usuarios masivos- externas e incobrables es
llamada también unidad de crédito y cobranza usuarios particulares por la
empresa CORPOELEC

Descripcion de la Unidad de Créditos y Cobranzas usuarios masivos o

particulares

La unidad de crédito y cobranza es la encargada de velar que el proceso
de recaudacion, de la factura emitida y pendiente de cobro se cancelada por
parte del cliente este proceso debe realizarse de manera eficaz, con planes
estratégicos para mejorar la cobranza. Esto a través de los procedimientos y

estrategias planteados por la direccidon comercial.

2.9 Funciones de la Unidad de Crédito y Cobranza de usuarios masivos

o particulares

Las funciones se basan en la realizacion de ciertas actividades o deberes
al tiempo que se coordinan de manera eficaz y eficiente en conjunto con el
trabajo de los demés. En virtud de lo antes descrito, la empresa
CORPOELEC divide de manera concreta las actividades y operaciones a
realizar en las distintas dependencias. Entre las principales funciones que se
realizan en la coordinacion de atencién y cobranza de clientes particulares

tenemos:

e  Supervision del area.
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e Elaboracién de indicadores diarios de recaudacion y efectividad de la

recaudacion.

e Ejecuciéon de llamadas telefénicas a los usuarios con dos (2) o0 mas

facturas vencidas.

e Visitas personalizadas a aquellos clientes que tengan una deuda con

la empresa por la venta de servicio eléctrico

e Elaboracion supervision y control de las ordenes de corte del servicio
eléctrico a aquellos usuarios particulares los cuales no han cancelado su

deuda luego de la ejecucién de los procedimientos de cobro.

e Elaboracion de informes semanales y mensuales sobre las actividades

ejecutadas por la unidad.

e Atencién personalizada a clientes que vayan a elaborar convenios de

pago.

e Elaboracion de informes de efectividad de recaudacion de las cuentas
por cobrar a través de la ejecucion de los procedimientos y estrategias para

el cobro.

e Depuracién de la cartera de usuarios particulares a través del andlisis
de la cartera, para determinar las acciones a tomar sobre cada uno de los

usuarios (suspension, baja de servicio incobrable entre otros).

e Ejecucion del cierre de las cuentas por cobrar al final de cada mes
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FASE lll. BASES TEORICAS Y LEGALES DE LOS
PROCEDIMIENTOS Y ESTRATEGIAS DE RECAUDACION DE
LAS CUENTAS POR COBRAR.

En esta se fase describen las bases tedricas y legales que dan
sustento a la investigacion explicando los diferentes términos y conceptos asi
como las diferentes normativas legales abordadas para la consecuciéon del
objetivo general del presente trabajo de grado.

3.1. Bases teodricas

Entre las bases tedricas tratadas en este trabajo se encuentran:
procedimientos, caracteristicas de los procedimientos administrativos,
procedimientos contables y caracteristicas de procedimientos contables,
cuentas por cobrar, tipos de cuentas por cobrar, estrategias de cobranzas,

pasos de las estrategias de cobranzas de las cuentas por cobrar.

3.1.1. Procedimientos

Las empresas para poder ejecutar sus actividades de manera efectiva
necesitan poner en practica ciertas técnicas y métodos que conllevan a
desarrollar coordinadamente las operaciones. Es por esto que para Melinkoff
(1979:34) “Son la realizacion de una serie de labores en forma orgéanica y

guardando una sucesion cronoldgica en la manera de realizar esas labores”

Los procedimientos son de gran importancia dentro de una organizacion
ya que permiten la consecucion de sus objetivos a través de la realizacién de
las diferentes, operaciones, tareas y actividades que se pueden llevar a

cabo, facilitando las funciones administrativas
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Caracteristicas de Procedimientos

Segun Melinkoff (1990) presenta las siguientes caracteristicas

No son de aplicacion general: son especificos, es decir son
elaborados segun a necesidad y objetivos que tengan la empresa
pudiéndose desarrollar diferentes procedimientos para una sola
actividad dependiendo de las caracteristicas requeridas en ese

momento.

Son continuos y sistematicos: Siendo de gran utilidad ya que
permite hacer tareas repetitivas en menor tiempo sin la consulta
constante a la gerencia para su elaboracion ahorrandose tiempo y

esfuerzo valioso de la empresa

Son estables: porque siguen una misma secuencia elaborada con

antelacion.

Son flexibles: esto debido a que pueden adaptarse a las exigencias
de nuevas situaciones y circunstancias de las empresas esto
dependiendo de los objetivos, personal, materiales, entre otros que

se puedan encontrar en un momento determinado
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Clasificacién de los Procedimientos

Procedimientos Administrativos.

Para Chiavenato (2006)

Es el conjunto de acciones y actividades que permiten el
funcionamiento normal dentro de una organizacion y que son realizadas para
alcanzar los objetivos de una empresa. Estas se componen de tareas
relacionadas que forman una secuencia establecida para el trabajo o tareas

que se van a desempefiar
Caracteristicas de los Procedimientos Administrativos

Para Chiavenato (2006) son los siguientes
o Da a conocer cuales son las consecuencias de una decision antes de
ser tomada lo que permita conocer los pro y contra de cada opcion a
considerar en la fase de planeacion y toma de decisiones.
o Reduce el tiempo y volumen de informacién requerida mediante una
informacion de cada nivel de direccion, de soélo los grados de detalles
necesarios.
o Satisface las necesidades de cada unidad de la organizaciéon, con un

minimo de duplicacion evitado el trabajo innecesario de la empresa sirviendo

al mismo tiempo a la organizacion como un todo.

26



Fase 11l

o Presenta la informacién a quienes son responsables de la toma de
decisiones y planeacién, en forma tal que disminuye al minimo el tiempo o
esfuerzo necesario para su analisis e interpretacion al momento de la toma

de decisiones.

o Establecer el orden l6gico que deben seguir las actividades para ser
realizadas.

. Promueven la eficiencia y la optimizacion dentro de la organizacion.

o Fijar la manera como deben ejecutarse las actividades, quién debe

ejecutarlas y cuando.

Procedimientos Contables.

Estos procedimientos tienen como objetivo exponer la situacion
financiera mas exacta a la realidad de la empresa. Es por ello que el manejo
y mantenimiento de los registros contables mediante procedimientos son de
gran importancia para el desarrollo de las demas actividades mercantiles y

contables de una empresa.

