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RESUMEN

El presente proyecto de grado se enfoca en el analisis de la cartera que
mantiene la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado
‘EPMAPAL” , el principal objetivo es plantear estrategias y politicas que
coadyuven a la recaudacion de la cartera vencida, escenario que se refleja
en las cifras existentes en los libros de la empresa, en el Capitulo | podemos
encontrar lo lineamientos baja los cuales se rige la investigacion de este
proyecto, seguido esta el Capitulo Il el cual detalla los conceptos y
definiciones que seran utilizados para el desarrollo de los siguientes
capitulos, por otro lado en el Capitulo 11l se desarrolla todo lo que concierne a
los antecedentes de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Latacunga “‘EPMAPAL” entre ellos tenemos una brece
resefia historica, el direccionamiento estratégico, la administracién y su
estructura, ademas de ello en el Capitulo IV se analiza la situacion actual de
la cartera vencida de la empresa detallando el procedimiento actual de cobro
y cada una de la emisiones, siendo este andlisis la base para plantear las
estrategias especificadas en el Capitulo V en el cual se detalla cada uno de
los pasos que debe seguir la empresa para una acertada recaudacion
especificara el desarrollo de actividades que tiene que cumplir el personal
que labora en la empresa, pasos para ubicar al deudor, eficiencia en la
entrega de notificaciones, contactos telefénicos, y reestructuraciones
oportuna de deudas, motivos por los cuales en el presente proyecto se
pretende contribuir con un conjunto de estrategias que a partir de los
recursos disponibles, mantenga la estabilidad financiera de la empresa,

proteja los activos y minimice la cartera vencida de la “EPMAPAL”



ABSTRACT

This graduation project focuses on the analysis of the portfolio that maintains
the Municipal Public Company for Water and Wastewater " EPMAPAL ", the
main objective is to propose strategies and policies that contribute to the
collection of past due loans , a scenario that reflects on existing figures in the
books of the company, in Chapter | we can find the guidelines floor which
research of this project is governed followed is Chapter Il which details the
concepts and definitions to be used for the development of following chapters
, second in Chapter Ill develops everything concerning the background of the
Municipal Public Utility Water and Sewer Latacunga " EPMAPAL " between
them have a historical review brece , strategic direction , management and
structure , in addition to that in Chapter IV of the present situation NPLs
company detailing the current recovery procedure and each of the issues
discussed , this analysis being the basis for raising strategies specified in
Chapter V in the which details each of the steps required for a successful
enterprise development fund specified activities must meet the personnel
working in the business, steps to locate the debtor , efficient delivery of
notices, telephone contacts , and timely debt restructuring reasons why in this
project is to contribute with a set of strategies from available resources ,
maintain the financial stability of the company , protect assets and minimize
NPLs of " EPMAPAL ".



CAPITULO |

GENERALIDADES

1.1 Titulo:

“Estudio Financiero de la Cartera de la EPMAPAL en los periodos 2010 —
2011 - 2012 y el establecimiento de politicas de cobranza que ayudara al
mejoramiento del proceso de recaudacién, bajo el concepto de
Responsabilidad Social Empresarial en el Cantdén Latacunga”.

1.2 Planteamiento del problema de investigacién

La Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
Latacunga “EPMAPAL”, ha tenido un incremento en la cartera vencida
generada por no contar con un buen proceso de cobranza, por lo que en esta
investigacion se pretende recopilar datos y convertirlos en informacién (util
que permita la identificaciébn de factores tanto internos como externos que
afecten al proceso de cobro, apoyandose en areas de conocimiento ya
impartidas tales como Administracién Financiera la misma que nos permitira
realizar un minucioso analisis de la gestién financiera de la entidad;
Contabilidad la cual nos ayudard a realizar un estudio detallado de los
Estados Financieros; otra materia que contribuira al desarrollo de este
proyecto es Administracién la que nos permitird enfocarnos a los procesos
que se desarrolla de manera diaria en la entidad; ademas Planificacion
Estratégica ya que permitira determinar lineamientos y directrices asi como,
los elementos que implican una gestion eficiente y sostenible de una
verdadera Empresa Publica que esté en capacidad de competir con

empresas afines.



Siendo los procesos y procedimientos de gestion, elementos importantes
para el disefio de un sistema de cobro, deben ser plasmados en estrategias
y politicas practicas, cuyo enfoque sera la Responsabilidad Social
Empresarial y Ciudadana, de tal manera que sirvan como herramienta de
trabajo y mecanismo de consulta permanente, por parte de todos los
empleados y demas funcionarios del area de cobranza que permita una

efectiva y eficaz recaudacion de la cartera.

1.3 Formulacion y Sistematizacién del problema.

¢ Cudles son los factores que inciden para que la cartera vencida se

incremente?

¢El monto de la cartera vencida en qué nivel afecta al desarrollo operacional

de la entidad?

¢La incidencia del macro y microambiente es determinante para que se lleve

a cabo un buen proceso de recaudacion?

¢, Como afecta a la entidad el proceso de recaudacion?

¢, Como afecta a la sociedad el proceso de recaudacion?

¢Por qué es esencial que la sociedad tome conciencia de la importancia del
cuidado del liquido vital?



1.4 Objetivos de la Investigacion.

1.4.1 Objetivo General

Analizar la cartera vencida de la EPMAPAL en los periodos 2010 - 2011 -
2012 y proponer estrategias que coadyuven al mejoramiento de la
recaudacion en la gestion financiera, con un enfoque ligado a la
Responsabilidad Social Empresarial, aportando al desarrollo de la ciudad de

Latacunga.

1.4.2 Objetivos Especificos

Determinar la fundamentacion teérica que ayudara al desarrollo del

proyecto.

e Establecer antecedentes de la Empresa Publica Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de Latacunga “EPMAPAL”, para ubicarnos en la

situacion actual de la empresa.

e Proponer un Plan con Estrategias y Politicas de cobro que ayuden a
incrementar el proceso de recaudacion de la cartera vencida de la
“‘EPMAPAL”.

e Garantizar mediante procesos estandarizados y exigentes una cobranza

efectiva, eficiente y oportuna sin deteriorar la relacion con los usuarios

e Analizar el proceso de recaudaciéon por concepto de pago del agua

potable y servicios afines en la ciudad de Latacunga.

e Identificar el costo — beneficio de cada una de las estrategias que

contribuyan al cobro de la cartera vencida.



Determinar el grado de Responsabilidad Social Empresarial de la

empresa.

Determinar la situacion actual de la empresa mediante una matriz FODA,
gue nos permita conocer las principales fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas que posee la entidad.

1.5 Metas de la investigacion

Determinar la fundamentacion tedrica que ayudara al desarrollo del

proyecto en el primer mes.

Establecer antecedentes de la Empresa Publica Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de Latacunga “EPMAPAL”, para ubicarnos en la

situacion actual de la empresa en el segundo mes.

Proponer un Plan con Estrategias y Politicas de cobro que ayuden a
incrementar el proceso de recaudacién de la cartera vencida de la
‘EPMAPAL” en el tercer mes.

Garantizar mediante procesos estandarizados y exigentes una cobranza
efectiva, eficiente y oportuna sin deteriorar la relacion con los usuarios en

el cuarto mes.

Analizar el proceso de recaudacion por concepto de pago del agua

potable y servicios en la ciudad de Latacunga en el quinto mes.

Identificar el costo beneficio de cada estrategias que contribuyan al cobro

de la cartera vencida en el sexto mes.



e Determinar el grado de Responsabilidad Social Empresarial frente al

consumo el agua potable en el sexto mes.

e Determinar la situacion actual de la empresa mediante una matriz FODA,
gue nos permita conocer las principales fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas que posee la entidad en el séptimo mes.

1.6 Hipotesis de la Investigacion.

Ho. El proceso de recaudacion de la Empresa Publica Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de Latacunga “EPMAPAL”, es manejado de manera

correcta.

Hi. El proceso de recaudacion de la Empresa Publica Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de Latacunga “EPMAPAL”, no es manejado de

manera correcta.

1.7 Variables de la Investigacion.

1.7.1 Variable Independiente.

Elaboracion de un Plan con Estrategias y Politicas de cobro de la cartera
vencida para la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado
de Latacunga “EPMAPAL”.

1.7.2 Variables dependientes.

¢ Responsabilidades del personal que labora en la oficina.

e Proceso de ubicacion y cobranza a clientes deudores y/o garantes.



e Gestion de entrega de notificaciones.

e Recaudacion de la cartera vencida.

1.8Justificacion de la Investigacion

1.8.1 Justificaciéon metodoldgica

Todas las empresas o0 la gran mayoria de ellas buscan incrementar sus
réditos econdmicos, para lo cual se enfocan en varios factores y uno de ellos

es la eficaz recuperacién de cartera.

En el transcurso del desarrollo del presente proyecto se podra identificar los
factores que inciden en la gestion empresarial que afecta al proceso de
recaudacion de la cartera vencida, determinando los factores que incidan en

el incremento de morosidad por parte de los usuarios.

La Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
Latacunga “EPMAPAL” en la actualidad no posee estrategias ni politicas que
coadyuven a la recaudacion de la cartera vencida, escenario que se refleja
en las cifras existentes en los libros de la empresa, cada uno de los pasos
gue debe seguir la empresa para una acertada recaudacion especificara el
desarrollo de actividades que tiene que cumplir el personal que labora en la
empresa, pasos para ubicar al usuario, eficiencia en la entrega de
notificaciones, contactos telefénicos, y reestructuraciones oportuna de
deudas, motivos por los cuales en el presente proyecto se pretende contribuir
con estrategias que a partir de los recursos disponibles, mantenga la

estabilidad financiera de la empresa, proteja los activos y minimice la cartera



vencida de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
Latacunga “EPMAPAL”.

1.8.2 Justificacion Practica

La formulacion bien hecha de las estrategias proveera a los directivos de la
EPMAPAL diferentes lineamientos que ayuden a acelerar el proceso para la
recaudacion de la cartera, mismas que estardn bajo un enfoque de

Responsabilidad Social concientizando a la ciudadania sobre el liquido vital.

Mediante la aplicacion de la propuesta planteada se procura contribuir al
proceso de recaudacion para que se disminuya la cartera vencida y los

usuarios se responsabilicen con el medio ambiente.

La empresa contard con una administracion integral de la cartera, cuya
funcién principal es de vigilar y asegurar que los distintos procesos que
conforman el area de cobranza ejecuten correctamente la estrategia,

politicas, procesos y procedimientos para su adecuada recaudacion.



CAPITULO Il

FUNDAMENTACION TEORICA

2.1 Administracion

2.1.1 Definicion

“Es el proceso de disefar y mantener un entorno en el que, trabajando en
grupo, los individuos cumplen eficientemente objetivos especificos, es decir
se refiere al proceso de conseguir que se hagan las cosas, con eficiencia y

eficacia, a través de otras personas y junto con ellas.

Ademas la administracion es considerada como un arte en la practica y los
conocimientos organizados en los que se basa la practica son una ciencia.
La eficiencia y eficacia se refiere a lo que hacemos y a como lo hacemos.
Eficiencia significa hacer una tarea correctamente y se refiere a la relacion

que existe entre los insumos y los productos.” (Decenzo & Robbins , 2002)

“Es un término que tiene varias acepciones en cuanto al propdsito de este
libro su principal significado es como una actividad o un proceso de manera
mas especifica definimos administracion como un proceso de estructurar y
utilizar recursos orientados hacia el logro de metas, para llevar a cabo las

tareas en un entorno organizacional.” (Porter, Black & Hitt, 2006)

Es decir, si obtenemos gran cantidad de productos de determinado insumo,
habremos mejorado la eficiencia. De igual manera, aumentamos esta Si
obtenemos el mismo producto, pero con menos recursos, ya que los
gerentes manejan insumos en forma de recursos escasos (dinero, persona 'y

equipo), les interesa emplearlos con eficiencia. Entonces, la administraciéon

10



busca reducir al minimo los costos de los recursos. Tomando en cuenta que
reducir los costos de los recursos al minimo es importante, pero no basta

para conseguir la eficacia.

Hay que tomar en cuenta que la administracion también se encarga de

concluir actividades.

2.1.2 Importancia

‘La administraciéon es una de las actividades humanas mas importantes.
Desde que los seres humanos comenzaron a formar grupos para cumplir
propésitos que no podian alcanzar de forma individual, la administracion ha
sido esencial para garantizar la coordinacion de los esfuerzos individuales.
La administracion brinda el éxito a cualquier organismo social ya que estos
dependen directa o indirectamente de esta, porque necesitan administrar
debidamente los recursos humanos y materiales que poseen.” (Koontz &
Weihrich, 2002)

A medida que la sociedad empezé a depender crecientemente del esfuerzo
grupal y que muchos grupos organizados tienden a crecer, la tarea de los
administradores se volvid6 mas importante, pues este permite promover la

excelencia entre todas las personas que forman parte de una organizacion.

La administracion quiere decir hacer las cosas bien, utilizando los recursos

necesarios para lograr cada uno de los objetivos propuestos.

La administracion se ocupa de planificar, organizar y controlar tanto los
recursos humanos y financieros. El administrador debe de considerarse un

buen lider siendo capaz y apto para manejar y controlar su propia empresa.

11



2.1.3 Proceso administrativo

Al analizar cada actividad como una tarea independiente, los gerentes deben
estar capacitados para desempefiar todas las actividades al mismo tiempo y
necesitan darse cuenta de que una activa desarrollada incorrectamente
puede afectar en las demas. Es decir, estos procesos estan relacionados

entre si y son interdependientes.

a. Planeacién

“Abarca la definicion de las metas de la organizacién, el establecimiento de
una estrategia general para alcanzar esas metas, el desarrollo de una
jerarquia minuciosa de los planes para integrar y coordinar las actividades.
Establecer metas sirve para no perder de vista el trabajo que se hara y para
que los miembros de la organizacion fijen su atencion en las cosas mas
importantes. Planeacién es decidir o identificar los objetivos que se van a
alcanzar en un tiempo determinado para lograr un fin en especifico, luego de

esto lo siguiente es como alcanzarlos.” (Decenzo & Robbins , 2002)

La planeacién ademas implica seleccionar misiones y objetivos, asi como las
acciones necesarias para cumplirlos, y requiere por lo tanto de una correcta

toma de decisiones.

Existen varios tipos de planes, los cuales van desde los propoésitos y
objetivos generales, hasta las acciones mas detalladas por emprender.
Ningun plan real puede existir si no se toma una decision, el compromiso de

recursos humanos, materiales o del prestigio.
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Antes de tomada una decision, lo Unico que existe es un estudio de
planeacién, un andlisis 0 una propuesta; en ese momento no puede hablarse
aun de un plan real. En esencia, la palabra planeacion se refiere a formular
un plan o un patrén integrando predeterminando de las futuras actividades,
esto requiere la facultad de prever, de visualizar, el propdsito de ver hacia
delante la situacion de la empresa.

b. Organizacién

“La organizacion incluye determinar que tareas se llevaran a cabo, como
seran realizadas, quien las ejecutara, como estaran agrupadas quien
depende de quién y donde seran tomadas las decisiones. La organizacion es
la parte de la administracién que supone el establecimiento de una estructura
intencionada de los papeles de los individuos que deberan desempefiar en

una empresa.

El propdsito de una estructura organizacional es contribuir a la creacion de
un entorno favorable para el desempefio humano tomando en cuenta que en
la estructura deben definirse las tareas por realizar, los papeles establecidos
de esta manera también deben disefiarse tomando en cuenta las
capacidades y motivaciones del personal disponible.” (Koontz & Weihrich,
2002)

Estructura Organizacional

Se puede definir como el arreglo e interrelacion de las partes componentes y

de las posiciones de la compafia.

Las estructuras sirven como referencia del tamafio de la compaiiia, de la

ubicacion de las éareas, de la posicibn para toma de decisiones, la
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coordinaciéon de las actividades y se adecua de acuerdo a los diferentes

crecimientos de la compafiia.

Es decir dependiendo del tamafio de la institucion, del numero de personas,
del volumen de tareas y del monto de los recursos financieros y materiales se

defina la estructura organizacional que mejor satisfaga las necesidades.
Organigrama

“Los organigramas son representaciones graficas de las areas de
responsabilidad y de las comunicaciones formales respectivas, son usados
por la mayoria de las empresas para indicar exclusivamente la estructura
basica de la organizacion. Constituyen un elemento fundamental dentro de la
empresa ya que de manera ordenada y concreta nos permite identificar el
esquema.” (Koontz & Weihrich, 2002)

Organigrama Estructural

Es la mas simple, la mas utilizada y la mas antigua, determina una relacién

entre jefes y subordinados para impartir 6rdenes o instrucciones.

La relacion entre jefe y subordinado es Unica y a través de este canal se
reciben y transmiten 6rdenes por ejemplo: los militares y sacerdotes, este
tipo de organizacion funciona en organizaciones que reciben 6rdenes. Es
estructural porque esta escrito solo el rango que la persona desempefia en
una empresa. Es decir solo indica la relacion entre jefes y subordinados, con

lo cual facilita los canales de comunicacion.

14



Organigrama Funcional

“Corresponde a la llamada organizacion con supervision funcional, aplica el
principio de especializacion del trabajo en las actividades o tareas ejecutadas

para aprovechar la experiencia y habilidades funcionales.

Este organigrama es llamado funcional, porque en él que se detalla el rango,
todas y cada una de las funciones que desempefia cada miembro de la
institucién. Permitiendo asi conocer las actividades asignadas a cada uno de
ellos, y en caso de necesitar informacién, permitirnos saber a qué funcionario

dirigirnos para solventar nuestras inquietudes.” (Koontz & Weihrich, 2002)

c. Direccién

“La direccion es el hecho de influir en los individuos para que contribuyan a
favor del cumplimiento de las metas organizacionales y grupales; por lo
tanto, tiene que ver fundamentalmente con el aspecto interpersonal de la
administracion. Todos los administradores coincidirian en que sus problemas
mas importantes son los que resultan de los individuos y en que los

administradores eficaces deben ser al mismo tiempo lideres eficaces.

Puesto que el liderazgo implica seguidores y las personas tienden a seguir a
quienes les ofrecen medios para la satisfaccibn de sus necesidades,
anhelos, deseos, es comprensible que la direccion suponga motivacion,
estilos y enfoques de liderazgo y comunicacién.” (Decenzo & Robbins
2002)

La direccion debe motivar a los empleados, orientar cada una de las
actividades de otros, elegir el canal mas eficaz de comunicacién y resolver

los conflictos que se presenten.
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El control consiste en medir y corregir el desempefo individual vy
organizacional para garantizar que los hechos se apeguen a los planes.
Implica la medicion de desempefio con base en metas y planes, la deteccion
de desviaciones respecto de las normas y la contribucion a la correccion de

estas.

El control facilita el cumplimiento de los planes, aunque la planeacion debe
preceder al control, los planes no se cumplen solos. Los planes orientan a los
administradores en el uso de recursos para la consecucion de metas
especificas, tras de lo cual las actividades son objeto de revision para

determinar si responden a lo planeado.

En este proceso se vigila el desempefio, para compararlo con las metas y

corregir todas las desviaciones sustantivas.

Las funciones de la administracion constituyen una estructura muy util para
organizar los conocimientos administrativos, ya que por medio de dichas
funciones podemos cumplir los objetivos especificos de una organizacion,
generando asi productividad, la misma que implica eficacia y eficiencia en el
desemperio individual y organizacional en todas y cada una de las areas de
la empresa, ademas el control también es de importancia, ya que ayuda a
corregir el desempefio de cada uno de los individuos de una organizacion,

asi como el de un grupo en general.

El control ayuda también al buen desempefio del ambiente de control en el
gue las personas desarrollan sus actividades empresariales, para que los
mismos se comprometan con la organizacion y su desarrollo, buscando asi
conjuntamente con los miembros de distintas areas de la empresa el

crecimiento tanto personal como grupal.
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Figura 2. 1: Actividades de proceso de administracion

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena
Fuente: Robbins Stephen y Decenzo David, Fundamentos de Administracién, Tercera
Edicion, EDITORIAL Pearson Educacion, México 2002, Paginas: 7

2.2 Planeacioén

2.2.1 Definicion

“La planeacién consiste en fijar el curso de accidon que ha de seguirse,
estableciendo los principios que habrdn de orientarlo, la secuencia de
operaciones para llevarlo a cabo y la determinacion de tiempo y numeros
necesarios para su realizacion. Sistema que comienza con los objetivos,

desarrolla politicas, planes, procedimientos y cuenta con un método de
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retroalimentacion de informacién para adaptarse a cualquier cambio en las

circunstancias.” (Ortega, 2002)

“La planeacion es una actividad intelectual cuyo objetivo es proyectar un

futuro deseado y los medios efectivos para conseguirlos.

La planeacion, dentro de una organizacién, consiste en determinar los
objetivos de la misma y elegir cursos de accién convenientes para el logro de
esos objetivos. Ademas la planeacion tiene como resultado un plan, que es

un conjunto de actividades a seguir por la organizacion.” (Ortega, 2002)

2.2.2 Elementos

Objetivos: resultados esperados.

e Cursos alternativos de accion: diversos caminos, formas de accion o

estrategias.

e Eleccion: determinacion, analisis y seleccion de la decisibn mas

adecuada.

e Futuro: prever situaciones futuras, anticipara hechos inciertos, prepararse
para contingencias y trazar actividades futuras.” (Porter, Black & Hitt,
2006)

Podemos decir que la planeacion es la determinacion de los objetivos y
eleccion de los cursos de accion para lograrlos, con base en la investigacion
y elaboracién de un esquema detallado que habra de realizarse en un futuro;

con la implementacion de los elementos analizados.
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2.2.3 Importancia

La planeacion constituye un punto importante pues permite:

e Propiciar el desarrollo de la empresa al establecer métodos para la

utilizacién racional de los recursos.

e Reducir el nivel de incertidumbre que se puede presentar en el futuro.

e Preparar a la empresa, con las mayores garantias de éxito, para hacer

frente a las contingencias que se presenten.

e Mantener una mentalidad futurista teniendo una visién del porvenir y un

afan de lograr y mejorar las cosas.

e Establecer un sistema racional para la toma de decisiones y evitar el

empirismo.

e Promover la eficiencia al eliminar la improvisacion.

e Elevar la moral de manera sustancial, ya que todos los miembros de la

empresa saben a dénde se dirigen sus esfuerzos.

e Maximizar el aprovechamiento del tiempo y los recursos en todos los

niveles de la empresa.

