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Fase I. Introduccion

FASE I. INTRODUCCION

1.1 Denominacién de la Empresa

La empresa seleccionada para el cumplimiento de la pasantia es
la Corporacion Eléctrica Nacional S.A (CORPOELEC), en la oficina
sede principal, en la unidad de comercializacion, especificamente en la
unidad de cobranzas de domiciliacion bancaria, ubicada en el edificio
CORPOELEC, avenida principal San Lorenzo, en la ciudad de

Pampatar, municipio Manero del estado Nueva Espatrta.
1.2 Procedimiento Objeto de Estudio

El Procedimiento objeto de estudio estuvo referido a los
procedimientos para la gestion y control de las cuentas por cobrar a los
usuarios con servicio de domiciliacion bancaria aplicados en la
Corporacion Eléctrica Nacional S.A, (CORPOELEC), estado Nueva
Esparta.

1.3 Situacién a Evaluar

Las empresas surgen de la intencién del hombre de satisfacer sus
necesidades, incrementando cada vez mas a medida que el individuo
se desarrolla; en la sociedad actual las empresas ocupan sin duda un
lugar importante, de manera que contribuyen al desarrollo econémico y

social del pais.

Asi mismo, las empresas son sociedades mercantiles constituidas

con el propodsito de llevar a cabo proyectos de gran importancia en el
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ejercicio de sus actividades. Para Munch y Garcia (1990:42), la
empresa es un: “Grupo social en el que, a través de la administracion
del capital y el trabajo, se producen bienes y/o servicios tendientes a la
satisfaccion de las necesidades de la comunidad”. Es decir, una
empresa es un organismo social integrado por recursos humanos,
técnicos, materiales y financieros cuyo objetivo principal es la obtencién
de beneficios, o bien, la prestacion de servicios a la poblacion,
gerenciado por un administrador que de manera pertinente toma

decisiones para el logro de los objetivos trazados.

De igual manera, existen diversos criterios para clasificar las
empresas, de acuerdo a la procedencia del capital invertido, se
encuentran dos grandes grupos, las empresas publicas y las empresas
privadas; Catacora (2005:61) define a las empresas publicas de la
siguiente manera: “son las empresas que para su funcionamiento
reciben aportes del estado. Ejemplos: los hospitales departamentales,
los colegios nacionales.” Como se indica, el capital invertido para su
funcionamiento se origina de las actividades realizadas por el estado,
por el contrario en las empresas privadas el capital de trabajo proviene
de inversionistas particulares. Ademas, se tienen
otros dos puntos de vista para describir los tipos empresas segun la
actividad que ejercen, dentro de estos criterios estan las dedicadas a la
fabricacion o comercializacién de bienes y las empresas encargadas
de la prestacion de servicios, Segun Catacora (2005:61), las empresas
de servicios “son las empresas que buscan prestar un servicio para
satisfacer las necesidades de la comunidad, ya sea salud, educacion,
transporte, recreacién, servicios publicos, seguros y otros servicios”.

Cabe destacar, que es el estado quien tiene el compromiso y la
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responsabilidad de garantizar la eficiencia del funcionamiento de las
empresas publicas dedicadas a la prestacion de servicios, ademas de

cubrir todas las necesidades de interés social.

Del mismo modo, existen diversos servicios publicos cuyo
propoésito es garantizar una mejor calidad de vida a los ciudadanos,
entre ellos, el servicio de electricidad, el cual es una de las principales
formas de energia usadas en el mundo; su uso es imprescindible para
la sociedad moderna, tanto en los hogares como para la operatividad de
las industrias y hospitales, el funcionamiento de los seméaforos, ademas
es usada en los tuneles para el uso de los metros; igualmente, es
necesaria para el ejercicio de la actividad de los medios de
comunicacioén, de radio, television, cine y emision de la prensa; no seria
arriesgado decir que el desarrollo de una sociedad depende
grandemente del uso de la energia eléctrica para su mejor

funcionamiento.

Por otro lado, es de mencionar que inicialmente el sector eléctrico
en Venezuela se encontraba conformado por veinte (20) empresas,
tanto publicas como privadas, de las cuales cinco (5) ejercian las
actividades de generacion, transmision, distribucién y comercializacion
de energia eléctrica, ademas tres (3) de ellas desarrollaban las
actividades de generacion, distribucion y comercializacion, sola una (1)
la actividad de generacion, y once (11) ejecutaban las actividades de

distribucion y comercializacion.

Asimismo, anteriormente el Sistema Eléctrico del Estado Nueva

Esparta C.A (SENECA) era la encargada de la comercializacion y
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distribucion de energia eléctrica, esta situacion fue transformada,
cuando el estado venezolano, a partir del 2006, considerd el servicio
eléctrico como elemento estratégico dentro de la politica interna y
retomo el control de las operaciones de las empresas del sector, con el
objeto de procurar el bien comun y el enlace de este servicio a todas las
poblaciones; es por ello que las empresas de electricidad distribuidas a
nivel nacional fueron sometidas a un proceso de nacionalizacion,
guedando todas estas registradas bajo el mismo nombre, conocida
actualmente como CORPORACION ELECTRICA NACIONAL
(CORPOELEC).

De igual manera, CORPOELEC es una empresa eléctrica, adscrita
al Ministerio del Poder Popular de Energia Eléctrica, es una institucion
gue nace con la vision de reorganizar y unificar el sector eléctrico
venezolano a fin de garantizar la prestacion de un servicio eléctrico
confiable, incluyente y con sentido social. Este proceso de integracion
permite fortalecer al sector eléctrico para brindar un servicio de calidad,
confiable y eficiente; y dar respuestas, como empresa del Estado, en
todas las acciones de desarrollo que ejecuta e implanta el Gobierno

Bolivariano.

También es de resaltar, que CORPOELEC realiza una serie de
gestiones sociales dentro de las cuales se encuentran significativos
proyectos en las areas de generacion, transmision y distribucion de
energia, a través de la puesta en funcionamiento de grupos
electrogenos de generacion distribuida, unidades turbogeneradoras y
centrales hidroeléctricas. Asi mismo, esta fortaleciendo el sistema de
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transmision y distribucion de electricidad, a lo largo y ancho del territorio

nacional.

De esta forma, cada obra inaugurada ofrece bienestar, calidad de
vida y desarrollo, porque con un sector eléctrico fortalecido y eficaz, las
comunidades tienen la posibilidad de materializar importantes proyectos
socio-productivos para beneficio colectivo, entre los que se puede
mencionar electrificacion y alumbrado publico, plantas potabilizadoras
de agua, plantas lecheras, sistemas de riego, galpones para la cria de
aves y ganado porcino y caprino, elaboracion y comercializacion de
productos alimenticios, microempresas agricolas, turisticas, de
servicios, ademas, planifica y ejecuta importantes programas para los
sectores mas vulnerables de la poblacion con el fin de mejorar la

calidad de vida de los ciudadanos.

De acuerdo a lo planteado, la corporacion debe aplicar todas las
medidas posibles, para obtener el mejor rendimiento o utilidad
proveniente de la prestacion del servicio de electricidad, llevando a
cabo los procedimientos necesarios que conduzcan al cobro de las
facturas pendientes, asegurandose que las cuentas por cobrar se
hagan efectivas, evitando en la medida posible la suspension del
servicio y/o la incobrabilidad de la cuenta, ya que es herramienta
imprescindible para la toma de decisiones, con miras de nuevas
inversiones y mejoras del servicio para satisfacer las necesidades

colectivas, ademas de promover la gestion social.

Ahora bien, las cuentas por cobrar de acuerdo a lo expresado por
Catacora (1998:70):
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...estdn compuestas por los derechos que tiene una entidad por
las operaciones que realiza por los 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
tienen derechos de cobro.

En este sentido es importante que la corporacién cuente con un
departamento de cobranzas, que se encargue de efectuar los
procedimientos aplicables al cobro de las deudas pendientes, ademas,
de brindar diferentes opciones de pago a sus clientes para dicho cobro,
es por ello que CORPOELEC dentro de su estructura organizativa

cuenta con la unidad de cobranzas.

En este mismo orden de ideas Catacora (2005) al referirse a la
estructura organizacional define que: “es la forma que adopta una
empresa para llevar a cabo todas sus funciones. A medida que la
organizacion crece, se hace necesaria la existencia de una
diferenciacion en el trabajo, como consecuencia de la especializacion
de las actividades”. Es por ello que la corporacién debe incluir dentro de
Su organizacion, la separacion y especificacion de trabajo, donde cada
uno de sus trabajadores pueda visualizar facilmente su ubicacién y

funcién dentro de la empresa.

Por tal motivo, la corporaciébn cuenta con un organigrama
estructurado de forma vertical, en donde las unidades que lo componen
se encuentran relacionadas entre si, la maxima autoridad esta
representada por la junta directiva, seguidamente por la gerencia, la
unidad de planificacion, unidad de asuntos legales, unidad de finanzas,
la unidad de recursos humanos, unidad de desarrollo social, unidad de

7
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administracion y servicios, unidad de seguridad, higiene y ambiente,
unidad de telecomunicaciones e informéatica, unidad de prevenciéon y
control de perdidas, unidad de asuntos publicos, ademas, de la
gerencia se desprenden tres valiosas unidades las cuales son la unidad
operativa de gestiones, la unidad operativa de transmision y distribucion
y la unidad de operativa de comercializacion, dirigida actualmente por el

lider de la unidad operacional de comercializacion.

Dentro de la unidad de gestion comercial se encuentra, la unidad
de gestion de cobros de domiciliaciones bancaria, la cual nace de la
necesidad de CORPOELEC de brindarle a los usuarios, ademas del
pago por las taquillas, la opcion de que puedan cancelar sus facturas a
través de internet, transferencias y depdsitos bancarios en las
diferentes agencias afiliadas y a través del servicio domiciliado; este
altimo surge como estrategia clave para garantizar el cobro rapido y
efectivo de las deudas pendientes, y consiste en debitar de la cuentas
bancarias o tarjeta de crédito del cliente el monto de la factura

pendiente con el propdésito de ofrecerle al usuario mayor comodidad.

En cuanto a la organizacion jerarquica especificamente de esta
unidad se encuentra integrada respectivamente por un supervisor de
cobranzas, ademéas, de dos analistas de cobranzas; en donde el
supervisor controla la unidad, asegurandose que el personal que labora
en el departamento cumpla a cabalidad con sus funciones, igualmente
elabora informes mensuales de los ingresos por concepto de consumo
de energia e interés , procesa los cobros, realiza relaciones de ingresos
diarios entre otras funciones; por otra parte los analistas de cobranzas

envian facturas pendientes al banco, solucionan cobros erréneos,



Fase I. Introduccion

atienden llamadas de clientes ademéas, de brindarles atencion
personalizada, reciben y envian documentos al departamento de
auditoria de ingresos, clasifican facturas por oficina comercial,
descargan la informacion al sistema recibida de las diferentes agencias

y de los clientes.

Por su parte, es necesario que el departamento de domiciliacion
bancaria aplique los procedimientos necesarios para el cobro de las
facturas de sus clientes, pues estos son los que conllevaran a hacer
efectivas  estas cuentas; Melinkoff (1990: 28) expresa que ‘“los
procedimientos son la realizacion de una serie de labores en forma
organizada, guardando una sucesion cronologica en la manera de
realizarlos”. Es decir, son un conjunto de pasos especificos que
establecen la forma de ejecutar una tarea encaminada al logro de un

objetivo determinado.

De acuerdo a lo expresado, el procedimiento para el cobro de las
cuentas por cobrar a clientes domiciliados o con débito automatico
comienzan a partir de que el cliente solicita la domiciliacion del servicio
de electricidad, cargando al sistema los datos de la tarjeta de crédito o
cuenta bancaria, previamente enviados al correo de la corporacion,

para luego ser debitados los montos facturados en periodos mensuales.

Segun el manual de normas y procedimientos de la Unidad de
Comercializacion de la Corporacion Eléctrica Nacional (CORPORELEC)
del estado Nueva Esparta (2004; 3) define, usuario con débito
automatico: “es aquel usuario cuyo tipo de cuenta para el pago de sus
facturas es con deébito automatico; esto permite que se extraiga el

importe correspondiente a las facturas automaticamente de su cuenta

9
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bancaria”. Por lo tanto brinda al usuario mayor comodidad y ahorro de
tiempo al momento de cancelar su deuda, representando una ventaja

tanto para el cliente como para la corporacion.

Cabe destacar que, en la mayoria de los casos estos usuarios son
temporadista que tienen su contrato de electricidad en el estado Nueva
Esparta y que de alguna manera le es mas conveniente el servicio de
domiciliacién ya que no permanecen constantemente en el estado, o
usuarios residenciados que por motivos de comodidad solicitan el
domicilio del servicio de manera de facilitar el pago del consumo,
ademas que es mas ventajoso para la empresa ya que el ingreso por
consumo de energia es automatico posteriormente generada la factura

de cobro.

Una vez realizada la domiciliacion del servicio de electricidad las
facturas que se generen a partir de ese momento se iran debitando
automaticamente a la tarjeta de crédito o cuenta bancaria; el
procedimiento aplicado en la unidad de cobranzas para el cobro de las
cuentas por cobrar a los usuarios domiciliados, consiste en enviar al
banco la factura pendiente por cobrar al usuario a través del sistema
computarizado utilizado por la corporacion, llamado “OPEN SGC”, luego
se debita de la cuenta bancaria o tarjeta de crédito del usuario el monto

de la factura pendiente de cobrar.

No obstante, en ocasiones los usuarios presentan  saldo
insuficiente, cambio, inactivacion o bloqueo de la tarjeta de crédito o
cuenta bancaria, en estos casos el banco no puede hacer los cargos

correspondiente, por esta razon devuelve la factura a la empresa a

10
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través del sistema, y es cuando se procede a realizar todas las
gestiones adicionales que conduzcan al cobro de la deuda.

Principalmente, los analistas de cobranzas realizan llamadas via
telefénica a los clientes para participarle que no se logré debitar el
monto pendiente de su tarjeta 0 cuenta bancaria; seguidamente, se
procede a realizar la actualizacion de los datos de la tarjeta de crédito o
cuenta bancaria si es el caso, o0 si es por insuficiencia de saldo se le
informa al usuario que debe chequear el estatus de su cuenta o tarjeta
para luego con su debida autorizacion proceder a cobrar la deuda a
través del punto de venta que permanece en la oficina, cuando se
actualizan los datos especificamente de la cuenta bancaria, se esperan
los dias jueves para reenviar nuevamente la factura al banco y que

finalmente sea cobrada la deuda.

Sin embargo, existen casos en que los usuarios no consideran
confiable suministrar los datos de su tarjeta de crédito via telefonica, a
pesar de que el analista de cobranzas le proporciona a este toda la
informacion referente a su domicilio, con el fin de que se sienta mas
seguro, la cual se encuentra almacenada en la base de datos, es por
ello que se les brinda la opcion de enviar dichos datos al fax o correo de
la corporacion, este proceso puede tardar dias e incluso semanas,
debido a que el usuario en ocasiones no realiza la gestién de inmediato

retrasando el cobro de la deuda.

De igual modo, existen otras vias para que los usuarios pueden
cancelar su deuda, y es a través de depdsitos especiales en los

diferentes bancos afiliados a la corporacion, (banco Banesco,

11
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Venezuela y Provincial), sin embargo, estas instituciones bancarias no
cuentan con un sistema compatible con el sistema OPEN SGC, lo que
impide el cobro automatico, por lo tanto deben enviar diariamente la
informacion de los depositos al correo de la empresa, debidamente
identificados cada uno con el numero de contrato del usuario, y una vez
verificado el efectivo en la cuenta por el departamento de finanzas,
estos son descargados al sistema por el analista de cobranzas, para

luego ser declarados y validados.

Ademas, otro de los procedimientos aplicados para el cobro de las
facturas a usuarios domiciliados son las transferencias bancarias
Unicamente a la cuenta corriente Banesco de la corporacién y una vez
realizada el usuario envia el soporte al correo o fax, la recibe el analista
de cobranzas, posteriormente carga la informacion de manera manual
al sistema, ya que este proceso no es automatico, luego la declaray la

valida a través del sistema OPEN SGC.

Finalmente, el analista de cobranza elabora dos copias de la
relacion de ingresos diarios por concepto de consumo de energia,
ademas de los ingresos por concepto de interés, estas son revisadas
por el jefe de la unidad de cobranzas y finalmente aprobada por el lider
de la unidad de comercializacion; seguidamente se envia una de las
copias junto con los soportes de los ingresos de manera detallada a la
unidad de control de ingresos y la otra copia de la relacion de ingresos

se envia al departamento de contabilidad.