Catacora (2001:71) lo define como “Todos aquellos procesos, secuencias
de pasos e instructivos que se utilizan para el registro de las transacciones u
operaciones que realiza la empresa en los libros de contabilidad” Dando a
entender que para el desarrollo de una organizacién es necesario tener una
serie de actividades capaces de registrar y controlar de manera satisfactoria

los movimientos contables que se pueden llevar a cabo como pueden ser: la
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fabricacion y venta de productos, recepcion de inventarios y registro de

estimaciones, recaudacion de cuentas por cobrar entre otras.
Caracteristicas de los Procedimientos Contables
Para Catacora (2001)
e Registrar y clasificar en los registros permanentes toda la
informacion necesaria que se encuentre en las operaciones diarias

para que puedan entenderse con facilidad.

e Proveer informacién que permita el control de las operaciones de la

empresa.

e Suministrar informacion que permita la toma de decisiones en la

empresa.

e Resumir e informar, es decir, ordenar la informacion registrada y
clasificada en los estados financieros que muestran las utilidades
del periodo y la situacién financiera de un negocio en una fecha

determinada.

e Provee informacion que permita la planeacién de las operaciones

de la organizacion.

e Evalla la gestion de la organizacion.
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3.1.2. Cuentas por Cobrar

La mayoria de las empresas dedicadas a actividades de comercio,
servicio 0 manufactura pertenecientes al sector privado o publico venden sus
productos a crédito generando esto derecho de cobro a los clientes, lo cuales

representan contablemente en la partida de cuentas por cobrar.

Las cuentas por cobrar segun Catacora (1998:135):

Las cuentas y efectos por cobrar estan compuestos
por los derechos que tiene una entidad por las
operaciones que realiza por diferentes conceptos,
entre los cuales estan las ventas de bienes o la
prestacion de servicios o dinero que se ha entregado
a otras partes y sobre las cuales se tiene derecho de
cobro

Por tal motivo, las cuentas por cobrar son derechos exigibles originados
por servicios o ventas de productos a crédito prestados por una empresa a
sus cliente, de los cuales se clasifican como activos corrientes dentro de la

estructura contable de una empresa.
Clasificacion de las Cuentas por Cobrar

Las cuentas por cobrar al igual que cualquier activo, propiedad de una
empresa generaran un beneficio econémico en el futuro. Para Brito (2006)
las cuentas por cobrar se clasifican en dos (2) tipos las cuales son:

1) Provenientes de ventas de bienes o servicios.

Estas cuentas por cobrar estan conformadas por las ventas a crédito de

bienes o0 servicios que provee la empresa Por consiguiente, las cuentas por
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cobrar a clientes representan un porcentaje importante del porcentaje total de
activo que tiene una empresa, producto de la venta de servicio eléctrico , que

al ser recuperado se genera ganancias.

2) No provenientes de ventas a crédito.

Para Brito (2006:337) son “Derechos por cobrar que la empresa posee
originados por transacciones diferentes a venta de bienes y servicios a
crédito”. Este tipo de cuentas se origina cuando la empresa concede otorga
préstamo a una compariia con la que comunmente tiene relacion, ya sean

sucursales o compafiias del mismo grupo de empresas.

3.1.3- Procedimientos de Cobro.

Los procedimientos es toda aquella secuencia de pasos e instructivos
que utiliza una empresa para alcanzar un objetivo 0 meta pre-establecida
como fue definida anteriormente en el caso de los procedimientos de cobro

Wachowicz (2010:386) lo define como:

Son aquellos que den como resultado que las
ganancias marginales igualen a los costos
marginales. Debido a que una cuenta por

cobrar es solo tan buena como la probabilidad
de que sera pagada.

En tal sentido, los procedimientos de cobranzas segun Beaufond
(2005), deben ser anticipados y planificados deliberadamente de modo que
sigan una serie de pasos o etapas en forma regular y ordenada, porque el
propésito de un buen procedimiento de cobranza es la maximizacion del
cobro y minimizacién de las pérdidas de cuentas por cobrar. Cabe destacar

que, todo procedimiento de cobranza tiene cuatro (4) etapas tradicionales
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conocidas: el aviso de vencimiento, exigir respuesta, la insistencia y

finalmente la accién drastica.

Aviso de vencimiento.

Es de caracter preventivo, puesto que se realiza en fechas anteriores a
aquellas en que el deudor debe efectuar el pago puesto que su finalidad es
prevenir casos de mora en el pago. La practica comuan, tanto en
organizaciones comerciales es enviar al cliente un aviso de vencimiento o un
estado de situaciébn de la cuenta, en la cual figuran detalladamente los
distintos montos que registran el total de deuda. Tales estados sirven como
recordatorios y dan al cliente la oportunidad de verificar su exactitud y

conformidad de las deudas que tienen pendientes de cancelar.

Este aviso debe ser moderado e impersonal, dandole al cliente la
sensacion que no ha sido individualizado, sino que esta recibiendo idéntico

trato como a todos los demas clientes que se encuentran en esa situacion.

Exigir respuesta.

Los deudores que no reaccionan ante el primer aviso deberan ser
automaticamente objeto del siguiente paso; al cabo de un determinado
namero de dias (de 3 a 5 dias después de la fecha de vencimiento); por
medio de llamadas telefébnicas mas insistentes, no s6lo se recordara al
deudor que estd en mora, sino también se le solicitara una respuesta del
porqué de su tardanza en el pago de su deuda. El tono seguird siendo

amable y cortés, pero con la salvedad de que ya hubo un primer aviso.
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De todos modos es légico suponer que existe algan motivo justificado o
injustificado a la falta de pago, como por ejemplo, iliquidez transitoria, llegada
tarde de la mercaderia pocas perspectivas de ventas, entre otros. El objeto
principal de esta segunda etapa es provocar alguna reaccion del deudor, con
el fin de averiguar la demora en el pago y asi tratar de dar alguna solucion al
problema presentado. Se recomienda, en caso de que el cliente sea local,
después de enviar el segundo recordatorio, que el cliente sea visitado por el
cobrador. Posteriormente si este no responde a las cartas enviadas, se le
hace recordar por medio de diferentes instrumentos de cobranza; que su
cuenta se ha vencido y que su requerimiento al cumplimiento de la deuda es

urgente.

Insistir en el Pago

Si los anteriores pasos fracasan, la cobranza pasa a una etapa de
insistencia o persecucion. Este procedimiento busca ejecutar un programa de
acciones sucesivas para aplicarse a intervalos regulares segun sea que el
deudor no responda a los esfuerzos de cobranza. En este caso la actitud
sera distinta, porque a estas alturas ya puede sospecharse que el cliente
tiene mala voluntad o que no tenga intenciones de cancelar la deuda; por lo
tanto se justifica una actitud mas drastica en las acciones de cobro; Este
paso puede comprender diversos intentos de apercibimiento, severidad y

puede insistirse mediante. - Teléfono. - Vistitas del Jefe de Cobranzas.

