Instituto Suyerior

b Tecnhologico
[] Bolivariano

de Tecnologia

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO
DE TECNOLOGIA

PROYECTO DE GRADO PREVIO A LA OBTENCION DEL TIiTULO
DE
TECNOLOGA EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA

TEMA:

DISENO DE ACCIONES DE CONTROL QUE PERMITAN
EL COBRO EFICIENTE Y EFICAZ DE CARTERA
VENCIDA EN LA CORPORACION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES CNT EP., DE LA CIUDAD DE
GUAYAQUIL.

Autora: Inés Griselda Zambrano Zambrano

Tutor; Carlos Manuel Varela Patiio

Guayaquil, Ecuador
2015



INDICE GENERAL

Contenidos

Caratula
Certificacion del tutor
Autoria notariada
Dedicatoria
Agradecimiento
indice general

indice de gréaficos
indice de cuadros
Resumen

Abstract

CAPITULO |
EL PROBLEMA

Ubicacién del problema en contexto
Situacion conflicto

Delimitacion del problema
Formulacién del problema
Variables de investigacion

Objetivo general

Objetivos especificos

Justificacién e importancia

CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Antecedentes historicos
Antecedentes referenciales
Marco conceptual

Marco contextual

Marco legal

Péag.

vii
vii
viii

AW W W WDNDNLPE

a1

12
15
18



CAPITULO Il
METODOLOGIA

Tipo de investigacion

Disefio de la investigacion
Métodos de investigacion
Técnicas de recoleccion de datos

, CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS
RESULTADOS

Encuesta a clientes
Entrevista a directivos

CAPITULO V
PROPUESTA

Introduccioén
Objetivo
Acciones de control

Conclusiones
Recomendaciones
Bibliografia

31
32
33
36

37
44

46
47
48

53
54
55

Vi



INDICE DE TABLAS

Tabla 2.1 Matriz FODA

Tabla 3.1 Poblacién y muestra

Tabla 3.2 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Tabla 4.1 Clientes

Tabla 4.2 Periodo de tiempo

Tabla 4.3 Eleccion

Tabla 4.4 Calificacion del servicio

Tabla 4.5 Factores que inciden en el servicio

Tabla 4.6 Acciones de control

Tabla 5.1 Ficha de evaluacion
Tabla 5.2 Indicadores de gestion
Tabla 5.3 Difusion y capacitacion
Tabla 4.5 Control de la informacion
Tabla 5.5 Sistemas de informacion

INDICE DE GRAFICOS

Grafico 4.1 Clientes

Grafico 4.2 Periodo de tiempo

Grafico 4.3 Eleccion

Grafico 4.4 Calificacion del servicio

Grafico 4.5 Factores que inciden en el servicio
Grafico 4.6 Acciones de control

17
35
36
37
38
39
40
41
42
48
49
50
51
52

37
38
39
40
42
43

vii



RESUMEN

El objetivo fundamental de la presente investigacion es el disefio de
acciones de control que permitan el cobro eficiente y eficaz de cartera
vencida en la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP., de
la ciudad de Guayaquil, con un enfoque en las ciencias administrativas y

contables, que permita elevar la rentabilidad de la Corporacion.

Durante el proceso investigativo se utilizaron métodos tedricos vy
empiricos basados en normas, politicas y procedimientos del control
interno, permitiendo obtener conocimientos tedricos sobre el tema objeto
de estudio. Se recopild la informacidon necesaria para el analisis de la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP., de la ciudad de
Guayagquil, logrando diagnosticar la situacion real de la misma a través del
andlisis de la matriz FODA vy los resultados arrojados por la aplicacion de

los instrumentos de recoleccion de datos aplicados.

Para la exitosa culminacién del trabajo de titulacion expuesto, se
determinaron acciones como una estrategia para el cobro eficiente y
eficaz de cartera vencida en la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones CNT EP la demostrando que con el desarrollo de

estas acciones, la empresa obtendra los resultados esperados.

PALABRAS CLAVES: Control interno

viii



ABSTRACT

The main objective of this research is to design control measures to
enable the efficient and effective collection of nonperforming loans in the
National Telecommunications Corporation CNT EP., In the city of
Guayaquil, with a focus on the administrative and accounting sciences,

that will raise the profitability of the Corporation.

During the investigative process theoretical and empirical methods based
on standards, policies and procedures of internal control, allowing to
obtain theoretical knowledge on the subject under study were used. The
information necessary for the analysis of the National Telecommunications
Corporation CNT EP was compiled., In the city of Guayaquil, making
diagnose the real situation of the same through the SWOT analysis matrix
and the results obtained by the application of the instruments data

collection applied.

For the successful culmination of degree above actions as a strategy for
the efficient and effective collection of nonperforming loans in the National
Telecommunications Corporation CNT EP demonstrating that the
development of these actions, the company will get the expected results

were determined.

KEYWORDS: Internal Control



CAPITULO |
EL PROBLEMA
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Ubicacion del problema en un contexto

Los autores Stanton, Etzel & Walker (2007), conceptualizan a la
comunicacion como "la transmision verbal o no verbal de informacion
entre alguien que quiere expresar una idea y quien espera captarla o

se espera que la capte”(p.511).

Esta necesidad de comunicar nace con el surgimiento del hombre y
ha evolucionado con el hasta la actualidad, llegando a formar parte
esencial de la sociedad. En la actualidad las telecomunicaciones
desempefian un papel importante, gracias a los avances
tecnolégicos, estas han evolucionado permitiendo desarrollar
diversas actividades en diferentes campos mejorando la calidad de

vida de una sociedad determinada.

En Ecuador, especificamente en la ciudad de Guayaquil, segun
datos obtenidos de la Superintendencia de Compafias, existen
aproximadamente 252 empresas de telecomunicaciones, dentro de
las antes mencionadas se encuentra la empresa Publica
Corporaciéon Nacional de Telecomunicaciones CNT EP., la cual fue
creada con el objetivo de unificar los servicios y ampliar la cobertura

en telefonia fija e internet banda ancha en todo el territorio nacional.



1.2 Situacioén conflicto

La Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, fue
creada mediante Decreto Ejecutivo N° 218 de 14 de enero del 2010,
con el objetivo de unificar los servicios y ampliar la cobertura en
telefonia fija e internet banda ancha en todo el Ecuador, brindado los
servicios de telefonia fija local, regional e internacional, acceso a
internet estandar y de alta velocidad (Dial-UP, DSL, Internet
movil 3g y LTE), television satelital y telefonia movilen  todo el
territorio nacional. Pero a pesar de que la empresa fue creada con el
fin de prestar un servicio de excelencia, con alta tecnologia y a
precios asequibles, un gran nimero de clientes han abusado de
estos servicios y cuando salen las planillas o facturas para pagos
simplemente las dejan impagas, pensando equivocadamente que al
retirarles los servicios o los equipos por falta de pago, estos

guedaran sin ser cancelados.

Como consecuencia de lo antes expuesto, La empresa CNT EP, se
ha visto afectada con una tasa muy grande de cartera vencida,
ocasionando esta situacion, pérdidas significativas para la empresa.