Por lo anteriormente expuesto, es evidente que existen diversas

limitaciones en la unidad de cobranzas que influyen negativamente en
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el proceso para la gestion de las cuentas por cobrar a los usuarios con
servicio de domiciliacion bancaria; dentro de las debilidades que

impiden la eficiencia de este proceso se tienen las siguientes:

- La ausencia de un manual de politicas y procedimientos de

credito y cobranzas.

La unidad de domiciliacién, no cuenta con un manual que
describa las politicas y procedimientos que deben ejecutarse para
efectuar las operaciones con las cuales pueda aumentar la eficiencia
del personal que labora en el area y que permita tener un mejor control

sobre las cuentas por cobrar.

- El cambio o vencimiento de la tarjeta de crédito, debido a que en
los dultimos meses las instituciones bancarias han estado
realizando cambios del plastico de la tarjeta de crédito a sus
clientes por motivo de la colocacion de la tecnologia chip, este
proceso ha retrasado significativamente el cobro de las facturas,
ya gque en la mayoria de los casos los usuarios de CORPOELEC
no participan a la unidad de cobranza de domiciliacién bancaria

dicho cambio.

Asimismo, conlleva a la aplicacion de procedimientos
adicionales, representando mayor tiempo de espera para hacer
efectiva la deuda; ademas requiere mayor cantidad de personal
para agilizar el proceso de actualizacion, sin duda esto genera un
impacto negativo en la recaudacion de ingresos representando

una desventaja para los aportes e inversiones en proyectos socio
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productivos que CORPOELEC como empresa del Estado debe
hacer para ofrecer bienestar a los sectores mas necesitados de la

poblacion.

- Lainactivacion de la cuenta o tarjeta de crédito; algunas veces los
usuarios al no hacer uso de su cuenta bancaria o tarjeta de
crédito, son desactivadas automaticamente lo que impide que el
banco pueda cargar el monto de la deuda, por lo que este
devuelve la factura por error en débito automatico, siendo
necesario comunicarse con el cliente para gestionar la activacion
de su tarjeta 0 cuenta bancaria, para asi proceder a reenviar
nuevamente la factura al banco, en consecuencia esta situacion
retrasa el cobro répido del efectivo, ocasionando que Ila
corporacion deje de percibir los ingresos de manera oportuna y
pueda utilizarlo como herramienta para invertir en la trabajos

sociales, y contribuir al desarrollo socio econémico.

- El cambio del numero telefénico del cliente o la inexistencia del
mismo, impide contactar al usuario para realizar las
actualizaciones correspondientes y gestionar el cobro inmediato
de las facturas por consumo en los casos de que el banco no
pueda realizar el cobro automéatico, en algunos casos estos
clientes no pueden ser contactados, generando la orden de

suspension de servicio.
En consecuencia la alta gerencia de la empresa se limita a

tomar decisiones oportunas al no poder contar en el momento

preciso con su propia fuente de financiamiento; decisiones,
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encaminadas a nuevas inversiones para la generacion, trasmision,
distribucién y comercializacion, arriesgando la calidad del servicio

prestado, ademas de la imagen de la corporacion.

La unidad de cobranzas posee mas de siete mil quinientos (7.500)
usuarios domiciliados, incrementando la cantidad de usuarios cada
dia, es por ello que se requiere de suficiente personal adiestrado
para agilizar los procedimientos aplicados, sin embargo, esta
unidad no cuenta con la cantidad de personal necesario para
gestionar los cobros de manera mas eficiente, lo que trae como
consecuencia la sobrecarga de trabajo en una sola persona,
ademas de mayor tiempo para lograr hacer efectivo el cobro de la

deuda.

Por tal motivo la corporacion presenta limitaciones para el

cumplimiento de una de sus metas, la cual es lograr que todos sus

usuarios estén domiciliados, adaptandose a las nuevas tecnologias

para hacer efectivas las cuentas por cobrar de manera automatica,

ademas, de crecer a nivel corporativo y de operatividad.

La corporacién no cuenta con suficientes bancos afiliados para el
cobro de las facturas, esto representa una desventaja cuando se
trata de usuarios que poseen cuentas de bancos distintos a los
adscritos y deseen domiciliar su servicio, debido a que la empresa
deja de percibir un ingreso de manera automatica al no poder
domiciliar el servicio de electricidad, lo que genera que la empresa
tenga que esperar que el usuario se dirijja a las taquillas de las
oficinas comerciales para lograr percibir el ingreso por consumo de

energia, este proceso puede tardar mucho tiempo, por lo que
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afecta la toma de decisiones en cuanto a mejoras del sistema
eléctrico, contratacion de méas personal e inversiones en la gestion

social.

- En algunos casos los usuarios no tienen interés de cancelar sus
facturas pendientes debido a las consecuentes molestias que han
ocasionado los recargos por consumo tan elevados que
recientemente han sido muy frecuentes a raiz del ajuste de las
franjas de consumo para los usuarios residenciales del pais,
ocasionando que los usuarios se rehusen a cancelar un monto tan
elevado, del cien y hasta del doscientos por ciento del consumo,
por haber tenido un aumento con respecto al mes anterior,
aunque esta problematica se escapa de las manos de la
corporacion, ya que la empresa por ser publica debe sujetarse a
los reglamentos y leyes decretadas por el ejecutivo, no cabe duda
gue esto se ha convertido en una desventaja para la gestion de
cobro por lo que afecta negativamente la imagen de la empresa y
su actividad.

De continuar con las situaciones anteriormente descritas en las
debilidades, la corporacion dejara de percibir flujo de efectivo de forma
inmediata y tendra que disponer de mucho tiempo para lograr hacer
efectivas las deudas e incluso mas del que tarda en cobrarse las
facturas de clientes no domiciliados, ya que la mayor parte de los
usuarios con débito automatico no permanecen en el estado, por ello no
pueden dirigirse a las taquillas para cancelar la deuda en el tiempo

correspondiente antes del vencimiento de la factura.
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Consecuentemente, el retraso del cobro de las cuentas por cobrar
podria poner en riesgo las condiciones financieras de la empresa, ya
que estas representan la principal fuente de financiamiento de la
corporacion para la toma de decisiones, con miras de nuevas
inversiones para mejoras del sistema eléctrico, ademas el no contar con
el suficiente flujo de efectivo restringe la contratacion de nuevo

personal y limitaciones en las inversiones para la gestion social.

En este sentido, es fundamental para la corporacion prestar un
servicio de calidad, en donde el usuario pueda percibir la
contraprestacion y se sienta motivado a cancelar mensualmente el
consumo de energia; por esta razon surge el interés de analizar los
procedimientos para la gestién y control de las cuentas por cobrar a los
usuarios con débito automatico, aplicados por la unidad de cobranzas
de domiciliacion bancaria de la CORPORACION ELECTRICA
NACIONAL S.A.
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1.4 Objetivo de la Investigacién
1.4.1 Objetivo General

Analizar los procedimientos para la gestibn y control de las
cuentas por cobrar a los usuarios con servicio de domiciliacion
bancaria aplicados en la Corporacion Eléctrica Nacional S.A,

(CORPOELEC), estado Nueva Esparta.

1.4.2 Objetivos Especificos

Identificar los aspectos generales de la Corporacion Eléctrica

Nacional S.A, estado Nueva Esparta.

- Describir los aspectos tedéricos y legales relacionados con las
cuentas por cobrar de la unidad de domiciliacion bancaria de
CORPOELEC.

- Describir los procedimientos para la gestion y control de las
cuentas por cobrar a usuarios con servicio de domiciliacion

bancaria aplicados en la empresa CORPOELEC.

- Comparar los procedimientos para la gestion y control de las
cuentas por cobrar aplicados en CORPOELEC con las bases

tedricas y legales relacionadas.
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1.5 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Son todas esas herramientas usadas por el pasante para extraer
informacion valiosa para la elaboracion del proyecto de pasantia. Al
respecto, Arias, F. (2006:67) expresa lo siguiente: “se entendera por
técnica, el procedimiento o forma particular de obtener datos o
informacion. Las técnicas son particulares y especificas de una
disciplina, por lo que sirven de complemento al método cientifico, el cual
posee una aplicabilidad general.”; por esta razén, para el cumplimiento
de los objetivos planteados en este informe de pasantia se emplearon
un conjunto de técnicas e instrumentos que permitieron recolectar
informacion necesaria y oportuna las cuales fueron utilizadas en el
desarrollo de la misma. Dentro de las técnicas que se aplicaron se
encuentran: la observacion directa y participante, la entrevista semi-

estructurada y la revision documental.

1.5.1 Observacién Directa y Participante

La observacién es el registro visual de lo que ocurre en una
situacion real, clasificando y sefialando los acontecimientos pertinentes
de acuerdo con algun esquema previsto y segun el problema que se
estudia; al respecto, Sabino C (1997:134), define la observacion directa
como “aquellas a través de las cual se pueden conocer los hechos y

situaciones de la realidad social.”

De acuerdo a Tamayo y Tamayo (2001:110) sefiala que la
observacion “Es aquella en la cual el investigador puede observar y

recoger datos mediante su propia observacion”. Es decir, que el
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pasante a través de esta técnica de recoleccibn de datos pudo
visualizar los hechos que ocurrieron en un determinado momento y
tomar las notas pertinentes, de manera que pudo utilizar esta

herramienta para el desarrollo de su trabajo.

1.5.2 Entrevista Semi-estructurada

Este tipo de técnica de recoleccion de datos Hurtado, J (2000:452)
expresa que “consiste en formular preguntas de manera libre, con base
en las respuestas que va dando el interrogado. No existe
estandarizacion de formulario y las preguntas pueden variar de un
interrogado a otro.”, Es decir, es una herramienta utilizada para recabar
informacion, con la cual se recogen una serie datos de manera verbal a
través de la realizaciébn de preguntas propuestas por el pasante, las
personas encargadas de la contestacion de las preguntas pueden ser
el lider de la unidad de cobranzas, ademas del supervisor y ambos
analistas de cobranzas, esto con el fin de ser utilizada para el desarrollo

de este proyecto de pasantia.

Por otro lado, Sabino (2002:65) expresa: “Es aquella en que existe
un margen mas o menos grande de libertad para formular las preguntas
y las respuestas”. Por esta razdn, la entrevista es una técnica eficaz
qgue fue necesaria para obtener informacion referente al tema, y fue
apropiada para aplicarla al personal que labora en la unidad de
cobranza de la empresa CORPOELEC, con la finalidad de recabar
informacion pertinente y precisa de las actividades que llevan a cabo

cada uno de ellos.
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Al lider de la unidad de comercializacion

¢ Funciones que usted lleva a cabo dentro de la unidad?

¢, Cual es su participacion para el establecimiento de estrategias
comerciales?

Cual es su participacion para la implementacion de

procedimientos para el cobro de deudas?
A lajefa de cobranzas

¢ Cudles son sus funciones dentro del departamento?

¢Cudl es su participacion para el establecimiento de
procedimientos para el cobro de deudas?

¢, Quién define las estrategias a implementarse en el departamento
para el cobro de las deudas?

¢, Cudles son los procedimientos a seguir para el cobro de deudas

con mucho tiempo de vencidas?
Analista de cobranzas

¢,Funciones que cumple dentro del departamento?
¢Cudl es su participacion para el establecimiento de

procedimientos para el cobro de deudas?
1.5.3 Revision Bibliogréfica

Es una revisiébn de una serie de documentos necesarios para
llevar a cabo el proyecto de pasantia fundamentada en una base
tedrica; Angeles y Miinch (199:51) sefialan que la revision documental

“Como la investigacion bibliografica realizada en diversos tipos de
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escritos, tales como libros, documentos académicos, actas o informes,

revistas, documentos personales (biografias manuales)”.

Segun Tamayo y Tamayo (2001:182) “en ella se manifiesta la
capacidad de profundizacion del investigador de acuerdo al fin que
persigue, ya que aunado a la lectura y la reflexibn se extraen los
aspectos de utilidad para la investigacion”, es decir, consiste en toda
aguella consulta realizada a documentos para la obtencién de
informacion necesaria en el desarrollo y elaboracién del informe

relacionada con el tema propuesto.

Con respecto al tema a tratar se obtendra informacion y datos a
través de fuentes bibliograficas y normativas legales que serviran para
el logro del objetivo referido a la descripcion de los aspectos legales y
tedricos, asi como la comparacién de estos con los procedimientos
aplicados en la unidad de cobranzas de domiciliacion bancaria de la
empresa CORPOELEC.

22



Fase 1. Aspectos Generales de la Corporacion Eléctrica Nacional S. A, Estado Nueva Esparta

FASE Il. ASPECTOS GENERALES DE LA CORPORACION
ELECTRICA NACIONAL S.A, ESTADO NUEVA ESPARTA

2.1 Resefa Historica

El sistema eléctrico del estado Nueva Esparta, CA. SENECA, es la
empresa de servicio publico encargada de la generacién, transmision,
distribucion y comercializaciéon de la energia eléctrica para la isla de

Margarita e isla de Coche.

A mediados del 2007 Segun Gaceta Oficial No. 38.746, el
Ejecutivo Nacional publica el Decreto Presidencial N° 5330, con fecha
31 de Julio, PDVSA adquiere las acciones de la empresa transnacional
CMS Energy, de la cual dependia antes Seneca, desde ese entonces
comienza el proceso de tomar el control de una empresa que desde el
afio 1998 hasta el 2007 estuvo en manos extranjeras; es entonces que
en octubre del 2007 el director ejecutivo de PDVSA EudomarioCarrulfo
direcciona y asigna la tarea de apoyo en la transicibn de empresa
capitalista a una empresa de servicios publicos socialista, considerando
el servicio eléctrico como elemento estratégico dentro de la politica
interna retomando el control interno del sector con el objeto de procurar,

el bien comudn y el alcance de este servicio a todas las poblaciones.

Es asi, como nace la sociedad anénima Corporacion Eléctrica
Nacional S.A., (CORPOELEC), con el objeto de reorganizar al sector
eléctrico nacional, mejorar la calidad del servicio en todo el pais,
maximizar la eficiencia del uso de las fuentes primarias de produccion
de energia y en la operacién del sistema para redistribuir las cargas y

funciones de las actuales operadoras del sector. Ante la creciente
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demanda y las exigencias del Sistema Eléctrico, el Ejecutivo Nacional
crea al Ministerio del Poder Popular para la Energia Eléctrica (MPPEE)
segun gaceta oficial numero 39.294, decreto 6.991, del 28 de octubre

del 2009,a la cual se encuentra adscrita la corporacion.

CORPOELEC S.A, se define como una empresa operadora estatal
encargada de la realizacibn de las actividades de generacion,
transmision, distribucion y comercializacion de potencia y energia
eléctrica.Es entonces que entre las estrategias mediatas, se decide el
no modificar los cuadros de mando con la finalidad de no generar
trastornos, garantizando asi la operatividad, trabajando en mejoras para
el area de generacion, distribucion y transmision las cuales se

encontraban deficitarias.
2.2 Ubicacion

CORPOELEC, se encuentra distribuida en todo el territorio
nacional, como resultado del proceso de nacionalizacion de las
empresas encargadas de la generacion, transmision, distribucion y
comercializacién de electricidad del pais, teniendo al mismo tiempo en
cada estado, diferentes sucursales para asi facilitar el pago y servicio
de la electricidad a los usuarios; de tal modo, en el estado Nueva
Esparta existen siete (7) sedes de comercializacion dentro de las cuales
se encuentra la sucursal de Boca de Rio, La Asuncién, Villa Rosa,
Porlamar, Coche, Juan Griego, todas estas solo prestan atencion al
usuario y la sede principal ubicada en Pampatar, en donde se
encuentran las diferentes unidades administrativas ademas de prestar

atencion a los clientes.
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El departamento de crédito y cobranzas de domiciliacién bancaria,
se encuentra en la sede principal de CORPOELEC S.A; la misma se
encuentra ubicada en Pampatar, especificamente en la avenida
principal de San Lorenzo, edificio Corpoelec, municipio Maneiro, estado

Nueva Esparta.

2.3 Mision

Segun Chiavenato (2001:49) la mision organizacional se define

como:

...toda organizacién se crea para cumplir la finalidad de

ofrecer un producto o un servicio a la sociedad. La mision

representa esta finalidad o propdsito. En otras palabras, la

mision es la razon esencial de ser y existir de la

organizaciéon y su papel en la sociedad. La misiéon

organizacional no es definitiva ni estatica, pues

experimenta cambios a lo largo de la existencia de la

organizacion.

Partiendo de lo anteriormente dicho, la mision de una empresa es
el proposito por el cual la organizacion trabaja dia tras dia con el fin de
satisfacer las necesidades de la sociedad y cumplir las metas

propuestas.