Un proceso de confrontacibn severa por parte del encargado de
cobranzas puede ayudarnos a tener una idea del comportamiento y las
actividades del deudor. Si el crédito fue dado con Fianza o aval, la
persecucién se efectia para ambas partes. Se recomienda que el resultado
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de estas acciones sean comunicada a la gerencia para prever las acciones
correspondientes.

Adoptar Medidas Decisivas

En el caso de fracasar los anteriores pasos, se debe tomar una medida
decisiva o drastica, las cuales pueden ser acciones legales en contra los
clientes morosos (Vencidos los diez dias después de la dltima notificacion
por escrito). En el interin de tiempo es recomendable que se haga un ultimo

analisis de la situacion del cliente antes de tomar decisiones drasticas.

3.1.4 Estrategia para la cobranza de las cuentas por cobrar

Estrategia Organizacional.

Una estrategia para Lourosse (2001) es un conjunto de acciones
planificadas sistematicamente en el tiempo que se llevan a cabo para lograr
un determinado fin o mision. En el caso de las estrategias empresariales u
organizaciones. Para Daft y Marcy (2006), la estrategia organizacional, es el
uso de las herramientas administrativas y organizacionales con el objetivo de
encausar los recursos empresariales hacia el logro de los resultados que

quiere alcanzar la empresa.

La estrategia organizacional esta relacionada con los estudios de la
organizacion, es un campo académico que analiza las organizaciones y lo
que las hace triunfar o fracasar. Se encarga de la direccion general de una

empresa.
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Estrategias para la cobranza de las cuentas por cobrar

Para Branchfield (2009) la estrategia de cobranza es todo aquel plan
de trabajo encausado para lograr el cobro efectivo de aquellas cuentas que
presenten mora en su pago por servicio prestado al cliente y asi evitar el
atraso de los cobros. Permitiendo de esta manera el ingreso de dinero en
concepto de cobro a los clientes aplicando una serie de politicas o pasos de

cobro

Pasos o etapas de las estrategias de cobranzas

Estas etapas son la guia fundamental para un departamento de crédito
y cobranza la cual permite el cobro oportuno de las deudas vencidas por
parte del cliente dando como resultado el ingreso de dinero y la disminucién

de las cuentas por cobrar las cuales se definen a continuacion :

Llamadas de cobranzas

Como primera estrategia tenemos las llamadas telefénicas las cuales
tiene como objetivo para la Federacion Nacional de Comerciantes FENALCO
es hacer venir al deudor a las oficinas de la empresa. La llamada debe ser
clara, concreta, concisa, enfatica y nunca hablar con titubeos, ambigliedades
0 sin conocimiento previo del deudor.

Cumpliendo asi con la primera estrategia la cual involucra el poner al
tanto al cliente sobre la morosidad de la deuda y dandole opciones de pago
ser realizada por personas Pero antes de hacer esta llamada se debe reunir
cierta informacion del cliente como son

o Nombre, direccién y teléfono del cliente.

o Cantidad total adeudada y vencida.
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° Acciones de cobranzas realizadas.

o Promesas de pago no cumplidas.

El siguiente paso en las estrategias de cobranza involucra la
movilizacion del personal encargado del cobro hacia la vivienda del cliente

MOoroso este paso es:

Visitas a terreno

La visita al terreno tiene con finalidad para FENALCO es lograr la
recuperacion en el domicilio laboral o particular del deudor, Solicitando el
compromiso del cliente, para que realice el pago o para que se comprometa
a solucionar su morosidad en un plazo que no afecte el ciclo de mora,
siempre transportando la deuda a un ciclo mora. Esta estrategia es realizada
cuando: la cobranza telefénica tiene la incapacidad de obtener contacto con
el deudor o la imposibilidad del cliente por motivos laborales, entre otras de

asistir personalmente a cancelar es que se envia al cobrador terreno.

Liquidacién

Este ultimo paso da por terminada la estrategia de cobro, es cuando el
deudor luego de la presién ejercida por lo general va a la empresa a cancelar
su deuda en caso de que el cliente no cancele la deuda y exponga el caso de
que no cuenta con los medios para cancelar su deuda, solicitado un plazo o

prérroga para dar un finiquito a su compromiso.

En caso que se llegue al acuerdo de una extensién del tiempo se le

puede proporcionar al cliente la posibilidad de financiar la deuda, es
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importante que los plazos de pago por parte del cliente sean cortos sin
afectar el tiempo de mora de la cuenta y que no influya en los periodos de
cobros establecidos por la empresa y en los ingresos y egresos de la misma,
este proceso de financiamiento debe estar respaldado por la firma de pagare

o letras de cambios.

Si al no recibir un pago adecuado por parte del cliente en ninguno de
estos pasos anteriores es recomendable tomar acciones legales y por ultimo

dar de baja a la cuenta por cobrar si esta no es cancelada

3.2. Bases legales relacionados con los procedimientos y estrategias de

cobranza

3.2.1 Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (Gaceta
Oficial Extraordinaria, N° 5.453, de fecha 24 de marzo de 2000)

Es la norma superior y el fundamento del ordenamiento juridico
venezolano. En los estados democraticos de derechos las constituciones son
el pilar fundamental del Estado, en sus contenidos se consagran los
derechos fundamentales de los ciudadanos y | forma de hacerlos valer.

En el articulo 82 de la presente ley, expresa que todas las personas
tienen derecho a una vivienda digna, segura y cémoda en donde cuente
ademas con los servicios béasicos necesarios esenciales, como lo es el
servicio de energia eléctrica el cual es vital para la subsistencia de la

poblacion.
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Por otra parte, en el Articulo 141, establece que

Por lo que CORPOELEC al ser parte de la administracion publica debe

aplicar estos principios establecidos en la constitucion con el fin de cumplir

La Administracién Publica esta al servicio de
los ciudadanos y ciudadanas y se fundamenta
en los principios de honestidad, participacion,
celeridad, eficacia, eficiencia, transparencia,
rendicion de cuentas y responsabilidad en el
ejercicio de la funcién puablica, con
sometimiento pleno alaley y al derecho.

con las metas y objetivos planteados por la empresa

3.2.2. Codigo de comercio (Gaceta Oficial N° 475 del 21 de diciembre de

1955).