1.3 Delimitacion del Problema

PAIS: Ecuador

CIUDAD:  Guayaquil

CAMPO: Gestion financiera

AREA: Financiera

ASPECTO: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT
EP., de la ciudad de Guayaquil

TEMA: Disefio de acciones de control que permitan el cobro
eficiente y eficaz de cartera vencida en la Corporaciéon Nacional de

Telecomunicaciones CNT EP., de la ciudad de Guayaquil.


http://es.wikipedia.org/wiki/Telefon%C3%ADa_fija
http://es.wikipedia.org/wiki/Red_Telef%C3%B3nica_Conmutada
http://es.wikipedia.org/wiki/L%C3%ADnea_de_abonado_digital
http://es.wikipedia.org/wiki/Banda_Ancha_M%C3%B3vil
http://es.wikipedia.org/wiki/Banda_Ancha_M%C3%B3vil
http://es.wikipedia.org/wiki/3G
http://es.wikipedia.org/wiki/Long_Term_Evolution
http://es.wikipedia.org/wiki/Televisi%C3%B3n_satelital
http://es.wikipedia.org/wiki/Telefon%C3%ADa_m%C3%B3vil

1.4 Formulacion del Problema

¢ Como recuperar la cartera vencida de la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones CNT EP., de la ciudad de Guayaquil, que

contribuya al crecimiento econémico de la misma?

1.5 Variables de Investigacion

Variable Independiente
Cartera vencida
Variable Dependiente

Crecimiento econémico

1.6 Objetivos

Objetivo General

Disefiar acciones de control que permitan el cobro eficiente y eficaz
de cartera vencida en la Corporacion Nacional de

Telecomunicaciones CNT EP., de la ciudad de Guayaquil.

Objetivos Especificos.

e Fundamentar teoricamente el origen y evolucion de las
telecomunicaciones a nivel global y en particular en Ecuador.



o Diagnosticar la situacion actual de la gestion de cobro en la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones de la ciudad de

Guayaquil

e Desarrollar acciones de control que permitan el cobro eficiente y
eficaz de cartera vencida en la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones CNT EP., de la ciudad de Guayaquil.

1.7 Justificacidon de lainvestigacion

La realidad empresarial, a nivel mundial, en las ultimas décadas de
un mundo cuyo entorno cambia dindmicamente, el creciente grado
de tecnologizacion y automatizacion de todo tipo de actividades, han
hecho que se incrementen las empresas que tienen como obijetivo la
prestacion de servicios, con exigentes y eficientes disefios
organizacionales orientados a lograr la plena satisfaccion de sus
clientes como clave para el sostenimiento y mejoramiento de la

competitividad netamente del negocio.

La presente investigacion, se desarrolla en la Corporacion Nacional
de Telecomunicaciones CNT EP., de la ciudad de Guayaquil, ante el
hecho de que, un nimero significativo de clientes no han efectuado
el pago por los servicios adquiridos, ocasionando esta situacion,
pérdidas a la empresa. Por lo que este proyecto propone la
elaboracion de un modelo de gestion de cobro de cartera vencida,
con el objetivo de elevar la rentabilidad econ6mica de la corporacion
y al mismo tiempo, contribuir al crecimiento de la misma, ofreciendo
la mejor tecnologia para sus clientes y fuentes de empleos a los

ecuatorianos.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES HISTORICOS

Las telecomunicaciones, en su sentido mas amplio, surgen con la
existencia del hombre y su necesidad de comunicarse. Pero su
aparicién en la historia se remonta a los afios 3500 A.C., cuando
solo existia la comunicacion mediante signos abstractos dibujados
en papel hecho de hojas de arboles, ya para el afio 1184 A.C., el
antiguo imperio Romano y griego poseian muy buenos sistemas y

comenzaron a transmitir mensajes a distancia con sefales de humo.

Luego de esto, las telecomunicaciones tienen un momento
importante en los afios 360 A.C., cuando fueron creados los
telégrafos de agua que almacenaban informacion detallada y luego
se transmitia por sefiales de humo o fuego, este instrumento se
llamo telégrafo hidro-Optico y constaba de una serie de barriles
llenos de agua hasta determinado nivel que se tapaban o
destapaban de acuerdo a la sefal de fuego que fueran necesarias
para transmitir el mensaje. A partir de este descubrimiento, las
comunicaciones comenzaron a ser cada vez mas constantes,
llegando a ser reconocido este instrumento en todo el imperio

romano.

El telégrafo hidro-6ptico fue utilizado hasta el afio 1794, cuando en la
revolucion Francesa fue necesario inventar un nuevo sistema de
comunicacion y este fue reemplazado por el Telégrafo Optico,
inventado por Claude Chape ,con su propio alfabeto, el cual estaba

compuesto por una columna con un 2 brazos movibles y un rayo de
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luz que atravesaba la estructura, ya que a través de los rayos de luz
era posible mostrar diferentes cuadros que incluian
aproximadamente 196 caracteres entre, letras en mayuscula y
minuscula, signos de puntuacién , marcas y otros. A pesar de existir
en esa época un sistema de comunicacién mas avanzado, aun no
tenia la utilidad que se necesitaba ya que leer e interpretar los

simbolos de cada mensaje podia tomar alrededor de 30 horas.

Partiendo de la situacion antes expuesta, en los afios 80, las
telecomunicaciones comienzan a desarrollarse de manera
precipitada, tomando como punto de partida al aleman Samuel
Thomas Soemmerring, quien inventa el telégrafo electro-quimico
cuyo principal objetivo era el de convertir agua en hidrégeno y
oxigeno con electricidad, luego de este acontecimiento, Carl
Friedrich Gauss y Wilhelm Weber inventan una serie de telégrafos
electromagnéticos y logran realizar una conexion entre Gottinger

Sternwarte y la Universidad mediante dos alambres.

En el afio 1844, se destaca la figura de Samuel Findley Breese
Morse, nacido en 1791 en Charlestown (EE.UU.), quien perfeccion6
su codigo Morse para telegrafia, después de su presentacion al
mundo en 1835. Gracias a este avance se realiza la primera
transmision telegréfica el 14 de mayo entre Washintong y Baltimore

con un mensaje fue un pasaje biblico.

Luego del importante aporte a las telecomunicaciones, realizado por
Samuel Findley Breese Morse en el afio 1844, le sucedieron grandes
cambios hasta llegar el 14 de febrero de 1876, cuando Alexander
Graham Bell patenta el primer teléfono, sistema que estaba
compuesto por microfono y parlantes.

Y es justamente durante estos afios que se comienza a desarrollar

en Ecuador este tema con la llegada en 1871 de American Cable
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and Radio-Servicio Internacional de Telegrafia, trayendo consigo, la
creacion de la direccion de telégrafos en 1880, seguido de la llegada
del primer mensaje via conexion Quito-Guayaquil, el 9de julio de
1884 y como consecuencia de esto, entre los afios 1900 y 1934, se
instala la primera central telefonica semi-automatica que enlaza a
Quito y Guayaquil, se comienza a utilizar el telégrafo inalambrico y
para finales del afio 1934 en Ecuador ya existian 19 estaciones

inalambricas y 167 oficinas de telégrafo.