Es por ello que la misién de CORPOELEC es:

Desarrollar, proporcionar y garantizar un servicio eléctrico de
calidad, eficiente, confiable, social y sostenible en todo el territorio a
través de la utilizacién de tecnologia en la vanguardia de los procesos
de generacion, transmision, distribucion y comercializacion del sistema
eléctrico nacional, integrando la comunidad organizada, proveedores y

trabajadores calificados, motivados y comprometidos con valores éticos
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socialista, para contribuir con el desarrollo politico, social y econémico

del pais.

2.4 Vision

Chiavenato (2001: 50), define la vision organizacional como:

...la imagen que la organizacion define respecto a su futuro,
es decir, de lo que pretende ser. Muchas organizaciones
exponen su visibn como el proyecto que le gustaria ser
dentro de cierto periodo; por ejemplo cinco afos. De esta
manera, la visidn organizacional indica cuales son los
objetivos que deben alcanzarse en los préximos cinco afios,
para orientar a sus miembros en cuanto al futuro que la
organizacion pretende transformar.

Asimismo, que la empresa CORPOELEC define su visiéon de la

siguiente manera:

Ser una corporacion con ética y caracter socialista, modelo en la
prestacion de servicio publico, garante del suministro de la energia
eléctrica con eficiencia, confiabilidad y sostenibilidad financiera. Con un
talento humano capacitado, que promueve la participacion de las
comunidades organizadas en la gestibn de la corporacion, en
concordancia con la politica del estado para apalancar el desarrollo y el
progreso del pais, asegurando con ello la calidad de vida para todo el
pueblo Venezolano.
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2.5 Valores Corporativos

Rodriguez (2006:59), puntualiza lo siguiente, “Los valores de la
organizacion estableceran las politicas de actuacién a las que se deben

ajustar todas las actividades que se lleven a cabo en su seno.”

Cuando se habla de valores corporativos, se refiere a las
costumbres, actitudes, comportamientos 0 pensamientos que la
empresa asume como principios, es decir elementos propios de cada
compafia, dependiendo de sus caracteristicas competitivas, las
condiciones de su entorno, y de lo que esperan sus clientes; Como

lineamientos que orientan la razén de ser de la empresa, se cuentan:

- Etica

- Responsabilidad
- Autocritica

- Respeto

- Honestidad

- Eficiencia

- Compromiso

Estos valores no se encuentran definidos en la actualidad por
CORPOELEC.Sin embargo la corporacion toma en cuenta los
siguientes valores usados antiguamente por SENECA para el

desemperio de sus actividades:
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- Etica y conducta impecables

Todos los empleados de SENECA interactuaran con sus
usuarios, reguladores, demas funcionarios publicos, proveedores y

compaferos de trabajo con el mas alto nivel de ética y conducta.

- Satisfaccion del usuario

SENECA se esforzara constantemente en darle a sus clientes la
mejor atencion con calidad social. SENECA escuchara las
preocupaciones de sus usuarios y reguladores a fin de adaptarlos a los

requerimientos de la colectividad.
- Productividad social

Uno de los retos que debe asumir la empresa en busca de su
permanente crecimiento y desarrollo es lograr los niveles éptimos de
productividad que hagan de la organizacién una actividad eficiente,
eficaz, de Optima calidad y caracter sustentable. Esto asegura ademas,
el cumplimiento de sus obligaciones y responsabilidades con su

personal, sus usuarios y la comunidad en general.

- Desarrollo de los trabajadores y trabajadoras

La empresa tiene la obligacion de entrenar y capacitar a su gente,
a fin de alcanzar un nivel de trabajo competente y motivado. Las
politicas de la compafiia, procedimientos y programas deben ser
flexibles y efectivas, para que los empleados que tengan el entusiasmo

de contribuir tanto con el éxito de la compafiia como con el crecimiento
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personal, les sea dada la oportunidad de crear valor y desarrollar su

creatividad.
- Seguridad

SENECA establecera condiciones de trabajo y para la prestacion
del servicio eléctrico que brinden seguridad a sus empleados y al
publico en general con la mas alta consideracion. Estaremos
conscientes constantemente y actuaremos de acuerdo a las normas de
seguridad, sentido comun y a las disposiciones de politica general para

la conservacion del medio ambiente.

- Crecimiento y desarrollo

Creemos en el vinculo innegable entre el éxito de la compafiay el
éxito de la comunidad a la que servimos. Nos esmeraremos en mejorar
la calidad de nuestros servicios y el medio ambiente de la empresa en
general, para promover el desarrollo econdmico de la comunidad

neoespartana.

2.6 Objetivo

El objetivo de una empresa segun Chiavenato (2001:50) “es una
situacién deseada que ella pretende alcanzar”. Es decir, las meta,
propésitos, o fines que una organizacion desea lograr en un futuro
utilizando lineas estratégicas y recursos necesarios que esta considere

necesarios.

CORPOELEC tiene como objetivo redistribuir las cargas de
manera que cada empresa (CADAFE, ENELBAR, ENELVEN, CALIFE,
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La EDC, EDELCA, CVG, ENELCO, SENECA, ELEBOL, ELEGUA,
ELEVAL, ENAGEN y CALEY) asuma el liderazgo en funcion de sus
potencialidades y fortalezas. En la actualidad el proceso de
reagrupacion avanza para la conformacion efectiva de equipos de
gestion bajo una gran corporacién, aprovechando los valiosos recursos

humanos, técnicos y administrativos existentes en cada region.

2.7 Principios Ambientales de CORPOELEC

Los Principios Ambientales de una organizacién, son su
compromiso con el desarrollo sustentable de la nacién, de la regién y

del planeta.

CORPOELEC, en materia ambiental, representa un ejemplo
mundial ya que es una de las pocas empresas, que declara sus
principios ambientales mucho antes que su filosofia de gestion
corporativa. Esto implica que sus decisiones diarias, tanto estratégicas
como operacionales, estaran basadas y apegadas a los valores y
objetivos expuestos en dichos principios. Por consiguiente, los 7
Principios Ambientales de CORPOELEC, son la obligaciéon de
responsabilidad ambiental que adquirimos como organizacién y que
implica compromisos para su directiva, trabajadoras y trabajadores,

contratistas y proveedores.

Estos principios ambientales son la esencia de la filosofia de
gestion de CORPOELEC. Ellos son garantia de que la Corporacion
supeditara sus actividades a la sostenibilidad ambiental a través del

ejercicio armonico de sus operaciones y teniendo como norte la libertad,
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la equidad, la igualdad, la justicia, la paz y el bien comun, de todo
individuo, familia, organizacién, comunidad y regién donde actle la

organizacion.

- Desarrollar una Gestion Ambiental dirigida a potenciar los efectos
positivos y a minimizar los impactos negativos sobre el ambiente,

gue puedan generar nuestras actividades.

- Cumplir con la legislacibn ambiental venezolana y los
compromisos ambientales internacionales suscritos por la
Republica, asi como desarrollar y aplicar normas propias para
alcanzar y mantener altos niveles de desempefio ambiental

corporativo.

- Promover la participacion activa de la poblacion en la gestion
ambiental de la Corporacion, mediante la ejecucién de programas
socios ambientales, dirigidos a mejorar la calidad de vida de las
comunidades a través del manejo sustentable de los recursos

naturales.

- Garantizar la toma de decisiones mas acertadas sobre nuestro
entorno ambiental y socio cultural, a través de un equipo humano
altamente calificado y del uso de una adecuada plataforma

tecnoldgica de informacion y gestidén del crecimiento.
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- Contribuir a la gestion sustentable de la energia, a través de la
implementacion de Programas de Educacion Ambiental dirigidos a
los trabajadores y trabajadoras, proveedores, contratistas,

usuarios y usuarias, y comunidades.

- Promover la aplicacion de tecnologias alternas de generacion
eléctrica que operen con altos estandares de ambiente, seguridad
y salud, con la finalidad de contribuir al desarrollo sustentable de

la nacion.

- Contribuir a la mejora de la calidad de vida de la poblacién
garantizando la insercién de la variable ambiental en los procesos
y proyectos de generacion, transmision, distribucion 'y
comercializacion, en todas sus fases, y demas actividades de la

organizacion.

2.8 Estructura Organizativa

La estructura organizativa de una empresa. Es una herramienta
esencial para el desarrollo de la misma, pues es a través de ella que se
puede establecer un mecanismo que permita que se cumpla de manera
correcta y eficiente los planes que una organizacion tiene; ademas,
permite visualizar mejor las funciones y responsabilidades del personal
de la empresa, basado en niveles jerarquicos; de este modo Melinkoff
(1990:35), sefiala que:

... Se crea para organizar funciones, las actividades y para
cumplir con los deberes y las responsabilidades de los
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componentes sociales de la organizacion. A través de la
estructura se delega la autoridad, se establecen las
responsabilidades y en funcion de estas, las distintas
posiciones de la estratificacion jerarquica.

En tal sentido CORPOELEC presenta una estructura organizativa
de orden vertical y de modo descendente desplazandose de arriba
hacia abajo, encabezada principalmente por la junta directiva,
posteriormente por la gerencia, la unidad de planificacion, unidad de
asuntos legales, unidad de finanzas, la unidad de recursos humanos,
unidad de desarrollo social, unidad de administracion y servicios, unidad
de seguridad, higiene y ambiente, unidad de telecomunicaciones e
informatica, unidad de prevencion y control de perdidas, unidad de
asuntos publicos, igualmente, de la gerencia se desglosan la unidad
operativa de gestiones, la unidad operativa de transmision y distribucion
y la unidad de operativa de comercializacion, dirigida por el lider de la

unidad operacional de comercializacion.

Siguiendo con la unidad operativa de comercializaciéon, la misma
se encuentra integrada por el equipo de atencion al usuario, equipo de
gestiébn comercial y equipo de soporte comercial, cada una dirigida por
el lider del area; al mismo tiempo la unidad de comercializacion cuenta
con el departamento de apoyo técnico administrativo, ademas, de

planificacion y control de gestibn comercial.

De igual forma, de la unidad gestion comercial se desprenden el
departamento de coordinacion de servicios técnicos y la coordinacion
de atencion y cobranzas, siendo esta UOltima apoyada por el
departamento de control de ingreso y responsable de la unidad de
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gestion de organismos oficiales / grandes clientes y la unidad de gestion

de cobros.

Dentro de la unidad de gestion de cobros se encuentra el
departamento de gestidén a clientes masivos / externas e incobrables y
el departamento de domiciliacién bancaria, en cuyo departamento fue
donde se realizaron todas las actividades concernientes a la ejecucion

de la pasantia. (Figura 1).
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Figura 1. Estructura Organizativa de CORPOELEC

Junta Directiva CORPOELEC

Director General

Unidad de

Planificacion

Unidad de Finanzas

Unidad De Asuntos
Legales

Unidad de desarrollo

social

Unidad Administracion
Y Servicios

Unidad Seguridad,

Hiciene Y Ambiente

Unidad de Recursos

Humanos

Unidad Prevencién Y
Control De Pérdida

Unidad

telecomunicaciones

Unidad de Asuntos

Publicos

L

Unidad Operativa

De Generacién

Unidad Operativa De
Transmision/

Distribucién

Unidad Operativa

De

Comercializacién

Fuente: CORPOELEC S.A. (2012).
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Dentro de la unidad operativa de comercializacion se encuentran
los departamentos de apoyo técnico, planificacion y control de gestion
comercial, ademas, se cuenta con el equipo de atencién al usuario,
equipo de soporte comercial y el equipo de gestiobn comercial, el cual se

encuentra liderado por el supervisor de crédito y cobranzas. (Figura 2).

Figura 2. Estructura Organizativa de la Unidad Operativa de
Comercializacion de CORPOELEC

Unidad Operativa De

Comercializacion

Apoyo Técnico Planificacion Y Control
Administrativo De Gestién Comercial

Equipo De Gestion Equipo De Soporte

Comercial

Equipo De Atencion Al <
Usuario

Comercial

Fuente: CORPOELECS.A.(2012).
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El equipo de gestion comercial se encuentra subordinado por la
coordinacion de servicio técnico y la coordinacion de atencion y

cobranzas. (Figura 3).

Figura 3. Unidad Operativa de ComercializacionEquipo de Gestion

Comercial

Unidad De
Comercializacién

Equipo De Gestién

Comercial
/\
</Coordinacién De\> Coordinacion De
§ Atencién Y f Servicio Técnico

Fuente: CORPOELEC S.A. (2012).
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Figura 4. Unidad Operativa de ComercializacionEquipo de Gestion
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Dentro del departamento de gestion de cobros se encuentran las

unidades de gestion a usuarios masivos y la unidad de domiciliaciones

bancarias, en cuya unidad fue donde se ejecutd
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desempefiando diversas funciones concernientes al departamento.
(Figura 4).

- Gestion Usuarios Masivos

Esta unidad tiene como funcion gestionar el cobro de las facturas
a aquellos usuarios que se encuentran en condicion de morosos y que

realizan el pago de sus facturas por taquilla en las oficinas comerciales.

- Domiciliacion Bancaria:

Se encarga de tramitar al usuario todo lo concerniente a la
domiciliaciobn a la cuenta bancaria o tarjeta de crédito, ademas de
gestionar el cobro de las facturas pendientes de pago, realizando
llamadas telefonicas a los diferentes clientes en condicion de moroso

para debitar de su cuenta en monto adeudado.
2.8.1 Unidad de Domiciliacién Bancaria

La unidad de domiciliacion bancaria del departamento de crédito y
cobranza nace a raiz de la necesidad de brindarle al usuario mayor
eficacia, comodidad, rapidez y seguridad al momento de cancelar sus

facturas pendiente de pago por la prestacion del servicio de electricidad.

El servicio de domiciliacién bancaria permite a los clientes realizar
el pago de su factura a través de su cuenta bancaria o tarjeta de
crédito, de tal manera que el individuo no tenga que dirigirse a la oficina
comercial para realizar la cancelacion del servicio como se haria de la

forma tradicional, de este modo el usuario ahorra tiempo y puede estar
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al dia con sus facturas desde cualquier parte que se encuentre dentro o

fuera del pais.

Adicionalmente, CORPOELEC ofrece a los usuarios domiciliados
0 no, la opcién de cancelar el pago del servicio, ademas de las taquillas
comerciales, a través de transferencia bancaria, depositos y via on line
desde la pagina de internet Mis Facturas.com; en donde el personal de
la unidad de domiciliaciéon tienen la responsabilidad de procesar estos

cobros independientemente del modo de pago.

Ademas, la unidad de domiciliacion cuenta con un supervisor de
cobranzas y dos (2) analista de cobranzas, los cuales trabajan en
conjunto, cumpliendo cada uno con una serie de funciones especificas
con la finalidad de que el departamento opere eficientemente de

manera que los usuarios puedan mantenerse satisfechos (Figura 5).

Figura 5. Estructura Jerarquica de la Unidad de Domiciliaciéon

Bancaria

Supervisor de
Cobranzas

Analista de Cobranzas Al siadeCobianzas

Fuente: Acosta,(2012).

Cabe destacar que la unidad de domiciliaciébn bancaria no cuenta

con una estructura jerarquica del personal que labora en este
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departamento, es por ello que se ilustra en la figura anterior una

representacion de los subordonados del supervisor de cobranzas.

2.8.2 Funciones del Personal de la Unidad de Domiciliacién

Bancaria

—-Supervisor de cobranzas

v' Supervision del area: asegurandose de que los analistas
estén cumpliendo con las labores asignadas, ademas, de

que todo marche eficientemente dentro del area.

v" Procesar los cobros por teclado abierto, notas de débito y
transferencia: introduce al sistema toda la informacion
referente al pago de las facturas, una vez recibido del
banco la lista de usuarios, o el comprobante de las
transferencias identificadas con el nimero de suministro,

esto se procesa y el usuario queda solventes.

v Elaborar relaciéon de ingreso diario y liquidaciéon de caja
sede principal: relaciona los ingresos diariamente,
provenientes de grandes clientes, organismos oficiales y de
clientes domiciliados de las distintas formas de pago una
vez recibido los cierres del total de ingresos y reportes de

iIngresos.

v' Control y seguimientos de las remesas enviadas vy
devueltas: verifica a través del sistema y asegura que las
remesas enviadas al banco hayan sido cobradas y en el

caso de que sean devueltas debe reenviarlas nuevamente.

41



Fase 1. Aspectos Generales de la Corporacion Eléctrica Nacional S. A, Estado Nueva Esparta

v' Relaciéon con clientes externos e internos: mantiene
comunicacion con los clientes, para conocer las
necesidades y quejas de los usuarios relacionadas con el

cobro y la prestacién del servicio.

v' Elaboracién de informes mensuales: realiza informes cada
mes, en donde se relacionan los ingresos semanales,
comparaciones de un mes con respecto a otro,

conclusiones y recomendaciones.

v' Atencién personalizada a usuarios: atiende al usuario
personalmente en la oficina para tramitarle la domiciliacion

o alguna actualizacion.