Esta legislacion rige las obligaciones de los comerciantes en sus
operaciones mercantiles y los actos de comercio, la unidad de crédito y

cobranza de CORPOELEC esta regulada por este codigo ya que en su

articulo N° 2 numeral 13 establece

CORPOELEC al suscribir contrato de servicios modalidad postpago con
sus clientes queda sujeto a esta normativa debido a que hay un intercambio

de servicio por dinero entre la empresa y sus clientes. Siendo este contrato

Son actos de comercio, todo intercambio de bienes
entre uno o (1) o mas personas .Todo lo concerniente a
letras de cambio, aun entre no comerciantes;
remesas de dinero de una parte a otra, hechas en virtud
de un contrato de cambio, y todo lo concerniente a
pagarés a la orden entre comerciantes solamente, o por
actos de comercio de parte del que suscribe el pagaré.

un acto de comercio
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De igual manera expresa en su articulo 109: “Si un contrato es
mercantil para una sola de las partes, todos los contratantes quedan, en

cuanto a él, sometidos a la Ley vy jurisdiccion mercantiles...”

Lo que quiere decir que ambas partes suscriptas al contrato estan en la
obligacion de cumplir dicho contrato y la ley de jurisdiccion mercantil dando a
entender que toda deuda financiera o en dinero debe ser cancelada por lo

establecido en el acuerdo mercantil.

Igualmente el articulo 124, sefala que las obligaciones mercantiles y su
cancelacién se prueban con facturas aceptadas. Dando a entender que toda
deuda en dinero debe tener como evidencia una factura que como que

demuestre el monto de la deuda

3.2.3. Codigo Civil (Gaceta Oficial N° 2.990 Extraordinaria de la
Republica de Venezuela de fecha 26 de julio de 1982)

Esta ley tiene como objeto regular las relaciones civiles de las personas
fisicas y juridicas, privadas o publicas, en este ultimo caso siempre que
actlen como particulares desprovistas de imperium. Define al contrato en su
Articulo 1.133.- “El contrato es una convencion entre dos o0 mas personas
para constituir, reglar, transmitir, modificar o extinguir entre ellas un vinculo
juridico”. Lo que da a entender este articulo es que todo contrato es el
convenio que puede existir entre dos (2) o mas parte para el beneficio o

progreso de las partes involucradas.
Siguiendo con este orden de ideas en el articulo 1.139.expresa - “Quien

promete publicamente remunerar una prestacion o un hecho, no puede

revocar la promesa después que la prestacion o el hecho se han cumplido”
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Este articulo expresa que toda obligacion financiera adquirida por una
prestacion de un servicio debe ser cancelada y no puede ser revocada esta
obligacion luego de ser comprometido el pago del servicio

Lo que lleva a puntualizar que CORPOELEC por tener suscrito con sus
clientes contratos de servicio eléctrico en modalidad postpago estad en su
derecho de exigir el pronto pago de los servicios prestados a sus clientes

3.2.4 Ley Orgéanica del Servicio Eléctrico (Gaceta Oficial de la Republica
Bolivariana de Venezuela N° 39.573 de fecha 14 de diciembre de 2010).

Establece que tiene como objeto regular todas las tareas referidas a
este tema a través de las actividades de generacion, transmision, despacho
del sistema eléctrico, distribucion y comercializacion Es decir, las actividades
de distribucion y comercializacion de las empresas que prestan servicios de
energia eléctrica como es el caso de CORPOELEC, estan sujetas a todas las

disposiciones y regulaciones establecidas por esta ley, sin prejuicio de ella.

En tal sentido, en su articulo 31 establece como obligaciones de
prestador del servicio eléctrico, realizar la medicion, lectura, facturacion,

cobro y demas notificaciones inherentes a la prestacion del servicio eléctrico

De igual manera, en el articulo 35 de la presente Ley se plasman las
obligaciones del usuario como suscribir y cumplir con las obligaciones
contenidas en su contrato de servicio asi como realizar oportunamente el

pago por la energia eléctrica efectivamente consumida.
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Fase IV

FASE IV. PROCEDIMIENTOS Y ESTRATEGIAS UTILIZADAS
POR LA UNIDAD DE CREDITO Y COBRANZA PARA LA
REDUCCION DE LAS CUENTAS POR COBRAR.

4.1. Procedimiento para la Recaudacion de las Cuentas por Cobrar

En esta fase se describiran los procedimientos y estrategias aplicados
en la unidad de crédito y cobranzas clientes particulares de la empresa
CORPOELEC a clientes con més de dos (2) facturas vencidas

Procedimientos para la Recaudacion de las Cuentas por Cobrar

morosas.

El procedimiento de la recaudacion de las cuentas por cobrar se inicia
cuando el jefe de crédito y cobranzas clientes particulares(inico autorizado
para ello) obtiene del sistema computarizado open SGC la cartera de clientes
morosos (anexo A), procediendo a guardar la informacion obtenida en un
archivo de Microsoft Excel, el cual entrega en forma digitalizada al analista
de crédito y cobranzas, una vez que el analista recibe dicho listado procede a
depurar la informacién eliminando aquellos clientes que posean una o dos
facturas vencidas de esta manera se muestran solo aquellos clientes que

tienen morosidad mayor a dos (2) facturas vencidas.

Seguidamente, el analista de Crédito y Cobranzas realiza llamadas
telefénicas a estos clientes ejecutandose asi, la primera gestion de cobranza,
que consiste en la conciliacion directa y actualizacién de los datos de clientes
(nuevos numeros de teléfonos), se le informa la totalidad de la deuda,
indicando la cantidad de facturas pendientes. Si el cliente manifiesta

dificultades econdmicas se le informa opciones de pago y prorroga para
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evitar corte del servicio en caso del cliente aceptar convenios de pago se le
comunica que tiene cinco (5) dias habiles para pasar por cualquiera de las
oficinas comerciales de CORPOELEC, y asi firmar el convenio de pago.

Estos convenios tienen un limite maximo de ocho (8) cuotas aquellos
convenios que superen los 600,00 bs deben venir acompafiadas por letras
de cambio firmada por el cliente y el limite de deuda financiada puede ser
30.000,00 bs con previa autorizacion del Lider de Comercializacion y del

Director General de la empresa.

Transcurrido el lapso establecido en la primera gestion de cobranza, y
no habiéndose presentado el cliente para acordar convenio de pago se inicia
la segunda gestion de cobranza, que se da cuando el analista de crédito y
cobranza procede a emitir los avisos de suspension temporal (previas
autorizacion del jefe de crédito y cobranzas clientes particulares) en el

sistema de gestion Comercial computarizado Open SGC.
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Figura 5. Ventana de emision de 6rdenes de servicios
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Fuente: Corporacion Eléctrica Nacional, S.A. (2012).