En la década de los sesenta, los enlaces de telefonia entre Quito y
Guayaquil se automatizan, la ERTIE atraviesa una etapa de
reestructuracion dandole paso a la creacién de la Empresa Nacional
de Telecomunicaciones-ENTEL, y al mismo tiempo se crea el
Consejo Nacional de Telecomunicaciones, que es el organismo
encargado de administrar y coordinar las actividades del pais y de
las tres empresas estatales: ENTEL, ETQ y ETG. Como 6érgano
ejecutor de las politicas dictadas por este Consejo, se creo la
Direccibn General de Telecomunicaciones con tres funciones
bésicas: administracion y control del espectro radioeléctrico;
planificacion de los servicios publicos de telecomunicaciones y el

control de los mismos.

Ya para los afos 90, se promulga la Ley Especial de
Telecomunicaciones, que fundamentalmente separa las funciones
de administracion, regulacién y control de las operaciones de los
diferentes servicios, creandose entonces la Superintendencia de
Telecomunicaciones con el obejtivo de regular y controlar el espectro
radioeléctrico y los servicios de telecomunicaciones; se crea
ademas, EMETEL como sucesor del IETEL que asume la operacién
y administracion del sector. La Ley Reformatoria a la Ley Especial de
Telecomunicaciones, Ley 94, publicada en el Registro Oficial No.700

de 30 de agosto de 1995, concedid en régimen de exclusividad



regulada la prestacion de los servicios finales y portadores de
telecomunicaciones incluido el alquiler de circuitos, a la empresa
EMETEL S.A., originada en la transformacion de la Empresa Estatal
de Telecomunicaciones en sociedad anonima, que tuvo como
accionista Unicamente al Estado ecuatoriano, representado por el
Fondo de Solidaridad; y, posteriormente, a las compafias andénimas
ANDINATEL S.A. y PACIFICTEL S.A., que resultaron de su escision.
Por otra parte, cre6 el Consejo Nacional de Telecomunicaciones
(CONATEL), como ente de administracion y regulacion de las
telecomunicaciones en el pais; a la Secretaria Nacional de
Telecomunicaciones (SENATEL) y redefinié las funciones de la
Superintendencia de Telecomunicaciones, como ente de control de
los operadores que explotan servicios de telecomunicaciones, y para
el control y monitoreo del espectro radioeléctrico. En septiembre del
2008 las compariiias an6nimas ANDINATEL S.A. y PACIFICTEL
S.A., se fusionaron creando la Corporaciéon Nacional de

Telecomunicaciones (CNT).

2.2 ANTECEDENTES REFERENCIALES

En el presente epigrafe se exponen varias investigaciones que
antecedieron a la actual y que a criterio de la autora sirven de
referente tedrico para la comprensién y analisis del objeto de
estudio.

Se analiza la tesis del Autor Moronta Carlos, con el tema:
LINEAMIENTOS PARA OPTIMIZAR EL SISTEMA DE CONTROL

INTERNO EN EL DEPARTAMENTO DE COBRANZA DE LA
EMPRESA FRANCISCO ANZOLA SANCHEZ S.A.



Donde expone a partir de varios autores la definicion de cobranzas,
que es “la accion de exigir derechos ganados a una persona por
prestacion de servicios 0 venta de productos y se orienta a la
asesoria financiera, pues el emisor tiene una de sus tareas ensefiar
al consumidor como manejar sus deudas y a preparar presupuestos

que les permitan obtener el pago de sus préstamos.

Al respecto Dora L. Hernandez (2004) define cobranza como “El
objetivo principal de la cobranza es mantener al corriente los saldos de
los clientes e ingresos, el flujo de efectivo a la empresa, contar con
base de datos actualizados para un mejor control de informacion
aplicada a cobros y ademas se debe llevar un control estadistico para

examinar el desarrollo de los clientes” (p.89)

También Enrique Rosas Gonzélez en (2009) Dice que la cobranza

“Conjunto de actividades necesarias para efectuar el cobro por los
servicios prestados. Estas actividades comprenden el despacho de la
factura a los medios de distribucibn de correspondencia, la
recaudacion del dinero por los servicios prestados y el pago
correspondiente a los concesionarios que hayan participado en la

prestacion del servicio” (p.18)

Por lo tanto, encontramos que el area de la cobranza se puede

clasificar de la siguiente manera:

1. Cobranza Distributiva (Gestiones basadas en escenarios
“suma cero”)

2. Cobranza Integrativa (Gestiones basadas en escenarios
“suma variable”)
Cobranza Disgregativa ( Gestiones basadas en principios)
Cobranza Moderna (El término moderno es empleado para

destacar aquellas gestiones o actividades basadas en el



curso de los recursos tradicionales y avanzados de

negociacion).

Segun Rafael Beaufond en (2005) Las cuentas por cobrar
“constituyen tal vez uno de los activos mas importantes de una
empresa. Su misma naturaleza de representar las decisiones de
concesion de crédito, la gran importancia que para la administracion
tiene su buen manejo y control en las decisiones financieras, como
instrumento que contribuya a elevar el volumen de ventas y a la
generacion de fondos para el financiamiento de las operaciones

corrientes de la empresa” (p.25)

Como sintesis de lo detallado anteriormente, la autora de la
investigacion expresa que las cobranzas son transacciones que
permiten convertir un activo exigible en activos liquidos, con lo cual

la empresa va contar para su posterior inversion.

Es importante también acotar que el personal de cobranza se
caracteriza por ser especialistas en cuanto a los cobros, registros e
implementacion de politicas, normas, agilizacion y control de las
cobranzas diarias con el fin de presentar datos confiables a la

contabilidad de la empresa.

Se analiza la tesis del Autor Daniel Adrian Pazmifio real, con el

tema:

LA CARTERA VENCIDA'Y SU INCIDENCIA EN LA RENTABILIDAD
DEL BANCO NACIONAL DE FOMENTO SUCURSAL AMBATO
DURANTE EL PERIODO COMPRENDIDO DE ENERO A
DICIEMBRE DEL 2009.
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Cartera:

De acuerdo con (Werner 2004), la cartera es el “conjunto de activos
financieros de una sociedad o persona fisica que cumplen con los
objetivos de liquidez, rendimiento, plazo y riesgo definidos por el
inversionista". La cartera, en definitiva, es la razon de ser de las
entidades bancarias. Por este motivo, segun el mismo autor citado,
“la calidad de la cartera se considera uno de los indicadores

fundamentales del éxito de un programa de crédito”

Cartera Improductiva:

Son aquellos préstamos que no generan renta financiera a la

institucién, estan conformados por la cartera vencida.

Cartera Vencida:

Segun Fernandez (2000), “la porcion de la cartera total de una
institucion financiera cuyo plazo ha sido vencido sin que el acreedor
haya recibido el pago correspondiente, al activo financiero por parte
del deudor o garante mientras no se castiguen los activos por motivo
del no pago del acreedor continuara devengandose intereses por

concepto de mora sobre los pasivos vencidos.”.

Segun Ximena Alarcén, Cartera vencida Son aquellos créditos a
favor de las entidades financieras que por estar vencidos e impagos
deben traspasarse de cartera vigente a cartera vencida dentro del

plazo no superior a 90 dias desde su fecha de vencimiento .