-Analista de cobranzas

v' Envio y descargo de remesas: envian las facturas de los
clientes domiciliados a través del sistema computarizado
para que sean cobradas por el banco, y descargan la
informacion de las facturas cobradas para la solvencia del

usuario.

v' Descarga los puntos cobros por taquillas off line (Banco,
Mis Facturas.com, y los depdsitos del interior): descargan
toda la informacion concerniente a los pagos realizados a
través de transferencias, depdsitos, via internet, para

luego ser procesados en el sistema.
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v" Solucionar cobros erréneos: ubican a través del sistema
los cobros duplicados, cobros a usuarios que se
encuentran solventes o algun error en la factura, para ser
corregidos generando notas de credito o debitos segun

sea el caso, evitando asi algun reclamo.

v' Atencién personalizada a usuarios: atiende al usuario
personalmente en la oficina para tramitarle la domiciliacién

o alguna actualizacion.

v' Atencion llamadas telefénicas:realizan y reciben llamadas
de los clientes, para actualizar datos, informarle de su
deuda, corte de servicio u alguna otra informaciéon con

respecto a la domiciliacion.

v" Recibir y enviar documentos al departamento de control
de ingresos: reciben informacién relacionada con las
cuentas por cobrar que se han hecho efectivo para
procesarlas en el sistema, de igual modo envian
documentos para que el departamento de auditoria de
ingreso asegurandose asi de que el efectivo realmente

ingreso a la cuenta de la empresa.

v' Controlar las nuevas domiciliaciones realizadas por las
diferentes oficinas comerciales: reciben documentos de
las diferentes oficinas comerciales referentes a los nuevos
clientes domiciliados para que sean verificadas en el
sistema y corregidas si es el caso.

43



Fase 1. Aspectos Generales de la Corporacion Eléctrica Nacional S. A, Estado Nueva Esparta

v Clasificar y enviar facturas de clientes domiciliados a las
distintas oficinas: descargan del sistema las facturas de
pagos de los clientes domiciliados de todas las oficinas,
luego la clasifican por sede y las envian con el personal

encargado de la entrega de facturas.

v Enviar informacién a Mis Facturas.com y Banesco: envian
la informacién de los clientes solventes y pendientes de

pago al banco para que sean cobradas.
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FASE lll. ASPECTOS TEORICOS Y LEGALES
RELACIONADOS CON LAS CUENTAS POR COBRAR DE
LA UNIDAD DE DOMICILIACION BANCARIA DE
CORPOELEC

3.1 Aspectos Tedricos Aplicados por la Unidad de Domiciliacion

Bancaria

Dentro de los aspectos teoricos, se definiran diferentes conceptos
bésicos para el desarrollo y entendimiento del trabajo de grado, puesto
que existen muchas terminologias usadas solo por la empresa en
cuestion, los cuales han sido extraidos de los manuales existentes

actualmente.

Atendiendo a esto, una empresa es un sistema conformado por
una serie de recursos financieros, materiales y humanos, los cuales
interactian entre si para lograr objetivos propuestos. De igual modo,
existen empresas publicas, privadas y mixtas, donde la diferencia radica
en el origen del capital invertido para el funcionamiento de la misma, las

cuales se definirdn con base académica en el desarrollo del presente.

3.1.1 Empresa

Una empresa es una unidad econdmico-social integrada por un
conjunto de elementos financieros, humanos, materiales y técnicos, con
el objeto de prestar un determinado servicios o la compra-venta de
bienes para cubrir las necesidades demandadas. Minch y Garcia

(1990:42), expresa que la empresa es un “Grupo social en el que, a
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través de la administracion del capital y el trabajo, se producen bienes y
/ o servicios tendientes a la satisfaccion de las necesidades de la
comunidad”. Es decir, el capital que es invertido para la puesta en
marcha de la empresa es administrado eficientemente, de manera que
se cumplan con los objetivos planteados, y satisfacer las necesidades

colectivas.

3.1.2 Empresa Publica

Son las empresas en donde el capital es propiedad del Estado.
Para Catacora (2005:61) las empresas publicas “son las empresas que
para su funcionamiento reciben aportes del estado. Ejemplos: los
hospitales departamentales, los colegios nacionales.” Es decir, el capital
invertido para su operatividad es proveniente de la actividad del Estado,
de esta manera puede prestar los diferentes servicios para cubrir los

interese sociales.

3.1.3 Empresas de Servicios

Las empresas tanto publicas como privadas pueden dedicarse a la
compra y venta de bienes o pues bien, a la prestacion de servicios;
CORPOELEC Nueva Esparta, es una empresa del Estado dedicada a
distribuir y comercializar energia eléctrica, es decir presta servicios
publicos para satisfacer las necesidades de la colectividad; segun
Catacora (2005:61),las empresas de servicios “son las empresas que
buscan prestar un servicio para satisfacer las necesidades de la
comunidad, ya sea salud, educacion, transporte, recreacion, servicios

publicos, seguros y otros servicios”.
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3.1.4 Servicio Eléctrico

Segun el manual de normas y procedimientos de la Unidad de
Comercializacion de la Corporacién Eléctrica Nacional (CORPORELEC)
del estado Nueva Esparta (2004; 4) “Es la actividad prestacional
ejercida por el Estado, destinada a satisfacer la necesidad de suministro
de energia eléctrica a la colectividad para garantizar el desarrollo
integral del pais”. En tal sentido, CORPOELEC es la Unica empresa
publica a nivel nacional encargada de la generacion, distribucion vy
comercializacion del servicio de electricidad, siendo el Estado el
responsable de garantizar a todos los venezolanos la prestacion del

mismo.

3.1.5 Cuentas por Cobrar

Las cuentas por cobrar representan una parte de los activos o
derechos que una empresa posee, la cual se genera a partir de las
ventas o prestacion de servicios a crédito; segun Brito (1999), las
cuentas por cobrar: “Son derechos legitimamente adquiridos por la
empresa que, llegado el momento de ejecutar o ejercer ese derecho,
recibirda a cambio efectivo o cualquier otra clase de bienes o
servicios."En CORPOELEC, la mayor parte de las cuentas que se
generan por la prestacion del servicio de electricidad, son éstas, puesto
que el usuario cancela la factura al mes siguiente de haber gozado del
servicio de electricidad, lo que conlleva a que la empresa este
constantemente realizando todas las gestiones necesarias para hacer

efectivas las cuentas por cobrar.

25



Fase I11. Aspectos Tedricos y Legales Relacionados con las Cuentas por Cobrar de la Unidad de
Domiciliacién Bancaria de CORPOELEC

3.1.5.1 Clasificacion de las Cuentas por Cobrar

Atendiendo a su origen las cuentas por cobrar pueden ser

clasificadas en:

—-Las provenientes de la venta de bienes y servicios.

—-Las no provenientes de la venta de bienes y servicios.

Las cuentas por cobrar provenientes de la venta de bienes y
servicios, segun Brito (1999) “Son todas aquellas cuentas cuyo origen
es la venta a crédito de bienes o servicios y que, generalmente, estan
respaldadas por la aceptacién de una factura por parte del cliente.” Las
cuentas por cobrar provenientes de las ventas a créditos son
comunmente conocidas como “cuentas por cobrar comerciales” o
“cuentas por cobrar clientes” y pertenecen al balance general,
especificamente al grupo de activos circulantes o corrientes, excepto
aguellas cuyo vencimiento sea mayor que el ciclo normal de
operaciones de la empresa, el cual, en la mayoria de los casos, es de

doce meses, de ser asi se clasificaran en los activos a largo plazo.

Por otro lado las cuentas por cobrar no provenientes de ventas a
crédito, Brito (1999), define que “Se refiere a derechos por cobrar que la
empresa posee originados por transacciones diferentes a ventas de
bienes y servicios a créditos.”este tipo de cuentas por cobrar debera
aparecer clasificadas en el balance general el grupo de activos

circulantes, siempre que se esperen dentro del ciclo normal de
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operaciones de la empresa, el cual, como se ha comentado
anteriormente es de doce meses generalmente.

Ademas, de acuerdo con la naturaleza de la transaccion que las
originan, las cuentas por cobrar no provenientes de las ventas de
bienes o servicios, pueden ser clasificadas en dos grupos, las cuentas
por cobrar que representan derechos por cobrar en efectivo y cuentas
por cobrar que representan derechos por cobrar en bienes diferentes a

efectivo.

Adicionalmente, estan las cuentas por cobrar no provenientes de
ventas que se cobraran en efectivo, las cuales se refieren a los
derechos gque seran cobrados en efectivo; el origen de estas cuentas es

muy variado. Entre ellas se encuentran las siguientes:

—-Cuentas por cobrar a trabajadores

—Intereses por cobrar

—Alquileres por cobrar

—Reclamaciones por cobrar

—Reclamaciones por cobrar a compafias de seguros
—Reclamaciones por cobrar a proveedores
—Reclamaciones judiciales por cobrar

—Depositos en garantia de cumplimiento de contratos
—Regalias por cobrar

—Cuentas por cobrar accionistas

—-Dividendos pasivos por cobrar

—-Dividendos por cobrar sobre inversiones

Por otra parte, las cuentas por cobrar no provenientes de ventas

que seran cobradas en bienes diferentes de efectivo, pertenecen a este
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grupo aquellos derechos por cobrar que al ejecutar su cobro, este se
producir4 por medio de cualquier bien o servicio diferente al efectivo;

entre ellos se puede mencionar:

- Reclamaciones a proveedores
- Anticipos a proveedores

- Anticipos a contratistas

3.1.5.2 Normativa Contable

Las Normas Internacionales de Contabilidad del Sector Publico
(NICSP) estan orientadas a estandarizar la preparaciéon, presentacion y

tratamiento de la informacion financiera del sector publico.

En el &ambito internacional, la Federacion Internacional de
Contadores (IFAC) ha desarrollado a través de la Junta de Normas
Contables Internacionales para el Sector Publico, las 27 normas que
actualmente existen como referencia, cuya implementaciéon busca
mejorar la calidad de la informacién y armonizar su presentacion a nivel

mundial.

Las entidades del sector publico usan una amplia gama de
instrumentos financieros, desde simples, como las cuentas por pagar
por cobrar, a los mas complejos; la NICSP 15, es la norma referida a los
instrumentos financieros, la cual tiene el objetivo de mejorar la
comprensién que los usuarios de los estados financieros tienen sobre el
significado de los instrumentos financieros, se encuentren reconocidos
dentro o fuera balance, para la situacién financiera, rendimiento y flujos

de efectivo del gobierno u otra entidad del sector publico.
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3.1.6 Politicas de Crédito y Cobranzas

Las politicas de créditos y cobranzas, son el conjunto de
lineamientos que le permite al departamento de cobranzas disminuir los
riesgos en cuanto al cobro de las deudas y cumplir con los objetivos de

la empresa de forma eficiente.

Segun Horne (1997:411):

Las politicas de créditos y cobranzas de una compafiia
involucran varias
decisiones: (1) la calidad de la cuanta aceptada, (2) el
periodo de crédito, (3) el descuento concedido en el pago
efectivo, (4) cualquier termino especial con las fechas
estacionales, (5) el nivel de gasto por cobranza en cada
caso, la decision debe involucrar una comparacion entre las
posibles ganancias que pueden surgir de un cambio en la
politica y el costo del mismo.

En tal sentido, toda empresa debe contar con manuales donde
establezca las politicas internas de las distintas areas, siendo
fundamental que posea una serie politicas de crédito, ya que a partir de
éstas la organizacion puede tomar decisiones donde se pone en riesgo

el bienestar de la misma.

3.1.6.1 Procedimientos de las Politicas de las Cuentas por Cobrar

Dentro de los procedimientos que se encuentran inmersos en las

politicas de cuentas por cobrar estan:

El establecimiento de politicas de créditos, donde deben

efectuarse los siguientes pasos:
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- Se debe efectuar una revision detallada del potencial de la

solidez del cliente antes de extender el crédito.

- A medida que cambia la situacion financiera de un cliente se

deben realizar los limites del crédito.
- Se deben tomar en cuenta los patrones del mercado.

- Se debe determinar la cantidad y los plazos del crédito que se

otorga a los clientes.

Ademas, el Establecimiento de Politicas Respecto a Facturacion,

en el cual deben tomarse en cuenta los procedimientos siguientes:

- Las ventas grandes deben facturarse inmediatamente.

- A los clientes se les debe facturar las mercancias cuando se

procesa el pedido y no cuando se despacha.

- La facturacion por servicio se debe hacer en forma provisional o

inmediatamente antes de prestar el servicio.

Adicionalmente, el establecimiento de politicas en relacién a

cobros, el cual se debe manejar de la siguiente manera.

—-Las cuentas por cobrar deben madurarse para identificar las

morosas y los clientes de alto riesgo.

—-Se deben intentar esfuerzos de cobro al primer signo de falta de

solidez financiera del cliente.

—-Descuento por pronto pago.

30



Fase I11. Aspectos Tedricos y Legales Relacionados con las Cuentas por Cobrar de la Unidad de
Domiciliacién Bancaria de CORPOELEC

—-Descuento cuando los pagos sean en efectivo.

Cabe destacar, que éstas politicas estan flexibles a cambios e
incorporacion de alguna u otra segun la necesidad de la empresa
considerando ciertas variables tales como su magnitud, naturaleza y
estructura de la empresa; en el caso de CORPOELEC, por su
naturaleza, muchas de estas politicas no son vinculantes, puesto que,
el consumo de electricidad es facturado cada treinta (30) dias, el cual
puede ser cancelado al termino de ese periodo, sin otorgamiento de
descuento en el caso de que el usuario tenga un crédito en la empresa

0 pague la factura antes de la fecha de vencimiento.

3.1.6.2 Soportes de las Cuentas por Cobrar

Los soportes contables se refieren a todos aquellos documentos
gue evidencian la existencia y movimiento de una determinada partida.
Una venta a crédito debe estar debidamente respaldada por su
respectivo documento o factura. Greco, (2007:236) define factura como:
“Documento comercial o comprobante que permite individualizar
correctamente una operacion de venta de un bien o servicio, de uso
habitual en la actividades del sujeto emisor del mismo y fuente de

registracion, sea por una compra o por una venta”.

En este sentido, los soportes mayormente usados por la unidad de
cobranzas de CORPOELEC son facturas originales, facturas
rectificadas, estados de cuenta, histéricos de consumo, notas de débito,
notas crédito, comprobantes, entre otros, los cuales son usados como

respaldo, debido a que esta empresa maneja gran cantidad de cuentas
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por cobrar a clientes; sin embargo, existen casos que no quedan
respaldo de las operaciones realizadas por los usuarios, puesto que,

muchas de estas se realizan a través de las paginas de internet.

3.1.7 Control

El control es una medida que toman las empresas, de manera que
esta pueda verificar en cualquiera de los departamentos que los planes
u objetivos propuestos se estén cumpliendo a cabalidad, ademas, poder
detectar algun fraude, erros u omision. Reyes (2002:335) expresa que
el control “Es la medicién de los resultados actuales o pasados, en
relacion con los expresados, ya sea total o parcial, con el fin de corregir,
mejorar y formular nuevos planes”. Segun Catacora, (2005:239), define
gue el control “Es la inspeccién, comprobacion, intervencion, direccion o
mando que regula un procedimiento normal”. En otras palabras, el
control es la verificacién de que las metas planteadas por la empresa se

hayan cumplido conforme a lo planificado.

3.1.7.1 Control Interno

El control interno, son todas esas medidas adoptadas por la
empresa para proteger y resguardar los activos y promover la eficiencia
de las operaciones; Segun Catacora. (1998:238), el control interno: Es
la base sobre el cual descansa la confiabilidad de un sistema contable,
el grado de fortaleza determinara si existe una seguridad razonable de
las operaciones reflejadas en los estados financieros. Una debilidad
importante del control interno, o un sistema de control interno poco

confiable, representa un aspecto negativo dentro del sistema contable.
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Al respecto, Horngren y Harrison (1997:379), expresa que el
control interno “es el plan organizacional y todas las medidas
correctivas disefiadas para salvaguardar los activos, motivar a los
empleados para que sigan las politicas de la compafhia, promover la
eficiencia operativa y asegurar los registros contables exactos y
confiables”. Es decir, que a través de apropiados controles internos, se
puede lograr la eficiencia y transparencia en las distintas operaciones,
ademas del resguardo de los bienes de la empresa.