La planeacion es importante porque propicia el desarrollo de la empresa,
reduce al maximo los riesgos y maximiza el aprovechamiento de los recursos

y tiempo.
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2.2.4 Pasos para la planeacion

e “Detectar de la oportunidad.

e Establecer de objetivos y metas.

e Considerar las premisas de planeacion.

e |dentificar cada una de las alternativas.

e Comparar cada una de las opciones.

e Seleccionar una alternativa.

e Elaborar planes de apoyo.

e Expresar numéricamente los de planes de apoyo.” (Ortega, 2002)

e Expresar numéricamente los planes de elaboracion de presupuestos.

2.2.5 Etapas de la planeacién

La planeacion esta formada por las siguientes etapas:

a. Mision o propdsito

Es la declaracion duradera de objetivos que distinguen a una entidad de las

otras.
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b. Objetivos

Deben ser conocidos y entendidos por los miembros de una organizacion en
de manera precisa. Deben ser estables, ya que los cambios continuos en los
objetivos originan conflictos y confusiones en los trabajadores. Representan
los resultados que la empresa espera obtener. Ademas son considerados
como los fines por alcanzar, establecidos de manera cuantitativa y

determinados para realizarse luego de un tiempo especifico.

c. Estrategias

Son cursos de accién general, alternativos, que muestran la direccion y
empleo total de los recursos y esfuerzos para lograr los objetivos en
condiciones ventajosas. Un area clave de resultados es una actividad basica

gue esta relacionada con el desarrollo total de la empresa.

d. Politicas

Son guias para orientar la accién. Son criterios, lineamientos generales por
observar en la toma de decisiones sobre problemas que se repitan una y otra

vez dentro de una organizacion.

e. Programas

Un esquema en donde es establece la secuencia de actividades especificas
qgue habran de realizarse para alcanzar los objetivos y el tiempo requerido
para efectuar cada una de sus partes y todos los acontecimientos

involucrados en su consecucion.
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f. Presupuestos

Es un esquema en forma escrita puede ser de todas o algunas de las fases
activas de la empresa, el cual se expresa en términos monetarios junto con la

comprobacién subsiguiente de las realizaciones de dicho plan.

2.3 Planeacion estratégica

2.3.1 Definicién de Estrategia

Constituye el vinculo principal entre las metas y los objetivos que desea
alcanzar la empresa y las politicas de las areas funcionales, asi como los

planes operativos de que se vale para orientar todas sus actividades futuras.

“Proceso de decidir sobre los objetivos de la organizacion, sobre los cambios
de estos y sobre las politicas que deben gobernar la adquisicion, el uso y la

organizacion de los recursos”. (Ortega, 2002)

Determinaciéon de los propdsitos fundamentales a largo plazo y de los
objetivos de una empresa, asi como la adopcién de los cursos de accién y
distribucion de los recursos necesarios para llevar adelante dichos

propésitos.

‘La finalidad de las estrategias, entonces, es determinar y comunicar
mediante un sistema de objetivos y politicas mayores una descripcién de la
empresa que se desea. Las estrategias muestran la direccion y el empleo
general de recursos y esfuerzos. No tratan de delinear con exactitud cémo
debe cumplir los objetivos la organizacion, puesto que es la tarea de un
numero enorme de programas de sustentacion mayores y menores.”
(Ortega, 2002)
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Determinacion de las metas y objetivos basicos de una empresa u
organizacion, a largo plazo; implica el disefio de los cursos de accion y la
asignacion de los recursos necesarios para alcanzar dichos objetivos y

metas.

2.3.2 Definicién de Planeacion Estratégica

Es un proceso que mantiene unido al equipo directivo para traducir la misién,
vision y estrategia en resultados tangibles; también, reduce los conflictos y
fomenta la participacion y el compromiso en todos los niveles de la
organizacion con los esfuerzos requeridos para hacer realidad el futuro que

se desea.

Es un proceso que se inicia con el establecimiento de metas
organizacionales, define estrategias y politicas para lograrlas y desarrolla
planes detallados para asegurar la implantacion de las estrategias para

obtener los fines que se buscan.

Es una actitud, una forma de vida; requiere dedicacién para actuar con base
en la observacion del futuro y una determinacién para planear en forma

constante y sistemética, pues es una parte integral de la direccion.

La Planeacion Estratégica es una herramienta que tiene la finalidad de
encontrar una 0 mMas ventajas competitivas de la organizacion y la
formulaciéon y puesta en marcha de estrategias permitiendo crear o preservar
sus ventajas, todo esto en funcidon de la Mision y de sus objetivos, y demas

recursos disponibles que posee una organizacion.
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2.3.3 “Elementos

Entre los principales elementos encontramos:

Identificar los problemas y las oportunidades que existen: El
reconocimiento de los problemas y las oportunidades representa uno de

los productos mas favorables de una buena planeacion estratégica.

Fijacibn de metas (objetivos): El establecimiento de metas no puede
juzgarse como independiente de la identificacion de las oportunidades. La
fijacion de metas habra de considerarse muy importante, ya que es un

elemento decisivo en la planeacion estratégica.

Disefiar un procedimiento para encontrar posibles soluciones.

Escoger la mejor solucion: Esto ocurre cuando se supone que hay

soluciones y se conocen los objetivos de la empresa.

Tener procedimientos de control: Esto es para comprobar que resultados
se obtuvieron con la mejor solucion. La manera en gque se lleve a cabo
esta funcién de control dependera de las preferencias y del estilo de la
administracion.” (Ortega, 2002)

Un sistema de planeacion estratégica formal une tres tipos de planes

fundamentales:

Planes estratégicos.
Programas a mediano plazo.

Presupuestos a corto plazo y planes operativos.
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2.3.4 Clasificacion de las estrategias

Estrategias maestras o empresariales: Su esquema es general y su
proposito es establecer acciones trascendentales para la organizacion.

e Estrategias internas: Estan enfocadas en asuntos especificos de la

organizacion.

e Estrategias externas: Su enfoque estd determinado por factores del

medio ambiente.

e Estrategias funcionales: Son especificas de las areas clave de la

organizacion.
2.3.5 Estructuray proceso de la planeacién estratégica
a. Direccionamiento estratégico
e Mision
e Vision
e Valores
e Politicas
b. Andlisis situacional o del entorno
e Analisis Interno
o Capacidades
e Andlisis externo

o Microambiente
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o Macroambiente
c. Disefio de Objetivos y estrategias
e Objetivo General
e Objetivos Especificos
e Metas

d. Control y Evaluacion

2.3.6 “Etapas de la planeacién estratégica

PASO I. Seleccidn estratégica

Antes de iniciar el proceso estratégico se debe conocer la empresa para la
cual se va a definir la ruta estratégica. Por ello, es conveniente que
previamente conozca los elementos generales de la empresa objeto de

estudio.

a. Leer cuidadosamente el entorno macroeconémico

b. Analizar e identificar los elementos estructurales y coyunturales del sector

y del mercado donde actla la empresa

c. Preguntarse cual serian las estrategias genéricas y competitivas que le

permitiran responder adecuadamente a esas condiciones externas.

d. Comprendidos los momentos coyunturales por los que pasa el sector de
la empresa de estudio, cuales seran los paradigmas que se incorporaria

en la formulacion estratégica su organizacion.
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PASO II. Defina el horizonte de tiempo de su planeacion

Definir el horizonte teniendo en cuenta:

a. La estabilidad o rentabilidad del entorno en que se desempefia su

organizacion.

b. La intensidad de la competencia.

c. Laamenaza o no de productos sustitutos

d. La velocidad con que la organizacion o el sector de la empresa absorbe o

incorpora cambios.

Mi horizonte de tiempo es anos.

PASO lll. Establezca los principios y los valores de la organizacion

Los principios y valores no forman parte d la visibn ni de la misién; son su
marco de referencia. Son ellos los que definen la cultura de la organizacion,

entendida como el conjunto de valores que inspiran la vida de ésta.

Formular principios y valores de la organizacion es darle a la entidad la carta

de navegacion ética.

Para ello, defina:

1. Principios de la organizacion

2. Valores de la organizacién
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3. Establezca el cédigo de comportamiento de la organizacion
4. Difusion

5. Incorporarlos como préactica en el dia tras dia con disciplina, consistencia

y persistencia.” (Ortega, 2002)

PASO IV. Definicion de la vision de la organizacion dentro del horizonte

de tiempo definido.

Recordar que la visién es el deber de ser la empresa. A donde se espera que

la empresa llegue.

Se aconseja utilizar fases como

Nos vemos en tecnologia.

Nos vemos en productos.

Nos vemos en mercados.

Nos vemos en talento humano.
Nos vemos en rentabilidad.

La vision debe ser amplia, motivadora. Debe desafiar la mente y el
compromiso de los colaboradores. Debe ser clara, entendible por todos.
Recordar: “El que no suefa no construye. Los que no construye es porque

no suefan”. Los suefos han de ser realistas.

Una empresa al formular una vision busca: Tener vision compartida, es decir

gue cada trabajador reme para el mismo lado.
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PASO V. Defina la mision de su empresa

La mision de la empresa es la definicion del negocio. La mision de la
empresa debe responder a cual es el negocio. Esa definicion debe

condicionar al logro de la vision.

Se aconseja preguntarse una y otra vez ¢ Cuél es mi negocio? Una adecuada
respuesta de esta pregunta es el punto de partida estratégico de su
organizacién. Recuperado de internet http://www.slideshare.net/gue/peter-

druker-gerencia

PASO VI. Establezca los objetivos estratégicos de su organizacién

“Los objetivos son el vinculo entre la mision y la vision de la organizacion.

Son estos los que definen el camino para llegar a la vision.

Misién Vision

Objetivos

Figura 2. 2: Relacion mision, vision y métodos estratégicos

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena
Fuente: Humberto Serna Gémez, Gerencia Estratégica, Décima Edicién, EDITORIAL 3R
Editores, Bogota 2008, Paginas: 366.
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Estos deben ser objetivos generales e incluir todos los caminos que lo
conduzcan al logro de su vision. Por ello, deben existir objetivos relacionados
con los desarrollos en mercadeo, tecnologia, informacion, procesos, gestion,

servicio al cliente y talento humano, entre otros.” (Sema, 2008)

PASO VII. Factores clave de éxito (entorno)

“El proceso estratégico debe continuar con la identificacion de los factores

clave de éxito de la empresa en su entorno.

¢, Cuales son las condiciones o factores en el contexto necesarias para un

desempeiio exitoso?

¢Cudles son aquellos elementos en los cuales debo tener un desempefio
superior, si quiero permanecer, crecer y generar utilidades? Esos factores los
determina el entorno nacional o global. Este andlisis de factores, clave de
éxito trasladelo a un ejercicio de oportunidades y amenazas, POAM.. Asi
podra conocer mejor su funcionamiento estratégico frente a su contexto. Se

pondera el impacto de los factores de 0 a 1.” (Sema, 2008)
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Tabla 2. 1: Formato de matriz POAM
(Perfil de oportunidades y amenazas en el medio)

Factores | Oportunidad | Amenaza | Impacto
Factores de

clave del :
o A | M| B|A| M| B |A|M|B | ponderamiento
éxito

TOTAL 1.0

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena
Fuente: Humberto Serna Gémez, Gerencia Estratégica, Décima Edicién, EDITORIAL 3R
Editores, Bogota 2008, Paginas: 367.

PASO VIII. Identifique las competencias basicas de la empresa

“Concluido en analisis externo, deben quedar claros las oportunidades y

amenazas e, igualmente, los factores clave de desempefio en el contexto.

Ahora hay que contestar: ¢ Cuales son las competencias distintivas actuales
(fortalezas) y aquellos que debo desarrollar (debilidades) para lograr un

desempefio superior frente a factores clave de éxito?

Para ello, realizar los siguientes pasos:

e Elaborar la matriz PCl (Perfil de Capacidad Institucional) de las
competencias distintivas. Califique su impacto con respecto al factor
clave de éxito. Valor de ponderacion de 0 a 1.” (Sema, 2008)

e Confrontar factores clave de éxito con capacidades distintivas.
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Tabla 2. 2: Formato de la Matriz PCI

(Perfil de capacidad institucional)

Ponderacion | Ponderacion | Fortalezas | Debilidades

Factores clave del éxito global por FCE Impacto
AlM B|A|M|B
0-1,0 0-1,0

Factores clave del éxito A

Factores clave del éxito B

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena
Fuente: Humberto Serna Gémez, Gerencia Estratégica, Décima Edicion, EDITORIAL 3R
Editores, Bogota 2008, Paginas: 367

PASO IX. Haga un andlisis FODA

“‘Concluido un analisis de factores clave de éxitos identificadas las
capacidades distintivas, el siguiente paso consiste en realizar el analisis
FODA, el cual es una herramienta que permite acercarse a la formulacion de
estrategias, que propongan en operacion los objetivos y, por tanto conduzcan

al logro de la vision.

Incluir en el analisis las oportunidades, amenazas, fortalezas, debilidades de

mayor impacto.” (Sema, 2008)

32




Tabla 2. 3: Formato de la Matriz de analisis FODA

Oportunidades | Amenazas
Fortalezas
.......... FO FA
Debilidades
.......... DO DA

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena
Fuente Humberto Serna Gémez, Gerencia Estratégica, Décima Edicion, EDITORIAL 3R
Editores, Bogota 2008, Paginas: 370.

PASO X. Formulacion estratégica

La formulacion estratégica es la operacionalidad en ejes, objetivos y
proyectos estratégicos del andlisis y direccionamiento estratégico realizado
en las etapas anteriores. Por ello, concluido el andlisis interno y externo
(FODA) y definida la misién y la vision de la organizacion debe procederse a
identificar los grandes objetivos o ejes estratégicos que sefialaran los rumbos
gue ha escogido la organizacion para hacer realidad su direccionamiento

estratégico.

La planificacion estratégica permite que la organizacion tome parte activa en
la configuracion de su futuro; es decir la organizacion puede emprender

actividades e influir en ellas y puede controlar su destino.

33



El proceso de la planificacion estratégica es un proceso continuo, una serie
de planes producidos, en particular acerca de la formulacion de estrategias,
ya que los cambios en la organizacion son continuos. Por tanto es muy
importante pues los empleados y los gerentes se comprometen a brindar su

apoyo a la organizacion.

2.4 Contabilidad

2.4.1 Definicién

“La contabilidad es comprendida como el medio de generacion de datos,
reportes y balances, es decir, informacion que usa el gerente en la toma de
decisiones. También es considerado como el proceso contable que se
encuentra computarizado, en linea y descentralizado, de tal manera que los
datos netos, acumulados y especificos se obtienen casi al instante. Un
gerente con esta valiosa y oportuna informacion, estara en capacidad de
afrontar los retos de la competencia con buenas probabilidades de éxito.”
(Zapata, 2008)

Cuando se tiene informacién clave, se puede decir que tiene poder; por el
contrario, una empresa sin datos oportunos, confiables, completos, esta en

desventaja y, con seguridad, destinada al fracaso.

A diferencia de lo que ocurria en el pasado, cuando la contabilidad solo era
una formalidad para cumplir con el célculo y pago de impuestos, en la
actualidad la empresa y la contabilidad coexisten desde los inicios del
negocio. Pues la empresa requiere de la contabilidad se desea progresar, y
la contabilidad no tendria objeto si no existiera la empresa.
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Contabilidad es un elemento del sistema de informacién de un ente, que
proporciona datos sobre su patrimonio y su evolucion destinados a facilitar
las decisiones de sus administradores y de los terceros que interactian con
el en cuanto se refiere a su relaciébn actual o potencial con el mismo.
Ademas, ayuda a predecir los efectos futuros de las decisiones y a dirigir la
atencidén tanto hacia los problemas, las imperfecciones y las ineficiencias

actuales, como hacia futuras oportunidades.

La contabilidad también puede definirse como el sistema de informacién que
permite identificar, clasificar, resumir, interpretar y analizar los hechos
econdmicos en términos monetarios y de resultados para tomar buenas
decisiones de la empresa. Recuperado de internet
http://es.scribd.com/doc/91081769/74/METODO-LEGAL

La contabilidad es Unica en sus principios y multiple en sus aplicaciones. En
la actualidad se determinan campos especializados en esta area, de acuerdo
con el objetivo que cumplen en cada caso; de tal manera que podemos
hablar de contabilidad general, bancaria, gubernamental, de costos,
agricolas, financiera, etc., las cuales estan destinadas a proporcionar
informacion tanto a terceras personas relacionadas con la empresa como a
su administracion para la toma de decisiones. Lo cual ayude al desarrollo

optimo de la empresa. (Zapata, 2008)

2.4.2 Importancia

“La contabilidad se ha insertado en el sistema de informacién; por tanto,
constituye parte esencial del mismo, y su ambito natural es la empresa;
ademas, su aplicacion es muy apreciada en toda organizacién que maneje

fondos y recursos dentro de la misma pues nos ayuda a la toma de
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decisiones, mostrando donde y como se ha gastado el dinero o se han
contraido compromisos; evaluando el desempefio e indicando la

implicaciones financieras de escoger un plan en lugar de otro.

La contabilidad es muy importante pues nos proporciona informacién
contable, misma que es Uutil para cualquier organizacibn que deba emitir
juicios y tomar decisiones que generen consecuencias econdémicas para su
desarrollo.” (Zapata, 2008)

La contabilidad es de gran importancia porgue todas las empresas tienen la
necesidad de llevar un control de sus negocios. Asi obtendrd mayor
productividad y aprovechamiento de su patrimonio. Por otra parte, los
servicios aportados por la contabilidad son imprescindibles para obtener

informacion para la toma de decisiones dentro de una organizacion.

El resultado final que nos proporciona la contabilidad es muy importante pues
mediante ella podemos obtener todos los Estados Contables o Estados
Financieros que son los que resumen la situacion econémica y financiera de
la empresa. Esta informacién resulta Gtil para gerentes, reguladores y otros
tipos de interesados en la organizacion como los accionistas, acreedores 0

propietarios.

La Contabilidad, se puede concluir que, el hombre desde tiempos
memorables se ha empecinado en llevar un control exhaustivo de todos los
movimientos financieros que se ejecutan en sus pequefias, medianas o
grandes empresas. Por consiguiente, se ha apoyado en diversas formas para
lograr su fin. En un principio, lo realizé en procesos muy simples sin embargo
con el transcurrir del tiempo, el avance tecnolégico y las exigencias

empresariales los procesos y técnicas contables han evolucionado.
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Actualmente se puede afirmar que el proceso de contar y registrar datos
financieros se desarrolla de una manera mas simple y sencilla con el apoyo
del contador, pero, es preciso aclarar que se siguen rigiendo por los
principios establecidos para ejecutar la contabilidad necesaria para cada
actividad. Hay que tomar muy en cuenta que el objetivo principal de la
contabilidad consiste en la preparacion de los estados contables que reflejan
en forma real, los verdaderos resultantes de las actividades comerciales de
un periodo de tiempo definido y la auténtica situacion financiera del negocio

en fecha.

2.4.3 Ecuacién contable

“La Ecuacion Contable Fundamental se aplica en todo momento, desde el
inicio de la empresa (es decir desde el balance de apertura), asi también
cuando la empresa u organizacién en su ciclo de vida realiza diferentes
transacciones comerciales. De esta forma, la suma del valor de las cuentas
del activo debera ser igual a la suma de valor de las cuentas del pasivo mas

la suma del valor de las cuentas del patrimonio o capital (fondos propios).

Es una igualdad que representa los tres elementos fundamentales en los que
se basa toda actividad econdmica los cuales son activo, pasivo, patrimonio.”
(Bravo, 2007)

ACTIVO: Son los todos los valores, bienes y derechos de propiedad de la

empresa.

A:P+Pt
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PASIVO: Son todas las obligaciones u deudas de la empresa con terceras.
A=P— P,

PATRIMONIO: Es el derecho del propietario o propietarios sobre el activo de

la empresa.
Pt = A - P

Ejemplo. La empresa “XYZ” presenta la siguiente situacion financiera al 30
de abril del 2010.

Dinero en Efectivo 10000.00
Equipo de computo 2000.00
Terreno 11000.00
Edificios 5000.00

La presentacion de la ecuacion contable sera:

ACTIVO PASIVO

Caja (10101010701 H—

Equipo 2000.00 PATRIMONIO

Terreno 11000.00 Capital 28000.00
Edificio 5000.00

Total Act. 28000.00 Total P + Pt 28000.00
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La ecuacion contable nos permite conocer el valor del activo, pasivo y
patrimonio, lo que hace referencia al mismo concepto manejado en la

ecuacion patrimonial.

2.4.4 Ciclo Contable

El proceso contable esta vinculados conforme se evidencia en el siguiente
grafico, también el registro de transacciones en forma cronoldgica en los
libros de contabilidad, el proceso de ajustes a las cuentas, el cierre de las

cuentas y la preparacién de los estados financieros.

ENTRADAS PROCESO PRODUCTO

ACTOS DE COMERCIO

Estados Financieros y

Proceso

otros reportes

Compra, vende, Contable

deposita, etc.