En el caso de créditos pagaderos en cuotas, se consideran en
cartera vencida los montos de las cuotas impagas, dentro de los 90

dias siguientes a las respectivas fechas de vencimiento, salvo el

11



caso en que se ejercite la facultad de hacer exigible la totalidad del
crédito, por el no pago de un determinado numero de cuotas, caso
en el que debera llevarse a cartera vencida el monto total de la

operacion.

2.3 MARCO CONCEPTUAL

En el presente epigrafe, se desarrolla toda la contextualizacion que
sustenta la investigacién, tomando como punto de partida las
definiciones dadas por la Ley Organica de Empresas publicas de

Ecuador.

Empresas publicas de Ecuador

Las empresas publicas son entidades que pertenecen al Estado en
los términos que establece la Constitucion de la Republica, personas
juridicas de derecho publico, con patrimonio propio, dotadas de
autonomia presupuestaria, financiera, econémica, administrativa y
de gestion. Estaran destinadas a la gestion de sectores estratégicos,
la prestacion de servicios publicos, el aprovechamiento sustentable
de recursos naturales o de bienes publicos y en general al desarrollo

de actividades econdémicas que correspondan al Estado.

Empresas subsidiarias

Son sociedades mercantiles de economia mixta creadas por la
empresa publica, en las que el Estado o sus instituciones tengan la

mayoria accionaria.
12



Empresas filiales

Son sucursales de la empresa publica matriz que estaran
administradas por un gerente, creadas para desarrollar actividades o

prestar servicios de manera descentralizada y desconcentrada.

Agencias y unidades de negocio

Son areas administrativo-operativas de la empresa publica, dirigidas
por un administrador con poder especial para el cumplimiento de las
atribuciones que le sean conferidas por el representante legal de la
referida empresa, que no gozan de personeria juridica propia y que
se establecen para desarrollar actividades o prestar servicios de

manera descentralizada y desconcentrada.

Constitucion y jurisdiccién de las empresas publicas:

1. Mediante decreto ejecutivo para las empresas constituidas por

la Funcion Ejecutiva.

2. Por acto normativo legalmente expedido por los gobiernos

auténomos descentralizados; v,

3. Mediante escritura puUblica para las empresas que se
constituyan entre la Funcién Ejecutiva y los gobiernos
autébnomos descentralizados, para lo cual se requerird del
decreto ejecutivo y las normas legales expedidas,

respectivamente.

13



Una vez expuesto, las definiciones y caracteristicas esenciales que
tienen las empresas publicas en Ecuador, se realiza a continuacion
un analisis critico de los conceptos que encierran el tema objeto de

estudio.

Modelo

Gago (1999) define modelo como:

“Ejemplar o forma que uno propone y sigue en la ejecucién de una obra
artistica o en otra cosa, ejemplar para ser imitado, representacién en pequefio
de una cosa, copia o réplica de un original, construccién o creacién que sirve
para medir, explicar e interpretar los rasgos y significados de las actividades
agrupadas en las diversas disciplinas. Los modelos son construcciones
mentales que permiten una aproximacion a la realidad de un fenémeno,

distinguiendo sus caracteristicas para facilitar su comprension” (p.110).

Aguilera ( 2000) plantea que “el modelo es una representacion
parcial de la realidad; esto se refiere a que no es posible explicar
una totalidad, ni incluir todas las variables que esta pueda tener, por
lo que se refiere mas bien a la explicacion de un fenémeno o

proceso especifico” (p.15).

Flérez (1999), parte de que el lenguaje suministra una forma de
modelar la realidad; cuando el individuo prefigura en su mente la
accion que va a ejecutar a continuacién, la estd planeando,
preordenando, modelando. Por lo tanto... “un modelo es la imagen o
representacion del conjunto de relaciones que definen un fenémeno,

con miras a su mejor comprension” (p.145).

Tomando en consideracion, las definiciones de modelos antes

expuestas, la autora de la investigacion asume la teoria de Flérez,

14



cuando afirma que un modelo es un conjunto de ideas o imagenes

que determinan o definen un fenédmeno o un proceso.
Gestion

Corominas (1995). El concepto de Gestion: “Viene del latin GESTIO-
GESTIONIS que significa ejecutar, lograr un éxito con medios
adecuados” (p.10).

Para Heredia (1985), es un concepto mas avanzado que el de
administracién y lo define como “la accién y efecto de realizar tareas

—con cuidado, esfuerzo y eficacia- que conduzcan a una finalidad”
(p. 25).

Segun Rementeria (2008), es la “actividad profesional tendiente a
establecer los objetivos y medios de su realizacion, a precisar la
organizacion de sistemas, a elaborar la estrategia del desarrollo y a

ejecutar la gestion del personal” (p. 1).

24 MARCO CONTEXTUAL

Misién Empresarial

Unimos a todos los ecuatorianos integrando nuestro pais al mundo,
mediante la provision de soluciones de telecomunicaciones
innovadoras, con talento humano comprometido y calidad de servicio

de clase mundial
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Vision Empresarial

Ser la empresa lider de telecomunicaciones del pais, por la
excelencia en su gestion, el valor agregado que ofrece a sus clientes

y el servicio a la sociedad, que sea orgullo de los ecuatorianos

Valores Empresariales

o Trabajamos en equipo

e Actuamos con integridad

e Estamos comprometidos con el servicio

e Cumplimos con los objetivos empresariales

e Somos socialmente responsables
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Matriz FODA de la Corporacién Nacional de
Telecomunicaciones (CNT).
Fortalezas Debilidades

Pone a su disposicion servicios de
telecomunicaciones a todos los
rincones y lugares mas alejados del
territorio nacional.

Ofrece multiples servicios, entre los
gue se incluyen telefonia fija,
telefonia moévil, res de datos, voz y
video, servicios WAN, etc.

Diferentes redes de acceso a
internet y redes de comunicacion de
nueva generacion.

Mejora continua en equipo.

Personal de atencion al cliente no
capacitado continuamente.

Falta de cultura de servicio en
atencion al cliente.

Usuarios y/o clientes no son
atendidos con rapidez en los
problemas  técnicos que @ se
presentan.

Falta de personal técnico

profesional con experiencia.
Equipo administrativo no lleva una
gestion eficiente.

Oportunidades

Amenazas

Politicas y programas del gobierno
actual para acceso a los servicios de
telecomunicaciones.

Proyectos de conectividad nacional.
Apoyo a las instituciones educativas
para acceso a internet a nivel
nacional.

Camparnias publicitarias agresivas.

Lanzamiento de promociones dias
festivos

Empaqguetamiento de servicios.

Robo de cables de red telefénica.

Maltrato de la red telefénica por
parte de los propios usuarios.

Alta presencia de competidores
directos en el mercado.

Crisis econ6mica, que pueden
disminuir el presupuesto del estado
y afectaria a los diferentes de
conectividad nacional.