Por su parte, Holmes (1999:310) de La Federacion del Colegio de
Contadores Publicos de Venezuela, define que:

El control interno comprende el plan de organizacion, todos
los métodos coordinados y las medidas adoptadas en el
negocio, para proteger sus activos, verificar la exactitud y
confiabilidad de los datos contables, promover la eficiencia en
las operaciones y estimular la adhesion a las préacticas
ordenadas por la gerencia.

De acuerdo a lo anteriormente expuesto, se puede afirmar que, el
control interno consiste en todas las medidas utilizadas por la empresa,
con el fin de resguardar sus bienes y recursos contra el fraude,
pérdidas, ademés, de alcanzar la eficiencia de las operaciones de la
empresa y promover la precision y autenticidad de las operaciones; es
decir, el control interno abarca todas las actividades de una

organizacion.
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De igual forma, las empresas deben tomar en cuenta el principio
de separacion o segregacion de funciones siendo este, uno de los mas
relevantes y esenciales para maximizar la eficacia del control interno,
este se refiere a que ninguna persona o departamento debe manejar
todos los aspectos o fases de una misma transaccion desde el
comienzo hasta el final, precisamente para evitar algun tipo de error,

fraude o colision.

3.1.7.2 Control de las Cuentas por Cobrar

El Control Interno de las Cuentas por Cobrar, segun Catacora
(1998:65), “Son los procedimientos detallados para el control de las
Cuentas por Cobrar y Documentos por Cobrar, suelen hacerse de
acuerdo al tipo de organizacion”. Sin embargo, deben ser empleados
diferentes los que se encarguen de la aprobacion del crédito, el
embarque de las mercancias, la recepcion de los cobros, facturacion,

registro contable.

En algunos casos resulta practico que para evitar la pérdida del
efectivo en su totalidad, se recurre a las Cuentas por Cobrar, con la
finalidad de controlar los ingresos que proceden de la prestacion de
servicio realizado; A continuacién se destacan algunas medidas de

control interno:

- La facturacion debe estar numeradas consecutivamente.
- La persona encargada de aprobar cualquier tipo de cobranzas
de algunas cuentas, no debe tener ningun vinculo con quien

lleva el efectivo.
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- La suma de los saldos de los clientes debe compararse
mensualmente con el Auxiliar de Cuentas por Cobrar, los
Efectos por Cobrar y con las Cuentas de Control de Mayor

General.

Por lo anterior, es imprescindible que las empresas implementen
las diferentes medidas de controles internos aplicables a las cuentas
por cobrar y aun mas tratindose de CORPOELEC ya que en su
mayoria manejan este tipo de cuentas, por lo que la empresa depende
en gran magnitud del cobro de las misma para su operatividad y

funcionamiento.

Asi mismo, en la unidad de cobranza de domiciliacién bancaria, se
gestionan constantemente la cuentas por cobrar, originadas de la
prestacion de servicio de electricidad, siendo esta una de las funciones
principales del departamento, es por ello que es significativo la
aplicacion de adecuados controles, que permitan el cobro eficaz de las
deudas pendientes de los clientes domiciliados, permitiendo asi la plena
satisfaccion de los usuarios y la excelencia en la operatividad de la

unidad.

3.1.8 Definiciones de Términos usados en CORPOELEC

Los siguientes términos son usados netamente por la empresa,
especificamente en el departamento de cobranzas, las cuales fueron
extraidas del manual de normas y procedimientos de la Unidad de
Comercializacion de la Corporacién Eléctrica Nacional (CORPORELEC)
del estado Nueva Esparta (2004:3,4).
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- Agente autorizado de cobro

Es toda institucién bancaria, entidad de ahorro y préstamo,
organismo publico, etc. que tiene convenio con la empresa para la
recepcion de los cobros de las facturas por venta de energia eléctrica y

otros servicios.
-Usuario

Persona fisica o juridica que mantiene relacion comercial con la

empresa siendo este el titular del contrato que se establezca.

— Usuario con débito automatico

Es aquel cliente cuyo tipo de cuenta para el pago de sus facturas
es con débito automatico; esto permite que se extraiga el importe

correspondiente a las facturas automaticamente de su cuenta bancaria.

- Usuario especial

Sonusuarios especiales aquellas empresas de gran volumen de
facturacion, como pueden ser los organismos oficiales
(municipalidades) o aquellas instituciones que por su tamafo se traten
separadamente por un gestor de cobros especiales. Debido a la gran de
suministro que suelen tener, mensualmente las facturas son entregadas

en forma conjunta.

- Usuario normal
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Son aquellos usuarios que realizan sus pagos en las ventanillas de los

puntos de cobros.

— Comercializacion

Es una de las actividades del sistema eléctrico, que consiste en la
interacciéon con los usuarios para la provision de electricidad, incluyendo
la gestion comercial y administrativa asociada a la prestacion del

servicio eléctrico.

-Distribucion

Es una de las actividades del sistema eléctrico que consiste en el
suministro de electricidad desde los puntos de entrega de los
generadores o la red de transmision, hasta la acometida en el punto de
suministro, mediante el uso de subestaciones, lineas, transformadores,
equipos de control, asi como otros necesarios para su operacion y

mantenimiento.

-Remesa

Es el conjunto de facturas enviadas al banco para su

debitacibnautomatica de las cuentas corrientes de los usuarios.

- Titular de pago
Podra ser igual o distinto del titular de contrato, e identifica la
persona fisica o juridica que realiza el pago de las facturas de energia

eléctrica.
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- Contrato

Documento elaborado por la empresa, en el cual se establecen las
condiciones necesarias para suministrar energia eléctrica al cliente,

bajo la clase y caracteristicas acordadas.

- Medidor

Son los equipos instalados en los puntos de suministro de

energia con los cuales se registran el consumo de energia eléctrica.
- Sector eléctrico

Es el conjunto de actores y agentes involucrados directa o
indirectamente en la prestacion del servicio, que concurren en la
conformacion de acciones para satisfacer las necesidades en el

suministro de electricidad.

- Suministro

Es el punto fisico de la red eléctrica desde el cual se proporciona

el suministro de energia a un inmueble determinado.

-  Transmisién

Es una de las actividades del sistema eléctrico que consiste en el
transporte de electricidad desde los puntos de entrega de la generacion

hasta los puntos de recepcion de la red de distribucion, mediante el uso
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de lineas, subestaciones y equipos necesarios para la transformacion y
control de los niveles de tension, asi como los equipos requeridos para

su operacién y mantenimiento.

- Numero de identificacion de suministro (NIS)

Numero de secuencial de nueve cifras que identifica

univocamente cada suministro.

3.2 Aspectos Legales Aplicados de la Unidad de Cobranza de
CORPOELEC

Las leyes Venezolanas son el marco legal bajo el cual se
fundamenta la politica gerencial de CORPOELEC; ya que Tiene el fiel
compromiso de mantener y mejorar cada dia la calidad en la prestacion
del servicio eléctrico, para garantizar la satisfaccion de los usuarios y
usuarias, es asi como cumple con los instrumentos juridicos
regulatorios vigentes desde la Constitucion Bolivariana de la Republica
Venezuela, la Ley Organica de la Administracion Publica, hasta las
leyes especiales que regulan las actividades propias del sector

eléctrico.

3.2.1 Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela

De acuerdo, a la gaceta oficial extraordinaria, N° 5.453, de fecha
24 de marzo del 2000, la constitucién es la norma suprema, todas las
personas tanto naturales como juridicas estas sujetas a esta, ademas

de todos los asuntos concernientes a la nacion.
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Asi mismo, 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 basicos necesarios esenciales,
como lo es el servicio de energia eléctrica el cual es vital para la

subsistencia de la poblacion.

Ademas, la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela
también establece condiciones en cuanto al ambiente y la
responsabilidad de que tienen las personas naturales y juridicas
respecto a la proteccién del mismo, es por ello, que en sus articulos 127
y 128 expone que es responsabilidad del estado en conjunto con la
sociedad garantizar a las futuras generaciones un ambiente sano, libre
de contaminacion y ecolégicamente equilibrado, desarrollando politicas
de ordenacion del territorio atendiendo a las realidades ecoldgicas, todo
esto de conformidad con la ley.

Por otra parte, en el Articulo 141, establece que la Administracion
Plblica estd al servicio de los ciudadanos y ciudadanas y se
fundamenta en los principios de honestidad, participacion, celeridad,
eficacia, eficiencia, transparencia, rendicion de cuentas vy
responsabilidad en el ejercicio de la funcién publica, con sometimiento

pleno a la ley y al derecho.

Asi mismo, CORPOELEC como empresa publica debe satisfacer
las necesidades de la sociedad prestando sus servicios de energia
eléctrica de manera eficiente, ademas de sujetarse a todas las normas

establecidas por la presente ley.
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3.2.2 Ley Organica de Administracion Financiera del Sector

Publico.

La Ley Organica de Administracion Financiera del Sector Pablico
segun Gaceta Oficial Extraordinaria N° 38.198 de fecha 31 de mayo de
2005, regula todo la actividad econémica del sector publico. Asimismo,
el articulo 6 de la presente ley, la cual establece: Estan sujetos a las
regulaciones de esta Ley, con las especificidades que la misma
establece, los entes u organismos que conforman el sector publico,

enumerados seguidamente:

- La Republica.

- Los Estados.

- El Distrito Metropolitano de Caracas.

- Los distritos.

- Los municipios.

- Los institutos autbnomos.

- Las personas juridicas estatales de derecho publico.

- Las sociedades mercantiles en las cuales la
Republica o las demas personas a que se refiere el presente
articulo tengan participacion igual o mayor al cincuenta por
ciento del capital social. Quedaran comprendidas ademas
las sociedades de propiedad totalmente estatal, cuya funcion
a través de la posesion de acciones de otras sociedades sea
coordinar la gestion empresarial publica de un sector de la
economia nacional.

- Las sociedades mercantiles en las cuales las
personas a que se refiere el numeral anterior tengan
participacion igual o mayor al cincuenta por ciento del capital
social.

- Las fundaciones, asociaciones civiles y demas
instituciones constituidas con fondos publicos o dirigidas por
algunas de las personas referidas en este articulo, cuando la
totalidad de los aportes presupuestarios o contribuciones en
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un ejercicio, efectuados por una o varias de las personas
referidas en el presente articulo, represente el cincuenta por
ciento o mas de su presupuesto.”

Asimismo, CORPOELEC siendo una empresa perteneciente al
sector publico donde el Estado tiene una participacion mayor al
cincuenta por ciento (50%) del capital social, esta sujeta a todas y cada

una de las regulaciones establecida por la presente ley.

3.2.3 Ley Orgéanica del Servicio Eléctrico

Segun el articulo nimero 1, la presente Ley tiene por objeto
establecer las disposiciones que regularan el sistema eléctrico y la
prestacion del servicio eléctrico en el territorio nacional, asi como los
intercambios internacionales de energia, a través de las actividades de
generacion, transmision, despacho del sistema eléctrico, distribucion y
comercializacién, en concordancia con el Plan de Desarrollo del
Sistema Eléctrico Nacional y el Plan de Desarrollo Econémico y Social
de la Nacién.

Es decir, las actividades de distribucién y comercializacion de las
empresas que prestan servicios de energia eléctrica, estan sujetas a
todas las disposiciones y regulaciones establecidas por esta ley, sin

prejuicio de ella.

Asi mismo, los articulo 8 y 57 establecen, que es el Estado quien
tiene el deber de garantizar a todos los venezolanos el derecho de
gozar de los servicios publicos necesarios para subsistir, tal como lo es
la energia eléctrica; es por ello, que este se reservalas actividades de

generacion, transmision, distribucion, y comercializacion a través de la
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empresa encargada de prestar este servicio a la nacion; ademas este

tipo de actividades estan exentas del pago de impuestos.

Seguidamente, en el articulo 63 de la presente ley presume que
los usuarios del servicio de electricidad tendran un incentivo por el uso
eficiente de energia eléctrica, el cual estar contenido en el esquema de

tarifas.

3.2.4 Reglamento de la Ley de Servicio Eléctrico

En el articulo nimero 1 de Este Reglamento se establece las
normas y condiciones que regiran la prestacion del servicio de
distribucion de energia eléctrica y las relaciones entre la Distribuidora y

SuS usuarios.

Asimismo, en elarticulo 17 indica queel usuario debera
suministrar a la distribuidora toda la informacion necesaria para la
prestacion del servicio, ademas de informar cualquier cambio
sobrevenido a lo contratado, a fin de mantener sus datos actualizados,
so pena de seguir siendo el responsable ante la Distribuidora por el uso

del servicio.

Es decir, el usuario tiene el deber de participar a la empresa de
cualquier cambio de los datos contenidos en el contrato de solicitud del
servicio, de manera de que la empresa pueda contar con la informacion

de sus clientes actualizada.
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De igual modo, los Articulo 21 y 47 : El usuario tiene derecho a
recibir la factura correspondiente a la prestacion del servicio de
electricidad, en el sitio donde se encuentre el suministro o donde este
haya acordado con la empresa al menos diez(10) dias antes de la fecha
de vencimiento, ademés tiene derecho a un duplicado original de la
factura en la oficiha de atencion al cliente; igualmente, la
distribuidoraesta en el deber de participar al usuario al menos dos (2)
dias antes de la suspension del servicio, salvo disposicion en contrario

a este reglamento.

3.25 Normas de Calidad del Servicio de Distribucién de

Electricidad

Esta resolucién establece en su Articulo 1, que su objeto es
establecer las normas de calidad del servicio que deberan cumplir los
agentes que desarrollen la actividad de distribucion de electricidad, con
la finalidad de garantizar a los usuarios un servicio eléctrico acorde con
sus requerimientos y al menor costo posible; en otras palabras,
persigue la maximizacion de la calidad del servicio y la minimizacién de

los costos.
Es por ello, que las empresas encargadas de la distribucién de
energia eléctrica deben sujetarse a las normas y condiciones del

presente reglamento, siendo flexible a las necesidades de los usuarios.

3.2.6 Ley de Metrologia
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Segun, el Articulo 1, esta Ley tendra por objeto regular, organizar
y actualizar el campo metrolégico en el territorio Nacional, es por ello,
que todas las empresas prestadoras de servicios flexibles a ser
medidos, tal como la energia eléctrica deben regirse por lo establecido

en la presente ley.

Asi mismo, el articulo 31 establece que la prestacion de los
servicios publicos, como la energia eléctrica, debera realizarse
mediante un instrumento de medicion debidamente verificado; s6lo con
base en las cifras indicadoras de consumo que registre tal instrumento,
se procedera a efectuar las respectivas facturaciones o cobros por la

prestacion de dicho servicio.

3.2.7 Reglamento General de la Ley del Servicio Eléctrico

El presente Reglamento, en su articulo 1 indica que, tiene por
objeto desarrollar las disposiciones de la Ley que rigen el servicio
eléctrico en el Territorio Nacional, constituido por las actividades de
generacion, transmision, gestion del Sistema Eléctrico Nacional,
distribucion y comercializacién de potencia energia eléctrica, asi como
la actuacion de los agentes que intervienen en el servicio eléctrico; es
decir, establece todas las disposiciones respectos a las actividades del
sistema eléctrico, ademés de las actividades relacionadas con los

agentes que intervienen en estas.
Cabe destacar, que el articulo 19 establece que La gestion del

sistema eléctrico nacional debe ser ejercida por una empresa

perteneciente al Estado, es decir, una empresa propiedad de la
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republica, la cual debe estar registrada bajo la figura de sociedad
andnima y su representacion debe ser ejercida por el Ministerio.

Por consiguiente, en el articulo 25 se enuncia una serie de
obligaciones que las empresas especializadas en la comercializacion

del servicio de energia eléctrica deben cumplir, estas son las siguientes:

1. Cumplir con las instrucciones del Centro en cuanto a la
administracion del Mercado Mayorista;

2. Recaudar las multas y los intereses de mora causados por las
sanciones que aplique la Comisibn a sus usuarios, de
conformidad con lo establecido en la Ley Organica de
Procedimientos Administrativos, en la Ley y en este Reglamento.
Las cantidades recaudadas por las comercializadoras
especializadas, por tales conceptos, deberan ser entregadas a la
Comision;

3. Dar respuesta a las solicitudes y reclamos de los usuarios y
oportuna informacién a éstos sobre el servicio al que tienen
derecho;

4. Asegurar la disponibilidad de suficiente potencia y energia para
satisfacer la demanda de sus usuarios, segun las modalidades
gue hayan sido aprobadas por la Comision y el Centro.