Este aviso de suspension es entregado al Area de Usuarios (lectores)

con las indicaciones pertinentes (ubicacion de los postes o medidores) de
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como llegar a la vivienda o local a objeto de entregar a cada cliente moroso
el aviso de suspension, cuya copia debe ser devuelta conformada por los
clientes y entregada a la Unidad de Crédito y Cobranzas.

Luego de transcurrido cuarenta y ocho (48) horas contado a partir de
la fecha de entrega del aviso de suspension, si el cliente ain no ha
cancelado se inicia la tercera fase de la gestion de cobranza con la
generacion de la orden de suspension del servicio, entregandose esta al
Area de Gestion Técnica para su ejecucion cambiando a la condicion de
suspendido de manera automatica a través del Sistema de Gestion
Comercial open SGC luego de realizada la suspension

Aquellas ordenes que no fueron suspendidas deben especificar las
acciones que se realizaron en campo, las cuales son expresadas con

diferentes nomenclaturas de la siguiente manera:
4 Al: acceso Imposible
v CE corte efectivo

v FT factor tiempo

v UN no se encontré punto

v OC cliente se opuso al corte
4 NSC no salié a campo

v CC Cliente Cancelo,

v ZR Zonaroja,
v LL no se realiz6 por lluvia,

v PU problema con la unidad.
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De igual forma esta orden debe contener la lectura encontrada en el
medidor a la hora de la suspensién del servicio asi como el nombre de la

cuadrilla que realizo esta accién

Seguidamente el jefe de la Unidad de Crédito y Cobranzas revisa
aquellas ordenes que no fueron suspendidas y procede a verificar la causa
sefialada como impedimento de la no suspensién y gira nuevas indicaciones
al Area de Gestion Técnica de cémo llegar al punto, si no pudo ser accesado
0 encontrado para realizar la suspension al cliente de ser esta la causa o en
el caso de que el cliente se negara a que le suspendan el servicio son
acompafnados por un miembro de la unidad para gestionar de mejor forma
este proceso, ya sea mediante una nueva opcion de pago (convenio) o la
suspension temporal del servicio. En el caso de los clientes se procede a

generar la rehabilitacion y a conectar el servicio eléctrico

Luego de transcurridos quince (15) dias de la efectiva suspension del
suministro se genera la orden de revision de suspension, constituyendo esta
accion la cuarta fase de la gestion de cobranza. Ahora bien, una vez
suspendido el suministro y transcurrido determinado niumero de dias y ante
la ausencia del pago por parte del cliente, se generan revisiones de
suspension o visitas personalizadas hasta tener tres (3) y si aun no se
obtiene respuesta, se procede a generar la orden de servicio O/S de retiro de

acometida.

En los casos de los inmuebles que se encuentran deshabitados o solos
se realiza un seguimiento durante un periodo de seis (6) meses y si estos
tienen un consumo cero (0) se procede a dar de baja el punto para que este

no se continde facturando lo que implica incrementar la morosidad
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En caso de que el cliente acceda a cancelar en el transcurso de una de
las cuatro (4) fases anteriores pero no disponga del monto requerido para
anular completamente la deuda puede firmar un convenio de pago el cual
consiste en la division de su deuda en diferentes cuotas brindandose al

cliente la posibilidad de financiar la deuda.

Ahora bien, si en un periodo futuro se presenta una solicitud de servicio
de suministro de energia eléctrica para un inmueble, al cual se le realizo
levantamiento de medidor, el procedimiento seria el siguiente: si el inmueble
tiene un nuevo duefio se le apertura el contrato como cliente nuevo pero si
es el mismo dueiio el cual se le levanto el medidor en un tiempo pasado a
este se le exige que cancele la deuda antes de instalar nuevamente el

medidor

4.1.1. Convenio de pago

Procedimiento para firmar convenio de pago

Una vez que el cliente acepta financiar su deuda los pasos a ejecutar
por la unidad de crédito y cobranzas clientes particulares son los siguientes:

v' Identificar contrato.

Es la identificacion dentro del sistema OPEN SGC del Contrato de
suministro sobre el cual se solicita convenir facturas ya sea a través del
Numero de Identificacion del Servicio Nis que este cliente aporta o por las

funciones de identificacion de domicilio o cliente correspondientes.
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Figura 6. Pantalla para acceder a laimpresion de convenio.

beos en Linea
{ Inicio

Fuente: Corporacion Eléctrica Nacional, S.A. (2012).

v' Definir tipo de convenio.

Una vez identificado el contrato se procede a la seleccién de las

facturas a convenir (inclusive facturas sin vencer) las cuales seran objeto del
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convenio de pago, junto con los intereses de financiamiento

correspondientes.

v" Calcular convenio

Luego de seleccionada la deuda a convenir, se acuerda con el cliente el
namero de cuotas y los importes de estas y al momento de efectuar la
negociacion con el cliente, se debe tener en cuenta que éste a futuro, debe
afrontar el compromiso de cancelacion de la factura de energia eléctrica, mas

el importe del convenio de pago correspondiente.

v Imprimir convenio

Una vez que se ha definido el convenio con el cliente en cuanto a la
cantidad de cuotas, su importe y vencimiento, se procede al ingreso de los
datos correspondientes al sistema comercial a través del menu arriba
mencionado. Luego de confeccionado el convenio de pago se debe
(obligatoriamente) proceder al cobro de los intereses por mora que se han
generado desde el vencimiento de las facturas hasta la fecha de realizacion
del convenio en forma de cargo vario los cuales deben ser cobrados
obligatoriamente en el momento dado que el niumero del comprobante de
cobro de este cargo vario, debe ser registrado en el documento que respalda

el convenio de pago.
Cualquier exoneracion que de estos intereses se efectle, debe tener la

aprobacion formal y fehaciente del lider al cual corresponda la adscripcion
del que elabora dicho convenio.
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Si conforme a las caracteristicas del convenio de pago, (supera el limite
establecido) corresponde la confeccién de letras de cambio en garantia de
cumplimiento de las cuotas convenidas, se procede a esta accion,
confeccionando tantas letras como cuotas tiene el convenio de pago luego
de ejecutado todo lo antes sefialado se realiza la aceptacién de este en el
sistema y se procede a su impresion las cuales deben ser firmadas por el

cliente.

El documento que respalda el Convenio de Pago se imprime en original
y copia. El original es entregado al cliente con la firma del analista que realizo
dicho acuerdo y la copia, es archivada en orden cronoldgico y las letras de
cambio son archivadas en orden alfabético de acuerdo a los nombres de los

titulares de los contratos de suministro en cada oficina comercial.