Tabla 2.1 Matriz FODA

Elaborado por: La Autora
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2.5 MARCO LEGAL

LEY ORGANICA DE EMPRESAS PUBLICAS TITULO | DEL
AMBITO, OBJETIVOS Y PRINCIPIOS

Art. 1.- AMBITO.- Las disposiciones de la presente Ley regulan la
constitucién, organizacion, funcionamiento, fusién, escision vy
liquidacion de las empresas publicas que no pertenezcan al sector
financiero y que actden en el &mbito internacional, nacional, regional,
provincial o local; y, establecen los mecanismos de control
econdémico, administrativo, financiero y de gestion que se ejerceran
sobre ellas, de acuerdo a lo dispuesto por la Constitucion de la

Republica.
Art. 2.- OBJETIVOS.- Esta Ley tiene los siguientes Objetivos:

1. Determinar los procedimientos para la constituciéon de empresas
publicas que deban gestionar los sectores estratégicos con alcance

nacional e internacional;

2. Establecer los medios para garantizar el cumplimiento, a través de
las empresas publicas, de las metas fijadas en las politicas del
Estado ecuatoriano, de conformidad con los lineamientos del

Sistema Nacional Descentralizado de Planificacion Participativa;

3. Regular la autonomia econdmica, financiera, administrativa y de
gestion de las empresas publicas, con sujecion a los principios y
normativa previstos en la Constitucion de la Republica, en ésta y en

las demas leyes, en lo que fueren aplicables;

4. Fomentar el desarrollo integral, sustentable, descentralizado y
desconcentrado del Estado, contribuyendo a la satisfaccion de las

necesidades bésicas de sus habitantes, a la utilizacién racional de
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los recursos naturales, a la reactivacion y desarrollo del aparato
productivo y a la prestacion eficiente de servicios publicos con
equidad social. Las empresas publicas consideraran en sus costos y
procesos productivos variables socio-ambientales y de actualizacion

tecnologica;

5. Actuar en cumplimiento de los parametros de calidad definidos por
el Directorio y las regulaciones aplicables, con sujecidén a criterios

empresariales, econémicos, sociales y ambientales;

6. Proteger el patrimonio, la propiedad estatal, publica y los derechos
de las generaciones futuras sobre los recursos naturales renovables

y no renovables, para coadyuvar con ello el buen vivir;

7. Crear el marco juridico adecuado para que el Estado establezca
apoyos, subsidios u otras ventajas de caracter temporal, en beneficio
de sectores econdémicos y sociales determinados;

8. Prevenir y corregir conductas que distorsionen las condiciones
para la provision de bienes y servicios y en general cualquier otro
acuerdo o practica concertada, escrita o verbal, oficial u oficiosa,
entre dos 0 mas agentes econdmicos, tendientes a impedir,
restringir, falsear o distorsionar las condiciones de acceso de los

usuarios a dichos bienes y servicios; vy,

9. Establecer mecanismos para que las empresas publicas, actlen o
no en sectores regulados abiertos o no a la competencia con otros
agentes u operadores econdmicos, mantengan indices de gestion
con parametros sectoriales e internacionales, sobre los cuales se

medira su eficacia operativa, administrativa y financiera.

Art. 3.- PRINCIPIOS.- Las empresas publicas se rigen por los

siguientes principios:
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1. Contribuir en forma sostenida al desarrollo humano y buen vivir de

la poblacion ecuatoriana;

2. Promover el desarrollo sustentable, integral, descentralizado y
desconcentrado del Estado, y de las actividades econdmicas

asumidas por éste.

3. Actuar con eficiencia, racionalidad, rentabilidad y control social en
la exploracién, explotacidon e industrializacion de los recursos
naturales renovables y no renovables y en la comercializacion de

sus productos derivados, preservando el ambiente;

4. Propiciar la obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia,
universalidad, accesibilidad, regularidad, calidad, continuidad,
seguridad, precios equitativos y responsabilidad en la prestacion de

los servicios publicos;

5. Precautelar que los costos socio-ambientales se integren a los

costos de produccion; y,

6. Preservar y controlar la propiedad estatal y la actividad

empresarial publica

NORMAS DEL CONTROL INTERNO.
EN ECUADOR LAS NORMAS DE CONTROL INTERNO ESTAN
DESGLOSADAS DE LA SIGUIENTE MANERA:

200 AMBIENTE DE CONTROL

El ambiente o entorno de control es el conjunto de circunstancias y
conductas que enmarcan el accionar de una entidad desde la
perspectiva del control interno. Es fundamentalmente Ia

consecuencia de la actitud asumida por la alta direccion y por el
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resto de las servidoras y servidores, con relacion a la importancia del

control interno y su incidencia sobre las actividades y resultados.

200-01

Integridad y valores éticos

La integridad y los valores éticos son elementos esenciales del
ambiente de control, la administracién y el monitoreo de los otros

componentes del control interno.

200-02

Administracion estratégica

Las entidades del sector publico y las personas juridicas de derecho
privado que dispongan de recursos publicos, implantaran, pondran
en funcionamiento y actualizaran el sistema de planificacion, asi
como el establecimiento de indicadores de gestion que permitan
evaluar el cumplimiento de los fines, objetivos y la eficiencia de la

gestion institucional.

200-03

Politicas y practicas de talento humano

El control interno incluira las politicas y practicas necesarias para
asegurar una apropiada planificacion y administracién del talento
humano de la institucion, de manera que se garantice el desarrollo

profesional y asegure la transparencia, eficacia y vocacion

deservicio.
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200-04

Estructura organizativa

La maxima autoridad debe crear una estructura organizativa que
atienda el cumplimiento de su mision y apoye efectivamente el logro
de los objetivos organizacionales, la realizacion de los procesos, las

labores y la aplicacion de los controles pertinentes.

200-05

Delegacion de autoridad

La asignacion de responsabilidad, la delegacion de autoridad y el
establecimiento de politicas conexas, ofrecen una base para el
seguimiento de las actividades, objetivos, funciones operativas y
requisitos regulatorios, incluyendo la responsabilidad sobre los

sistemas de informacion y autorizaciones para efectuar cambios.
200-06

Competencia profesional

La maxima autoridad y los directivos de cada entidad publica
reconoceran como elemento esencial, las competencias
profesionales de las servidoras y servidores, acordes con las
funciones y responsabilidades asignadas.

200-07

Coordinacion de acciones organizacionales
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La méxima autoridad de cada entidad, en coordinacién con los
directivos, establecera las medidas propicias, a fin de que cada una
de las servidoras y servidores acepte la responsabilidad que les

compete para el adecuado funcionamiento del control interno.

200-08

Adhesion a las politicas institucionales

Las servidoras y servidores de las entidades, observaran las
politicas institucionales y las especificas aplicables a sus respectivas

areas de trabajo.

200-09

Unidad de Auditoria Interna

La auditoria interna es una actividad independiente y objetiva de
aseguramiento y asesoria, concebida para agregar valor y mejorar
las operaciones de una organizacion; evalla el sistema de control
interno, los procesos administrativos, técnicos, ambientales,

financieros, legales, operativos, estratégicos y gestion de riesgos.

300 EVALUACION DEL RIESGO

La maxima autoridad establecera los mecanismos necesarios para
identificar, analizar y tratar los riesgos a los que estad expuesta la
organizacion para el logro de sus objetivos.

300-01

Identificacion de riesgos
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Los directivos de la entidad identificardn los riesgos que puedan
afectar el logro de los objetivos institucionales debido a factores
internos o externos, asi como emprenderan las medidas pertinentes

para afrontar exitosamente tales riesgos.