5. Pagar por el uso de las redes de transporte de electricidad, de
acuerdo con las tarifas y modalidades aprobadas;

6. Cumplir las limitaciones de cobertura de mercado establecidas

por la Comision.
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FASE IV. PROCEDIMIENTOS PARA LA GESTION Y
CONTROL DE LAS CUENTAS POR COBRAR A
USUARIOS CON SERVICIO DE DOMICILIACION
BANCARIA APLICADOS EN LA EMPRESA CORPOELEC

4.1 Procedimientos para la Gestién y Control de las Cuentas por

Cobrar a Usuarios Domiciliados

Los analistas de cobranzas, realizan a diario una serie de
procedimientos encaminados al cobro de las facturas de los usuarios
con servicio de domiciliacion de pago; de igual modo, el supervisor
verifica que dichos procesos sean efectuados de manera eficiente, de
manera que el usuario se sienta satisfecho y al mismo tiempo cumplir

con los objetivos de la corporacion.

4.1.1 Procedimiento para la gestion de la solicitud de la

Domiciliacion del Servicio de Electricidad

La unidad de cobranzas de domiciliacion bancaria como se ha
mencionado con anterioridad, es la encarda de realizar las diferentes
gestiones para el cobro de las facturas a los clientes con domiciliacion
del servicio; el mismo, surge del interés de la corporacion de brindarle
a los usuarios, la posibilidad de cancelar sus facturas a través del débito
automatico, debitando de su cuenta bancara o tarjeta de crédito la
cantidad adeudada por el consumo de energia eléctrica; este

procedimiento se lleva a cabo evidentemente a partir de que el usuario
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solicita la domiciliacion del servicio, siendo tramitado por el supervisor o

los analistas de cobranzas.

En este sentido, se presentan a continuacion una serie de pasos

para efectuar la domiciliacion bancaria:

Inicialmente, el usuario envia personalmente a la oficina
comercial que corresponda una carta solicitando el servicio, anexando a
esta todos los requisitos necesarios para que sea efectuada la
domiciliacién del servicio de electricidad, es decir, documentos que

respalden la validez de los datos personales, tales como:

cedula de identidad laminada y copia

tarjeta de crédito o libreta original

copia o escaner de la tarjeta de crédito o libreta
namero telefénico

correo electrénico

solvencia de pago

AN N N N N

namero de suministro (Nis).

Seguidamente, el analista o el supervisor recibe los documentos,
compara los documentos originales con las copias asegurandose de
gue estén correctos y ademas, que el usuario no presente deuda, es
decir que realmente se encuentre solvente, posteriormente introduce al
sistema de gestion comercial (OPEN SGC) a través de la ventana
cliente-cuenta todos los datos correspondiente a la domiciliacion y la
graba. (Figura 6y 7).
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Figura6. Sistema de Gestiéon Comercial usado en CORPOELEC S.A

OPEN SGC

Usuario: I
Clave: I

(&

Fuente: CORPOELEC S.A (2012).

Figura 7. Ventana Clientes—Cuentas de Datos de Domiciliacion.
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r. Dpen SGC - Mantenimilene o Clienles e mddDP50) - Comsulla de Clienis

His :
[EARMIENTO Tipo: |Cl | Documente: i 16435735
Mombre: FOHELLS GABRIELA Pais: [venezuela = | Titulo: [Bra. =]

Tebdono: | 41 ZICATEAT Fax: | Cond. Locat [Propio
Domicilio: EL PARAIS0 [=oi8[  Pisomgpto: |
tunicipin: DT

. Comacio:

Fuente: CORPOELEC S.A (2012).

Finalmente, los documentos recibidos para la domiciliacion son
archivados por el analista en orden cronolégico en una carpeta
destinada para ello y la informacion grabada en el sistema es enviada al
banco a que corresponda la domiciliacion a través de un correo para
gue este la cargue en su sistema operativo, y a partir de ese momento

debita el monto de las facturas que se generen mensualmente. (Cuadro
1).

Cuadrol.Procedimiento para la gestion de la solicitud de la

domiciliaciéon del servicio de electricidad.

Actividad Descripcion Responsable
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Revision de requisitos

de domiciliacion.

Introducir 'y guardar

datos del wusuario al

sistema Open SGC.

Archivar los datos de la

domiciliacion del
usuario.

Enviar datos de
domiciliacion al banco

correspondiente.

Fuente: Acosta, (2013).

Revisa los requisitos
correspondientes para el
proceso de domiciliacion
y compara las copias con
los

originales para

asegurar su veracidad.

Introduce todos los datos
del

documentacion recibida, a

usuario segun la

través de la  ventana
cliente-cuenta y la graba.
Archiva en orden
cronoldgico desde el mas
antiguo al mas reciente
los documentos recibidos
para efectuar la

domiciliacion.

Guarda en un archivo los
datos de la domiciliacion

identificado con el Nis y

envia la informacion al
banco al cual
corresponda la

domiciliaciéon del usuario.

Supervisor o Analista
Unidad de
Cobranzas de

de la

Domiciliacion

Bancaria.

Supervisor o Analista
Unidad de

Cobranzas de

de la

Domiciliacion

Bancatria.

Analista de la Unidad
de de

Domiciliacion

Cobranzas

Bancaria.

Analista de la Unidad
de de

Domiciliacion

Cobranzas

Bancatria.
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Flujograma 1. Procedimiento de domiciliacién.

Unidad de
domiciliacidon.

Compara documentos

originales con las copias -

y verifica solvencia del
usuario.

Entrega

Reaquiisitos

Usuario cancela
factura pendiente
de paao.

¢ Esta
Solvente?

Introduce y graba datos
de domiciliacién al

sistema Open SGC

v

Archiva documentos en

carpetas.

v

| Envia datos de |
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Fuente: Acosta, (2013).

4.1.2 Procedimientos Aplicados para el envio de facturas de

Usuarios Domiciliados.

Primeramente, el departamento de facturacion envia a la unidad
cobranzas el conjunto de facturas impresas que seran enviadas a
clientes domiciliados correspondiente a la fecha de cobro, estas son
recibidas por el analista de cobranzas junto con un memorando que
debe ser firmado por el supervisor de cobranzas, el cual especifica la

cantidad de facturas recibidas a la fecha.

Posteriormente, el analista de cobranzas ingresa al sistema
(OPEN SGC) para descargar el informe de las facturas con débito
automatico de las diferentes oficinas comercial esa la fecha de cobro

indicada en el memorando; dicho informe contiene, el nimero de
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suministro al cual corresponde la factura, el nimero de factura en orden
secuencial, sede a la que pertenece el suministro y todos los datos
inherente a la domiciliacion. Luego, el informe es impreso y ademas es
guardado en digital dentro de una carpeta asignada para ello en un

archivo de Excel. (Figura8).

Figura 8. Gestidn de informes, descargue de facturas usuarios

domiciliados.

: Dpen SGC - Gestidn de Infarmes I I i
Inforeme Poriodicidad -~ L o i i

Maegtre De Deatrbucsbn Empbesdos Darsa mmﬁ"hﬁ_ﬁ
Maestro de distibucion Diaria
Maesto de diskibucion - Especiales Diaria Hasta [1107/2012 18
Maesiro de digfribulcon - Debsn Autormobico Oficina comarceal ©
iy ITI:ID‘.'!HE __-'_]
Informs: IPO02 M AESTRO DE DISTRIBUCION - Débito Automdtico Feche ™
GOMZALEN
[ e Facn, B Tim. 2 e ™ Fastal
ETEprr—r—r e Wi EPR ameen o iieer Lenis tmemes temini Brip gliets messs am =
T L A e L - - R i TREESCIEE B a8 m.l-““ L LiE
St L=, B EEE wmeL - s BT GTes ESstEL It rm e e aw ase
AEETE G B A 1D 2 - e REIEEEE - G CELEES S eSS W-—- L L] (e
e wmmE - e Cemnes speorass Brie drminee manes o wm am
e - . WGP - ey L W Rt L - el

Fuente: CORPOELEC S.A (2012).
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Seguidamente, las facturas recibidas por el departamento de
cobranzas de domiciliacibn son analizadas, clasificadas y ordenadas
por el analista del area, tomando en cuenta la sede comercial a la que
pertenece y el numero del serial segun el informe impreso y anexa
aviso de corte a las facturas que se encuentran en condicion de mora;
en seguida las introduce en sobres, anexando dos memorandos a cada
uno, los cuales deben indicar la fecha de cobro, la cantidad de facturas

por sobre y el nombre de la oficina de pago a la que pertenece el lote.

Consecutivamente, los sobres son enviados al departamento de
facturacion, en donde cada uno de los memorandos es revisado y
firmado conforme, por el supervisor del area. Adicionalmente, éste
aprueba el envio de las facturas a las sedes correspondientes, las
cuales son entregadas por los mensajeros a la direccion del usuario.

Del mismo modo, el supervisor de la unidad de facturacion remite
al departamento de domiciliacion una certificacion en donde aprueba al
analista de cobranzas el envio de las facturas pendientes de pago via
correo a las distintas entidades bancarias adscritas a la corporacion, de
acuerdo al banco al que se encuentre domiciliado el usuario.
Finalmente, las instituciones bancarias proceden a debitar de la cuenta

o tarjeta de crédito el monto adeudado a la fecha. (Cuadro 2).

Cuadro 2. Procedimientos aplicados para el envio de facturas de

usuarios domiciliados.

Actividad Descripcion Responsable



Fase IV. Procedimientos para la Gestion y Control de las Cuentas por Cobrar a Usuarios con Servicio de

Domiciliacién Bancaria Aplicados en la Empresa CORPOELEC

Envio de facturas a
departamento de
domiciliacion.

Descargue del informe

de las facturas.

Andlisis y Clasificacion
de facturas por sede

comercial.

Envio de facturas a la

unidad de facturacion.

Envia las facturas
pendientes de pago de
los diferentes usuarios
domiciliados adscrito a
de

oficinas comerciales

cualquiera las

Ingresa al sistema Open
SGC

imprime el informe

y descarga e
las
facturas

correspondientes a la

fecha.
Analiza, Clasifica vy
ordena las facturas

enviadas por la unidad
de

sede comercial

domiciliacion, por
y en
orden secuencial segun

el informe descargado.

Introduce las facturas en
sobres identificandolos
cada uno con el nombre
de

pertenece,

la sede a la que
anexando

memorando con su

Unidad de Facturacién
(Supervisor de

Facturacion).

Unidad de Cobranzas
de Domiciliacion
( Analista de

Cobranzas)

Unidad de Cobranzas
de Domiciliacion
( Analista de

Cobranzas)

Unidad de Cobranzas
de Domiciliacion
( Analista de

Cobranzas)
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respectiva descripcion.

Revision de facturas de | Revisa las facturas y | Unidad de Facturacién
usuarios domiciliados. envia certificacion a la | (Supervisor de
unidad de cobranzas | Facturacion).
aprobando el envio de
las facturas al banco a

Través del sistema.

Envio de facturas al | Envia la factura | Unidad de Facturacion
usuario correspondiente  a la | (Mensajero).

fecha de cobro a la

direccion  del usuario

segun la data en el

sistema.

Envio de facturas al | Envia las facturas al | Unidad de cobranzas de
banco y cobro | banco correspondiente a | domiciliacion
automatico la fecha de cobro a | ( Analista de
través de un correo y | Cobranzas)
finalmente el banco | Y Entidad Bancaria.
debita de la cuenta del
usuario el monto

adeudado.
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Fuente: Acosta, (2013).

Flujograma 2. Procedimientos aplicados para el envio de facturas

de usuarios domiciliados.
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Unidad de
facturacion

Unidad de
conciliacion.

>

Facturas

Descarga el informe de
las facturas a través del

sistema.

v

Analiza y Clasifica las facturas
por sede comercial y de forma
secuencial y anexa aviso de
corte si es necesario.

¥

Envia facturas ordenadas y
separadas a la unidad de
facturacion en sobres

v

Unidad de
facturacion

Revisa que las facturas
estén en condiciones de
ser enviadas al usuario y al
banco.

¢Estan

correctas?

No aprueba el envio y
las devuelve a la
unidad de domiciliacién

Fuente: Acosta, (2013).

&

A

El banco procede a Debitar
monto de factura de la
cuenta del usuario

)

Envia datos de
las facturas por
cobrar al banco

Unidad de
cobranzas

T Certificacié
e

Certifica el envio de

las facturas al banco y
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4.1.3 Procedimientos aplicados para la certificacién del cobro de

las facturas a usuarios domiciliados

El procedimiento se inicia al dia siguiente de la fecha de cobro, las
diferentes entidades bancarias envian directamente a la unidad de
cobranzas de domiciliacibn mediante un correo los archivos con
codificaciones de las facturas que pudieron ser cobradas y las que no,
identificadas cada una con el nUmero de suministro; paralelamente, el
departamento de finanzas verifica y certifica del ingreso del efectivo
correspondiente al cobro de dichas facturas, luego envia la certificacion
a la unidad de control de ingresos, donde el supervisor del area coteja
lo enviado por finanzas con los estados de cuenta enviados por el

banco.(Figura 9).

Figura 9.Certificacion enviada por la unidad de finanzas.

m mHFDELEE i BV - T
WP i, SaTaTAL ST, —E
Depézites por Cobranza Ezpecial
Banco Venazuala Cta. WN* 0102-0533-69-000000401%9
Fecha de Gestien
Facha. Descripoin. Mente. Hig.
{OFEN)
1 6512 HIMEAET 152 00 0 B 020812
0812 B3 TATAZ -] HOTENE 02-08-12
0812 TN kAT 2 56 [l ke 02-08-12
0140512 BPEEES 60 21115 aed
00512 BESEES 57,00 U261 DaE-12
1 06812 i X0 S8E15N -1
Comtdad de Depoitos: 10 2.107 8%

Fuente: CORPOELEC S.A (2012).
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Finalmente, la unidad de control de ingresos aprueba al analista

de cobranzas cargar al sistema la informacién, para que posteriormente

sea declarada y validada, quedando asi el usuario en condicion de

solvente.

Cuadro 3.Procedimientos aplicados para la certificacién del cobro

de las facturas a usuarios domiciliados.

Actividad

Envio del informe de las
facturas cobradas y no

cobradas

Verificacion y

certificacion del ingreso

Descripcion

Envia a través de un
correo a la unidad de
domiciliacion el archivo
de las facturas que se
cobraron y las que no,
identificas y codificadas.
Verifica la entrada del
efectivo por el cobro del
monto de las facturas
debitas por el banco y
envia certificacion de
dicho

departamento de control

ingreso al

de ingresos.

Responsable

Entidad Bancaria

Unidad de Finanzas.

(Jefe de Finanzas)
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Cotejo de estados de

cuenta con certificacion

Gestion de solvencia

del usuario

Fuente: Acosta, (2013)

Compara la informacién
enviada por finanzas con
los estados de cuenta
enviados por el banco y
aprueba al analista de
cobranzas introducir

informacion al sistema.

Introduce la informacion
al sistema Open SGC
correspondiente al
débito efectuado por el
banco, la carga, declara
y valida. El cliente queda

solvente segln sistema

Unidad de Control de
Ingresos.

( Jefe de Unidad de

Control de Ingresos)

Unidad de Cobranzas
de Domiciliacion
Bancaria

(Analista de Cobranzas)
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Flujograma 3. Procedimientos aplicados para la certificacion del

cobro de las facturas a usuarios domiciliados.

Unidad de

finanznc

Entidad
bancaria

Certificacion
de ingreso

Estado de
cuenta

Coteja los estados de
cuenta con la certificacion
para detectar si existen
diferencias.

v

Envia aprobacion a
cobranzas para que
esta cargue la
informacion al sistema

J J

Notifica a la unidad de Unidad de
finanzas el error para cobranzas
gue sea solventado

¢ Difiere
?

y

Carga informacion al
sistema Open SGC,
declara y valida y
cliente queda solvente
segun sistema

!
&

Fuente: Acosta,(2013).
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En el caso de que el banco no haya podido efectuar los cargos
correspondientes del monto de las facturas, este devuelve a la
corporacion especificamente a la unidad de domiciliaciéon a través de un
correo, el archivo con los datos de las facturas que no pudieron ser
cobradas, seguidamente, el analista o supervisor de la unidad de
cobranzas verifica que realmente no haya sido efectuado el cobro,
cotejando el archivo enviado por el banco con la informacion que arroja
el sistema con respecto al estatus del usuario, si el usuario se
encuentra en condiciéon de moroso el analistas procede a realizar todas

las gestiones adicionales para el cobro de la deuda.

4.1.4 Procedimientos aplicados para la actualizacion de los datos

de usuarios con servicio de domiciliacién

Primero, los analistas de cobranzas agrupan los suministros
pendientes de cobro, luego introducen cada nimero de identificacion de
suministro (Nis) en el sistema a través de la ventana denominada
(clientes-cuentas), alli se visualizan todos los datos respecto a la
domiciliacion, entre ellos el nimero telefdnico, el cual sera usado para
contactar al usuario, una vez este en la linea telefonica, el analista debe
informarle que no pudo ser debitado de su cuenta o tarjeta de crédito el
monto de la factura pendiente, ademas, indicarle la razon por la cual no

pudo ser cobrada.