Es pertinente sefialar que la custodia de dicha documentacion es
equivalente a la de los valores existentes en las Oficinas Comerciales,
debiéndose tomar similares medidas de seguridad (guarda bajo llave) o en

caja fuerte de las mismas).
v Devolver letra de cuota

Luego de cumplido con los tramites para el financiamiento. Los pagos
de este seran realizados a través del area de atencion al cliente y si este

convenio se encuentra respaldado con Letras de Cambio, se realiza la

devolucion del documento respectivo una vez realizado el respectivo pago.
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4.1.2. Incumplimiento del convenio de pago.

La Unidad de Crédito y Cobranza recibe de parte de los jefes de cada
una de las oficinas comerciales un reporte semanal detallado sobre los
movimientos de los convenios de pago, con informacion de que clientes han
cancelado y cuales no. Seguidamente el jefe de la unidad revisa dicho
reporte e identifica cuales(es) clientes(s) han incumplido todas las cuotas.

El procedimiento a seguir para éstos clientes es el siguiente:

1) El jefe de la unidad ordena la emision de la orden de servicio de
suspension del servicio eléctrico, lo cual produce y se entrega a la unidad de

gestion técnica para que proceda a su ejecucion.

2) Una vez que Gestion Técnica informa sobre la realizacién de la
suspension del servicio eléctrico. Se repite los procedimientos mencionados
anteriormente como son las llamadas telefonicas, las ordenes de aviso de

suspension y el retiro de acometidas.

En caso de que el cliente manifieste su deseo de negociar su deuda se
procede a realizar un nuevo convenio para ello el cliente debe pagar un
100% de la deuda acordada en el convenio anterior en esta situacion se
procede a calcular nuevos interés sobre las facturas pendiente que no fueron

incluidas en el convenio anterior y a su cobro .
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4.1.3. Declaracion de una deuda a incobrable

Esta condicion se le asigna a la deuda de un cliente una vez que se han
ejercido sobre él todas las gestiones de cobro establecidas en la empresa y
no se ha obtenido ningun resultado favorable en relacion a las cobranzas de

la deuda.

Para ello el jefe de la Unidad de Crédito y Cobranza prepara una
relacion con los datos de los clientes que estan en esta situacion y la envia a
la unidad de administracion para que realice los procedimientos
correspondientes para su baja contable

4.2 Estrategias de Cobranzas

Las estrategias implementadas por la Unidad de Crédito y Cobranzas
estan orientadas a evitar que los clientes alcancen un estado de morosidad
gue conlleve a la suspension de servicio de electricidad o a una accidon mas
drastica. Entre las estrategias a realizar se encuentran: llamadas telefénicas,
envio de avisos de suspension, orden de corte y orden de retiro de
acometida cuales se aplican de manera progresiva y secuencial en caso de
no lograrse que el cliente cancele de manera inmediata 0 mediante convenio

de pago la deuda pendiente.
Para lograr llevar estas estrategias, se cuenta con personas
capacitadas en el tema a tratar con una mentalidad de lograr la cancelacion

total o parcial de la deuda por parte del cliente.

1) Las llamadas telefonicas se realizan diariamente a una cartera de

clientes deudores (preparada a comienzo del mes) las llamadas debe ser
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claras, concretas, concisas, enfaticas y nunca hablar con titubeos,
ambigledades o sin conocimiento previo de todos los datos del deudor en

relacion a los montos adeudados, o incumplimientos anteriores entre otros.

Al momento de negociar con el cliente se le debe dar todas las
herramientas para que este pueda cancelar su deuda. El analista debe ser
exacto, riguroso, enérgico y firme, de manera que logre impresionar al
deudor en los planteamientos de la cobranza, para que se acerque el menor
tiempo posible, de igual manera el analista debe seguir de cerca las acciones

tomadas por el cliente para solventar su deuda.

2) El aviso de suspension se realiza con el fin de persuadir al cliente a
cumplir con la promesa de pago dada durante la realizacion de la llamada
telefénica. Esta estrategia es realizada al momento en que es depurada la
informacion con los clientes aun morosos luego de realizada la primera

gestion.

3) La orden de suspension de servicio se realiza a aquellos clientes que
no han solventado su deuda luego de ejercer sobre ellos las dos (2) primeras
estrategias; esta accion es realizada cualquier dia de la semana, en esta
etapa el analista debe ser un poco mas severo en la reunion con el cliente
para que cancele, ya que se le va a ser suspendido el servicio, pero de igual
manera debe plantearle al cliente las diferentes herramientas de pago de
que dispone como es el convenio de pago entre otros.

Como ultima estrategia de cobranza se encuentra la orden de servicio

de retiro de acometida, la cual consiste en retirar la acometida que va del

medidor al poste para asi evitar que el cliente se auto conecte al servicio a
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aguellos clientes de los que aun no se ha recibido respuesta sobre el pago

de la deuda vencida.
Todas estas estrategias tienen como meta lograr la mayor recaudacion

posible de cuentas por cobrar en estado de morosidad a través de didlogo y

acuerdos con los clientes en un ambiente de cordialidad y respeto.
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FASE V COMPARACION DE LOS PROCEDIMIENTOS Y
ESTRATEGIAS PARA LA RECAUDACION DE LAS CUENTAS
POR COBRAR APLICADOS POR LA UNIDAD DE CREDITO Y
COBRANZAS CON BASES TEORICAS Y LEGALES A FINES

AL TEMA.

En esta fase se realiza una comparacion de las bases teoricas y legales
con los procedimientos y estrategias aplicados por la unidad de crédito y

cobranzas de CORPOELEC a través de un cuadro comparativo.

Cuadro 1. Andlisis comparativo de los procedimientos y estrategias
desarrollado por la unidad de crédito y cobranza con lo establecido en

las bases tedricas y legales

CORPOELEC (UNIDAD OBSERVACION
BASE TEORICA DE CREDITO Y
COBRANZA)
Cuentas por cobrar Para CORPOELEC las | CORPOELEC como
Para Catacora (1998) | cuentas por cobrar son | empresa prestadora
son derechos a cobro | derechos a cobro exigibles | del servicio eléctrico
gue obtiene la empresa | a través de las facturas al | cuenta con
a través de las ventas a| cliente luego de prestado | derechos exigibles
credito de bienes o]el servicio, ya que ellos | como son las
servicios realizadas con | prestan un servicio | cuentas por cobrar
anterioridad y que | postpago a su vez la
forman parte de los|empresa clasifica las
activos corrientes cuentas por cobrar en :
grandes usuarios, usuarios
domiciliados y usuarios
masivos o particulares

Cuadro 1(Cont.)
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Analisis comparativo

de los

procedimientos

y estrategias

desarrollado por la unidad de crédito y cobranza con lo establecido en

las bases tedricas y legales

BASE TEORICA

CORPOELEC (UNIDAD
DE CREDITO Y

COBRANZA)

OBSERVACION

Procedimientos de cobro
Segun Beaufond (2005),
deben ser anticipados y
planificados

deliberadamente de modo
gue sigan una serie de
pasos o etapas en forma
regular y ordenada con y
deben ser ejecutas antes

de ser vencida la deuda

cuatro 4) etapas
tradicionales conocidas
como son el aviso de
vencimiento, exigir
respuesta, la insistencia y
finalmente la accion
drastica.