300-02

Plan de mitigacion de riesgos

Los directivos de las entidades del sector publico y las personas
juridicas de derecho privado que dispongan de recursos publicos,
realizaran el plan de mitigacion de riesgos desarrollando vy
documentando una estrategia clara, organizada e interactiva para
identificar y valorar los riesgos que puedan impactar en la entidad

impidiendo el logro de sus objetivos.

300-03

Valoracion de los riesgos

La valoracion del riesgo estara ligada a obtener la suficiente
informacion acerca de las situaciones de riesgo para estimar su
probabilidad de ocurrencia, este analisis le permitira a las servidoras,
servidores, reflexionar sobre como los riesgos pueden afectar el
logro de sus objetivos, realizando un estudio detallado de los temas
puntuales sobre riesgos que se hayan decidido evaluar.

300-04

Respuesta al riesgo
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Los directivos de la entidad identificaran las opciones de respuestas
al riesgo, considerando la probabilidad y el impacto en relacion con

la tolerancia al riesgo y su relacion costo/beneficio.

400 ACTIVIDADES DE CONTROL

La maxima autoridad de la entidad y las servidoras y servidores

Responsables del control interno de acuerdo a sus competencias,
estableceran politicas y procedimientos para manejar los riesgos en
la consecucion de los objetivos institucionales, proteger y conservar
los activos y establecer los controles de acceso a los sistemas de

informacion.

401-01

Separacion de funciones y rotacion de labores

La méxima autoridad y los directivos de cada entidad tendran
cuidado al definir las funciones de sus servidoras y servidores y de
procurar la rotacion de las tareas, de manera que exista
independencia, separacion de funciones incompatibles y reduccion

del riesgo de errores o acciones irregulares.

402-01

Responsabilidad del control

La maxima autoridad de una entidad, u organismo del sector publico,
dispondra a los responsables de las unidades inherentes a la
materia, el disefio de los controles que se aplicaran para asegurar el

cumplimiento de las fases del ciclo presupuestario en base de las
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disposiciones legales, reglamentarias y politicas gubernamentales,
sectoriales e institucionales, que regulan las actividades del

presupuesto y alcanzar los resultados previstos.

403-01

Determinacion y recaudacion de los ingresos

La méxima autoridad y el servidor encargado de la administraciéon de
los recursos establecidos en las disposiciones legales para el
financiamiento del presupuesto de las entidades y organismos del
sector publico, seran los responsables de la determinacion y
recaudacion de los ingresos, en concordancia con el ordenamiento
juridico vigente.

404-01

Gestion de la deuda

Las méaximas autoridades encargadas de la gestion de la deuda
publica deberan establecer y mantener un ambiente de control que
fomente: los valores éticos, las politicas de talento humano que
apoyen los objetivos de gestion de la deuda publica, una estructura
organizacional con claras lineas de responsabilidad y comunicacion
y sistemas de informacion computarizados que incluyan controles de

seguridad adecuados.

405-01

Aplicacion de los principios y normas técnicas de Contabilidad

Gubernamental
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La contabilidad gubernamental se basara en principios y normas
técnicas emitidas sobre la materia, para el registro de las
operaciones y la preparacion y presentacion de informacion

financiera, para la toma de decisiones.

406-01

Unidad de Administracion de bienes

Toda entidad u organismo del sector publico, cuando el caso lo
amerite, estructurard una unidad encargada de la administracion de

bienes.

407-01

Plan de talento humano

Los planes de talento humano se sustentardn en el andlisis de la
capacidad operativa de las diferentes unidades administrativas, en el
diagnéstico del personal existente y en las necesidades de

operacion institucionales.

408-01

Proyecto

Se entiende por proyecto el conjunto de antecedentes, estudios y
evaluaciones financieras y socioeconémicas que permiten tomar la
decision de realizar o no una inversion para la produccion de obras,
bienes o0 servicios destinados a satisfacer una determinada
necesidad colectiva. El proyecto se considera como tal hasta tanto
se lo concluya y pase a formar parte de la economia del pais.
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409-01

Medio ambiente

Es el sistema global constituido por elementos naturales vy
artificiales, fisicos, quimicos o biolégicos, socioculturales y sus
interacciones, en permanente modificacion por la naturaleza o la
accion humana, que rige la existencia y desarrollo de la vida en sus
diversas manifestaciones.

Cualquier espacio de interaccibn y sus consecuencias, entre la
sociedad (elementos sociales, recursos humanos) y la naturaleza
(elementos o recursos naturales).

410-01

Organizacion informéatica

Las entidades y organismos del sector publico deben estar
acopladas en un marco de trabajo para procesos de tecnologia de
informacion que aseguren la transparencia y el control, asi como el
involucramiento de la alta direccién, por lo que las actividades y
procesos de tecnologia de informacién de la organizacién deben
estar bajo la responsabilidad de una unidad que se encargue de

regular y estandarizar los temas tecnolégicos a nivel institucional.
500 INFORMACION Y COMUNICACION

La méaxima autoridad y los directivos de la entidad, deben identificar,
capturar y comunicar informacion pertinente y con la oportunidad
que facilte a las servidoras y servidores cumplir sus

responsabilidades.

500-01

28



Controles sobre sistemas de informacién

Los sistemas de informacion contaran con controles adecuados para
garantizar confiabilidad, seguridad y una clara administracion de los

niveles de acceso a la informacién y datos sensibles.

500-02

Canales de comunicacién abiertos

Se estableceran canales de comunicacion abiertos, que permitan
trasladar la informacién de manera segura, correcta y oportuna a los

destinatarios dentro y fuera de la institucion.

600 SEGUIMIENTO

La maxima autoridad y los directivos de la entidad, estableceran
procedimientos de seguimiento continuo, evaluaciones periédicas o
una combinacién de ambas para asegurar la eficacia del sistema de

control interno.

600-01

Seguimiento continuo o en operacion

La maxima autoridad, los niveles directivos y de jefatura de la
entidad, efectuaran un seguimiento constante del ambiente interno y
externo que les permita conocer y aplicar medidas oportunas sobre
condiciones reales o potenciales que afecten el desarrollo de las
actividades institucionales, la ejecucion de los planes y el

cumplimiento de los objetivos previstos.
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600-02

Evaluaciones periédicas

La méaxima autoridad y las servidoras y servidores que participan en
la conduccion de las labores de la institucion, promoveran y
estableceran una autoevaluacion periédica de la gestion y el control
interno de la entidad, sobre la base de los planes organizacionales y
las disposiciones normativas vigentes, para prevenir y corregir
cualquier eventual desviacion que ponga en riesgo el cumplimiento

de los objetivos institucionales.

El renglon de inventarios es generalmente el de mayor significacion
dentro del activo corriente, no solo en su cuantia, sino porque de su
manejo proceden las utilidades de la empresa; de ahi la importancia
que tiene la implantacion de un adecuado sistema de control interno

para este renglon, el cual tiene las siguientes ventajas:

e Reduce altos costos financieros ocasionados por mantener
cantidades excesivas de inventarios.

« Reduce el riesgo de fraudes, robos o dafos fisicos.

« Evita que dejen de realizarse ventas por falta de mercancias.