[

Figura 2. 3: Ciclo Contable

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena
Fuente: Zapata Sanchez Pedro, Contabilidad General, Sexta Ediciéon, EDITORIAL McGraw-
Hill, México 2008, P4ginas: 34.

Se refiere al proceso completo del sistema de contabilidad, desde la primera
transaccion o acto de comercio que realiza la empresa, hasta el fin del

periodo contable, el cual se refleja en los estados financieros.
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2.4.5 Estados financieros

“Los estados financieros son informes que se elaboran al finalizar un periodo
contable, con el objetivo de proporcionar sobre la situacion econdémica y
financiera de la empresa. Esta informacion permite examinar los resultados

obtenidos y evaluar el potencial econémico de la entidad.

Los principales estados financieros tienen como objetivo informar sobre la
situacion financiera de la empresa en una fecha determinada, sobre los

resultados de sus operaciones y el flujo del efectivo.” (Zapata, 2008)

“Los estados financieros deben reunir las siguientes caracteristicas:

e Comprensibilidad: facilita comprender los aspectos mas importantes sin

mayor dificultad.

¢ Relevancia. La informacion que proporciona debe permitir a los usuarios
detectar los datos mas importantes, a partir de los cuales se tomaran

decisiones.

e Confiabilidad. Las cifras que correspondan a los conceptos expuestos

deben ser suficientemente confiables y razonables.

e Comparabilidad. Las cifras estaran expresadas en moneda de un mismo

poder adquisitivo, bajo métodos de consistencia.” (Zapata, 2008)
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Los estados financieros deben servir para:

e Tomar decisiones de inversion y crédito.

e Formularse un juicio sobre los resultados financieros de Ila
administracion, en cuanto a la rentabilidad, solvencia, generacion de

fondos y capacidad de desarrollo empresarial.

e Evaluar la gestion gerencial, la solvencia y la liquidez de la empresa, asi
como su capacidad para generar fondos. Conocer el origen y las
caracteristicas de sus recursos, para estimar la capacidad financiera de

crecimiento.

Los estados financieros son documentos expedidos anualmente en el que
se conoce la situacion financiera de la empresa es decir la situacion real en

la que se encuentra la empresa.

2.4.6 Estados financieros basicos

e Estado de resultados global

“Este estado muestra los efectos de las operaciones de una empresa y su
resultado final, ya sea ganancia o pérdida. Muestra también un resumen de
los hechos significativos que originaron un aumento o disminucion en el
patrimonio de la empresa durante un periodo determinado. El estado de
resultado es dinamico, ya que expresa en forma acumulativa las cifras de
rentas, costos y gastos resultantes en un periodo determinado.” (Zapata,
2008)
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Es un informe financiero que muestra el importe de la utilidad ganada o
perdida incurrida durante un determinado periodo. Este incluye en primer
lugar el total de ingresos provenientes de las actividades principales del ente
y el costo incurrido para lograrlos. Este estado suministra la informacion de
las causas que generaron el resultado atribuible al periodo sea bien este un
resultado de utilidad o pérdida.

Las partidas que lo conforman, suelen clasificarse en resultados ordinarios y
extraordinarios. Su importancia reside en que muestra la informacion relativa
al resultado de las operaciones en un periodo contable y, por ende, los
ingresos y gastos de dichas entidades, asi como, su utilidad o pérdida neta,
permitiendo evaluar los logros alcanzados con los esfuerzos desarrollados

durante el periodo consignado en el mismo estado.

Ejemplo del Estado de Resultados:
Tabla 2. 4: Estado de resultado global

EMPRESA “XYZ”
ESTADO DE RESULTADO GLOBAL
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 200X
RENTAS OPERACIONALES

Servicios Prestados XXXX

(-) Gastos Operacionales (Xxxx)
DE ADMINISTRACION

Sueldo XXXX

Beneficios Sociales XXXX

Servicio Basico XXXX
DE VENTAS XXXX
Publicidad XXXX

=Utilidad Operacional XXXX
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RENTA Y GASTOS NO OPERACIONALES

XXXX

Arriendo Ganados

XXXX

Pérdidas Ocasionales

XXXX

= Utilidad del Ejercicio

(Firma) (Firma)
GERENTE CONTADOR

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: Humberto Serna Gémez, Gerencia Estratégica, Décima Edicion, EDITORIAL 3R

Editores, Bogota 2008, Paginas: 367.

e Estado de Posicion Financiera.

Es un documento que muestra la situacion financiera de una entidad
econOmica a una fecha fija, muestra los recursos y sus fuentes a una fecha
determinada, lo que permite juzgar la situacién financiera de la entidad. Los

elementos relacionados con la situacion financiera de la entidad son los

activos, los pasivos y el capital contable.
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Tabla 2. 5: Estado de Posicién Financiera

EMPRESA "XYZ"

ESTADO DE POSICION FINANCIERA.

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 200X

ACTIVO PASIVO
CORRIENTE XXX | CORRIENTE XXX
Caja XXX Obligaciones Financieras XXX
Bancos XXX Proveedores XXX
Deudores XXX Cuentas por pagar XXX
Inventarios XXX OTROS PASIVOS XXX
TOTAL PASIVO XXX

PROPIEDAD PLANTA Y
XXX | PATRIMONIO

EQUIPO
Equipo de Oficina XXX Aportes Sociales XXX
(-) Depreciacion Acumulada
i o XXX Reservas XXX
Equipo de Oficina
Magquinaria XXX Resultado del ejercicio XXX
(-) Depreciacién Acumulada de
S XXX TOTAL PATRIMONIO XXX
Maquinaria
OTROS ACTIVOS XXX
Diferidos XXX
TOTAL ACTIVO XXX | TOTAL PAS+PAT. XXX
(Firma) (Firma) (Firma)
GERENTE CONTADOR OTRO

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena
Fuente: Humberto Serna Gémez, Gerencia Estratégica, Décima Edicion, EDITORIAL 3R
Editores, Bogota 2008, Paginas: 367.
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2.5 Analisis financiero

“El analisis financiero es una técnica que reune un conjunto de métodos,
instrumentos y objetivos con el fin de establecer los prondsticos de las metas
econOmicas y financieras de una empresa, tomando en cuenta los medios

que tienen y los que requieren para lograrlo.

También se puede decir que la planificacion financiera es un procedimiento
en tres fases para decidir qué acciones se habran de realizar en el futuro

para lograr los objetivos trazados.

La planeacion financiera es util para:

Analizar las influencias mutuas entre las opciones de inversion y

financiacion de las que dispone la empresa.

e Proyectar las consecuencias futuras de las decisiones presentes, a fin de
evitar sorpresas, y comprender las conexiones entre las decisiones

actuales y las que se produzcan en el futuro.

e Decidir que opciones adoptar.

e Comparar el comportamiento posterior con los objetivos establecidos en

el plan financiero.” (Ortega, 2002)

La planeacion financiera de una empresa se nutre del analisis econémico-
financiero en el cual se realizan proyecciones de las diversas decisiones de
inversion y financiamiento, y se analizan los efectos de las diversas

alternativas, donde los resultados financieros alcanzados seran el producto
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de las decisiones que se vayan a tomar. La idea es determinar donde ha
estado la empresa, donde se halla ahora y hacia donde va; si las cosas
resultan desfavorables, debe tener la empresa un plan de apoyo de modo

gue no se encuentre desprotegida sin alternativas financieras.

El proceso de planeacion financiera debe tratar de identificar los cambios
potenciales en las operaciones que produciran resultados satisfactorios.

Existen distintas formas o métodos para realizar el proceso.

La planeacion contribuye a seleccionar el método 6ptimo para la realizacion
de cada actividad, por ende los proyectos exhortan a crear un plan de
manera cuidadosa, de forma tal que estos puedan ser concluidos

satisfactoriamente.

“La planeacion financiera se define como la herramienta o técnica que aplica
el administrador financiero, para la evaluacion proyectada, estimada o futura

de una empresa, estableciendo normas de cambio. Las cuales deben incluir:

¢ Una identificacion de los objetivos de la empresa.

e Un analisis de las diferencias entre estos objetivos y la condicién

financiera actual de la empresa.

e Un informe de las acciones necesarias para que la empresa logre sus

objetivos financieros.

La planeacién financiera es una técnica que reune varios métodos y se nutre
del analisis economico, con la finalidad de establecer metas y objetivos

econdémicos. Esta es utilizada por los administradores financieros, para
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realizar evaluaciones con estimaciones futuras, y establecer asi normas de

cambio.” (Ortega, Palneacion Financiera Estratégica, 2008)

2.5.1 Herramientas del analisis financiero

a. Razones financieras

‘Las razones financieras son indicadores utilizados en el mundo de las
finanzas, para medir o cuantificar la realidad econémica y financiera de una
empresa o unidad evaluada, y su capacidad para asumir las diferentes
obligaciones a que se haga cargo para poder desarrollar su objeto social.”

Recuperado de internet http://www.gerencie.com/razones-financieras.html

La informacion que genera la contabilidad y que se resume en los estados
financieros, debe ser interpretada y analizada para poder comprender el
estado de la empresa al momento de generar dicha informacion, y una forma
de hacerlo es mediante una serie de indicadores que permiten analizar las

partes que componen la estructura financiera de la empresa.

Las razones financieras permiten hacer comparaciones entre los diferentes
periodos contables o econdmicos de la empresa, para conocer cual ha sido
el comportamiento de esta durante el tiempo y asi poder hacer por ejemplo
proyecciones a corto, mediano y largo plazo, simplemente hacer

evaluaciones sobre resultados pasados para tomar correctivos.

La informacion otorgada por la Contabilidad es de gran importancia, ya que
con ella se realizan diferentes analisis que nos permiten conocer cual es la
situacion de la empresa. Para ello también se utilizan las razones financieras,

las cuales simplemente cuantifican la realidad econdmica, mediante la
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realizacion de comparaciones entre periodos, y con los resultados obtenidos,

permite tomar la mejor decision para la empresa.

Las razones financieras se pueden clasificar en cuatro grupos:

RAZONES DE LIQUIDEZ

Este tipo de indicadores sirve para de medir la capacidad que tienen las
empresas para cancelar sus obligaciones de corto plazo. También para
establecer la facilidad o dificultad que presenta una compafia para pagar sus
Pasivos Corrientes con el producto de convertir a Efectivo sus Activos

Corrientes.

Entre los cuales tenemos:

Tabla 2. 6: Razones de liquidez

INDICADORES FORMULAS

, ) ActivoCorriente
Razdén Corriente

PasivoCorriente

ActivoCorriente — Inventario

Prueba Acida : :
PasivoCorriente

Capital de Trabajo Activo Cte. — Pasivo Cte.

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: Administracion Financiera, Laurence Gitman, 2007
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e Razon Circulante

Se supone que mientras mayor sea la razén, mayor sera la capacidad de la

empresa para pagar sus deudas.

Por lo general, el resultado de la razon circulante debe estar entre los valores
1 y 2 para considerarse aceptable. Un valor de este indice menor que 1
indica que la empresa puede declararse en suspension de pagos y debera
hacer frente a sus deudas a corto plazo teniendo que tomar parte del Activo
Fijo.

Por otra parte, un valor muy alto de este indice supone, como es légico, una
solucion de holgura financiera que puede verse unida a un exceso de
capitales inaplicados que influyen negativamente sobre la rentabilidad total
de la empresa.

Activos circulantes

Razoén del circulante = (2.1)

Pasivos circulantes
e Razdn Acida o Prueba rapida.

Trata acerca de la habilidad de la empresa para liquidar sus obligaciones en

el corto plazo, para enfrentar las obligaciones mas exigibles.

Un resultado igual a 1 puede considerarse aceptable. Si fuese menor que 1
puede existir el peligro de caer en insuficiencia de recursos para hacer frente
a los pagos. De ser mayor que 1 la empresa puede llegar a tener exceso de

recursos y afectar su rentabilidad.
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Las razones de liquidez ayuda a conocer la capacidad que tiene la empresa
para poder satisfacer las obligaciones que posee a corto plazo conforme
estas se venzan, al hablar de liquidez nos referimos a la solvencia global que

tiene la empresa es decir la facilidad con la que paga sus facturas.

Para poder medir la liquidez de la empresa tenemos la razén circulante y la

razon rapida también conocida como prueba &cida.

Mediante la razén circulante podremos medir la capacidad que posee la
empresa para cumplir con las deudas a corto plazo y se podra determinar las

medidas necesarias si no tuviese liquidez.

Activos circulantes—Inventario

Razén Rapida = (2.2)

Pasivos circulantes
e Capital de Trabajo

Se define como capital de trabajo a la capacidad de una compafiia para
llevar a cabo sus actividades con normalidad en el corto plazo. Este puede
ser calculado como los activos que sobran en relacion a los pasivos de corto

plazo.

El capital de trabajo resulta Gtil para establecer el equilibrio patrimonial de
cada organizacion empresarial. Se trata de una herramienta fundamental a la
hora de realizar un analisis interno de la firma, ya que evidencia un vinculo

muy estrecho con las operaciones diarias que se concretan en ella.

En concreto, podemos establecer que todo capital de trabajo se sustenta o
conforma a partir de la unidon de varios elementos fundamentales. Entre los

mismos, los que le otorgan sentido y forma, se encuentran los valores
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negociables, el inventario, el efectivo y finalmente lo que se da en llamar

cuentas por cobrar.

Asimismo es importante resaltar el hecho de que la principal fuente del
capital del trabajo son las ventas que se realizan a los clientes. Mientras,
podemos determinar que el uso fundamental que se le da a ese mencionado
capital es el de acometer los desembolsos de lo que es el costo de las
mercancias que se han vendido y también el hacer frente a los distintos

gastos que trae consigo las operaciones que se hayan acometido.

Capital de Trabajo = Activo Cte. — Pasivo Cte. (2.3)

RAZONES DE ENDEUDAMIENTO

Estos indicadores de endeudamiento miden en qué grado y de qué forma

participan los acreedores dentro del financiamiento de la Empresa.

También trata de establecer el riesgo que corren tales creedores, el riesgo de
los duefios y la conveniencia o inconveniencia de un determinado nivel de

Endeudamiento de la empresa.

Entre los indicadores de endeudamiento tenemos:
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Tabla 2. 7: Razones de endeudamiento

INDICADORES % FORMULAS
i PasivoTotal
Endeudamiento Neto L aswo” ota
ActivoTotal
i PasivoCorrient
Endeudamiento Corto plazo astvo-orriente
PasivoTotal
i PasivoL Pl
Endeudamiento Largo plazo astvorargortazo
PasivoTotal

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: Administracion Financiera, Laurence Gitman, 2007

RAZONES DE RENTABILIDAD

Sirven para medir efectividad de la administracion de una empresa, para
controlar los costos y gastos, y de esta manera convertir las ventas en
utilidades. (Gitman, 2007)

Tabla 2. 8: Razones de rentabilidad

INDICADORES % FORMULAS

Margen Bruto UtilidadBruta
Ventas

Margen Neto UtilidadNeta
Ventas

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: Administracion Financiera, Laurence Gitman, 2007
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e Margen de utilidad bruta

El margen de utilidad bruta mide el porcentaje de cada délar de ventas que

queda después de que la empresa ha pagado todos sus productos.

utilidad bruta

Margen de utilidad = (2.4)

ventas

e Margen de utilidad neta

El margen de utilidad neta mide el porcentaje de cada doélar de ventas que
queda después de que se han deducido todos los costos y gastos,
incluyendo intereses, impuestos dividendos de acciones preferentes. Cuanto

mas alto sea el margen de utilidad neta, la empresa se vera beneficiada.

Utilidad Neta

Margen de utilidad neta =
ventas

(2.5)

RAZONES DE RETORNO

Tratan de medir la eficiencia con la cual la Empresa utiliza sus Activos, segun

la velocidad de recuperacién de los valores aplicados a ellos. (Moreno, 2003)

53



Tabla 2. 9: Razones de retorno

INDICADORES (# de veces) FORMULAS
L, Ventasnetas
Rotacion Cuentas por Cobrar
CuentasporCobrar
360 dias

Promedio Cuentas Por Cobrar

RotaciondeCtas. xCobr.

360 dias
Rotaciondeinventarios

Promedio de inventarios a mano

Rotacion de Cuentas por Pagar Compras
Ctas.xPag.Promedio

Promedio de Cuentas por Pagar 360 dias
RotaciondeCtas. xPagar

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: Administracién Financiera, Laurence Gitman, 2007

Las razones financieras se clasifican principalmente en cuatro grupos:
liquidez, endeudamiento, rentabilidad y retorno de la inversion, las cuales nos
permiten cuantificar las diferentes actividades que realiza la empresa, es
decir conocer si el manejo de la administracion ha sido eficiente, y con los

resultados obtenidos tomar las decisiones mas adecuadas para la empresa.
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e Periodo Promedio de Cobro

El periodo promedio de cobranza nos indica el numero promedio de dias que
las cuentas por cobrar estan en circulacion, es decir, el tiempo promedio que

tardan en convertirse en efectivo.

Cuentas por cobrar
anuales) (2 - 6)
360

Periodo promedio de cobranza =
(ventas

e Rotacion del Activo Total

Mide el grado de eficiencia con que estan siendo utilizados los activos para
generar ventas. El objetivo de esta comparacion es tratar de maximizar las
ventas con el minimo de activo posible, logrando asi disminuir las deudas y
traduciéndose, finalmente, en una empresa mas eficiente.

Ventas

Rotacién de activos totales = (2.7)

Activos totales
En general cuanta mas alta sea la rotacion de activos totales de la empresa,
mas eficientemente se habran usado sus activos. Esta medida es tal vez una
de las de mayor interés para la administraciéon, ya que indica si las

operaciones de la empresa han sido eficientes financieramente.
e Andlisis Vertical

El analisis de estados financieros se puede beneficiar del hecho de saber
qué proporcion de un grupo o subgrupo se compone de una cuenta
particular. De manera especifica, al analizar un balance, es comun expresar

los activos totales (o pasivo mas capital) como 100%. Después, las cuentas
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dentro de esos agrupamientos se expresan como un porcentaje de su

respectivo total.

Al analizar los estados financieros, las ventas a menudo se fijan en 100%, y
las cuentas restantes del estado de resultados se expresan como un
porcentaje de las ventas. Puesto que la suma de las cuentas individuales
dentro de los grupos es 100%, se dice que este andlisis genera estados

financieros porcentuales.

Este procedimiento también se conoce como analisis vertical, debido a la
evaluacion de arriba-abajo (o de abajo hacia arriba) de las cuentas en los
estados financieros porcentuales. El andlisis de estados financieros
porcentuales es util para comprender la constitucion interna de los estados
financieros. Por ejemplo, al analizar un balance, un analisis porcentual hace

hincapié en dos factores:

e Las fuentes de financiamiento: incluida la distribucion del financiamiento

entre pasivos circulantes, pasivos no circulantes y capital.

e La composicion de los activos: incluidas las cantidades de activos

individuales circulantes y no circulantes.

Analisis Horizontal

“‘Los analistas realizan un analisis de los estados financieros comparativos
revisando los balances, las declaraciones de ingresos, o las declaraciones

del flujo de efectivo, consecutivos de un periodo a otro.
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Esto por lo comun implica una revision de los cambios en las cuentas de los

balances individuales en un intervalo de uno o varios afios.” (Wild, 2007)

La informacion méas importante que a menudo revela el analisis de estados
financieros comparativos es la tendencia. Una comparacion de los estados a
lo largo de varios periodos indica la direccion, la velocidad y el alcance de
una tendencia. El analisis comparativo también compara las tendencias en

partidas relacionadas.

Por ejemplo, un incremento de 10% afio con afo en las ventas, acompafado
de un incremento en los costos de fletes requiere una investigacion y una
explicacion. De manera similar, un incremento de 15% en cuentas por cobrar,
junto con un incremento de so6lo 5% en las ventas, requiere una
investigacion. En ambos casos se buscan las razones que originaron las
diferencias en esas tasas interrelacionadas y cualquier implicacion para el

anélisis.

Al analisis de estados financieros comparativos también se le conoce como
analisis horizontal, debido a que el analisis de los saldos de las cuentas se
efectla de izquierda a derecha (o de derecha a izquierda) cuando se

examinan los estados comparativos.

2.6 Indicadores de efectividad y eficacia

“Uno de los retos de la gerencia es la medicidén del desempefio, para ello se

ha desarrollado un modelo de gestion de evaluacion de la gestion.

Todas las areas de la organizacion se veran en la necesidad de establecer

metas para su labor, lo cual, por si solo constituye un gran valor en términos
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de fijacion de objetivos, establecimiento de prioridades, asignacion de

recursos, medicion de capacidades e integracion de esfuerzos.”

No se escapa la posibilidad de emplear estos indicadores como elemento

base para planes de estimulos econémicos.

2.6.1. Eficiencia

Grado en que se logran los objetivos y metas de un plan, es decir, cuanto de
los resultados esperados se alcanzo. La consiste en concentrar los esfuerzos
de una entidad en las actividades y procesos que realmente deben llevarse a

cabo para el cumplimiento de los objeticos formulados

2.6.2. Eficacia

Es el logro de objetivos al menor costo unitario posible. En este caso
estamos buscando un uso 6ptimo de los recursos disponibles para lograr los

objetivos deseados.