La unidad de crédito y
cobranza de
CORPOELEC realiza la
recaudacion de cuentas
por cobrar siguiendo unos
pasos O etapas; cOmo:
las llamadas telefonicas,
aviso de corte, orden de
suspensién y orden de
retiro de acometida que
son realizados de manera
progresiva  sobre los
clientes que presenten
mas de dos (2) facturas

vencidas.

La

cumple

corporacion

con los
establecido en las
bases tedricas
debido

cuenta con unos

a que
procedimientos que
son aplicados de
manera progresiva

Cuadro 1(Cont.)
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Analisis comparativo

de los

procedimientos vy

estrategias

desarrollado por la unidad de crédito y cobranza con lo establecido en

las bases tedricas y legales

BASE TEORICA

CORPOELEC (UNIDAD
DE CREDITO Y

COBRANZA)

OBSERVACION

Estrategias de
cobranza

Para Fenalco (2011)
existen tres 3)

estrategias de cobranza
como son: las llamadas
telefénicas, la visita al
terreno y la liquidacion.

En CORPOELEC se
efectla estas estrategias
sefialadas a través de los
procedimientos de
cobranza como son las
llamadas telefénicas que
son sus primeras
estrategias de  cobro
seguidamente cuenta con
los avisos de suspension y
las ordenes de corte las
cuales vendrian a
representar las visitas la
terreno y por ultimo se
encuentran la orden de
retiro de acometida, la
baja y la incobrabilidad de
la deuda, la empresa no
toma medidas
extrajudiciales contra los
clientes morosos

La unidad de
crédito y cobranzas
de clientes masivos
practica lo
observado en la
base debido a que
cuenta con una
serie de estrategias
que realiza para
obtener el pago por
el servicio

Cuadro 1(Cont.)

Analisis comparativo

de los

procedimientos vy

estrategias

desarrollado por la unidad de crédito y cobranza con lo establecido en

las bases tedricas y legales
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BASE LEGAL

CORPOELEC (UNIDAD
DE CREDITO Y

OBSERVACION

Constituciéon de la

Republica  Bolivariana
de Venezuela

Articulo 141, establece
gue La Administracion

Publica esta al servicio de

los ciudadanos y
ciudadanas y se
fundamenta en los

principios de honestidad,

participacion,  celeridad,
eficacia, eficiencia,
transparencia, rendiciéon
de cuentas y
responsabilidad en el
ejercicio de la funcién

publica, con sometimiento
pleno a la ley y al

derecho.

COBRANZA)
CORPOELEC como parte
de la  administracién
publica presta servicio a
los ciudadanos y
ciudadanas a través de
de

honestidad, participacion,

los principios

celeridad, eficacia,
eficiencia, transparencia,
rendicion de cuentas y
responsabilidad en el
ejercicio de la funcion
publica con la finalidad de
que todo ciudadano se
sienta satisfecho con el

servicio de electricidad

CORPOELEC
como parte de la
administracion
publica se
fundamenta en lo
establecido en el
articulo 141 de la
constitucion

nacional

Cuadro 1(Cont.)
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Fase V

Andlisis

comparativo

de los

procedimientos vy

estrategias

desarrollado por la unidad de crédito y cobranza con lo establecido en

las bases tedricas y legales

BASE LEGAL

CORPOELEC (UNIDAD
DE CREDITO Y

OBSERVACION

Codigo de Comercio

Enuncia en su articulo 2
numeral 13

Son actos de comercio,
de

bienes entre uno o (1) o

todo intercambio
mas personas .Todo lo
concerniente a letras de
aun entre

cambio, no

comerciantes; las
remesas de dinero de una
parte a otra, hechas en
virtud de un contrato de
cambio, y todo o
concerniente a pagarés a
la orden entre
comerciantes solamente,
0 por actos de comercio
de parte del que suscribe

el pagaré.

|orestar el

COBRANZA)
CORPOELEC como
empresa publica incurre

en actos de comercio:
3 Al de

suministro de

momento

servicio eléctrico al usuario

mediante un servicio

postpago el cual genera un

erecho de cobro
representado mediante
actura
o Al momento de

realizar convenios de pago
on los clientes, los cuales
stan soportados mediante

letras de cambio.

CORPOELEC

incurre en actos de

como

comercio efectuando asi
lo establecido en el
Cdbdigo de Comercio

Cuadro 1(Cont.)
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Fase V

Andlisis

comparativo

de los

procedimientos vy

estrategias

desarrollado por la unidad de crédito y cobranza con lo establecido en

las bases tedricas y legales

BASE LEGAL

Codigo de Comercio
articulo 124,
de

que

En su
sefala manera
expresa las
obligaciones

mercantiles y su
cancelacion se prueban
con facturas aceptadas.
Dando a entender que
toda deuda en dinero
debe

evidencia una factura

tener como

gue demuestre el monto

de la deuda

CORPOELEC (UNIDAD
DE CREDITO Y

COBRANZA)
CORPOELEC

empresa emite facturas

como

con el monto a cancelar
por cada cliente por lo
que es deber de cada
ciudadano consumidor
del

cancelar sus facturas de

servicio eléctrico
manera oportuna para
el normal
desenvolvimiento de la

empresa

OBSERVACION

CORPOELEC al

prestador del

ser

servicio

eléctrico exige mediante

factura el pago del
servicio prestado
efectuando lo
establecido en el

Cdédigo de Comercio

Cuadro 1(cont.)
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Fase V

Andlisis

comparativo

de los

procedimientos vy

estrategias

desarrollado por la unidad de crédito y cobranza con lo establecido en

las bases tedricas y legales

BASE LEGAL

CORPOELEC (UNIDAD
DE CREDITO Y
COBRANZA)

OBSERVACION

Caodigo Civil
expresa en su articulo
1.133.- “El

contrato una

establece
es

convencion entre dos o

mas personas para
constituir, reglar,
transmitir, modificar o

extinguir entre

ellas un vinculo juridico

La corporacion firma
con los usuarios un
contrato donde se

compromete a prestar
un servicio publico y los
clientes a cumplir con
sus deberes y derechos

establecidos

La empresa al convenir
un contrato con sus
clientes en donde se
compromete a prestar el
servicio eléctrico realiza

lo plasmado en la ley

En su articulo 1.139.
“Quien promete
publicamente
remunerar una
prestaciéon o un hecho,
no puede revocar la
promesa después que
la prestacion o el hecho

se han cumplido”

CORPOELEC luego de
suministrado el servicio
exige el pago del mismo
ya que existe un con
contrato postpago

firmado por el cliente.