« Evita o reduce pérdidas resultantes de baja de precios.

e Reduce el costo de la toma del inventario fisico anual.
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CAPITULO llI
METODOLOGIA

Para el desarrollo del presente capitulo la autora de la investigacion
toma como referencia la definicibn dada por el Diccionario de
Metodologia y Técnica de la Investigacion, que define la Metodologia
como lacienciadel Método. Es el terreno especificamente
instrumental de la investigacion. Se refiere a la operatoria del
proceso de investigacion, a las técnicas, procedimientos
y herramientas de todo tipo, que intervienen en el transcurso de la

investigacion.

TIPO DE INVESTIGACION

Segun el grado de abstraccion del trabajo y partiendo de las
definiciones dadas por los autores (Santa Palella y Feliberto Martins
(2010)): “La Investigacion de campo consiste en la recoleccion de
datos directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin
manipular o controlar las variables. Estudia los fendmenos sociales
en su ambiente natural. El investigador no manipula variables debido
a que esto hace perder el ambiente de naturalidad en el cual se
manifiesta” (p.88). La autora de la investigacion afirma que es una

investigaciéon de campo o sobre el terreno.

Por el uso que se le pretende dar al conocimiento, es una
investigacion Descriptiva: Los estudios descriptivos buscan
especificar las propiedades importantes de las personas, grupos,
comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido a
analisis. Buscan a demas medir o evaluar diversos aspectos,
dimensiones o componentes del fendmeno o fendmenos a
investigar, para lo cual se selecciona una serie de cuestiones y se

mide cada una de ellas independientemente, para asi, describir lo
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que se investiga; lo que implica un considerable conocimiento del
area que se investiga, para realizar las preguntas especificas que se
busca responder (Sampieri et al., 1991, pp. 60-62).

Segun el papel que ejerce el investigador sobre los factores o
caracteristicas que son objeto de estudio, la presente investigacion
es No experimental. La investigacion no experimental se encarga de
observar el fenbmeno tal y como se da en su contexto natural, para
después analizarlo. Como sefala Kerlinger (1979, p. 116). "La
investigacibn no experimental o0 expost-facto es cualquier
investigacion en la que resulta imposible manipular variables o

asignar aleatoriamente a los sujetos o a las condiciones".

El disefio de la investigacion es cuantitativo y cualitativo:

» Cuantitativo: Porgue la autora de la investigacion obtiene
respuestas concretas y cuantificables de una muestra
representativa de la poblacién ante el problema de
investigacion, de forma descriptiva, analitica permitiendo
establecer claridad entre las variables de la investigacion

hasta la definicion de la propuesta.

> Cualitativo: Se establece una relacion entre las variables
gue permita comprender las preferencias o
comportamientos de los involucrados de forma
participativa para la busqueda de resultados y el

cumplimiento de los objetivos.

La metodologia empleada estuvo orientada a la interpretacion,
comprension y transformacién del objeto de estudio planteado con la
aplicacion de diferentes métodos tedéricos, empiricos y matematicos.

Entre los principales métodos tedricos empleados se encuentran:
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METODOS DE INVESTIGACION

Métodos tedricos

HISTORICO-LOGICO

Se utilizé6 para la comprension del objeto de estudio, la evolucion
historica del fendémeno, su desarrollo y contradicciones. Las
tendencias actuales y la incidencia del mismo en la recuperacion de
cartera en la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT
EP., de la ciudad de Guayaquil.

SISTEMICO

Permiti6 la orientacion general sobre las acciones de control que
permitan el cobro eficiente y eficaz de cartera vencida en la
Corporaciéon Nacional de Telecomunicaciones CNT EP., de la ciudad

de Guayaquil y su incidencia en el entorno.

ANALITICO =SINTETICO

Este método es imprescindible para profundizar en el conocimiento
de las partes y descubrir sus interrelaciones en el fenémeno
estudiado, se realiza el estudio de los antecedentes de las cuentas
por cobrar, permitiéndole a la autora llegar a la concepcion de la

propuesta de investigacion.

Los métodos empiricos utilizados fueron:

OBSERVACION

Le permite a la autora conocer y experimentar las dificultades que,

generalmente, afronta la Corporacion Nacional de
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Telecomunicaciones CNT EP., de la ciudad de Guayaquil. Este
método se utiliza de forma consciente y planificada, orientada a

conocer con mayor profundidad el objeto de investigacion.

LA ENCUESTA

Para obtener informacion directamente de los clientes de la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP., de la ciudad
de Guayaquil, que permita conocer la calidad del servicio que brinda

la institucion.

LA ENTREVISTA

Entrevista a trabajadores de la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones CNT EP., de la ciudad de Guayaquil. Con el
objetivo de obtener informacion con relacion a la necesidad de

recuperar la cartera vencida.

METODOS MATEMATICOS

Como métodos matematico-estadisticos se emplea el andlisis
porcentual, gréaficos estadisticos y elementos de la estadistica
descriptiva para el andlisis del instrumento aplicado en la
caracterizacion y diagnostico de la recuperacion de cartera vencida
en la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP., de la

ciudad de Guayaquil.

POBLACION Y MUESTRA

Para realizar la caracterizacion de la propuesta de investigacion, se

trabajo con una Poblacion de 200 clientes y 16 trabajadores
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(colaboradores y directivos) de la Corporacion Nacional de

Telecomunicaciones CNT EP., de la ciudad de Guayaquil.

Por decision de la autora se toma a toda la poblacion de
trabajadores como muestra de la investigacion ya que es una
poblacion pequefia. La muestra de clientes es probabilistica ya que
todos los clientes que conforman la poblacion tienen la misma
posibilidad de ser escogidos y se realiza la seleccion a través de

calculo estadistico.

La formula para calcular la muestra en la presente investigacion es

la dada por R. Sierra Bravo

N = n G2 (P*Q) / E2 (n-1) + G2 (P*Q)

Donde:

¢ N =tamafio de la muestra

¢ n = poblacion total (en este caso corresponde a 200 clientes)

¢ G = nivel de confianza (que en este caso es de 95%
equivalente a 1,96)

¢ E = Margen de error (es de un 5% equivalente a un 0,05)

¢ P =Valor esperado del universo ( 50% equivalente a un 0,5)

¢ Q = Valor esperado del universo (50% equivalente a 0,5)

MUESTRA CLIENTES Y TRABAJADORES

Poblacion Muestra
Clientes 200 131
Empleados y 16 16
directivos

Tabla 3.1 Poblacion y Muestra
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Elaborado por: La Autora
TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS
En cuanto a las técnicas de investigacion cientifica se consideraron

de dos formas principales: la técnica documental y la técnica de

Campo.

Técnicas Instrumentos

Encuesta de respuestas | Cuestionario

cerradas

Entrevista estructurada Entrevista

Tabla 3.2: Técnicas de recoleccion de datos.

Elaborada por: La Autora
Como se observa en la tabla 3.2 en la investigacion se utilizan dos

instrumentos de investigacion para la recopilacion de datos que

permiten diagnosticar la situacién inicial del objeto de investigacion.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

INFORMACION GENERAL OBTENIDA DEL ANALISIS DE LA
ENCUESTA APLICADA.

Encuesta a clientes de la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones CNT EP., de la ciudad de Guayaquil, con el
objetivo de obtener informacion que permita identificar el problema

de la investigacion.