Posteriormente, si el usuario lo dispone se procede a realizar la
actualizacion de los datos de la domiciliacion mediante via telefonica;

adicionalmente si el mismo ésta domiciliado a su tarjeta de crédito se
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realiza con su previa autorizacion el cobro de la deuda por Teclado
Abierto, es decir, solo con los datos de la tarjeta de crédito sin
necesidad de deslizar el plastico por el punto de venta, el cual
permanece en el area de domiciliacibn bancaria, y solo puede ser
usado por el supervisor o analistas de cobranzas por medidas de
seguridad; si por el contrario, el usuario se encuentra domiciliado a una
cuenta bancaria se le informa que debe chequear el estatus de su
cuenta para luego proceder a reenviar la factura al banco, y que
finalmente sea cobrada la deuda; cabe destacar que los reenvios de

facturas se realizan una vez por semana.

En algunos casos el usuario no considera confiable suministrar los
datos de su tarjeta de crédito por via telefénica, a pesar de que el
analista de cobranzas le proporcione toda la informacion almacenada
en la base de datos, con el fin de que se sienta mas seguro, éste le
plantea la opcién de enviar dichos datos al fax o correo de la
corporacion y una vez recibida esa informacién se realiza la
actualizacion correspondiente y se procede a efectuar el cobro, de lo
contrario, se reenvia al banco la factura el dia asignado para reenvios

de facturas.(Figura 10).
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FiguralO. Reenvio de Facturas devueltas por el Banco.

;. Open SGC - Remesas Devuellas por el Banco W_remes... E||E|E|
Hi (1002420 1) CHente: | |
Racibos davualios Feclbos a anvian
Mir | Importe Recibo | /] Mir | importe Recibo | £
| £ 3 ¢ ¥

Fuente: CORPOELEC S.A (2012).

En los casos de que el usuario no se encuentre en el estado
Nueva Esparta, puede cancelar su deuda a través de depdsitos
especiales en los diferentes bancos adscritos a la corporacién, (banco
Banesco, Venezuela y Provincial), o a través de transferencias
bancarias Unicamente a la cuenta corriente Banesco de la corporacion,
cabe destacar que estas instituciones bancarias no cuentan con un
sistema compatible con el OPEN SGC , lo que impide la actualizacion
del estatus del cliente de manera automatica, por lo tanto el usuario
debe enviar el comprobante de los depdsitos o transferencias al correo
de la empresa, debidamente identificados cada uno con el nimero de

suministro o Nis.
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Una vez verificado y certificado el ingreso del efectivo por el
supervisor del departamento de finanzas, este envia la certificacion a la
unidad de control de ingresos en donde el jefe de dicha unidad coteja la
informacion enviada por finanzas con el estado de cuenta del banco y
posteriormente envia a la unidad de cobranzas la aprobacion para que
el analista proceda a cargar la informacién al sistema OPEN SGC de
manera manual, para luego ser declarados y validados quedando el

usuario solvente.(Figurall).

Figura 11. Pantalla de estado del Usuario.
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Fuente: CORPOELEC S.A (2012).
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Cuadro4: Procedimientos aplicados para la actualizacién de datos

de usuarios con servicio domiciliacion.

Actividad

Descripcion

Responsable

Seleccién de numeros de
identificacion de

suministros (Nis) morosos.

Agrupa en un documento
todos los Nis pendiente de
cobro a la fecha de las
fueron

facturas que

devueltas por el banco.

Unidad de Cobranzas de
Domiciliacion

(Analista de Cobranzas).

Contactar a usuarios

MOrosos.

Contacta via telefénica al
usuario para indicarle que
el banco no pudo debitar
de su cuenta o tarjeta de
crédito la cantidad

adeudada.

Analista de Cobranzas.
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Actualizaciéon de datos de

domiciliacion

Cobro por teclado abierto.

Reenvi6 de facturas al

banco.

Se pide el nuevo nimero
de la tarjeta de crédito por
via telefénica o el envio
del mismo a través del fax
o correo, y si la
domiciliacion fue realizada
a la cuenta bancaria se le
indica al usuario chequear
el estatus para hacer el

débito.

Una vez actualizados los
datos de la tarjeta de
crédito se procede hacer el
cobro a través del punto
de venta que permanece

en la unidad.

Se reenvian las facturas al
banco los dias jueves de
los usuarios domiciliados a
cuentas bancarias y de los
gue enviaron los nuevos
datos por el fax o correo
gue no pudieron ser

cobradas con anterioridad.

Analista de Cobranzas

Analista de Cobranzas.

Analista de Cobranzas.
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Débito automatico.

Verificacion y certificacion

del ingreso

Cotejo de estados de

cuenta con certificacion

Gestion de solvencia del

usuario

Debita de

tarjeta  del

la cuenta o
usuario la
cantidad adeudada por
consumo de energia y
envia informacién  de
facturas solventes y
morosas a la unidad de
cobranzas.

Verifica la entrada del
efectivo por el cobro del
monto de las facturas
debitas por el banco y
envia certificacion de dicho
ingreso al departamento
de control de ingresos.
Compara la informacion
enviada por finanzas con
los estados de cuenta
enviados por el banco y
aprueba al analista de
cobranzas introducir

informacioén al sistema.

La informacion enviada por
el banco es cargada al
SGC,

posteriormente se declara,

sistema Open

Entidad Bancaria.

Unidad de Finanzas

(Jefe de Finanzas)

Unidad de Control de
Ingresos
( Jefe de Unidad de

Control de Ingresos)

Analista de la Unidad de

Cobranzas
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valida y graba.

Fuente: Acosta, (2013).

Flujograma 4. Procedimientos para la actualizacion de datos de

domiciliacion.

Unidad de
cobranzas de
domiciliacion

Agrupa los Nis
pendientes de cobro a
la fecha.

\

Introduce al sistema
cada nis para hallar el
namero telefénico del
usuario y contactarlo

v

Solicita al usuario los nuevos
datos de su tarjeta de crédito a
la cual se encuentra domiciliado
o le indica chequear el estatus

de su cuenta bancaria

Y

¢Usuario

actualiza?

Se indica el envio de

Se cobra el monto de la
factura a través del punto de
venta por teclado abierto y se

carga la informacion al sistema
guedando el usuario solvente

—~
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A

|

Envia archivo con
codificacién de las
facturas que pudieron ser
debitadas v las aue no.

|

Certificacion
——

¢ Pudieron

ser

La unidad de finanzas
certifica el ingreso del
efectivo y envia
certificacidn

¢No

Reenvian nuevamente

las facturas al banco.

|

domiciliacion
Unidad de

Unidad control

de inaresns

|

Coteja certificacion con los
estados de cuenta de la
corporacion y aprueba
cargar informacion al
sistema.

'

Unidad de
cobranzas de

|

Introduce informacion al
sistema Open SGC, la declara,
la valida y la graba, quedando
el usuario solvente segin
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Fuente: Acosta, (2013).

4.1.5 Procedimiento para la Relacion de Ingresos Diarios

Cada analista junto con el supervisor de cobranzas imprimen los
cierres con el total de las transacciones realizadas a través del punto de
venta, adicionalmente imprimen los reportes detallados de las distintas
formas de pagos que se efectuaron ese dia; del mismo modo, elabora
dos ejemplares de una relacién de ingresos diarios por conceptos de
consumo de energia e intereses, la cual debe especificar el monto
recaudado en las distintas formas de pago, luego, anexa a ambas
relaciones los reportes y soportes de los ingresos del dia , las cuales
son revisadas por el supervisor de la unidad de cobranzas y aprobadas

por el lider de la unidad de comercializacion.

Posteriormente, las relaciones de ingresos son enviadas a la
unidad de control de ingresos, donde el supervisor de dicha unidad
verifica que los soportes coincidan con la relacion de ingresos y con la
informacion recibida del departamento de finanzas, finalmente envia

uno de los ejemplares al departamento de contabilidad y el otro
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permanece como respaldo en la unidad de control de ingresos.
(Figural2)

Figura 12.Relacion de Ingresos Diarios

s CORPOELEC
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Fuente: CORPOELEC S.A (2012).

Cabe destacar, que el personal de domiciliaciébn gestiona de

todas las maneras posibles el cobro de las facturas a través de
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lamadas telefénicas, envios de correos con avisos de morosidad,

mensajes de voz, avisos anexos a las facturas de pago y avisos de

suspension del servicio de tal manera de que el usuario se sienta

comprometido y responsable del pago de la deuda, si aun asi el cliente

no solventa la deuda se recurre a hacer uso de una ultima opcion la

cual es generar la suspension del servicio de electricidad.

Cuadro 5: Procedimientosaplicados para la elaboracion de la

Actividad

Imprimir reporte
detallado.

Elaboracion de relacion
de ingreso.

Cotejo de soportes y
reportes con la relacion
de ingreso.

relacion de Ingresos.

Descripcién

Imprime los cierres de
los cobros realizados
por el punto de venta y

los reportes de las
diferentes formas de
pago.

Elabora dos ejemplares
de la relacion de ingreso
detallando la forma de
pago, el monto y el
concepto.

Compara los soportes
con la relacion de los
ingresos 'y con o
enviado por finanzas,
verificando que no haya
errores u omisiones.

Responsable

Unidad de Cobranzas de
Domiciliacion
(Supervisor y Analistas
de Cobranzas)

Unidad de Cobranzas de
Domiciliacién
(Analista de Cobranzas)

Unidad de Control de
Ingresos
(Supervisor de la
Unidad)
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Registro del ingreso. Uno de los ejemplares
es enviado al
departamento de
contabilidad para ser
registrado el ingreso.

Unidad de Control de
Ingresos y
Departamento de
Contabilidad

Fuente: Acosta, (2013).

Flujograma 5. Procedimientos para la elaboracion relacion de

ingresos.

Unidad de cobranzas de

conciliacion

Imprime reporte detallado y cierre de
todos los cobros del punto de venta.

v

Elabora relacion de ingreso diario

detallada en hoja de calculo

v

Anexa los soportes, los cierres y
reportes a dos ejemplares de la
relacién de ingreso

i Reportes.
e

Unidad de control de

ingresos.

i

coteja los soportes con la
relacién de ingresos para
detectar errores u omisiones

!

¢ Existen
errores?

Reportes.
————

= O

i\

Registra el ingreso del

efectivo.

Unidad de
contabilidad.

T Renorte

Remite uno de los ejemplares al
dpto. De contabilidad para que sea
registrado
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Fuente: Acosta, (2013).
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FASE V. COMPARACION DE LOS PROCEDIMIENTOS
PARA LA GESTION Y CONTROL DE LAS CUENTAS POR
COBRAR APLICADOS EN CORPOELEC CON LAS BASES
TEORICAS Y LEGALES RELACIONADAS.

5.1 Anadlisis comparativo de los procedimientos desarrollados por
la unidad de cobranzas de domiciliacibn bancaria con lo

establecido en las bases teodricas.

El cobro de las facturas por consumo de electricidad es la principal
fuente de ingreso de la Corporacién. De tal modo, es importante que los
procedimientos aplicados para hacer efectivas dichas deudas, sean
realizados de manera eficiente y transparente, apegados a las normas

por la cual debe regirse la empresa.

Po esta razon, se exponen a continuacién los basamentos tedéricos
y legales en los cuales se fundamentan los procedimientos de las
cuentas por cobrar llevados a cabo por la Unidad de Cobranzas de la
Corporacion Eléctrica Nacional S.A, con la finalidad de realizar un
andlisis comparativo de lo establecido en dichas bases con lo aplicado
por la empresa. De esta manera, se puede observar si la corporacion
cumple o no a cabalidad con lo establecido por los diferentes autores y
las leyes Venezolanas tanto en materia de electricidad como a nivel

operacional.

CORPORACION ELECTRICA NACIONAL S.A, (CORPOELEC).
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LO ESTABLECIDO LO APLICADO

Empresas de Servicios

Catacora (2005:61), expresa que las | CORPOELEC S.A es una empresa

empresas de servicios “son las empresas
que buscan prestar un servicio para
satisfacer las necesidades de Ila
comunidad, ya sea salud, educacion,
transporte, recreacion, servicios publicos,

publica, encargada de la generacion,
distribuciéon y comercializacion de la
energia eléctrica en toda la nacion; es
el Estado el responsable de
garantizar la calidad de este servicio

con el fin de satisfacer las
necesidades del pueblo venezolano.

Seguros y otros servicios”.

OBSERVACIONES: CORPOELEC S.A, es la corporacion a nivel nacional
prestadora del servicio de energia eléctrica a la colectividad y el Estado, a través
del Ministerio del Poder Popular para la Energia Eléctrica debe garantizar la
calidad y transparencia del mismo.

Cuentas por Cobrar

Segun Brito (1999),
cobrar: “Son derechos

las cuentas por | En CORPOELEC, la comercializacién
legitimamente |y  distribuciébn  del servicio de
continuamente

adquiridos por la empresa que, llegado el
momento de ejecutar o ejercer ese

derecho, recibirA a cambio efectivo o
cualquier otra clase de bienes o
servicios.”

electricidad genera
cuentas por cobrar, ya que por su
naturaleza, el usuario tiene un lapso
de tiempo para cancelar sus facturas
antes de la fecha de vencimiento, lo

cual origina a la empresa el derecho
de exigir el pago por la prestacion de
dicho servicio en un momento
determinado.

OBSERVACIONES: Las cuentas por cobrar generadas a los usuarios
domiciliados por la prestacion del servicio de energia eléctrica, son un derecho
gue la corporacion ejerce continuamente; es por ello, que a diario los analistas de
cobranzas gestionan el cobro de las facturas pendientes a los clientes, sin
pasarlas a incobrables con la finalidad de hacer efectiva la deuda por todas las
vias posibles.
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Normativa

La adopcion de las NICSP por parte de
los gobiernos acrecentara tanto la
calidad como la comparatividad de la
informacion financiera presentada por
las entidades del sector publico de los
diversos paises del mundo. El comité
reconoce el derecho de los gobiernos y
de los entes normativos para establecer
pautas y normas contables para la
presentacion de la informacion
financiera del sector publico de sus
respectivas jurisdicciones. El comité
recomienda la adopcion de las NICSP y
la armonizacion de los requisitos
nacionales con las NICSP. Los estados
financieros llevaran la especificacion de
que cumplen con las NICSP solo si
cumplen con todos los requisitos de
cada Norma Internacional de
Contabilidad del sector publico que le
sea aplicable.

OBSERVACIONES: La Oficina Nacional

Contable

En Venezuela, le corresponde a la
Oficina Nacional de Contabilidad
Publica (ONCOP), dictar las normas
técnicas de contabilidad y los
procedimientos especificos que
considere necesario para el adecuado
funcionamiento del Sistema de
Contabilidad Publica, por lo tanto ha
dado inicio al estudio y andlisis de las
NICSP y su aplicabilidad en el ambito
venezolano.

de Contabilidad Publica (ONCOP), se

encuentra en el estudio de esta norma y la posibilidad de su aplicabilidad.

Politicas de Créditos y Cobranzas

Van Horne (1997:411):

considera que Las politicas de créditos y
cobranzas de una compaifiia involucran
varias decisiones:

(1) La calidad de la cuenta aceptada, (2)
el periodo de crédito, (3) el descuento
concedido en el pago efectivo, (4)
cualquier termino especial con las fechas
estacionales, (5) el nivel de gasto por

CORPOELEC, actualmente no cuenta
con un manual donde se establezcan
claramente las politicas de créditos y
cobranzas, es decir, que no
involucran en los procedimientos para
la gestion de cobro las decisiones a
las que se refiere el autor, no existen
descuento por pronto pago, sin
embargo el retraso del mismo genera
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cobranza en cada caso, la decision debe | intereses moratorios; no obstante, las

involucrar una comparacion entre las | facturas indican la fecha de

posibles ganancias que pueden surgir de | generacion y de vencimiento, es

un cambio en la politica y el costo del | decir, el lapso dado el usuario para

mismo. cancelar la deuda, sin embargo
CORPOELEC no suspende el servicio
inmediatamente vencida la factura, si
no que por el contrario gestiona por
todos los medios el pago de dicha
deuda.

OBSERVACIONES: los usuarios domiciliados tienen una modalidad especial de
cobro; los analistas de cobranzas realizan distintos procedimientos hacer efectiva
la cuenta por cobrar, a través de llamadas, correos, atencidon personalizada y
avisos de corte evitando en lo posible el corte del servicio. No existe un periodo
determinado para enviar la orden de suspension.