CORPOELEC al exigir

el pago del servicio
prestado practica lo
establecido en el
Cadigo Civil

Cuadro 1(cont.)
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Fase V

Andlisis

comparativo

de los

procedimientos vy

estrategias

desarrollado por la unidad de crédito y cobranza con lo establecido en

las bases tedricas y legales

BASE LEGAL

CORPOELEC (UNIDAD

DE CREDITO Y

OBSERVACION

Ley organica del

servicio eléctrico

31
como
de

servicio

en su articulo
establece
obligaciones
del

realizar la

prestador
eléctrico
medicion, lectura,
facturacion, cobro vy
demas  notificaciones
inherentes a la
prestacion del servicio

eléctrico

Los montos registrados

en las facturas

corresponden a los
determinados a través
de la medicioén y lectura
del

de cada cliente.

consumo eléctrico

CORPOELEC
del

cumple

como
prestador servicio
eléctrico con
estas funciones

establecidas en la ley.
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CONCLUSIONES.

Una vez realizado el andlisis de los procedimientos aplicados por la
Unidad de Cobranza para el cobro de las cuentas por cobrar a usuarios
masivos y particulares de CORPOELEC, mediante una comparacion de
dichos procedimientos con lo establecido en las bases teodricas y legales, se

lograron establecer las siguientes conclusiones.

> CORPOELEC, es una empresa perteneciente a la administracion
publica, (Ministerio del poder popular para la energia eléctrica) dedicada a la
generacion, transmision, distribucion y comercializacién de energia eléctrica,
siendo el Estado a través de esta corporacion el responsable de brindarles a

los ciudadanos un servicio eficiente cubriendo las necesidades colectivas.

> CORPOELEC, estado Nueva Esparta ejerce las actividades de
generacion, transmision, distribucidon y comercializacion de energia eléctrica;
ademas, cuenta con siete (7) sedes u oficinas comerciales de atencion al
usuario, ubicadas en diferentes zonas del estado, siendo la oficina de

Pampatar la sede principal.

» CORPOELEC presenta una estructura organizativa en sentido vertical,
desglosandose desde la alta gerencia hasta los niveles subordinados,
estando dentro de uno de estos niveles la Unidad Operativa de
comercializacion a la cual estd adscrita la Unidad de crédito y Cobranzas
Usuarios masivos 0 particulares, quien es la encargada de velar por el

proceso de recaudacion de las cuentas por cobrar
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> La Unidad de Crédito y Cobranzas usuarios masivos o particulares,
aun cuando realiza todas las gestiones necesarias para hacer efectivo el
cobro de las facturas pendientes de pago. Presentan un gran porcentaje de
facturas en estado de morosidad, especificamente en las zonas de alta
peligrosidad debido a las limitaciones en la supervisibn como consecuencia
de la inseguridad para los trabajadores (agresiones delos usuarios contra el
personal)

> La Unidad de Crédito y cobranzas usuarios masivos 0 particulares
cuenta con poca supervision en los convenios de pago ya firmados debido al
alto volumen de trabajo presente en la unidad con relacién al numero de

empleados que laboran en la misma

> CORPOELEC, cumple y se sujeta a cabalidad con las regulaciones
establecidas por las diferentes leyes analizadas, desde la Constitucién de la
Republica Bolivariana de Venezuela hasta las leyes especiales del servicio

eléctrico.

» CORPOELEC cuentan con un manual en donde se describen en forma
detallada las operaciones actividades y tareas a realizar para la cobranza
de cuentas por cobrar a usuarios masivos o0 particulares y se establecen
responsabilidades no obstante el mismo presenta ciertas deficiencias
dado que data de la época de SENECA y muchas actividades han sido

reformuladas

» CORPOELEC cuenta con un sistema de gestién comercial computarizado

el cual permite mantener actualizado las cuentas de los clientes por
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zonas facilitando la planificacion y organizacion para la gestion de

cobranzas

El personal encargado de realizar la gestion de cobranza tiene un amplio
conocimiento en esta actividad, dado que posee experiencias de
gestiones de cobranzas anterior que le permite inferir, y relacionar las

tareas a realizar al momento de cobranza

La empresa ofrece a los clientes varias opciones para cancelar su deuda
de forma total o parcial (mediante abonos o firmas de convenios de

pago) entre otros

Falta de unidad de transporte para realizar los procedimientos y
estrategias de cobranzas (visitas personalizadas, entrega de aviso de

suspension)
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RECOMENDACIONES.

Tomando en cuenta las conclusiones que se obtuvieron del analisis de los
procedimientos aplicados para la reducciéon de las cuentas por cobrar a
usuarios masivos o particulares por parte de la empresa CORPOELEC se
desprenden las siguientes recomendaciones, a fin de mejorar la gestion
llevada a cabo por la empresa de manera de poder alcanzar las metas de

recaudacion establecidas con mayor eficiencia

» Actualizar el manual de procedimientos comerciales debido a que en él
se manejan procedimientos y terminologias que actualmente no son
usados por la corporaciéon, a fin de mejorar la efectividad de las

operaciones de la empresa y alcanzar un mejor rendimiento.

» Realizar la inclusion de mas personal en la Unidad de Cobranzas de
manera que se pueda realizar todas las gestiones de cobro
oportunamente y la supervision del pago de los convenios de pago
mejorando asi la eficiencia y hacer efectivas las cuentas por cobrar en un

menor tiempo.

» Establecer nuevas estrategias y procedimientos que le permitan recaudar
un mayor numero de cuentas por cobrar en las zonas de alta

peligrosidad.

> Adquirir equipos (vehiculos) para poder realizar de forma oportuna las
gestiones de campo y asi garantizar que los procedimientos y estrategias se

concreten en los tiempos adecuados o establecidos
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