2.6.3. Efectividad

Este concepto involucra la eficiencia y la eficacia, es decir, el logro de los
resultados programados en el tiempo y con los costos mas razonables
posibles. Supone hacer lo correcto con gran exactitud y sin ningin
desperdicio de tiempo o dinero.
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Tabla 2.10: Formulas de indicadores

EFICACIA EFICIENCIA EFECTIVIDAD
[ Puntaje eficiencia ]
*
(RA/CA*TA} : :
RA/RE (RE / CE " TE) Punlalezeﬁcaaa

Maximo puntaje

RANGOS PUNTOS RANGOS PUNTOS
0-20% 0 Muy
eficiente > 5
21 -40% 1 1
5 La efectividad se expresa

41-60% 2 Eficiente = 3 en porcentaje (%)
61 -80% 3 1
81 -90% 4 Ineficiente 1

>91% 5 <1

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena
Fuente: HURTADO Federico, Gestion y Auditoria de la Calidad para organizaciones Publica,

Editorial Universidad de Antioquia, Primera ediciéon 2005, pag. 103

Doénde:
R = Resultado
E = Esperado
C = Costo

A = Alcanzado
T = Tiempo

La eficacia es simplemente la comparacion entre lo alcanzado y lo esperado
(RA/RE). Los niveles superiores de eficacia corresponden a porcentajes de
ejecucion muy altos, cuya calificacion es cada vez mas dificil de obtener. Es
decir, obtener una calificacion de 5 no es hacer una labor cuatro grados

superior a la calificacién de 1, es mucho mas que eso.
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En indicadores de eficiencia se distingue el cociente entre RA/ CA* TAy RE
/| CE * TE, lo cual es de nuevo lo alcanzado frente a lo esperado.
Simplemente en este caso el resultado involucra dos variables criticas en la
obtencion del resultado: el costo incurrido y el tiempo empleado para la
ejecucion de las metas deseadas. Por supuesto, la relacion de estas
variables con el resultado es inversa. Es decir, mientras menos tiempo o
menos dinero se consuma para obtener el objetivo esperado, mejor sera el
desempefio y viceversa. Ademas mientras mas cantidad de recursos se
obtenga por unidad de tiempo y de costo empleados, también se estara en
una situacion favorable. En esencia se esta hallando el resultado obtenido
por unidad de tiempo y de costo para ser comparado con el resultado

esperado por unidad de tiempo y de costo estimado.

2.7. Responsabilidad social empresarial

2.7.1 Definicién

“La responsabilidad social de la empresa o empresarial (RSE) ha de ser
entendida como una filosofia y una actitud que adopta la empresa hacia los
negocios y que se refleja en la incorporacion voluntaria en su gestion de las
preocupaciones y expectativas de sus distintos grupos de interés

(stakeholder), con una vision a largo plazo.” (Fernandez, 2009)

Una empresa socialmente responsable busca el punto Optimo en cada
momento entre la rentabilidad econdmica, la mejora del bienestar social de la

comunidad y la preservacién del medio ambiente.

La Responsabilidad Social Corporativa (RSC), amplia el ambito de la

responsabilidad social de la empresa para incorporar a las agencias
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gubernamentales y a otras organizaciones, que tengan un claro interés en

mostrar como realizan su trabajo.

2.7.2. “ Principios que rigen la Responsabilidad Social Corporativa

El cumplimiento de la legislacion nacional vigente y especialmente de las

normas internacionales.

Su caracter global, es decir afecta a todas las areas de negocio de la
empresa y sus participadas, asi como a todas las areas geograficas en
donde desarrollen su actividad. Afecta por tanto, a toda la cadena de
valor necesaria para el desarrollo de la actividad, prestacion del servicio o

produccion del bien.

Comporta compromisos éticos objetivos que se convierten de esta

manera en obligaciones para quien los contrae.

Se manifiesta en los impactos que genere la actividad empresarial en el

ambito social, medioambiental y econémico.

Se orienta a la satisfaccion e informaciébn de las expectativas y

necesidades de los grupos de interés.

2.7.3. Responsabilidades previas

Para que una empresa aplique los principios de responsabilidad social. Es

decir sea un buen ciudadano corporativo que dedica recursos a la comunidad

para mejorar su calidad de vida en su conjunto, antes tiene que cumplir con

mas responsabilidades
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e Responsabilidad econémica, es decir, generar beneficios y ser rentable.
Es la base sobre la que se cimientan el resto de las responsabilidades.
Constituye la base de su existencia. Sin ella no tiene sentido la
produccion y generacién de productos o servicios que la sociedad precia.

e Responsabilidad legal, es decir, cumplir la ley y las reglamentaciones
establecidas. En otras palabras, una clara exigencia por cumplir la
legalidad con rigor.

e Responsabilidad ética, es decir, ser justo, la obligacion de hacer lo que
esta bien y es justo, el evitar el dafio. No sirven atajos ilegales ni faltos de
ética. Conllevan el cumplimiento de expectativas sociales no

contempladas en la ley.

2.7.4. Tipos de responsabilidades sociales

“Responsabilidades primarias.- Son las inherentes a la actividad especifica
de la empresa. No responder adecuadamente a lo que representa el corazén
de la empresa para cuidar su buen funcionamiento en todos los sentidos, que
es su razoén de ser, podria tener graves consecuencias incluso para su

pervivencia.” (Fernandez, 2009)

Responsabilidades secundarias. Consisten en mejorar los efectos resultantes
de esa misma actividad especifica en los grupos sociales interdependientes

con la empresa, mas alla de unos minimos siempre exigibles.

Responsabilidades terciarias.- Son las que se extienden a actuaciones de la
empresa encaminadas a mejorar determinados aspectos de su entorno

social mas alla de su actividad especifica.
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Primarias:
Inherentes a la actividad
especifica

Secundarias:
Incidencia de |la actividad
especifica en los grupos
soclales con los que se
relaciona

Terciarias:

Mejora del entorno mediante
acclones no incluidas en la
actividad especifica

Figura 2. 4: Responsabilidad empresarial

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: FERNANDEZ Ricardo, Responsabilidad Social Corporativa, editorial Club
Universitario,2009, pag. 37

2.7.5. Grado de compromiso de una empresa con la RSE.

Para conocer el grado de compromiso de una empresa con la RSE, se debe

observar su evolucién en cinco areas.

e Valores y Principios Eticos. Se refiere a cémo una empresa integra un
conjunto de principios en la toma de decisiones en sus procesos Yy
objetivos estratégicos. Estos principios basicos se refieren a los ideales y
creencias que sirven como marco de referencia para la toma de

decisiones organizacionales.

o Esto se conoce como “enfoque de los negocios basado en los
valores™ y se refleja en general en general en la Mision y Vision de

la empresa, asi como en sus Codigos de Etica y de Conducta.
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Condiciones de Ambiente e Trabajo y Empleo. Se refiere a las politicas de
recursos humanos que afectan a los empleados, tales como
compensaciones y beneficios, carrera administrativa, capacitacion el
ambiente en donde trabajan, un adecuado balance trabajo-tiempo libre,

trabajo y familia, salud, seguridad laboral, etc.

Apoyo a la comunidad. Es el amplio rango de acciones que la empresa
realiza para maximizar el impacto de sus contribuciones, ya sean en
dinero, tiempo, productos, servicios, conocimientos u otros recursos que
estan dirigidas hacia las comunidades en las cuales opera. Incluye el
apoyo al espiritu emprendedor apuntando a un mayor crecimiento

econdmico de toda la sociedad.

Proteccién del Medio Ambiente. Es el compromiso de la organizacion
empresarial con el Medio Ambiente y el desarrollo sostenible. Abarca
temas tales como la optimizacion de los recursos naturales, su
preocupacion por el manejo de residuos, la capacitacion y concienciacion

de su personal.

Marketing Responsable. Se refiere a una politica que involucra un
conjunto de la empresa relacionadas fundamentalmente con su
conocimiento con sus consumidores y se vincula con la integridad del
producto, las practicas comerciales, los precios, la distribucion, la
divulgacion de las caracteristicas del producto, el marketing y la

publicidad.
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2.7.6. Beneficios de la Responsabilidad Social

e “Mayor productividad: a través de mejores condiciones para el cliente
interno que conduce a mejor retencion de talentos y por ende menores

indices de rotacion;

e Lealtad del cliente: satisfaciendo sus necesidades, empezando por
proveerle un lugar donde pueda transmitir sus necesidades y quejas.

e Ademas de calidad y precio, los clientes empiezan a demandar
informacion de las condiciones de produccion, las certificaciones que

tiene el producto, entre otras; y

e Acceso a mercados: por cumplimiento de estandares y certificaciones

exigidas por actores externos, incluyendo consumidores.

e Credibilidad: la empresa que es respetuosa de las personas,
comunidades, medio ambiente y la sociedad en su conjunto proyecta una
reputacion que le garantiza mayor sostenibilidad en el tiempo, reduciendo
riesgos, anticipdndose a situaciones que pueden afectar la empresa,
mayor agilidad para reaccionar y adaptarse y generando confianza.”
(Fernandez, 2009)
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CAPITULO 1l

ANTECEDENTES DE LA EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE
AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE LATACUNGA
“EPMAPAL”

3.1 Breve reseiia historica

La Direccion de Agua Potable del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal del Cantén Latacunga fue constituida como tal en el afio de 1983,
funcionando como un departamento ejecutor, para posteriormente recuperar
su categoria de Direccion, llegando a constituirse Empresa Publica bajo la
denominacion de Empresa Pudblica Municipal de Agua Potable vy
Alcantarillado de Latacunga “EPMAPAL”, mediante Ordenanza emitida por el
Concejo del Gobierno Municipal del Cantén Latacunga con fecha 15 de
septiembre del 2010, y publicada en el Primer Suplemento del Registro
Oficial No. 335 de 07 de diciembre del 2010.

La EPMAPAL ejerce sus funciones en el sector del Niagara, en las bodegas
municipales. Av. Eloy Alfaro S/N y calle Pompeyo Hidalgo en el cantén
Latacunga, provincia de Cotopaxi, con competencia para todo lo relacionado

con la provision del servicio de agua potable y alcantarillado.

3.2 Razoén social

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DEL GOBIERNO MUNICIPAL DEL CANTON
LATACUNGA “EPMAPAL”.
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3.3. Logo de la empresa

EPMAYAL

FAPRESA FUBLICAAMUNTCEPAL ¥ AGUA PFOTARME Y ALCAN TARILEADO DE LATACUNGA

~e,

Figura 3. 1: Logo de la empresa de EPMAPAL

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena
Fuente: Empresa Publica bajo la denominacién de Empresa Publica Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de Latacunga “EPMAPAL”

3.4 Direccionamiento estratégico

3.4.1 Mision

Somos una empresa publica encargada de dotar el servicio de agua potable
y alcantarillado a la poblacion del cantén Latacunga, dentro de los
pardmetros de economia, seguridad y proteccion ambiental, con la finalidad
de conservar y optimizar la calidad de sus servicios, contando con recurso

humano calificado e insumos de bienestar a los usuarios.

3.4.2 Visioén

Ser una empresa lider en la provision de los servicios de agua potable y
alcantarillado, utilizando tecnologia de punta y una infraestructura adecuada,
con personal altamente capacitado, y preocupados por el mejoramiento
continuo de los procesos para satisfacer a nuestros usuarios internos y

externos.
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3.4.3 Objetivo de la empresa

La Ordenanza de constitucion de la Empresa Publica Municipal de Agua

Potable y Alcantarillado de Latacunga — EPMAPAL menciona que el objetivo

de la empresa es:

Garantizar la prestacion de los servicios de agua potable y alcantarillado en

el cantén Latacunga, bajo pardmetros de eficiencia operativa, comercial,

organizacional y financiera que garanticen su desarrollo y sostenibilidad.

3.4.4 Objetivos Especificos

Elaborar el presupuesto de la EPMAPAL, tendiente a cumplir en forma
l6gica y racional con las actividades programadas, esto para el correcto
funcionamiento y desenvolvimiento de la empresa, mediante un proceso
de planificacién y priorizacion de necesidades que coadyuve a conseguir

las metas trazadas.

Implementar un sistema informético, que permita el ingreso de datos y un
procesamiento técnico de los mismos, a fin de que facilite un registro
adecuado de las transacciones y operaciones realizadas con
transparencia en el manejo del factor econémico y la optimizacion del
servicio al cliente, de una manera &gil y oportuna a través de la aplicacion
de la tecnologia informatica.

Administrar, planificar, disefiar, construir, controlar, operar y mantener los
sistemas para produccién, regulacion, distribucién y comercializacion del
agua potable y alcantarillado; asi como de la conducciéon y disposicion

final de las aguas residuales de la ciudad.
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Apoyar en el cuidado del medio ambiente, manteniendo en perfecto
estado las fuentes hidricas del canton Latacunga que actualmente estan

en uso.

Cerciorar la provision del servicio de agua potable con calidad, cobertura

y continuidad satisfaciendo a los usuarios.

Asegurar los servicios de alcantarillado con el tratamiento adecuado de

las aguas servidas de acuerdo a hormas ambientales vigentes.

Comercializar eficazmente los servicios, satisfaciendo plenamente a los
usuarios, asegurando con esto el retorno financiero por los servicios

prestados.

Efectuar controles efectivos con sistemas de informacién en los servicios

brindados.

3.4.5 Politicas

Concertacion de los diferentes actores sociales, para el logro de una

participacion efectiva en el progreso y adelanto de la ciudad.

Movilizacion de esfuerzos para dotar a la empresa de una infraestructura
administrativa, material y humana que permita receptar y procesar

adecuadamente los efectos de la descentralizacion.

Fortalecimiento y desarrollo de la empresa, a base de un Optimo
aprovechamiento de los recursos y el servicio brindado, con el objeto de

mejorar e incrementar los ingresos de recaudacion propia, tasas, u otro
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concepto, que permita el financiamiento de los gastos, mediante un

proceso de gerencia.

La EPMAPAL, centra su actividad en el trabajo en equipo y con liderazgo,
buscando altos niveles de rendimiento en los diferentes sectores internos
de trabajo Ejecutivo, Asesor, Operativo y Auxiliar; en consecuencia
dinamismo y creatividad de las autoridades y colaboradores en el

desempeiio de sus actividades.

Reconocimiento de los inconvenientes prioritarios de la empresa, y de la
comunidad para la busqueda inmediata de las soluciones mas

apropiadas, con el menor coste y el mayor beneficio.

3.4.6 Valores

Los valores institucionales son los principios y normas a ser acatados y
observados tanto por autoridades como por colaboradores de la
EPMAPAL, comprometiéndose a su aplicacion permanente en sus
actividades, entendidos como el conjunto de principios, reglas que
regulan la gestion de la organizacién y constituyen la filosofia de la

institucién siendo el soporte de la cultura organizacional.

Los valores que se describen a continuacion son considerados como

intrinsecos para el sustento de la filosofia empresarial, a saber:

EFICIENCIA: Es la entrega de resultados de calidad en base a la

planificacién institucional.

RESPONSABILIDAD: Cumplir con eficiencia las tareas asignadas.
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HONESTIDAD: Aplicar la moralidad y la legalidad en el desempefio del

trabajo.

LEALTAD: Cumplir las responsabilidades individuales para fortalecer la

imagen institucional.

CONFIABILIDAD: La comunidad es segura al palpar resultados tangibles
en sus condiciones de vida, recibiendo servicios con calidad, amplia

cobertura y a costos razonables.

RESPETO: Se constituye en una practica interna y externa generalizada

en el desempefio de las funciones institucionales.

COMUNICACION: Si los protagonistas internos y externos, estan
suficientemente informados de la gestibn empresarial, se optimizan

procesos y se obtiene consensos.

3.4.7 Valores Corporativos

El servicio que brindemos mejorara el estilo de vida de los usuarios.

La creatividad y la calidad en nuestros conceptos, productos y servicios

son esenciales para nuestro éxito.

Los usuarios de Latacunga, son el recurso mas valiosos de nuestra

empresa.

Un desempeifio financiero transparente es una necesidad, no como un fin

en si mismo, sino como medio para desarrollar nuestra mision.
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Se deben conservar nuestras fuentes de agua.

3.4.8 Base Legal

La Empresa Puablica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado del Gobierno

Municipal del Canton Latacunga “EPMAPAL”, se rige por:

Ley Orgénica de Empresas Publicas, R. O. No. 48 Suplemento.

Reglamento Orgénica Funcional del llustre Municipio del Canton

Latacunga. (Ahora GAD Municipal del cantén Latacunga).

Cbodigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia vy
Descentralizacion COOTAD.

Ordenanza No. 84 de Constitucién de la Empresa Publica Municipal de
Agua Potable y Alcantarillado del Gobierno Municipal del Cantén
Latacunga “EPMAPAL

Ordenanza No. 7 Ordenanza Municipal para el Servicio de Agua Potable

en el Canton Latacunga

Ordenanza No. 65 Ordenanza de Cobro Mediante la Accién o Jurisdiccion
Coactiva de Créditos Tributarios y no Tributarios que se Adeuda al

Municipio de Latacunga y Baja de Titulos y Especies Incobrables

Reglamento que Regula la Prestacion de los Servicios de Agua Potable y

Alcantarillado en el Cantdn Latacunga.
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3.5 Administracion y Estructura

El Gerente General de la EPMAPAL, es el representante legal de la misma 'y
tendra las atribuciones que estan determinadas en la ordenanza y demas

disposiciones legales aplicables.

3.5.1 Estructura organizacional

La estructura organizacional, el perfil del personal y su nUmero estara acorde
con los objetivos, atribuciones y deberes descritos en los articulos anteriores,
en ningun caso podr4 exceder los parametros de eficiencia laboral

establecidos para los servicios.
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GERENCIA EPMAPAL
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I Recepcion

_|

Unidad de sistemas ‘

[ Archivo

Jefatura Técnica ‘

Jefatura Administrativa Financiera

Jefatura Comercial ‘

Jefatura Ambiental y de
Responsabilidad Social

L

Alcantarillado |

Agua Potable |

Produccién

Distribucion

Proyectos

Normas y
especificaciones
técnicas

| Financiero

| Atencion al cliente |

| Gestién Ambiental y
Ecoeficiencia

!

Contabilidad

Tesoreria

i

Gestion Coactiva

Control de
cartera

Cobranza

|C0nexiones domiciliariasi

Seguridad y bienestar
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comuntarias
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Consumos

Monitoreo y Control

Agua Potable
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Figura 3. 2: Organigrama estructural

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena
Fuente: Empresa Puablica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Latacunga
“EPMAPAL”.
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3.5.2 Funciones de la empresa.

Para el cumplimiento de su objetivo, son atribuciones y deberes de la

Empresa

Proveer de agua potable a los vecinos del cantén, asegurando la

regularidad y continuidad del servicio.

Aplicar la reglamentacion establecida por la municipalidad para su uso.

Atender las solicitudes de concesion del servicio.

Efectuar conexiones, e instalaciones.

Efectuar labores de mantenimiento.

Mantener actualizado el catastro de usuarios.

Efectuar las labores de lectura y facturacion.

Preparar planes y proyectos para asegurar las fuentes y recursos hidricos
a largo plazo.

Proveer del servicio de alcantarillado a los sectores urbanos y rurales.

Llevar a cabo estudios, la planificacion y ejecucion de obras

presupuestadas para la provision del servicio de alcantarillado.

Reglamento Orgéanica Funcional del llustre Municipio del Cantén
Latacunga.
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Programar y ejecutar el mantenimiento y limpieza de alcantarillados.

Estudiar, prevenir y remediar los impactos ambientales por la descarga de
fluidos.

Recorridos permanentes a las parroquias en el control y verificacion del
buen estado de las captaciones, redes de conduccion, redes de

distribucion y tanques de almacenamiento.

Registro y control de la calidad del agua, tomando muestras de cloro
residual y turbiedad diariamente.

Comercializacién por venta de acometidas domiciliaria de agua potable y

alcantarillado sanitario, diariamente y su registro en los catastros.

Distribuir el trabajo a operadores del agua potable y alcantarillado

sanitario diariamente.

Mantenimiento de las Bombas Sumergibles del Agua Potable.

Supervision de las instalaciones del Servicio de Alcantarillado.

Operacién y mantenimiento de pozos, estanques, locaciones productoras.

Reparacion de medidores de agua potable, hidrantes, valvulas etc.

Entrega de los diferentes materiales necesarios para conexiones de agua
potable, alcantarillado sanitario, reparaciones de acometidas vy

mantenimiento de los diferentes tanques existentes en el Canton.
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Las demas actividades que por los requerimientos del servicio lo sefiale el

Gerente de Agua Potable y Alcantarillado.

Responder por la gestion eficiente de los servicios de agua potable y

alcantarillado dentro de la jurisdiccion cantonal.

Contratar con terceros la prestacion de procesos operativos, comerciales
o financieros o la gestidon integral de los servicios de agua potable y

alcantarillado.

Ejecutar obras para el mejoramiento o la ampliacion de los servicios de

agua potable y alcantarillado.

Supervisar y fiscalizar las actividades de las personas naturales o

juridicas contratadas para la gestion de los servicios.

Determinar las tarifas, derechos y demas obligaciones tributarias
relacionadas con los servicios que presta la Empresa.

Realizar el control de la gestiébn de los servicios contratados con los
operadores privados en el marco de las condiciones contractuales

previstas.

Manejar eficientemente los recursos que generen los servicios.

Garantizar el mantenimiento de las obras de agua potable y alcantarillado.

Asociarse con otros organismos publicos o privados para la prestacion de

los servicios.
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3.6 Locaciones productoras de la EPMAPAL.

El sistema actual de abastecimiento de Agua Potable para la ciudad de
Latacunga, ha tenido diversos periodos de crecimiento en funcion del

desarrollo urbanistico de la ciudad.

Las locaciones productoras de agua potable que permitieron en diferentes
etapas disponer del servicio de agua potable a los habitantes de la ciudad de

Latacunga, son:

a) Loma Alcoceres
b) llligua

c) El Calzado

3.7 Tarifas del servicio al publico

La Ordenanza N°. 7 Ordenanza Municipal para el Servicio de Agua Potable

en el Cantdon Latacunga manifiesta:

3.7.1 Categorizacion Residencial o Doméstica.

En esta categoria estan todos aquellos usuarios que utilizan los servicios con

el objeto de atender necesidades vitales.