Soportes de las Cuentas por Cobrar

Greco (2007: 236) define factura como: | La empresa utiliza la factura como
“Documento comercial o comprobante | recurso de informacién, para
qgue permite individualizar correctamente | notificarle al usuario el importe del
una operacion de venta de un bien o | servicio de la energia eléctrica,
servicio, de uso habitual en la actividades | detallando en ésta, el Nis, el consumo
del sujeto emisor del mismo y fuente de | en kilovatios y en Bolivares, la fecha
registracion, sea por una compra o0 por | de emision y la de vencimiento.
una venta’. Ademas, la factura representa tanto
para CORPOELEC como para el
usuario el respaldo o la prueba de la
prestacion del servicio y la deuda
causada.

OBSERVACIONES: la corporacién, ademas de utilizar las facturas de cobro como
soporte de las cuentas por cobrar, también le brinda al usuario la posibilidad de
verificar el saldo adeudado a través de la pagina en la oficina virtual; del mismo
modo, puede consultar el monto de la deuda por via telefénica en las diferentes
oficinas comerciales de la regién. Sin embargo, las facturas en fisico sirven de
evidencia al usuario para agilizar los procedimientos de los posibles reclamos o
quejas a futuro.
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Control Interno

El control interno consiste en todas las
medidas utilizadas por la empresa, con
el fin de resguardar sus bienes vy
recursos contra el fraude, pérdidas,
ademas, de alcanzar la eficiencia de las
operaciones de la empresa y promover
la precision y autenticidad de las
operaciones; es decir, el control interno
abarca todas las actividades de una
organizacién. Al respecto, Horngren y
Harrison (2010:379), expresan que el
control interno “es el plan organizacional
y todas las medidas correctivas
disefiadas para salvaguardar los activos,
motivar a los empleados para que sigan
las politicas de la compafiia, promover la
eficiencia operativa y asegurar los
registros contables exactos y confiables”.

CORPOELEC, aplica las medidas
necesarias para el control interno,
como la segregacion de funciones en
cada procedimiento, siendo diferente
el departamento encargado de
verificar el ingreso del efectivo por
concepto de las cuentas por cobrar, al
que coteja la informacion, del mismo
modo la unidad encargada de
almacenar la informacién respecto al
ingreso esta separada del que la
registra; ademas, la empresa cuenta
con una unidad de control encargada
de verificar que todas las operaciones
sean llevadas a cabo con total
eficiencia.

OBSERVACIONES: Una de las medidas de control interno de CORPOELEC S.A,
es asignar a cada trabajador un usuario y clave para ingresar al sistema de
operaciones OPEN SGC; de tal forma, que se pueda detectar el responsable si se
comete algun error o fraude en algunos de los procedimientos realizados a través

de dicho sistema.

Control de las Cuentas por Cobrar

El Control Interno de las Cuentas por
Cobrar, segun Catacora (1996:65), “Son
los procedimientos detallados para el
control de las Cuentas por Cobrar y
Documentos por Cobrar, suelen hacerse
de acuerdo al tipo de organizacion”.

En la corporacion, se manejan
diferentes recursos para el control
interno de las cuentas por cobrar,
como las facturas, comprobantes de
pagos y transferencia y el
seguimiento constante de las cuentas
pendientes de cobros una vez
vencida la deuda; ademas, de la
verificacion de exhaustiva del ingreso
del efectivo por el cobro de dicha
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cuenta, cotejando todos los
documentos que respalden el pago de
las facturas.

OBSERVACIONES: los analistas de cobranzas revisan constantemente la
antigiiedad de las cuentas por cobrar, verifican las facturas, notas de créditos y
contactan directamente al usuario para hacer las diferentes actualizaciones a los
usuarios y de esta manera ejercen control sobre las deudas.

5.2 Anadlisis comparativo de los procedimientos desarrollados por
la unidad de cobranzas de domiciliacibn bancaria con lo

establecido en las bases legales.

CORPOERACION ELECTRICA NACIONAL S.A, (CORPOELEC).

LO ESTABLECIDO LO APLICADO

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela

Articulo 7. Establece que La | CORPOELEC S.A, como 4rgano
Constitucién es la norma suprema y el | perteneciente al sector publico esta
fundamento del ordenamiento juridico. | sujeta a todas las normas que establece
Todas las personas y los 6rganos que | la Constitucién Bolivariana de
ejercen el Poder Publico estan sujetos a | Venezuela.

esta Constitucion.
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En el Articulo 141, establece que La
Administracion Publica esta al servicio
de los ciudadanos y ciudadanas y se

fundamenta en los principios de
honestidad, participacion, celeridad,
eficacia, eficiencia, transparencia,

rendiciébn de cuentas y responsabilidad
en el ejercicio de la funcién publica, con
sometimiento pleno a la ley y al
derecho.

CORPOELEC S.A, como empresa de la
Administracion Publica, esta al servicio
del pueblo Venezolano de manera
transparente, trabajando dia a dia
eficientemente, de tal modo, que los
ciudadanos se sientan satisfechos con
la prestacién del servicio de electricidad
y con todas las gestiones sociales
realizadas.

OBSERVACIONES: cada resolucion o regulacién efectuada por el Ministerio Del
Poder Popular para la energia eléctrica, es decretado conforme a las facultades
establecidas por la Ley de la Constitucion de la Republica Bolivariana de

Venezuela.

Ley Organica de Administracion Financiera del Sector Publico

El articulo 6 de la presente ley,
establece: Estdn sujetos a las
regulaciones de esta Ley, con las

especificidades que la misma establece,
los entes u organismos que conforman
el sector publico, enumerados
seguidamente:

La Republica.
Los Estados.

El Distrito Metropolitano de Caracas.

La corporacién por ser una empresa
donde el Estado tiene una participacion
mayor al cincuenta por ciento (50%) del
capital social, ademéas pertenece a la
administracion del sector publico, esta
sujeta a todas y cada una de las
regulaciones establecida por la presente

ley.
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Los distritos.
Los municipios.
Los institutos autbnomos.

Las personas juridicas estatales de
derecho publico.

Las sociedades mercantiles en las
cuales la Republica o las demas
personas a que se refiere el presente
articulo tengan participacion igual o
mayor al cincuenta por ciento del capital
social. Quedaran comprendidas ademas
las sociedades de propiedad totalmente
estatal, cuya funcion a través de la
posesibn de acciones de otras
sociedades sea coordinar la gestion
empresarial publica de un sector de la
economia nacional.

Las sociedades mercantiles en las
cuales las personas a que se refiere el
numeral anterior tengan participacién
igual o mayor al cincuenta por ciento del
capital social.

Las fundaciones, asociaciones civiles y
demas instituciones constituidas con
fondos publicos o dirigidas por algunas
de las personas referidas en este
articulo, cuando la totalidad de los
aportes presupuestarios 0
contribuciones  en un ejercicio,
efectuados por una o varias de las
personas referidas en el presente
articulo, represente el cincuenta por
ciento 0 mas de su presupuesto.
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OBSERVACIONES: el Estado anualmente aprueba presupuestos a la Corporacién

Eléctrica Nacional (CORPOELEC)
Administracion Financiera del Sector

de acuerdo a

la ley
los cuales son

Organica de

Publico; invertidos

eficientemente en el mejoramiento y fortalecimiento del sistema eléctrico nacional.

Ley Orgéanica del Servicio Eléctrico

Articulo 8. El Estado, de acuerdo a la
competencia que le establece Ila
Constituciébn de la Republica, por
razones de seguridad, defensa,
estrategia y soberania nacional, se
reserva las actividades de generacion,
transmision, distribucion y
comercializacion, a través del operador
y prestador del servicio; asi como la
actividad de despacho del sistema
eléctrico, a través del Ministerio del
Poder Popular con competencia en
materia de energia eléctrica.

Articulo 63. El esquema de tarifas
contendra incentivos que estimulen el
uso eficiente de la energia eléctrica.

Es el Estado, quien a través de la
Corporacion Eléctrica Nacional S.A,
tiene bajo su responsabilidad las
actividades de generacion, transmision
distribucion 'y comercializacion de
energia  eléctrica; sin embargo,
CORPOELEC S.A del estado Nueva
Esparta solo ejerce las actividades de
distribucion 'y comercializacién del
servicio de electricidad.

CORPOELEC S.A, de acuerdo a la Ley
Organica del Servicio Eléctrico, asigna
descuentos o incentivos en el monto de
las facturas de aquellos usuarios que
logren disminuir el consumo de energia
eléctrica de un mes determinado con
respecto a otro de acuerdo a la tarifa,
con el fin de estimular el uso razonable
de la energia eléctrica.



Fase V. Comparacién de los procedimientos para la gestion y control de las cuentas por cobrar aplicados en

CORPOELEC con las bases tedricas y legales relacionadas.

OBSERVACIONES: Los usuarios domiciliados no residentes en el estado Nueva
Esparta, gozan de una tarifa especial; de igual forma, CORPOELEC S.A para los
efectos de esta ley cumple con el otorgamiento de incentivos por el uso eficiente
de la energia eléctrica sobre el monto facturado, otorgando un descuento del
veinticinco por ciento para los usuarios que alcancen un decremento minimo del

consumo de un diez por ciento.

Reglamento de la Ley de Servicio Eléctrico

El articulo 17. Indica que El Usuario
debera suministrar a La Distribuidora
toda la informacién necesaria para la
prestacion del servicio, ademas de
informar cualquier cambio sobrevenido
a lo contratado, a fin de mantener sus
datos actualizados, so pena de seguir
siendo el responsable ante La
Distribuidora por el uso del servicio.

Los usuarios de la Corporacion, al
momento de solicitar el servicio de
domiciliacion envian toda la
documentacién e informacién necesaria
para efectuar la prestacion de dicho
servicio; sin embargo, algunos usuarios
no notifican a la empresa el cambios de
los datos; por tal motivo, la distribuidora
realiza los seguimientos respectivos por
vias telefénicas, avisos en las facturas o
correo para efectuar las actualizaciones
de datos que sean necesarios.

OBSERVACIONES: los analistas de la unidad de domiciliacion de CORPOELEC

S.A,

realizan a diario una serie de procedimientos para gestionar

las

actualizaciones requeridas para efectuar el cobro, ya que algunos usuarios no
informan a la corporacion los cambios efectuados en los datos necesarios para

hacer efectivas las cuentas por cobrar.

Ley de Metrologia

Articulo 31: La prestacion de los
servicios de energia eléctrica, de agua y
gas, asi como de telefonia,

La Corporacion Eléctrica Nacional,
utiliza como instrumento de medicion un
medidor, cuya funciébn es medir el
consumo de energia eléctrica en
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CORPOELEC con las bases tedricas y legales relacionadas.

telecomunicaciones, expendios de
carburantes, la prestacion de servicios
de transporte y de correspondencia
postal que utilicen instrumentos de
mediciébn y todos aquellos que el
Organismo Nacional de Metrologia
determine, debera realizarse mediante
la utilizacién de instrumentos
medidores, contadores o sistemas de
medicién debidamente verificados; solo
con base en las cifras indicadoras de
consumo que registren los instrumentos
mencionados, se procedera a efectuar
las respectivas facturaciones o cobros
por la prestacion del servicio.

kilowatt (KW), la cual posteriormente es
usada para calcular el monto en Bs
equivalente al consumo de energia; del

mismo modo, cada uno de los
medidores esta identificado con un
numero de suministro (NIS).este
instrumento de medicion, es

imprescindible para iniciar el proceso de
facturacion y posteriormente gestionar
el cobro.

OBSERVACIONES: el numero de identificacibn de suministro (nis) de cada
medidor es usado por la corporacion para identificar las facturas de cobro, agilizar
la blusqueda de cada usuario a través del sistema, ya que una misma persona
puede poseer mas de un suministro; de esta manera, el analista de cobranzas
puede hallar rdpidamente en la base de datos, el estado del usuario y gestionar el

cobro o la actualizacion segun el caso.
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CONCLUSIONES

Considerando, los objetivos propuestos para llevar a cabo la

descripcion de los procedimientos aplicados por la unidad de cobranzas

para el cobro de las cuentas por cobrar a usuarios con servicio de

domiciliacién bancaria de la Corporacion Eléctrica Nacional S.A, y el

analisis comparativo de dichos procedimientos con lo establecido en las

bases tedricas y legales, se lograron establecer las siguientes

conclusiones.

La Corporacion Eléctrica Nacional S.A, es una empresa
perteneciente a la administracion publica, dedicada a la
generacion, transmision, distribucion y comercializacién de
energia eléctrica, siendo el Estado a través de esta corporacion
el responsable de brindarle a los ciudadanos un servicio

eficiente cubriendo las necesidades colectivas.

CORPOELEC S.A, estado Nueva Esparta solo ejerce las
actividades de distribucion y comercializacion de energia
eléctrica; ademas, cuenta con sietes (7) sedes u oficinas
comerciales de atencion al usuario, ubicadas en diferentes zonas

del estado, siendo la oficina de Pampatar la sede principal.

La Corporacion, presenta una estructura organizativa muy bien
ordenada en sentido vertical, desglosandose desde la alta
gerencia hasta los niveles subordinados, estando dentro de uno
de estos niveles la unidad de comercializacion en la cual se
encuentra el departamento de cobranzas de domiciliacion

bancaria.



Conclusiones

- La unidad de cobranzas de domiciliacibn bancaria, es la
responsable de gestionar a través de todas las vias (débitos
automaticos, depdésitos, transferencias, punto de venta), el cobro
de las facturas pendiente de pago de los usuarios con servicio
domiciliado; para ello cuenta con un jefe de cobranzas y dos
analistas de cobranzas.

- CORPOELEC, cumple y se sujeta a cabalidad con las
regulaciones establecidas por la Constitucién de la Republica
Bolivariana de Venezuela como 6rgano de la administracion
publica, estando al servicio de los ciudadanos de manera

transparente.

- Cumple con las normas establecidas por la Ley Orgéanica del
Servicio Eléctrico, puesto que, el Estado a través de la
Corporacion ejerce su responsabilidad de distribuir vy

comercializar el servicio de energia eléctrica.

- Dentro de los procedimientos para la gestién de las cuentas por
cobrar, se aplican diferentes medidas de control tanto del
efectivo ingresado como de las facturas no cobradas, se coteja
toda la informacibn en los diferentes departamentos
responsables de dicho control, de modo que todos los procesos
son realizados de manera adecuada y transparente cumpliendo

con los objetivos de la corporacion.
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- La unidad de cobranzas posee mas de siete mil quinientos
(7.500) usuarios domiciliados, sin embargo no cuenta con

suficiente personal para realizar los cobros de manera oportuna.

- En el control de las cuentas por cobrar se incluyen los
procedimientos de facturacién, la que es wusada como
herramienta indispensable para llevar un mejor control de las
cuentas por cobrar, sin embargo el analisis de vencimiento de la
deuda no se realiza eficientemente ya que los cobros no se

realizan en el tiempo que corresponde.

- La unidad de cobranzas, realiza todas las gestiones necesarias
para hacer efectivo el cobro de las facturas pendientes de pago,
considerando la suspension del servicio de electricidad como

ultima opcion.
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RECOMENDACIONES

CORPOELEC, como toda empresa presenta fortalezas vy
debilidades. Tomando en cuenta el conjunto de debilidades que se
destacaron a partir de la observacion y el analisis de los procedimientos
aplicados para el cobro de las cuentas por cobrar a usuarios
domiciliados, surge la necesidad de sugerir las siguientes
recomendaciones, a fin de mejorar la gestion llevada a cabo por la
empresa de manera de poder alcanzar los objetivos con mayor

eficiencia.

- Se recomienda, elaborar manuales en donde se establezcan
claramente las politicas de cobranzas, como plazos para el cobro
de las deudas vencidas, incentivos por pronto pago, suspension
inmediata del servicio de no cancelar antes del plazo, entre otras
medidas para asi evitar que se extienda por tanto tiempo el
proceso de gestién de cobro a un grupo de usuarios.

- Actualizar los manuales, debido a que en los existentes se
manejan procedimientos y terminologias que actualmente no son
usados por la corporacion, a fin de mejorar la efectividad de las

operaciones de la empresa y alcanzar un mejor rendimiento.

- Realizar la contratacion de mas personal en la unidad de
cobranzas de manera que se pueda realizar todas las gestiones
de cobro oportunamente, mejorando asi la eficiencia y hacer

efectivas las cuentas por cobrar en un menor tiempo.
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- Adscribir nuevas entidades bancarias a la corporacion para
efecto de la domiciliacion, de tal manera que el usuario pueda
domiciliar su servicio sea cual sea el banco al que pertenezca su

cuenta o tarjeta.

- Brindar la posibilidad al usuario de realizar el pago de sus
facturas en cualquier oficina comercial del pais, de modo de que
si se encuentre fuera del estado Nueva Esparta pueda pagar su
servicio desde otra parte de Venezuela, evitando asi que se

acumule la deuda.
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