Este servicio corresponde al suministro de agua potable a locales y edificios

destinados a vivienda.
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Tabla 3. 1: Cuadro Tarifado — Categorizacion Residencial o Domestica para

el 2012
NGO |l | BASICA | oicionaL | ALCANTAR! | MESQRAS  TITLLO
XCeso
0-20 20 0,856 0 15 10 2,92
21-50 20 0,856 0,043 15 10 2,92
51 -100 20 0,856 0,086 15 10 2,92
101 - 150 20 0,856 0,129 15 10 2,92
151 - 200 20 0,856 0,171 15 10 2,92
201 - 300 20 0,856 0,214 15 10 2,92
301 - 400 20 0,856 0,300 15 10 2,92
401 - 500 20 0,856 0,385 15 10 2,92
501 - 600 20 0,856 0,428 15 10 2,92
601 — 1000 20 0,856 0,471 15 10 2,92
1001 en
adelante 20 0,856 0,514 15 10 2,92

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena
Fuente: Ordenanza No. 7 Ordenanza Municipal para el Servicio de Agua Potable en el

Cantén Latacunga

3.7.2 Categorizacion Comercial.

En esta categoria estad el abastecimiento de agua potable a inmuebles o
locales que estén destinados a fines comerciales tales como: bares,
restaurantes, heladerias, panaderias, cafeterias, salones de bebidas
alcoholicas, frigorificos, hospitales, clinicas, dispensarios meédicos, oficinas,
pensiones, hostales, refugios y albergues, establecimientos educacionales

particulares, estaciones de servicio (sin lavado de carros), comercios en
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general, se excluyen de esta categoria a las pequefias tiendas y almacenes
que no usan el agua en su negocio y que se surten de conexiones de

servicio de una casa de habitacion.

Tabla 3. 2: Cuadro Tarifado — Categorizacion Comercial para el 2012

TARIFA TARIFA
3 re ra
RANGO L BASICA | ADICIONAL ALCAGIAE IR0 TITULO %
BASE 3 ILLADO % %
UsD M° Exceso
0-20 20 1,72 0,000 15 10 2,92
21-50 20 1,72 0,043 15 10 2,92
51-100 20 1,72 0,086 15 10 2,92
101 - 150 20 1,72 0,129 15 10 2,92
151 - 200 20 1,72 0,171 15 10 2,92
201 - 300 20 1,72 0,214 15 10 2,92
301 -400 20 1,72 0,300 15 10 2,92
401 - 500 20 1,72 0,385 15 10 2,92
501 - 600 20 1,72 0,428 15 10 2,92
601 — 1000 20 1,72 0,471 15 10 2,92
1001 en
20 1,72 0,514 15 10 2,92
adelante

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena
Fuente: Ordenanza No. 7 Ordenanza Municipal para el Servicio de Agua Potable en el

Cantén Latacunga

3.7.3 Categorizacion Industrial

Se refiere esta categoria al abastecimiento de agua a toda clase de edificios
o0 locales destinados a actividades industriales que utilicen o no el agua como

materia prima.
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En esta clasificacion, se consideran fabricas de: bloques, tubos de cemento,
adoquines, postes de hormigén y ladrillos, hoteles, residenciales, pensiones
y bafios publicos; lavadoras de carros, metalmecanicas, manufacturas,
gaseosas, licores, elaborados carnicos, fideos, molinos de granos,
curtiembres, complejos deportivos particulares, y en general, inmuebles
destinados a fines que guarden relacién o semejanza con los enumerados en

este inciso.

Tabla 3. 3: Cuadro Tarifado — Categorizacion Industrial para el 2012

3 TARIFA TARIFA :
RANGO | gce | BASICA |ADICIONAL | gy 5ip g, | ME2gA> | TGRS
0-20 20 2,568 0,000 20 10 2,92
21-50 20 2,568 0,086 20 10 2,92
51 -100 20 2,568 0,129 20 10 2,92
101 - 150 20 2,568 0,171 20 10 2,92
151 - 200 20 2,568 0,214 20 10 2,92
201 - 300 20 2,568 0,300 20 10 2,92
301 —-400 20 2,568 0,385 20 10 2,92
401 - 500 20 2,568 0,428 20 10 2,92
501 - 600 20 2,568 0,471 20 10 2,92
601 — 1000 20 2,568 0,514 20 10 2,92
1001 en
adelante 20 2,568 0,557 20 10 2,92

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena
Fuente: Ordenanza No. 7 Ordenanza Municipal para el Servicio de Agua Potable en el

Canton Latacunga
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3.7.4 Categorizacién Oficial o Puablica

En esta categoria se incluyen las personas juridicas de derecho publico o
privado, anotados en el Art. 408 de la Ley de Régimen Municipal, que
pagaran el 50% de la tarifa establecida para la categoria comercial, y que
corresponden a los entes publicos regidos por leyes especiales, los que para
la exoneracion parcial deberan presentar el justificativo legal ante la
Direccion de Agua Potable. Por ningun concepto habra exoneracion total de

las tasas de que se trata la presente Ordenanza.

Tabla 3. 4: Cuadro Tarifado — Categorizacion Oficial o Publica para el 2012

TARIEA TARIFA )
RANGO M3 BASICA ADICIONA | ALCANTA |MEJORAS | TITULO
BASE L M3 RILLADO % % %
uSsD
Exceso
0-20 20 0,856 0 15 10 2,92
21-50 20 0,856 0,024 15 10 2,92
51-100 20 0,856 0,043 15 10 2,92
101 - 150 20 0,856 0,066 15 10 2,92
151 - 200 20 0,856 0,086 15 10 2,92
201 - 300 20 0,856 0,109 15 10 2,92
301 -400 20 0,856 0,152 15 10 2,92
401 - 500 20 0,856 0,195 15 10 2,92
501 - 600 20 0,856 0,214 15 10 2,92
601 — 1000 20 0,856 0,237 15 10 2,92
1001 en
adelante 20 0,856 0,257 15 10 2,92

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: Ordenanza No. 7 Ordenanza Municipal para el Servicio de Agua Potable en el

Canton Latacunga
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3.7.5 Categorizacién Educacional

Tabla 3. 5: Cuadro Tarifado — Categorizacion Educacional para el 2012

TARIFA TARIFA B
RANGO |M3BASE| BASICA |ADICIONAL | ALCANTA |MEJORAS| TITULO
3 RILLADO % % %
uUsD M*® Exceso
0 en adelante _ 17.12 0,00 15 10 2,92

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena
Fuente: Ordenanza No. 7 Ordenanza Municipal para el Servicio de Agua Potable en el
Cantén Latacunga

3.8 Encuesta

3.8.1 Calculo del tamafo de la muestra

El grado de satisfaccion e insatisfaccion permite verificar si la calidad del
producto o servicio ofrecido esta adaptada a las expectativas del usuario.

En base a las personas gue poseen conexiones de agua Yy alcantarillado se
saca una muestra para aplicar encuestas las cuales nos ayudara a conocer

las expectativas y necesidades de los usuarios.

N=17670 usuarios de Latacunga

Donde:
n : tamafio de la muestra
Z: nivel de confianza 95% = 1,96
p : nivel de probabilidad 50%
g : probabilidad de no ocurrencia 50%

N : tamafio de la poblacion
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e : margen de error 5% = 0.05

B NZ?#p=q
e’ #(N —1)+Z2* p*q (3.1)

_ (17670) * (1.96)%  (0.5) * (0.5)
~(0.05)2 % (17670 — 1) + (1.96)2 * (0.5) * (0.5)

n

_16970.27
N=%417 + 0.96
_16970.27

n = W ===>» n=376
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3.8.2 Modelo de la Encuesta

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS CIUDADANOS
DEL CANTON LATACUNGA EN CUANTO AL SERVICIO DE AGUA
POTABLE BRINDADO POR “EPMAPAL”.

Estimado usuario estamos interesados en conocer su opinién sobre la
calidad del servicio prestado por la empresa de Agua Potable del
Cantdén Latacunga. Sus respuestas son totalmente confidenciales.
Agradecemos su colaboracion.

1. ¢(Como califica usted al servicio por la Empresa de Agua Potable y

Alcantarillado de Latacunga?
Regular__ Bueno Muy Bueno___

2. ¢Con qué frecuencia se acerca al Municipio a cancelar sus obligaciones

referentes al Agua Potable?

Mensual Trimestral Semestral Mayor a 1 afio___

3. ¢Considera que el valor pagado por el servicio adquirido esta acorde con
la calidad del mismo?

Sl NO

4. ¢Estaria de acuerdo a realizar su pago de Agua Potable por otros

medios?

Sl NO__

(Si su respuesta es Sl responda la siguiente pregunta, caso contrario pase a

la pregunta 8)

85



5. ¢Cual es el medio que usted preferiria para realizar su pago?
Oficinas de la empresa Débito automatico

Instituciones financieras

6. ¢Con qué Institucion Financiera preferiria que exista convenio para el

pago de Agua Potable?

Bco. Pichincha___ Produbanco_ Cacpeco___ Oscus___
Otros__ ( )

7. Cree usted que la lectura de los medidores se realiza de manera eficaz.

Sl NO__

8. Con que frecuencia un funcionario del municipio realiza la lectura del

medidor de su vivienda

Mensual Trimestral Semestral Mayor a 1 afio__

9. Conoce usted las diferentes tarifas aplicadas para el pago de agua
potable.
Si NO

10. Fomenta en su hogar la importancia y el cuidado del liquido vital.

Sl NO
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3.8.3 Resultados de la encuesta

1. ¢Como califica usted al servicio por la Empresa de Agua Potable y

Alcantarillado de Latacunga?

Tabla 3. 6: Tabulacion pregunta 1

Bueno Muy bueno |Regular
236 100 40
62% 27% 11%

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: Usuarios de Agua Potable

11%

M Regular
H Bueno

i Muy bueno

Figura 3. 3: Representacion grafica pregunta 1

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: Usuarios de Agua Potable

Interpretacion

Al analizar la Tabla 3.6 y la Figura 3.3 podemos llegar a la conclusion que la
mayoria de usuarios, es decir el 62% consideran que el servicio prestado por
la EPMAPAL es bueno, algunos de los encuestados manifestaron que el
servicio puede mejorar, mientras que el 27% de los encuestados piensan que

el servicio prestado es bueno y el 11% dicen que es regular.

87



2. ¢Con qué frecuencia se acerca al

obligaciones referentes al Agua Potable?

Municipio a cancelar sus

Tabla 3. 7: Tabulacion pregunta 2

MayoNr a Semestral | Trimestral | Mensual
un afo
144 51 127 54
38% 14% 34% 14%

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: Usuarios de Agua Potable

E Mayor a un afio
M Semestral
i Trimestral

H Mensual

Figura 3. 4: Representacion grafica pregunta 2

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: Usuarios de Agua Potable
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Interpretacion

Los resultados obtenidos por la pregunta numero 2, fue que el 38% de
usuarios pagan sus obligaciones en lapsos mayores a un afio lo cual
conlleva a que la institucion tenga una abultada cartera cada periodo y por
ende la falta de liquidez de la empresa se ve afectada para continuar con la

mejora de procesos.

Por otro lado con un porcentaje mayor del 34% usuarios se acercan a pagar
cada 3 meses, el 14% de usuarios supieron manifestar que cancelan sus
obligaciones cada mes con el fin de no acumularse de deudas vy, el 14% de

los encuestados se acercan a cancelar sus obligaciones semestralmente.

89



3. ¢Considera que el valor pagado por el servicio adquirido esta acorde

con la calidad del mismo?

Tabla 3. 8: Tabulacion pregunta 3

Si No
286 90
62% 38%

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: Usuarios de Agua Potable

M S|
HNO

Figura 3. 5: Representacion grafica pregunta 3

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: Usuarios de Agua Potable

Interpretacion

Al analizar la pregunta 3 podemos notar que la mayoria de usuarios es decir
el 62% estan de acuerdo con el valor pagado mensualmente y solo el 38%

no esta conforme con el valor que paga.

90



4. ¢Estaria de acuerdo a realizar su pago de Agua Potable por otros

medios?

Tabla 3. 9: Tabulacién pregunta 4

Si No
188 188
50% 50%

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: Usuarios de Agua Potable

M si

H no

Figura 3. 6: Representacion gréfica pregunta 4

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: Usuarios de Agua Potable

Interpretacion

Con el andlisis de la pregunta 4 podemos notar que existe opiniones
divididas por una parte el 50% estarian de acuerdo a realizar su pago de
Agua Potable por otros medios, pero la otra mitad estan de acuerdo con la

actual forma de pago.
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5. ¢Cual es el medio que usted preferiria para realizar su pago?

Tabla 3.10: Tabulacion pregunta 5

L Oficinas
petucen | G | oanio
EPMAPAL
158 108 110
42% 29% 29%
Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena
Fuente: Usuarios de Agua Potable
M Institucion
financiera
B Oficinas de
EPMAPAL
Débito

Figura 3. 7: Representacion grafica pregunta 5

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: Usuarios de Agua Potable
Interpretacion

El 42% de las personas que respondieron la pregunta N° 5 desean que se
realice convenio con instituciones financieras, el 29% de los usuarios
prefieren realizar su pago acercandose a las oficinas recaudadoras
manifestando que es su pago es mas seguro, el 29% optan por el débito
automatico tomando en cuenta que la EPMAPAL es una empresa seria y

realiza todos sus procedimientos apegados a la ley.
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6. ¢Con qué Institucién Financiera preferiria que exista convenio para

el pago de Agua Potable?
Tabla 3. 11: Tabulacién pregunta 6

Cacpeco Bco Pinchincha Otros Produbanco Oscus
120 117 90 26 23
32% 31% 24% 7% 6%

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: Usuarios de Agua Potable

M Bco Pinchincha
H Produbanco

i Cacpeco

M Oscus

M Otros

Figura 3. 8: Representacién gréafica pregunta 6

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: Usuarios de Agua Potable

Interpretacion

Al analizar el resultado podemos notar que, el 32% prefieren que exista
convenio con la Coop. Cacpeco puesto que esta institucion tiene gran
aceptacion en la ciudad, el 31% de los encuestados se inclinan por el Banco
de Pichincha, el 24% optan por otras instituciones financieras de menor
afluencia con el objetivo de realizar un pago con mayor agilidad, mientras

gue Produbanco y Oscus tiene acogida con el 7% y el 6% respectivamente.
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7. ¢Cree usted que lalectura de los medidores se realiza de manera

eficaz?

Tabla 3. 12: Tabulacién pregunta 7

Si No
233 143
62% 38%

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: Usuarios de Agua Potable

Sl
ENO

Figura 3. 9: Representacion grafica pregunta 7

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: Usuarios de Agua Potable

Interpretacion

Los resultados obtenidos en la pregunta N° 7 nos muestran que el 62% de
los encuestados califican al proceso de la lectura de los medidores como
eficaz siendo este oportuno y adecuando sin embargo el 38% consideran

que la lectura de la lectura de los medidores se realiza de manera eficaz.
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8. Con que frecuencia un funcionario del municipio realiza la lectura

del medidor de su vivienda.

Tabla 3. 13: Tabulacion pregunta 8

Mensual | Mayor a 1 afilo |Trimestral | Semestral
205 79 75 15
55% 21% 20% 4%

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: Usuarios de Agua Potable

M Mensual
4% M Trimestral
i Semestral

H Mayor a 1 afio

Figura 3. 10: Representacion grafica pregunta 8

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: Usuarios de Agua Potable

Interpretacion

Los resultados obtenidos en la pregunta 8 nos muestran que el 55% de los
usuarios ven a un funcionario del municipio realizar la lectura de los
medidores cada mes, el 21% manifiesta que realizan su funcion cada afo
principalmente porqgue no pasa en sus hogares, el 20% dicen que los ven

cada tres meses y el 4% manifiestan que los ven cada seis meses.
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9. ¢Conoce usted las diferentes tarifas aplicadas para el pago de agua

potable?

Tabla 3. 14: Tabulacion pregunta 9

No Si
346 30
92% 8%

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: Usuarios de Agua Potable

M S|

ENO

Figura 3. 11: Representacion grafica pregunta 9
Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: Usuarios de Agua Potable

Interpretacion

Al analizar el gréafico y la tabla que reflejan los resultados de la pregunta 9 se
puede afirmar que el 92% de los encuestados no saben que se aplican
diferentes tarifas para el cobro de agua potable y solo el 8% conocen las

tarifas aplicadas por la EPMAPAL.
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10. Fomenta en su hogar laimportanciay el cuidado del liquido vital.

Tabla 3. 15: Tabulacién pregunta 10

Si No
345 31
92% 8%

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: Usuarios de Agua Potable

N
HNO

Figura 3. 12: Representacion grafica pregunta 10

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: Usuarios de Agua Potable

Interpretacion

La escasez de este vital liquido obliga a reiterar nuevamente una llamada a
la moderacion de consumo por parte de la poblacion, por ello el 92% fomenta
en su hogar la preservacion del liquido vital y solo el 8% no da ninguna
importancia al cuidado del liquido vital.
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3.8.4 Anadlisis de resultados

Segun los resultados obtenidos tras la realizacion de la encuesta se
puede afirmar que la mayoria de usuarios optaria por realizar sus pagos
acercandose a instituciones financieras considerando a esta herramienta

un medio seguro.

La institucién con la que los usuarios preferirian que exista un convenio
de pago son el Bco. Pichincha con un porcentaje de participacion del
31%, Cacpeco con el 32% de igual manera la Coop. Andina tiene gran
acogida por parte de los usuarios reflejado con una participacion del 24%
manifestando que otros servicios basicos son pagados con agilidad en

esta entidad.

Nos podemos dar cuenta que el 62% de los usuarios consideran que la
lectura de los medidores se realiza de forma eficaz, sin embargo la
diferencia de usuarios manifestaron que las planillas no reflejan lo
consumido, por ende considera que la lectura de los medidores no se

realiza de manera adecuada.

El 61% siendo este el mas alto nos supieron decir que un funcionario del
municipio realiza la lectura del medidor de su vivienda cada mes, mientras
gue el 22% de los usuarios ven a un funcionario cada tres meses,
ademas 23% de los encuestados no conocen la frecuencia con la que un
funcionario realiza la lectura del medidor de su vivienda asumiendo que

esta labor la realizan cada ano
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e EI 8% conoce usted las diferentes tarifas aplicadas para el pago de agua
potable, mientras que el 92% desconoce de las tarifas aplicadas para el

pago de agua.

e EI 92% de las personas fomenta en su hogar la importancia y el cuidado
del liguido vital, mientras que el 8% no realizar ninguna accion para cuidar

este recurso

3.9 FODA

3.9.1 Fortalezas

Tabla 3. 16: Cuadro de Fortalezas

FORTALEZAS ALTO | MEDIO | BAJO

Infraestructura

Infraestructura de la Planta de Tratamiento

con capacidad para procesar agua

La planta cumple con los parametros
requeridos de acuerdo a las normas de| X

calidad.

Ejecucion del Plan Maestro de AA.PP y

Alcantarillado

Aspectos Legales

La empresa es autbnoma y esta legalmente

constituida

Aspecto de Personal

El personal cuenta con perfil técnico, para| X
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planificar las acciones orientadas a la vision.

Personal comprometido. X

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Latacunga

3.9.2 Oportunidades

Tabla 3. 17: Cuadro de Oportunidades

OPORTUNIDADES ALTO | MEDIO | BAJO

Factores Econémicos

Crecimiento del PIB, facilita desembolsos
pendientes de parte del gobierno para| X

ejecucion Plan Maestro.

Implementacion de lineas crediticias a través
del BEDE

Factores Tecnoldgicos

Disponibilidad Tecnoldgica en el medio para
control de los sistemas AA.PP.y Alcantarilladoy | X

mejorar servicios comerciales.

Factores Ambientales-Hidrograficos

Cuencas Hidrogréficas ubicadas
estratégicamente, es una ventaja para la X

captaciéon de agua cruda.

Factores Politicos-Legales

Ley de agua contempla el manejo integral del
recurso, asegurando la preservacion de la

misma.
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Nueva estructura del estado contempla control

social

Competidores Potenciales

No existe amenaza de competidores

proveedores

) X
potenciales
Negociacion de los Proveedores
No existe poder de negociacion de los X

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Latacunga

3.9.3 Debilidades

Tabla 3. 18: Cuadro de Debilidades

diferentes areas.

DEBILIDADES ALTO | MEDIO | BAJO
Aspectos organizacionales
Inadecuada estructura organizacional X
Falta de documentacibn de procesos vy
procedimientos en los distintos departamentos X
de la Institucion.
No cuenta con un organigrama funcional X
No existe coordinacion, planificacion entre las «

Aspecto de Personal
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No existe Plan de Capacitacion.

Aspecto Infraestructura

Redes de alcantarillado obsoletas generan
rupturas y hay considerables pérdidas técnicas

e interrupcion del servicio.

Baja cobertura de AA.PP y Alcantarillado en

sectores rurales.

Aspecto de la Tecnologia

Equipos informaticos y sistemas de aplicacion

descontinuados y no estan integrados.

Falta de control de los sistemas de AA.PP y

Alcantarillado a través de tecnologia.

Aspecto Financiero

Actualizacion deficiente de la estructura de
costos

X

Inexistente estudio tarifario

Independencia financiera

Deficiente proceso de cobro

Demora al generar planillas

x| X| X| X

No cuenta con convenios con Instituciones
Financieras para el pago de los servicios
prestados por EPMAPAL

Aspecto Comercial

Alto porcentaje de usuarios sin medidores,

generan altas pérdidas comerciales

Alto nimero de lineas clandestinas

Poca cultura de pago

Aspecto por linea de Negocios
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suficiente presion

Insatisfaccion de los usuarios al no existir

Falta de posicionamiento en el mercado

Factores Ambientales-Hidrograficos

la contaminacion del rio Cutuchi

Iniciativa para desarrollar proyectos para evitar

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Latacunga

3.9.4 Amenazas

Tabla 3. 19: Cuadro de Amenazas

AMENAZAS ALTO | MEDIO BAJO
Factores EconGmicos
Inflacion presenta decrecimiento, debido
al bajo consumo por falta de circulante, lo X
que afectara también en el pago de las
panillas de la EPMAPAL.
Factores Socio-Cultural
Las altas tasa de desempleo y migracion
afectan también en el pago de las planillas X
a la EPMAPAL
Poca inversibn para campafias de X
concientizacion
Productos Sustitutos
Calidad limitada del agua envasada X

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Latacunga
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CAPITULO IV

SITUACION ACTUAL DE LA CARTERA DE LA EMPRESA
PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE LATACUNGA “EPMAPAL”

4.1 Procedimiento Actual de Cobro

Uno de los procesos de considerable importancia para poseer un amplio
panorama de lo que concierne a la cartera vencida es el proceso vigente de
cobro, el mismo que involucra a muchas dependencias tales como la
Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Latacunga
EPMAPAL encargado de proveer el servicio y el GAD Municipal del Canton
Latacunga siendo este el ente recaudador y administrador de los recursos

obtenidos del agua potable y alcantarillado.

4.1.1 Procesos

Tabla 4. 1: Proceso de cobro

Paso Responsable Actividad Descripcion

Cada wuna de las personas
encargadas acuden a dar lectura al
Lector de Lectura de medidores|consumo  registrado en  los
Medidores | de cada acometida medidores segun las rutas que les

haya asignado dentro de los 30 dias

del mes.
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Area de
facturacion de
EPMAPAL

Ingreso de los datos
obtenidos tras la lectura
de
sistema S.A.M..

medidores al

Al obtener los catastros de cada
acometida se ingresa al sistema los
valores segun la clave catastral o el
nombre del usuario en los siguientes
15 dias.

Departamento
de Sistemas -
GAD
Municipal del
Canton

Latacunga

Recepta y emite la
informacion al Dep. de

Rentas

El Area de Sistemas del Municipio
valida los catastros emitidos por
EPMAPAL para proceder a cargar al
de

informacion receptada.

Sistema Facturacion la

Departamento

de Rentas

Emision de planillas a

los usuarios

De

emision de planillas a los usuarios

inmediato se procede a la
gue se acerquen a cancelar sus
obligaciones en los préximos 30
facilidad de
diferentes medios de pago como
de
Cheques

dias, dandoles la

son efectivo,

Crédito/Débitos y

en Tarjetas

certificados.

Departamento

de Rentas

Aplica intereses a los
contribuyentes

pendientes de pago

Cuando el contribuyente no se

acerca a pagar en el plazo

estipulado de los 30 dias se
incrementa a su factura un interés
por concepto de mora siendo este
interés anual equivalente a 1.5

veces la tasa activa referencial

establecida por el Banco Central del
Art. 20 del

Ecuador. Cddigo

Tributario.

Departamento

de Tesoreria

Gestiodn de cobro via

Coactiva

En caso de que el contribuyente no
cancele sus obligaciones por mas
de

Municipal

tres meses la Tesoreria

esta facultada para
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recurrir y dar inicio al cobro por via
Coactiva amparada en el Art.26 de
la Ordenanza Municipal para el
Servicio de Agua Potable en el

Cantén Latacunga.

Elabora un Informe con

los contribuyentes que

El tesorero elabora una solicitud
pidiendo la autorizacion para iniciar

el proceso coactivo y se emite un

adeude a la entidad |
Departamento informe dirigido al Alcalde en el cual
7 . para que el Alcalde
de Tesoreria se detalla cada uno de los catastros
apruebe el cobro de i .
] .. |con apellidos, nombres, cédula de
mediante accion | .
) ciudadania, clave catastral y el
coactiva.
monto adeudado.
El alcalde de la Municipalidad de
Informe solicitando la | Latacunga analiza el informe y la
autorizacion para dar | solicitud para emitir la respectiva
8 Alcalde . o
inicio al proceso de |autorizacion al Departamento de
cobro via coactiva Tesoreria y dar inicio al proceso de
accion coactiva.
Con la autorizacién del alcalde el
L Departamento de Tesoreria procede
Autorizacion para dar ] _
Departamento | a firmar un convenio con un
9 . inicio al proceso de o ) )
de Tesoreria . ) consorcio independiente el mismo
cobro via coactiva .
gue serd juez y parte en el proceso
coactivo.
Es el documento en donde se indica
Juez de al contribuyente los valores y los
10 ) Auto de pago
coactiva conceptos por los cuales se adeuda

al Municipio.
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11

Juez de

coactiva -

notificadores

Entrega la citacion al

contribuyente

Da inicio al proceso mediante la
notificacién o citacion poniendo en
conocimiento a las partes el motivo
de la demanda. Si la citacién fue
entregada al demandado
personalmente solo se entrega una
citacién caso contrario se deja tres
citaciones a terceros. El notificador
sentard la correspondiente razén, en
la que se hard constar el nombre del
notificado y la fecha y hora de la
diligencia segun el art 33 del Cédigo

de Procedimiento Civil.

12

13

Contribuyente

Juez de

coactiva

Respuesta a la citacion

presentada

El juez acepta los

recursos presentados

por el contribuyente

Después de haber sido citado el
contribuyente puede solicitar un
convenio de pago con lo que da por
finalizado el proceso

O a su vez tiene 20 dias para
presentar excepciones en caso de
no estar de acuerdo con la demanda

presentada.

El juez analiza las excepciones
presentadas por el demandado si el
recurso presentado es favorable el
trAmite pasa a Tribunal de lo

Contencioso Administrativo en Quito

Se rechaza las
medidas y se continua

con el procedimiento

Al negar las medidas cautelares
presentadas por el contribuyente, el
juez continua con el respectivo

proceso
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Posterior a ello el juez encargado
aplica las medidas cautelares como

la prohibicion de enajenar bienes,

Juez de ] embargo de propiedades después el
14 ) Medidas cautelares i ) )
Coactiva avallo de las mismas para continuar
con el remate y saldar la deuda
siendo ese el fin del proceso
coactivo
Si el contribuyente no posee
Juez de| ] . ninguna propiedad se puede
15 ) Juicio de insolvencia .
Coactiva declarar al contribuyente como una

persona insolvente.

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: S.A.M Sistema Administrativo Municipal
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4.1.2 Flujograma del proceso de cobro

Lectura de medidores de cada
acometida

A

Datos de la lectura
de medidores

—T

Ingresa los datos obtenidos tras la
lectura de medidores al sistema
S.A.M.,, para su facturacion

L

El Dep de Sistemas recepta y valida

la informacion

El Dep de Rantas recepta el detalle
de lo facturado en el mes

Depa de Rentas emite de planillas a
los usuarios.

Planillas

Contribuyente se

acercaa pagar en los
30 dias

Se incrementa a la factura el interés a
los contribuyentes pendientes de
pago.
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Dep de Renta
entrega la planillas
como comprobante de




Dep de Renta
entrega las planillas
como comprobante

Contribuyente paga en
los préximos 3 meses

Tesoreria envia informe solicitando
al Alcalde la autorizacion para iniciar
el proceso Coactivo.

Informe de cuantas
pendientes de pago

\_—‘//—

Alcalde validad el cobro por Via
Coactiva.

La planilla sigue vigente hasta que el
contribuyente se acerque a pagar

\E

Se firmar un convenio con un
Consorcio independiente para que
este sea juez.

Juez de Coactiva emite el Auto de

i

Notificadores entregan la citacién al
contribuyente indicando que tiene
20dias acordar algin convenioo
presentar excepciones.

Contribuyente acuerda
convenio de pago.
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El juez acoge las
excepciones presentadas y
pasaal Tribunal de lo
Contencioso Administrativo
en Quito

Contribuyente
presenta
excepciones.

Rechaza las excepciones Fin

J

no

Se declara al contribuyente
como insolvente.

el contribuyente
posee propiedades

Fin

Presenta medidas cautelares

|

Procede al remate de las
propiedades para cubrir la deuda

Fin

Figura 4. 1: Proceso de cobro de EPMAPAL

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: S.A.M Sistema Administrativo Municipal
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4.2 Cuentas que integran la cartera de la EPMAPAL.

e Agua potable urbanay rural

La razon de ser de la empresa se basa principalmente en dotar a la
ciudadania del liquido vital por lo cual la Empresa Publica Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de Latacunga, EPMAPAL es la encargada de
proveer este servicio otorgando la conexidn que permitira que cada uno de

los usuarios sea el beneficiario de este servicio.

e Alcantarillado

Es el servicio por el que también se genera valores a pagar es el de
recoleccion de residuos, principalmente liquidos por medio de tuberias y
conductos, evacuando aguas residuales o de lluvia. Sus actividades
complementarias son el transporte, tratamiento y disposicién final de

residuos.

e Andlisis de agua

Se genera valor a pagar en caso que algun usuario presuma que el agua que
llega a su vivienda o a su negocio es de mala calidad o presenta anomalias

en su olor, sabor, etc.

De esta manera un funcionario acude a verificar las condiciones del agua
que llega y en caso de presentar anomalias en el liquido vital se da
tratamiento para que esta llegue a su destino libre de microorganismos
patogenos, de minerales y sustancias organicas que puedan producir efectos

fisiol6gicos adversos. Debe ser estéticamente aceptable y, por lo tanto, debe

112



estar exenta de turbidez, color, olor y sabor desagradable. Puede ser
ingerida o utilizada en el procesamiento de alimentos en cualquier cantidad,

sin temor por efectos adversos sobre la salud.

e Servicio Técnico Administrativo S.T.A.

Son sujetos pasivos del pago de tasas por servicios técnico-administrativos,
todas las personas naturales y juridicas, publicas o privadas, nacionales o
extranjeras que requieran y reciban la prestacion de un servicio por parte del

GAD de la Municipalidad del Cantén Latacunga.

e Mejoras al Servicio de Agua Potable M.S.A.P.

La Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
Latacunga, EPMAPAL buscando siempre el bienestar de sus usuarios trabaja
constantemente con el objetivo de brindar servicios de alta calidad, por ello

implementa esta tarifa la cual permite el progreso de la entidad.

e Derecho de Interconexion de Alcantarillado

Todas las personas ya sean estas natural o juridica tienen el derecho de
gozar de una calidad de vida digna, por ende la conexion del alcantarillado
en una casa o predio de su propiedad es un servicio que presta EPMAPAL y
solo la |. Municipalidad, podra efectuar o dar autorizacibn para las
instalaciones necesarias desde la tuberia matriz hasta la linea de fabrica de
la propiedad. En el interior del inmueble, los propietarios podran hacer
cambios o prolongaciones de acuerdo a sus necesidades, contando para el

efecto con la autorizacion Municipal.
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e Servicio de Interconexion de Agua Potable

Bajo el amparo de la Constitucion todas las personas tienen derecho a recibir

los servicios basicos. Como consecuencia la Empresa Pablica Municipal de

Agua Potable y Alcantarillado de Latacunga, EPMAPAL es la encargada de

suministrar ese servicio.

4.3 Analisis de las emisiones de Agua Potable

4.3.1 Emisién anual

Tabla 4. 2: Emisién anual de la EPMAPAL

Emision Anual (2010 - 2011 2012)

Consumo Alcantarillado | M.S.A.P. S.T.A Emisién
Afio . Agua ($)
m %) %) %) (%)
2010 | 5.932.777| 670.896,21 107.799,24 | 67.018,23| 442.459,92 |7.220.950,60
2011 | 7.039.996| 779.026,93 125.064,95| 78.163,53| 502.832,88 |8.525.084,22
2012 | 5.823.772| 762.136,86 122.835,54| 76.551,84| 560.960,92 |7.346.257,16
Total 2.212.060,00 355.699,73 | 221.733,60 | 1.506.253,72 | 22.313.265,05

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: S.A.M Sistema Administrativo Municipal
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Figura 4. 2: Emision anual de la EPMAPAL

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: S.A.M Sistema Administrativo Municipal

Segun el andlisis de los periodos 2010 — 2011 — 2012 se puede establecer

que la emisién en estos periodos flucttan en un margen apegado a la

normalidad y su variacién depende principalmente del consumo registrado en
el mes.

4.3.2 Emisién mensual

Tabla 4. 3: Emisiéon mensual de la EPMAPAL

Emisién Mensual (2010 - 2011 - 2012)

. Consumo Alcantari | M.S.A.P. L
Afio | Mes Agua ($) S.T.A.($) | Emision ($)
m3 llado ($) ($)
2010 01 500.131 54.855,37 8.722,59 5.480,00 35.736,00 604.924,96
2010 02 430.577 46.762,13 7.534,74 4.669,47 35.896,80 525.440,14
2010 | 03 506.101| 55.304,63| 8.941,25 5.525,36 35.913,60| 611.785,84
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2010 04 552.779 63.223,78 | 10.319,66 6.317,18 35.942,40 668.582,02
2010 05 487.997 54.041,17 8.659,62 5.398,17 35.988,00 592.083,96
2010 06 504.216 57.770,18 9.279,28 5.771,45 36.019,20 613.056,11
2010 07 470.804 52.207,89 8.371,95 5.214,75 36.036,00 572.634,59
2010 08 549.287 62.605,62 | 10.050,42 6.255,75 36.254,40 664.453,19
2010 09 528.950 64.233,01| 10.278,23 6.417,52 36.580,80 646.459,56
2010 10 502.757 57.926,02 9.263,06 5.785,92 36.799,20 612.531,20
2010 11 504.516 56.005,58 9.052,87 5.594,73 40.518,72 615.687,90
2010 12 394.662 45.960,83 7.325,57 4.587,93 40.774,80 493.311,13
2011 01 555.086 69.596,85| 11.145,51 6.980,31 40.951,68 683.760,35
2011 02 430.246 51.323,48 8.217,00 5.154,76 41.136,48 536.077,72
2011 03 553.487 69.220,40| 11.044,20 6.942,53 41.276,40 681.970,53
2011 04 535.283 65.374,34| 10.435,28 6.558,36 41.368,80 659.019,78
2011 05 472.964 61.926,82| 10.006,84 6.215,38 41.524,56 592.637,60
2011 06 455.060 56.425,37 9.065,02 5.665,42 41.688,24 567.904,05
2011 07 560.585 70.248,68 | 11.259,69 7.045,44 41.865,12 691.003,93
2011 08 517.080 67.889,76 | 10.943,93 6.811,13 42.094,80 644.819,62
2011 09 509.727 63.682,76 | 10.291,71 6.390,45 42.464,40 632.556,32
2011 10 543.056 65.863,98 | 10.554,25 6.608,28 42.659,76 668.742,27
2011 11 596.390 73.084,87 | 11.674,22 7.330,18 42.802,32 731.281,59
2011 12 532.005 64.389,62| 10.427,30 6.461,29 43.000,32 656.283,53
2012 01 467.496 66.411,01| 10.729,70 6.674,90 47.736,16 599.047,77
2012 02 520.417 71.418,20 | 11.451,46 7.173,52 47.928,88 658.389,06
2012 03 500.035 65.386,23| 10.477,34 6.571,33 48.165,40 630.635,30
2012 04 499.337 65.635,92 | 10.605,82 6.596,26 48.396,08 630.571,08
2012 05 500.271 65.103,99 | 10.550,19 6.543,32 48.612,16 631.080,66
2012 06 506.400 66.619,62| 10.633,61 6.695,08 48.819,48 639.167,79
2012 07 474.701 65.663,68 | 10.635,85 6.600,32 49.041,40 606.642,25
2012 08 534.173 70.403,89 | 11.462,39 7.073,23 49.336,32 672.448,83
2012 09 431.120 61.739,89 9.954,29 6.208,97 49.581,60 558.604,75
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2012 10 455.060 56.425,37 9.065,02 5.665,42 41.688,24 567.904,05
2012 11 430.246 51.323,48 8.217,00 5.154,76 41.136,48 536.077,72
2012 12 504.516 56.005,58 9.052,87 5.594,73 40.518,72 615.687,90

Total | 18.017.518 | 2.212.060,00 | 355.699,73 | 221.733,60| 1.506.253,72 | 22.313.265,05

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: S.A.M Sistema Administrativo Municipal

En este cuadro se muestra los valores tanto de consumo de AA.PP tomado

de los medidores registrado por las personas encargadas de la lectura

mensual, ademas los valores generados por brindar

Tabla 4. 4: Emisidon Anual de la EPMAPAL

e Consumo AA.PP. | Alcantarilla| M.S.A.P. S.T.A. Total ($)
m? (CNEY do ($) (2 $ Q) $ 4 1+2+3+4
2007 | 5054643,00| 433795,07| 64961,64| 40694,88| 256203,40| 795654,99
2008 | 5734648,00| 433795,07| 64961,64| 40694,88| 256203,40| 795654,99
2009 | 5717703,00| 433795,07| 64961,64| 40694,88| 256203,40| 795654,99
2010 | 5932658,00| 433795,07| 64961,64| 40694,88| 256203,40| 795654,99
2011 | 6260753,00| 779207,15| 125064,95| 78163,53| 502832,88|1485268,51
2012 | 5965111,00| 800936,15| 129221,12| 80498,38| 592054,12|1602709,77
2013
(proyec |  6561622,10 | 881029,77 | 142143,23| 88548,22| 651259,53|1762980,75
s
Total |41227138,10|4196353,35| 656275,86 | 409989,65 | 2770960,13 | 8033578,99

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: S.A.M Sistema Administrativo Municipal
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Figura 4. 3: Emisién anual de la EPMAPAL

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: S.A.M Sistema Administrativo Municipal

Andlisis

En la figura 4.3 podemos notar que la Empresa Publica Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de Latacunga EPMAPAL registra mayores ingresos
por concepto de AA.PP consecutivamente el rubro de alcantarillado es el
que le sigue, al contrario que los servicios de M.S.A.P. y los servicios

técnicos administrativos son

los que no generan

contribuyendo Unicamente al desarrollo administrativo de la empresa.
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4.3.3 Emisién segun categoria

En la Tabla 4.5 se muestra los diferentes rubros que se han generado en el
periodo comprendido entre los afios 2010, 2011 y 2012 segun las categorias

existente.

Los rubros en los que nos enfocaremos:

e Usuarios: Son personas que siendo estas naturales o juridica formalizan

el contrato de suministro de agua con la empresa suministradora.

e Consumo m3: Este dato es obtenido a través de la lectura de los
medidores, siendo estos los dispositivos que registran el consumo de

AA.PP.

Tabla 4. 5: Emisioén segun categoria entre (2010 — 2011 — 2012)

Consumo | AA.PP. | Alcanta M.S. S.T.A.
Categoria | Usuarios
m3 $) rillado ($)| A.P. (%) %)

Domeéstica | 115961,00 | 5392043,00 | 754546,71| 113177,81| 75519,33| 310390,88
Comercial | 415012,00| 9911954,00| 942824,16| 142094,53| 94787,59|1114349,76
Industrial 38316,00| 1919992,00| 475801,05 95134,86| 47579,20| 102745,62
Puablica 1206,00 214106,00 39154,67 5875,01 3916,82 3228,56
Educativa 2482,00 720427,00 38712,92 5803,10 3877,20 6632,10

Total 572977,00 | 18158522,00 | 2251039,51 | 362085,31 | 225680,14 | 1537346,92

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: S.A.M Sistema Administrativo Municipal
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Figura 4. 4. Emision anual de la EPMAPAL

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: S.A.M Sistema Administrativo Municipal

Analisis

Segun la Tabla 4.5 y la Figura 4.4 se puede indicar que el rubro por el cual
EPMAPAL tiene la mayor cantidad de ingresos es al prestar el servicio de
AA.PP. considerando que el periodo analizado es de 3 afios la suma
facturada es de 2°251.039,51 USD siendo este un monto considerablemente
mayor comparado con los otros servicios que de igual manera generan

ingresos y participando con el 52% de los ingresos percibidos por EPMAPAL.

Tabla 4. 6: Porcentaje de participacion segun la categoria

Categoria | Usuarios Conr::mo AA.PP.
Domeéstica| 20,24% 29,69% | 33,52%
Comercial 72,43% 54,59% | 41,88%
Industrial 6,69%| 10,57%| 21,14%
Publica 0,21% 1,18% 1,74%
Educativa 0,43% 3,97% 1,72%

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: S.A.M Sistema Administrativo Municipal
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Figura 4. 5: Participacion segun la categoria

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: S.A.M Sistema Administrativo Municipal
Analisis

Como se puede observar en la Figura 4.5 notamos que la categoria mas
representativa es la Comercial en cuanto se refiere al nimero de usuarios, al
consumo de agua potable y al valor recaudado por concepto de AA.PP. con
el 72,43% 54,59% vy el 41,88% respectivamente, la categoria que le sigue es

la Doméstica con una diferencia bastante considerable
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Tabla 4. 7: Evolucién de la emisién de la EPMAPAL

2007 | 5054643,00| 433795,07| 64961,64 40694,88 | 256203,40| 795654,99
2008 5734648 | 501266,89 | 79631,64 49938,95| 342056,56| 972894,04
2009 | 5717703,00| 581041,06| 93233,72 57874,54 | 383181,00| 1115330,32
2010 5932658 | 670896,21 | 107799,24 67018,23 | 442459,92 | 1288173,60
2011 | 6260753,00| 779207,15|125064,95 78163,53| 502832,88| 1485268,51
2012 | 5965111,00| 800936,15 |129221,12 80498,38 | 592054,12 | 1602709,77
2013
(proyec | 06561622,10 | 881029,77|142143,23 88548,22 | 651259,53| 1762980,75
Nov -Dic)
Total |41227138,10 | 4648172,30 | 742055,54 | 462736,73 | 3170047,41 | 9023011,98
Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena
Fuente: S.A.M Sistema Administrativo Municipal
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Figura 4. 6: Evolucién de la emisiéon de la EPMAPAL

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: S.A.M Sistema Administrativo Municipal
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Anélisis

Al analizar la Figura 4.6 y la Tabla 4.7 podemos decir que las emisiones cada
afio se incrementan aproximadamente un 15%, este aumento depende

principalmente de dos factores claves como son:

e El consumo mensual por parte de los usuarios de cada acometida
registrada por los medidores.

e El incremento de la poblacién conllevando a un mayor consumo del
liquido vital.

e Otro factor importante es la tendencia de crecimiento de la ciudad hacia
las periferias ocasionando asi un incremento habitacional que como

consecuencia del mismo se incrementa el consumo del liquido vital.

4.4 Analisis y evolucion de la cartera de crédito en los periodos 2010,
2011y 2012

A continuacion se analizara la composicién del total de la cartera de crédito
de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
Latacunga EPMAPAL., para con ello determinar los indices de morosidad

existentes.

4.4.1 Anadlisis del servicio de Agua Potable Urbano

El detalle de la composicion de la cartera por periodo se muestra a

continuacion:
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Tabla 4. 8: Andlisis de la emisién del servicio de Agua Potable Urbano de

EPMAPAL

653.857,17| 368.395,10| 285.462,07
100% 56% 44%
740.955,53| 488.349,58| 252.605,95
100% 66% 34%
874.739,31| 589.075,10| 285.664,21
100% 67% 33%

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: S.A.M Sistema Administrativo Municipal
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Figura 4. 7: Participacion porcentual

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: S.A.M Sistema Administrativo Municipal
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Anélisis

Como se observa en la Tabla 4.8 y en la Figura 4.7 de todo lo que se emite
en el periodo existe un gran porcentaje que no se recauda efectivamente,
nos podemos dar cuenta de esto en el afio 2010 ya que del 100% que se
facturd solo se recaudoé el 56% y la diferencia del 44% es el saldo que queda
como cartera para el siguiente periodo acumuldndose con los periodos

anteriores.

Respecto al afio 2011, se observa que solo se recuperé el 66% de lo
facturado en el periodo, ademas con relacién a la cartera se puede decir que
ésta disminuyo en este periodo el 10%, por ende la cartera efectiva es del
34%. Por otro lado en el afio 2012 la recaudacion del total de la emision fue
del 67% y la cartera que pasa al siguiente periodo es del 33% equivalente a
$ 285.664,21

Tabla 4. 9: Evolucion de la cartera del servicio de Agua Potable Urbano en
los afios 2010 al 2012

Cartera afios _
: Recaudacioén Cartera
anteriores
T 487.227,08| 238.023,87| 249.203,21
100% 49% 51%
529.962,15| 350.327,57| 179.634,58
2011
100% 66% 34%
427.090,01| 262.966,69| 164.123,32
2012
100% 67% 33%

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: S.A.M Sistema Administrativo Municipal
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Figura 4. 8: Participacion porcentual

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena
Fuente: S.A.M Sistema Administrativo Municipal

Anélisis

Podemos observar que la cartera acumulada de periodos anteriores es
$487.227,08 de lo cual en el afio 2010 solo recupero el 49% correspondiente
a $ 238.023,87 quedando una cartera acumulada de 51% equivalente a $

249.203,21 para el siguiente periodo.

Mientras que en el 2011 se inicia con una cartera de $ 529.962,15 por lo de
la cartera solo de recauda el 66% correspondiente a $ 350.327,57 y
quedando un saldo de $ 179.634,58 con una participacion del 34%, siendo

esta cartera el saldo con que se inicia el siguiente periodo.

Por otro lado en el 2012 la recaudacion de la cartera asciende con relacion al
afo anterior siendo ese el resultado de una actuacién efectiva por parte de la
administracion y quedando para el siguiente periodo una cartera del 33%
equivalente $ 164.123,32.
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4.4.2 Analisis del servicio de Agua Potable Rural

El detalle de la composiciébn de la cartera por periodo se muestra a

continuacion:

Tabla 4. 10: Analisis de la emision del servicio de Agua Potable Rural de la
EPMAPAL

Emisién |Recaudacion | Cartera
7.748,40 1.313,40(6.435,00

2010
100% 17% 83%
15.141,00 5.482,80|9.658,20

2011
1 00% 36% 64%
11.073,00 3.234,60|7.838,40

2012
100% 29% 71%

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena
Fuente: S.A.M Sistema Administrativo Municipal
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Figura 4. 9: Participacion porcentual

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: S.A.M Sistema Administrativo Municipal

Analisis

Se puede decir que en el rubro generado por Agua Potable Rural no ha sido
recaudado en su totalidad generando asi cartera para los siguientes
periodos, ademas en el afio 2010 el total emitido fue de $ 7.748,40 de lo
cual se percibié en ese periodo $ 1.313,40 correspondiente al 17% del total

emitido, mientras que la diferencia de $ 6435,00.

Para el 2011 la emision generada por el servicio de Agua Potable Rural fue
de $ 15.141,00 de este monto en el periodo se pudo recaudar el 36%
correspondiente a $ 5.482,80 mientras que la diferencia del 64% es decir $

9.658,20 corresponden a cartera para el afio 2012.

En el periodo del afio 2012 del total facturado solo se recupero el 29%, hay
gue tomar en cuenta que con relacion al afio anterior disminuyo, por ende se
incrementa la cartera ascendiendo al 71% correspondiente a $ 7.838,40

doélares.
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Tabla 4. 11: Evolucién de la cartera del servicio de Agua Potable Rural en los
afos 2010 al 2012

75.805,62 13.415,08 62.390,54

100% 18% 82%
68.5215,47 12.002,90 53.782,57
100% 20% 80%

427.090,01 262.966,69| 164.123,32

100% 67% 38%

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: S.A.M Sistema Administrativo Municipal
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Figura 4. 10: Participacion porcentual

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena
Fuente: S.A.M Sistema Administrativo Municipal
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Anélisis

En Figura 4.10 y Tabla 4.11 nos podemos dar cuenta que la recaudacion de
la cartera en los afios 2010 y 2011 se presentd una variacion muy leve de
18% y 20% respectivamente, mientras que en el afio 2012 no fue recaudada
efectivamente generando un porcentaje del 38% de recaudacion de la
cartera por ende para el ailo 2013 pasa el 67% de la cartera del 2012 cuyo
valor monetario representa $ 164.123,32.

4.4.3 Analisis del Servicio de Interconexién de Agua Potable

A continuacion se detalla la estructura de la cartera por periodo:

Tabla 4. 12: Analisis del Servicio de Interconexion de Agua Potable de la

EPMAPAL.
Emision |Recaudacion| Cartera

15.817,93 15.817,93 0,00

2010
100% 100% 0%
21,12 10,56 10,56

2011
1 00% 50% 50%
2,92 2,92 0,00

2012
100% 100% 0%

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: S.A.M Sistema Administrativo Municipal
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Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: S.A.M Sistema Administrativo Municipal

Analisis

Respecto a la composicion de la cartera en el servicio de Interconexién de
Agua Potable debemos notar que en los afios 2010 y 2012 ha existido una
buena gestion de cobro de tal manera se ha recuperado el 100% de la
cartera, no obstante en el afio 2012 solo se recuper6 el 50% y la diferencia

gue es el 50% restante queda en pie la deuda y pasa al siguiente periodo
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Tabla 4. 13: Evolucion de la cartera del servicio de interconexién de AA.PP.
en los anos 2010 al 2012

Cartera afios .
: Recaudacion Cartera
anteriores

0,00 0,00 0,00

2010
0% 0% 0%
0,00 0,00 0,00

2011
0% 0% 0%
10,56 10,56 0,00

2012
100% 100% 0%

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: S.A.M Sistema Administrativo Municipal

Analisis

En la tabla 4.13 se puede identificar que los valores emitidos por la
prestacion de este servicio se han recaudado en su totalidad, quedando

como constancia que la gestion de cobro es adecuada.

4.4.4 Analisis del Servicio de agua
El detalle de la composiciébn de la cartera por periodo se muestra a

continuacion:
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Tabla 4. 14: Estudio del andlisis del servicio de agua de EPMAPAL.

Emisién |Recaudacién| Cartera

164,00 164,00 0
100% 100% 0%

2012

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena
Fuente: S.A.M Sistema Administrativo Municipal

Analisis

En los afios 2010 y 2011 no hubo ningun rubro generado por la prestacion de
este servicio mientras que en el afio 2012 se emitid6 una factura de 164.00

dolares asimismo este valor fue recaudado en el mismo periodo.

Tabla 4. 15: Evolucién de la cartera andlisis del servicio de agua de
EPMAPAL en los afios 2010 al 2012

Cartera afios _
_ Recaudacion| Cartera
anteriores

40,00 0,00 40,00
2010

100% 0% 100%

40,00 0,00 40,00
2011

100% 0% 100%

40,00 0,00 40,00
2012

100% 0% 100%

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena
Fuente: S.A.M Sistema Administrativo Municipal
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Anélisis

Notamos que desde el afio 2010 se mantiene el mismo valor de $ 40.00

como cartera para los afios 2011 y 2012,

4.4.2 Andlisis del Servicio de interconexiéon de Alcantarillado

El detalle de la composicion de la cartera por periodo se muestra a

continuacion:

Tabla 4. 16: Anélisis de la emisidn del servicio de Interconexién de
Alcantarillado de la EPMAPAL.

Emision |Recaudacién| Cartera

946,54 924,49 22,05

2010
100% 97% 3%
1.966,40 1.966,40 0,00

2011
100% 100% 0%
2.008,83 2.008,83 0,00

2012
100% 100% 0%

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: S.A.M Sistema Administrativo Municipal
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Figura 4. 12: Participacion porcentual

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: S.A.M Sistema Administrativo Municipal

Analisis

Se puede decir que en el rubro generado por Servicio de Conexion de
Alcantarillado ha sido recaudado en su tanto en el afio 2011 y 2012 logrando
asi una recaudacién efectiva, sin embargo en el afio 2010 hubo un saldo
pendiente de cobro de 22,05 ddélares correspondiente al 3% del total emitido

en el periodo.
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Tabla 4. 17: Antigledad de cartera del servicio de Interconexion de

Alcantarillado de la EPMAPAL.

Grupo Meses (;J:rusirri]c;s;) Valor ($) Inte(r;)ses Monto ($)

0 1-2 6293 | 83.662,89 732,29 84.395,18
1 3-12 5476|258.843,82| 17.161,75| 276.005,57
2 13-24 924|155.398,99| 27.721,95| 183.120,94
3 25-36 232 | 53.053,80| 14.888,87 67.942,67
4 37-48 112 29.759,03| 11.326,06 41.085,09
5 49-60 75| 25.520,03| 12.421,33 37.941,36
6 60-9999 290/210.487,25|166.884,66| 377.371,91

TOTAL 13402 |816.725,81 | 251.136,91 (1.067.862,72

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: S.A.M Sistema Administrativo Municipal

49-60

4%

37-48

4%

25-36
6%

Figura 4. 13: Participacion porcentual

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: S.A.M Sistema Administrativo Municipal

136




CAPITULO V

PLAN DE ESTRATEGIAS Y POLITICAS DE COBRO PARA LA
EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE LATACUNGA “EPMAPAL”

5.1 Situacién actual de la empresa

La ciudadania del Cantén Latacunga desconoce los beneficios de una buena
cultura de pago justificandose en que el proceso de la emisién de planillas de

la EPMAPAL no cumple con lo periodos establecidos.

Las condiciones econdmicas y los precios asignados al servicio, ademas de
las politicas de cobro de la empresa, son los factores mas importantes que

influyen en las cuentas por cobrar.

No obstante al igual que con otros activos corrientes, los directores de la
empresa pueden afectar el nivel de cuentas por cobrar y mantener un

equilibrio entre la rentabilidad y la liquidez.

El reducir el nivel de cuentas malas ayuda a obtener mayor liquidez a la
empresa, por tal motivo al establecer y mantener estrategias claras con
respecto a las cuentas por cobrar, seguir las practicas apropiadas en el
manejo de estas y alineadas con el objetivo de la empresa deberia formar

una parte fundamental en las actividades de la organizacion.

Para que una empresa sea considerada socialmente responsable debe tener
como obijetivo el cuidado del medio ambiente, el desarrollo de su comunidad

y el bienestar de sus trabajadores.
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5.2 Primera Estrategia

ACTUALIZACION DE CATASTROS

Antecedentes

La EPMAPAL no cuenta con una base de datos de los usuarios actualizados,
que permita conocer el nimero de instalaciones reales, esto ha incidido en el
alto niamero de lineas clandestinas, en tal razén se hace imprescindible
proceder a la actualizacion del catastro con la que facilite el mantenimiento

del mismo.

Como lineamiento de politica institucional relacionado con la estrategia a
formularse se debe plantear que todo nuevo usuario que ingrese al sistema
debe ya constar con la planilla de datos sugerida, siendo esta la accién

correctiva para evitar a futuro problemas de actualizacion.
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Tabla 5. 1: Modelo de plantilla para la recoleccion de datos

E I M /\ zl;;‘,

LET AL
CENSO DE CONEXIONES DE AGUA POTABLE

DISPONE CONEXION A DIAM ETRO ESTADO CONEX_ CATEGORIA M EDIDOR MARCA MEDIDOR | ESTADOMEDIDOR __|ULTMA PLANLLA PAGO
18 0- NOTIENE 0-NOTENE 1-DOM ESTICA 1- DISPONE 00.-NOTENE BE-BUENESTADO [1-81
2-NO 1-v2- 1-EN SERVICIO 2-COMERCIAL 2 -NODISPONE 01- ROCKWELL D-DARADO 2-NO
TIPO CLIENTE 234" 2- SIN SERVICIO 3-INDUSTRIAL ACCESOA MEDIDOR __|02-TAVIRA AE-AGUA ESFERA  [ACOMETIDA REVISADA
1-REAL a-r 3-TAPONADA 4-PUBLICA 1- FACL ACCESO 03.- BADGER RE-ROTA ESFERA  [1-S1
2-FACTBLE -z 4- CORTADA 5-EDUCACIONAL 2 - DIFICL ACCESO 04. SHLUMBERGER |S-SUDADO 2-NO
3-POTENCIAL 6-MUNICIPAL 05 - KUEM CHIN DIGITOS MEDIDOR
06.BARMETERS 3- TRES DIGITOS
07-DHMETERES  |4- CUATRODIGITOS
08-IBERCONTA CINCODIGIT
09.- KENT 6- SEIS DIGITOS
- SIMMARCA
LOGAUZACION DIRECCION PREDIO CONEXAGUA POTAB | MEDIDOR DEAGUA POTABLE
CE[,' AA w
o o NOMBREY APELLIDG/ D = 2 -
z EZl = CORRED IDENTIDAD =] a = = o
g 2 ci PRINCIPAL INTERSECCION CLAVE CATASTRAL | 1y oS w Slol.|lals|EE&
(] | = o | @ (=1 =
ol I = Tlolgle|ES|E 2|E|B | E|E|E|2R:
B 5| H| C g |6 |Z|h|=|s|S3|=|lc|=|k|c|5pm
o [T o = (=] = (=] [*7) (= [} o = =X = wl (=] = < o
1
2
3
4
5
OB SERVACIONES: RESPONSABLE

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: Investigacion directa.
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Especificaciones de la plantilla:

Todos los caracteres deben estar en letras mayusculas

Los datos tales como apellidos, nombres, C.C. de una persona natural
deben ser obtenidos por medio de la previa solicitud de la cédula de
ciudadania del usuario, en el caso de ser una persona juridica se debe
solicitar el RUC para la obtencion de los datos requeridos, incluyendo
el nombre del representante legal.

En el casillero de direccion se debe colocar la calle principal y la calle
secundaria

o En el caso de ser “AVENIDA” se pondra la palabra completa en
mayusculas.

o El nombre de la calles debe ser copiado integro de tal forma
gue no haya confusién.

o Si el predio esta localizado en una zona en donde las calles no
poseen nombres el casillero de referencia servir4 de guia por lo
gue se requiere que se ponga mayor énfasis en este.

El casillero correspondiente al de teléfonos no puede estar vacio de tal
manera si el usuario no posee teléfono convencional ni celular se le
solicitara el niumero de teléfono de algun familiar cercano o de algun

vecino.

Objetivo General

Contar con un catastro actualizado que permita realizar una gestiéon

comercial eficiente y atender oportunamente al cliente.

Objetivos Especificos

Desarrollar un catastro Geo referenciado.
Realizar la actualizacién del Catastro para contar con una informacion

real de nuestros usuarios y del estado de las conexiones.
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Responsable

Departamento de Sistemas
Pasantes (8)

Tiempo de trabajo

El tiempo considerado para este trabajo es de 8 horas diarias.

Considerando que en 10 minutos se llega actualizar un catastro, haciendo
una regla de tres determinamos que en una hora se llegaria actualizar 6
catastros, tomando en cuenta que los pasantes van a realizar 8 horas
diarias, deberian actualizar 48 catastros diarios por pasante, como la
empresa contara con 8 pasantes, de los cuales 5 realizaran el trabajo de
campo solicitando la informacion acompafados de los lectores, cabe
recalcar que se tomara la informacion segun la ruta que deba seguir el

lector.

El resto de los pasantes se dedicaran a subir la informacion al sistema.

Tabla 5. 2: Tabla de actualizaciones mensuales de catastros.

48 Actual_iza_lciones de catastros
diarios por pasante
*3 Pasantes
= 144 Actualizaciones diarias
*20 Dias del mes
= 2880 Actualizaciones mensuales

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Mensualmente se actualizard 2880 usuarios, en 6 meses deberad ser

actualizada y depurada la totalidad de la base de datos.
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Plan de acciéon

Realizar convenios de pasantias con instituciones educativas de tercer
nivel afines a la rama de Sistema.

Los pasantes elaboran un listado de los usuarios segun la ruta que ha
sido asignado.

Bajo la supervision de los lectores se asignara un pasante a cada uno,
con la finalidad de llevar a cabo el trabajo de campo, con la
informacion recolectada el resto de pasantes procederan a la
actualizacion de catastros con la supervision del departamento de
Sistemas.

Se realizara controles internos en la actualizacion de usuarios, para
esto se validara la informacion a través de muestras de verificacion al
trabajo realizado por los pasantes.

En el caso de inconvenientes en la recopilacién de la informacion por
falta de la presencia de los usuarios se cambiaran horario para fines

de semana con la finalidad de contar con los datos.

Indicador de Gestiéon

En el ciclo de los 3 primeros meses deberia estar el 50% de la base

actualizada.

% Usuarios actualizados

(Usuarios actualizados correctamente en la base de datos> 100
X
Total Usuarios

(5.1)

En seis meses se pretende que se actualice 100% la base de datos.

Costo — Beneficios
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Costo

Tabla 5. 3: Tabla de Recursos utilizados en la estrategia.

Recursos
Tiempo
Humanos | Materiales |Tecnoldgicos | Financieros
6 Meses | Pasantes ($ | Suministros | Computadoras $36,00
0,00) de Oficina propias,

($36,00) | Camara digital
existente ($
0,00)

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: Investigacion directa

En esta estrategia se va a gastar en copias de las plantillas, considerando

gue en una hoja se puede ingresar la informacion de 10 usuarios.

Beneficios

e La empresa se beneficiara al tener una base de datos actualizada lo

cual permitird actualizar y depurar los datos correspondientes a los

usuarios, dentro de esto cabe mencionar:

o

o

o

o

o

Nombres, Apellidos

Cédula de ciudadania- RUC
Direccion - Referencia
Numero de medidor.
Caddigo catastral.

Numero de vivienda.

Foto del predio.

Teléfonos.

e Se disminuiria errores y quejas, ya que los datos de cada usuario

estaran correctamente validados.
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e Se evitara confusiones ya que se estandarizaria las direcciones.

5.3 Segunda Estrategia

RECAUDACION DE CUENTAS POR COBRAR

Antecedentes

El incremento de cuentas por cobrar de la EPMAPAL ha generado
inconvenientes, por lo que se pretende establecer politicas para llegar a
reducir las cuentas malas existentes en la empresa, es importante que se
lleve a cabo una negociacibn de la deuda para que el impacto

socioecondémico del usuario disminuya.
Objetivo General

Elaborar politicas de cobranza que coadyuven a disminuir los niveles de
cuentas por cobrar con la finalidad de mejorar el proceso de recaudacion

de la empresa.

Objetivos Especificos

e Desarrollar politicas que integren a los diferentes actores en el

proceso de cobranza.

e Elaborar plazos para el pago de la deuda segun los montos

adeudados.

e Disefiar esquemas para presionar a los usuarios que mantienen
cuentas pendientes de pago en la institucion (entrega de
notificaciones, llamadas telefénicas y en casos extremos intervendra el

Departamento Juridico).
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Responsable
Jefatura Administrativa Financiera
Plan de accién

e Notificaciones

Una vez actualizados los datos del Departamento de Lectura y
Facturacion se elabora un listado de usuarios que adeudan a la institucion
para que secretaria proceda a realizar la notificacion correspondiente y
adjunte a la respectiva ruta, siendo el lector responsable de la entrega de

la notificaciéon al usuario.

Una forma de recordarle al usuario que mantiene una deuda pendiente
con la empresa y por ende debe acercarse a renegociar el monto

adeudado se enviara notificaciones masivas via correo electréonico

e Renegociaciéon de deuda

En la tabla 5.4, se pretende clasificar los montos adeudados y asi
establecer distintos periodos de pago, brindando mayores beneficios a los
usuarios de tal manera que la deuda sea cancelada segun lo pactado

entre la parte deudora y acreedora.
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Tabla 5. 4: Tabla de renegociacion de deuda

Monto Periodos de

(Dolares) pago (Mes)
0-20 2
21-35 3
36-50 4
51-70 5
71-100 6
adelonte | 12

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: Tabla de antigliedad de cuentas.

Indicador de Gestién

% Usuarios acogidos a la renegociacion de deuda =

Usuarios acogidos a la renegociacion de deuda
( ) x 100 (5.2)

Total de usuarios con deuda pendiente

Para considerar a esta estrategia como eficiente el 70% de los usuarios
debera acogerse a la renegociacion de la deuda, al resto de usuarios se
procedera a la suspension del servicio aparado en el Art. 26 de la
Ordenanza 7.

Convenio con instituciones

Para brindar a los usuarios facilidades de pago en lo que concierne a las

planillas del Servicio de Agua Potable se ha considerado la alternativa de

146



realizar convenios con instituciones financieras y recaudadoras, entre

ellas podemos nombrar:

o Banco de Pichincha con el Banco Vecino
o Servipagos

o Cacpeco

El Banco del Pichincha y por ende con las sucursales que son los Bancos
Vecinos, son una potencial opcién para que recauden el dinero de las

planillas del agua potable.

Tabla 5. 5: Proceso de recaudacién de cuentas por cobrar

Paso | Responsable | Actividad Descripcion

Después de actualizar los
catastros se procede a realizar
Departamento

” .__ .. |el listado con los usuarios que
de facturacion | Actualizacion X
1 mantienen sus cuentas

de la de catastros .

EPMAPAL pendlentes de pago mayor aun
periodo de tres meses y emiten

a secretaria.
Real:jz:mon En base al listado emitido por
5 Secretaria | Notificaciones facturacion, secretaria procede
(Véase anexo a elaborar las motivaciones

B) para cada usuario deudor.

Ordena las  notificaciones
segun las rutas, de tal manera
Asignacién de | que facilita el proceso para los
notificaciones | notificadores que a su vez
segun las |seran los lectores.

rutas. Posterior se procedera a enviar
notificaciones masivas a los
usuarios que adeuden.

3 Secretaria
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Entrega de
notificaciones

Segun la ruta previamente
establecida para la lectura de
medidores, se procedera a
entregar las notificaciones a
los usuarios. En caso de no
encontrarle al usuario
personalmente, se procedera a
dejar a otra persona la cual
debera firmar y dar su nombre
para mayor constancia,
dejando el original al usuario y
la copia se entrega en
secretaria dando inicio al
proceso de cobro.

4 Notificadores
lectores
5 Usuario

Renegociar la
deuda

En la notificacion se indica al
usuario que debe acercarse a
las oficinas de tesoreria de la
EPMAPAL para cancelar u
optar por la renegociacion de la
deuda segun la Tabla 5.4
propuesta, en el caso de no
acercarse en los dias
establecidos se procedera a la
suspensién del servicio
amparado en el Art 26 de la
Ordenanza 7.

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena
Fuente: Usuarios de Agua Potable
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\V/

Actualizacion de catastros.
1174

En base al listado emitido por facturacién,
secretaria procede a elaborar las
notificaciones para cada usuario deudor.

Notificador

Secretaria procede a la asignacion de
notificaciones segun las rutas.

Entrega de
notificaciones
personalmente

El usuario debera firmar dejando el original
al usuario y la copia se entrega en
secretaria -

Se procedera a dejar a otra persona la cual
debera firmar y dar su nombre para mayor
constancia.

v

Inicio al proceso de cobro.

El usuario debe
acercarse a las
oficinas de tesoreria

En el caso no acercarse en los dias
establecidos se procedera a la suspension del
servicio amparado en el art 26 de la
Ordenanza 7.

Figura 5. 1: Flujograma de proceso de recaudacion de cuentas por cobrar

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: Funcionarios de EPMAPAL
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Costo — Beneficio

Beneficios (5.3)

Costos

983467,54

426,54 = 2305,69

La relacion existente entre el costo y el beneficio es la razon entre las dos,
de tal manera que si el resultado obtenido es mayor a 1 el proyecto es
rentable, y en este caso el resultado fue de 2305,69 lo cual es favorable

para la entidad.

En el caso de que el usuario opte por realizar su pago en una institucion
financiera cerca de su domicilio debera incurrir en un costo adicional
correspondiente a 0,25 ctvs. por la transaccion realizada. Al encontrarse
la institucién cerca de su casa el usuario se vera beneficiado al optimizar

el valor mas importate, el cual es el tiempo.

Costo

El Unico costo que incurre esta estrategia es el monto de $ 426,54 véase
tabla N° 5.7, correspondiente a los costos de materiales y suministros de

oficina que seran utilizados en las notificaciones (copia y original).
Beneficios

Esta estrategia beneficiara tanto a la empresa como a los usuarios, la
empresa se vera beneficiada al recaudar cierto porcentaje de la cartera
vencida, el porcentaje de recaudacion estimado corresponde al 92%
siendo esta la cartera que supera los 3 meses de antigiedad, véase
(Tabla 4.17), por otra parte la empresa busca disminuir el impacto en las
finanzas de los usuarios que mantengan deuda con la entidad, mediante

la renegociacion del plazo de su deuda.
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Tabla 5. 6: Recaudacién de la empresa

Total 100% 1067862,70
Estimado a o
recuperar 92% 983.467,54

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: S.A.M Sistema Administrativo Municipal

Recursos Utilizados

Tabla 5. 7: Recursos utilizados para la Segunda Estrategia

3 Meses | Pasantes ($ | Suministros | Computadoras $426,54
0,00) de Oficina propias,
($426,54) | Camara digital
existente ($
0,00)

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena
Fuente: Investigacion directa.

Tabla 5. 8: Usuarios con deuda pendiente

Meses |Usuarios

1-2 6293

TOTAL 13402

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: Tabla de Antigiiedad de cartera.
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Tabla 5. 9: Costos incurridos en la emisién de notificacion

Usuarios dg Cartera 2109
Vencida

* Impresion $ 0,03

= Total $ 426,54

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: Investigacién en el Mercado.

5.4 Tercera Estrategia

DESCUENTO POR PRONTO PAGO

Antecedentes

Los descuentos por pronto pago, conocidos como descuentos en efectivo,
tienen como objetivo estimular a los usuarios a que realicen el pago de su

deuda en un plazo de tiempo previamente acordado.

El descuento se expresa: 2/ 10, neto 30.

Consiste que el usuario recibira un descuento del 2% sobre el valor
nominal de la factura si la cancela en un plazo no mayor a 10 dias. De lo
contrario, el valor nominal total vencera en 30 dias y se sobreentiende

gue se cargara un interés terminado este periodo de 30 dias.

Esta estrategia ayudara a persuadir a los usuarios para que se acerquen
a pagar sus planillas de manera puntual, ademas previene la existencia

de cartera vencida.
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Objetivo General

Persuadir a los usuarios para que cancelen sus deudas en el plazo

establecido y asi el usuario se vera beneficiado al obtener un descuento.

Objetivos Especificos

e Crear una cultura de pago en la ciudadania del Cantén Latacunga.

e Incrementar la liquidez de la empresa para una buena toma de

decisiones por parte de los directivos.

Responsable

Departamento Financiero conjuntamente con el Departamento de
Sistemas de la EPMAPAL.

Tiempo

En 6 meses se estima que el 50% de los usuarios se acoja al descuento

por pronto pago.

Indicador de Gestiéon

% Aceptaciéon de descuento por pronto pago

_ (Usuarios que se acojen al descuento por pronto pagO) « 100
a Total Usuarioss

(5.4)

Para que esta estrategia sea considerada como efectiva es necesario que

el 22% del total de los usuarios se acojan al descuento por pronto pago.
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Para el sexto mes de haber aplicado esta estrategia se espera que el 50%
de los usuarios vean los beneficios de acogerse al descuento, creando asi

una cultura de pago.

Costo- Beneficio

El porcentaje de usuarios que se prevé se acojan al descuento por pronto
pago es de 22% (Dato estadistico de personas que se acogen al

descuento por pronto pago en el Impuesto Predial).

Tabla 5. 10: Tabla con emisién

Usuarios Proénid'%rde Emision ($)
(1) SRR (1) *(2)
persona ($) (2)

17670 5,05 89233,5

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena
Fuente: S.A.M Sistema Administrativo Municipal

Usuarios que se acogen al descuento por pronto pago = 3888 (3888*5.05
= 19634,40)

Recaudacién

Bruta $ 19.634,40
(-) Descuento 2% $ 392,68
Recaudacion  §19.241,72

El 64% de los usuarios que en cambio dejaron pasar el plazo para el pago
de sus obligaciones son castigados al generar intereses por mora

correspondientes al 1,021% mensual (Véase Anexo C).
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Usuarios que no pagaron en el periodo establecido para el pago, en el
cual ya incurre el interés por mora corresponde a 5831 usuarios.

Recaudacion Bruta $57109,44

(+) Intereses $ 583,09

Recaudacion Neta $ 57692,53

Se estima que el 14% de los usuarios no se acogieron al descuento por
pronto pago, sin embargo cancelaron sus obligaciones dentro del periodo

establecido que son los 20 dias restantes del mes. (Véase Tabla 3.7)

Beneficios
—_— (5.5)
Costos

19.241,72
392,68

La empresa al dar el descuento por pronto pago, incurrira en costos
aproximadamente de $392,68, sin embargo se beneficiara al tener
liguidez inmediata de tal manera que cada mes como minimo iniciara con
$19.241,72, considerando que progresivamente ird aumento hasta llegar
al sexto con un 50% de los usuarios vean los beneficios de acogerse al

descuento, creando asi una cultura de pago.
Usuario
Costo de renunciar al descuento por pronto pago

El costo de renunciar al descuento por pronto pago se determina como:
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CrDP(%) ( : 360) 100
= * *
r 0 1—d N
(5.6)
/2% 360
CrDP(%) = \1=2%" (30 — 20)> w100

CrDP(%) = 36,73%

Dénde:

d = Descuento por unidad monetaria que recibe el usuario si decide

acogerse al descuento por pronto pago.

N = Cantidad de dias entre el periodo de crédito y el periodo de

descuento por pronto pago.

El costo de renunciar al descuento por pronto pago es de 36.73%, siendo
este el costo anual que asume el usuario al no acogerse al descuento.
Dicho porcentaje se estima sobre el monto total de la factura. La cifra
porcentual refleja el costo de oportunidad anual de retrasar el pago de la
factura, porque se trata de una erogacion que el usuario puede evadir si
toma el descuento. Este costo de oportunidad es a escala anual, para
facilitar la comparaciéon con el costo de tomar el descuento. Pudiera
decirse que esta cifra representa la tasa anual de renunciar al descuento

por pronto pago.
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5.5 Cuarta Estrategia

RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

Antecedentes

Para que una empresa sea considerada socialmente responsable debe
tener como objetivo el cuidado del medio ambiente, el desarrollo de su

comunidad y el bienestar de sus trabajadores.

La responsabilidad social también se la puede asociar como una filosofia
y una actitud que adopta la empresa referente a los negocios, lo cual que
implica una vision de largo plazo, basada en principios éticos y morales
gue van mas alla de la ley considerando las expectativas de sus distintos

publicos de interés conocidos como (stakeholders).

Cada empleado debe comprender que la responsabilidad social
empresarial es un elemento clave en su trabajo, para esto es necesario
que interiorice el hecho de que la tranquilidad y bienestar de la comunidad

se reflejara en un buen servicio en el que se refleje calidad.

Porter, manifiesta que para lograr la competitividad las compafias deben
invertir en la responsabilidad social empresarial con un enfoque orientado
al desarrollo de oportunidades para mejorar su actuacion, también plantea
que el éxito corporativo depende del entorno local, es decir una
infraestructura adecuada, la calidad en el servicio y el tipo adecuado de

capacitacion de los futuros empleados.

Para que haya conciencia de la importancia de la Responsabilidad Social
Empresarial se plantea dos actividades, la primera consiste en reuniones
con todos los funcionarios, y la segunda actividad es dar conferencias a

instituciones de primero y segundo nivel.
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Se plantea realizar reuniones con la finalidad de integrar a todo el
personal, para esto se formardn grupos de trabajo y se les asignard un
tema, el cual debe ser explicado en un tiempo no mayor a 20 minutos, con

temas de interés.

La segunda actividad se plantea con la finalidad de concientizar a las
instituciones tanto de primer nivel como de segundo nivel, acerca de la

importancia del liquido vital y el cuidado del mismo.

Objetivo General

Plantear actividades que permitan influir en los impactos sociales y
ambientales a través de un proceso que tenga como base la educacion y
compromiso de cada uno de los funcionarios para el beneficio de la

ciudadania.

Objetivos Especificos

e Plantear reuniones con la finalidad de contribuir a un mejor ambiente
de trabajo y asi aportar al desarrollo de la Responsabilidad Social

Empresarial.

e Convocar al personal que labora en la empresa a asistir a unas

reuniones que se llevaran a cabo el ultimo viernes de cada mes.

e Dar a conocer el modelo que contempla a la empresa como parte de
un sistema en el que cada actor tiene sus propias demandas y

objetivos.

e Dar a conocer los stakeholders que tiene la empresa.
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e Dar conferencias en Instituciones Educativas de primer, segundo y

tercer nivel acerca de la importancia y el cuidado que se debe otorgar
al liquido vital.
Lema de la estrategia.

“Hacer cosas buenas para gente buena”

Actividad 1

Reuniones una vez al mes de los trabajadores.

1.-En la primera reunién se dara a conocer el modelo:

ENTORNO

BIENESTAR LADOﬂ

PERSONAL

CALIDAD DE VIDA I

,/ ''''''''''' -~

EFICIENCIA - Fa

i ORGANIZACION

7 Objetivos

.',/ estratégicos

{ Estructura
Y

SOCIEDAD

PROPIETARIOS

INVERSION SOCIAL I

RENTABILIDAD I

CRECIMIENTO I

Practicas de
alto rendimiento

Figura 5. 2: Modelo de responsabilidad social

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: Social Enterprise Knowledge Network-SEKN (2006).
2.- Definir temas de las reuniones

En cada una de las reuniones, se designara un grupo de tres personas,

que tienen como objetivo principal que cada uno de los participantes
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interactien, para lo cual deberdn preparar una exposicion dinamica del
tema asignado, para lo cual tendran 20 minutos, para dar a conocer cada
aspecto relacionado al tema, considerando el tiempo de concentracion

total de una persona es de aproximadamente 15 minutos.

Es esencial que los grupos de trabajo presenten videos motivacionales
relacionados al tema, iniciando la presentacion con expresion cémica sutil

ya que eso también logra captar la atencion.

Responsabilidad Social Empresarial (Interna).

e Lineamientos de la empresa

e Stakeholders y su importancia de la empresa.

e Cortesia

e Importancia del liquido vital.

e Responsabilidad

e Solidaridad.

e Productividad = Eficiencia + Eficacia

e Puntualidad

e Constancia

e Alegria

e Servicio
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Tiempo

La Gerencia convocara a reuniones el primer lunes de cada mes, por 20

minutos después de sus laborales.

Recursos Utilizados

Tabla 5.11: Recursos utilizados para la Estrategia

_ Recursos
Tiempo : : : :
Humanos | Materiales | Tecnoldgicos | Financieros
12 Meses | Funcionarios| Material |Computadoras 00,00
de didactico propias,
EPMAPAL Proyector ($
($ 0,00) 0,00)

Elaborado por: Naranjo Grace, Tapia Ximena

Fuente: Investigacion en el Mercado.

Beneficios

Los trabajadores se comprometan con el fin de lograr relaciones de
confianza que perduraran en el tiempo contribuyendo a que se desarrolle
una relaciéon en la que tanto la empresa como el trabajador, logran

resultados plenamente positivos.

Los trabajadores sentiran que la empresa respeta y valora su desarrollo
profesional y personal, esto conllevard a que exista un clima
organizacional adecuado que tendra un impacto positivo ya que se

sentiran apreciados en lugar de trabajo.
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Actividad 2

Conferencias en Instituciones Educativas de primer, segundo y

tercer nivel.

La institucion sera beneficiada con estas conferencias ya que los alumnos
tomaran conciencia de la importancia del liquido vital, ademas valoraran

lo que es el medio ambiente.

Tema

“Importancia y cuidado del liquido Vital.”

Para dar inicio a la conferencia se dara un breve preambulo sobre la
empresa, posteriormente se procedera a proyectar videos motivacionales
sobre el tema, y una pequefia conferencia en la que se manifestara la
importancia, los problemas del mal uso y la contaminacion, al igual que el

cuidado del liquido vital.

Para finalizar se dara paso para contestar dudas del foro.

Responsable

Socidlogo de la EPMAPAL

Duracion

Aproximadamente durara 45 minutos.

Beneficios.

La institucién al realizar esta actividad no va a incurrir en ningln costos
sin embargo el mensaje que sera transmitido a los estudiantes y la toma
de conciencia del liquido vital por parte de los estudiantes seria el

beneficio de la empresa.
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CONCLUSIONES

e En el analisis FODA, en el aspecto Financiero se detecté dos
debilidades tales como un deficiente proceso de cobro y la demora
al generar planillas lo cual conlleva a que la empresa no maneje un
proceso adecuado de gestion de cartera, ocasionando un retraso

en la recuperacion de la misma.

e Se pudo identificar como principal debilidad la falta de informacién
ya que la EPMAPAL no solicita de manera pertinente los datos a
los usuarios, esto perjudica a la empresa ya que no cuenta con
una base real de usuarios, ni de los valores a recaudar de tal

manera la institucion incurre en pérdidas negras

e La cultura de no pago por parte de la ciudadania, ha generado
cartera vencida aproximadamente de un millén sesenta y siete mil

dolares, con una antigiiedad de hasta 60 afios.

e En el andlisis general de la cartera vencida su pudo identificar en el
Capitulo IV que el monto aproximado corresponde a $ 1067862,72,
y el 12% de esta cartera vencida estd en mora mas de un afio,
seguida de esta se encuentra la cartera vencida de 3 meses a un

afo el cual representa el 40%.

e La estrategia de actualizacién de catastros se llevar4 a cabo por
medio de plantillas establecidas previamente, con las que se
pretende tomar la informacion necesaria para tener actualizada la
base de datos, esto a su vez ayudara a la EPMAPAL a mantener
un correcto control de la informacién de los usuarios, permitiendo

una acertada y oportuna toma de decisiones.
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La EPMAPAL posee una politica de responsabilidad social para los
usuarios del canton Latacunga, proponiendo una renegociacion de
la deuda con el fin de minimizar el impacto econémico en los

hogares.

El control de los ingresos que actualmente es de $964.757,35,
basados en una adecuada gestion de cobro, permite a la
EPMAPAL un crecimiento sistemético, eficaz y sobretodo de

calidad en su servicio.

Si el usuario decide aceptar el descuento habra un ingreso rapido
hacia la empresa que puede disminuir una situacion transitoria de
falta de liquidez. Tomando en cuenta que el dinero que
desembolsara el usuario en el momento de aceptar el descuento es
inferior a la cantidad registrada en la factura, la diferencia supone

un costo para el proveedor y una rentabilidad para el usuario.

En la Ley de Empresas Publicas especificamente en el Art. 2 literal
b) manifiesta que uno de los objetivos es la regulacion autbnoma
financiera de la entidad, sin embargo la EPMAPAL no lleva
contabilidad ya que esta informacion es manejada por del GAD
Municipal del Canton Latacunga, lo que ocasiona no poseer
informacion razonada, con base en registros técnicos, de las

operaciones realizadas por la empresa.
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RECOMENDACIONES

Mantener la base de datos de los usuarios actualizada
permanentemente facilitara a la empresa y a los directivos una

mejor toma de decisiones.

La empresa puede tomar medidas judiciales amparadas en la
Ordenanza N° 7, Art. 26 que manifiesta que la mora en el pago del
servicio de agua potable por mas de tres meses serd causa
suficiente para que la Tesoreria Municipal recurra al cobro por via
coactiva y para que la Direccidbn de Agua Potable proceda a la
suspension del servicio. en caso que el usuario sera renuente al

pago de sus obligaciones o como la entidad considere pertinente.

Se recomienda realizar convenios con un Banco privado que preste
servicios en cada uno de los barrios, tomando en cuenta que en la
encuesta realizadas a moradores del Canton Latacunga prefieren
gue este convenio se lleve a cabo con el Banco del Pichincha ya
gue es una entidad confiable con muchos afios de experiencia, de
esa manera los usuarios podran cancelar su planilla en el lugar que

le quede cerca al usuario.

La Responsabilidad Social empieza en la empresa, ya que cada
persona que labora debe comprometerse y desempefar sus
actividades de la mejor manera, considerando que el usuario es lo

principal.

Incentivar a los trabajadores para que se comprometan con la
finalidad de establecer relaciones de confianza de largo plazo que
permitan que se desarrolle una relacién en la que ambas partes,

empresa y trabajador, logren resultados positivos.
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Concientizar a las instituciones educativas tanto de primer,
segundo y tercer nivel, mediante conferencias que trataran sobre
la importancia, los problemas del mal uso y la contaminacion, al

igual que el cuidado del liquido vital.

Plantear actividades que permitan influir en los impactos sociales y
ambientales a través de un proceso que tenga como base la
educacion y compromiso de cada uno de los funcionarios para el

beneficio de la ciudadania.

Para mantener un buen control y manejar de manera correcta el
proceso de recaudacion de cartera se recomienda aplicar las
estrategias que se proponen en este proyecto que permitird crear
una cultura de pago y de manera que los indices de cartera

vencida disminuyan considerablemente.

Se recomienda mantener un control permanente de la informacion
de los usuarios y evaluar continuamente la base de datos, para que

no exista inconvenientes por informacion erronea.

Es fundamental evaluar de manera continua las estrategias
planteadas en este proyecto con los indices planteados y conforme

a la necesidad de la empresa actualizarlas.
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