. ¢Es usted cliente de la Corporacibn Nacional de

Telecomunicaciones CNT EP., de la ciudad de Guayaquil?

Si No
N©° 131 0
% 100% 0%

Tabla 4.1 Clientes

Elaborado por: La autora

éEs usted cliente de la Corporacién Nacional de
Telecomunicaciones CNT EP., de la ciudad de
Guayaquil?

150 -
-
100 [~ -
/’/”’
~ A——
- ~

Titulo del eje
wn
o

(o]
Si No
- Ne 131 (0]
o % 100% 0%

Grafico 4.1 Clientes
Elaborado por: La Autora

Analisis
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El 100% de los encuestados son clientes de la Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones CNT EP., de la ciudad de
Guayaquil, elemento a tener en cuenta, pues a criterio de la autora
esto permite conocer la situacion actual del objeto de estudio y

proporciona informacion para la toma de decisiones.

. ¢Hace que periodo de tiempo es usted cliente de la Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones CNT EP., de la ciudad de

Guayaquil?

1 |Més de un afio 50 50%

2 |Un afo 33 25%

3 | Mas de seis meses 27 21%

4 | Seis meses 18 14%

5 | Més de tres meses 3 2%

6 |Unas semanas 0 0%
Total 131 100%

Tabla 4.2 Periodo de tiempo
Elaborado por: La Autora

¢Hace que periodo de tiempo es usted cliente de
la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones
CNT EP., de la ciudad de Guayaquil?

 EE ==

Mas de | Un afio | Mas de| Seis |Mdsde| Unas

Titulo del eje
=S
SoOoooO

un afio seis meses | fres |semana
meses meses s
1 2 3 4 5 6
W Seriesl 50 33 27 18 3 0

M Series2| 50% 25% 21% 14% 2% 0%

Grafico 4.2 Periodo de tiempo

Elaborado por: La Autora
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Anélisis

El 50 % de los encuestados son clientes de CNT hace mas de un
afo, Informacion relevante para la autora de la investigacion ya que
la mayor parte de los clientes conocen los servicios y el

funcionamiento de la institucion.

¢Porque  eligi6 usted la  Corporacion  Nacional de

Telecomunicaciones CNT EP., de la ciudad de Guayaquil?

Esta cerca de su trabajo 63 48%

Esta cerca de su casa 24 18%

Precios mas asequibles 19 15%

2
3
4| Se lo recomendd6 un familiar o amigo | 17 13%
5
6

Buen servicio 8 6%
Total 131 | 100%

Tabla 4.3 Porque elogio CNT

Elaborado por: La Autora

éPorque eligio usted la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones CNT EP,, de la ciudad de
Guayaquil?
2
2
1]
E Esta cercafsta cerca  Se lo Precios Buen
de su desu |recomen| mas servicio
trabajo casa do un [|asequible
familiar o s
amigo
2 3 4 5 6
M Series1 63 24 17 19 8
M Series2| 48% 18% 13% 15% 6%

Grafico 4.3 Porque elogié CNT

Elaborado por: La Autora
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Andlisis:

Partiendo de los resultados arrojados se puede afirmar que, el 48 %

de los clientes encuestados eligieron la Corporacion Nacional de

Telecomunicaciones CNT EP porque les quedaba mas cerca de su

domicilio o de su trabajo y solo un 6% del total de la muestra lo eligio

por buen servicio; datos que reflejan que muy pocos clientes

consideran que CNT ofrece un buen servicio.

¢Como calificaria este servicio que brinda la Corporacion Nacional

de Telecomunicaciones CNT EP?

1 Excelente 0 0%
2 Muy bueno 0%
3 Bueno 20 15%
4 Regular 53 40%
5 Malo 33 25%
6 Muy malo 25 19%
7 Pésimo 0%
Total 131 100%

Tabla 4.4 Calificacion del servicio

Elaborado por: La Autora

CNT EP?

. Como calificaria este servicio que brinda la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones

=NWSUG

l.l.l.l.

Titulo del eje
Qo00000

Excele
nte

1

Muy
bueno

Bueno

Regula
r

a

Malo

Muy
malo

6

Pésimo

M Series1 0

20

53

33

25

M Series2 0%

0%

15%

40%

25%

19%

0%
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Gréafico 4.4 Calificacion del servicio

Elaborado por: La Autora

Analisis

Tomando en cuenta los resultados de la pregunta expuesta
anteriormente, el 40 % de la muestra califica como regular el servicio
que presta CNT. Solo veinte (20) clientes de los encuestados,
encuentran bueno el servicio prestado; esto indica que existe
insatisfaccion por parte de los clientes ya que ninguno califico como

excelente el servicio que ofrece la Institucion.

¢ Cudl de los factores que se indican a continuacién son a su

criterio los que necesita CNT para que su servicio sea de

excelencia?
1 |Comodidad 0 0%
2 | Agilidad en el servicio 16 12%
3| Mejor atencion al cliente 22 17%
4| Conocimiento de los tramites 38 29%
5| Correcto registro de los clientes en el sistema |55 42%
Total 131 |100%

Tabla 4.5 Factores que inciden en el servicio que usted recibe

Elaborado por: La Autora
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¢ Cual de los factores que se indican a

continuacioén son a su criterio los que necesita
CNT para que su servicio sea de excelencia?

2 -
] ’
b= = = =
2 Comodid | Agilidad | Mejor |Conocimi|Correcto
|5 i -
ad enel |[atencion| ento de | registro
servicio |al cliente los de los
tramites | clientes
enel..
1 2 3 4 5
M Series1 0 16 22 38 55
M Series2 0% 12% 17% 29% 42%

Gréfico 4.5 factores que inciden en el servicio que usted recibe

Elaborado por: La Autora

Analisis

Es importante tener en cuenta que el 42% de los clientes plantean

que uno de los factores necesarios para ofrecer un servicio de

excelencia es que se registre correctamente los datos de los clientes

en el sistema. Respuesta que evidencia la falta de control y cuidado

a la hora de ingresar a un cliente al sistema, lo que puede ocasionar

que por datos erréneos no se cancelen las facturas de muchos

clientes por el servicio prestado, y esto a futuro afectaria la cartera.

¢,Cree usted que con el desarrollo de acciones de control que

permitan el registro eficiente de los clientes en el sistema, se

contribuira a elevar la calidad del servicio en la Corporacién Nacional

de Telecomunicaciones CNT EP., de la ciudad de Guayaquil?

Si No
No° 131 0
% 100% 0%
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Tabla 4.6 Acciones de control

Elaborado por: La Autora

¢Cree usted que con el desarrollo de acciones
de control que permitan el registro eficiente de
los clientes en el sistema, se contribuira a elevar
la calidad del servicio en la Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones CNT EP., de la
ciudad de Guayaquil?

2
[
E 150
o 100 [
S 50 V7 7
= 0 kK p
Si No
mNe 131 0
m% 100% 0%

Grafico 4.6 Acciones de control

Elaborado por: La Autora

Analisis

El 100% de la muestra, manifiestan que con la implementacion de

acciones de control, la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones

CNT EP., de la ciudad de Guayaquil prestaria un servicio de

excelencia.
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INFORMACION GENERAL OBTENIDA DEL ANALISIS DE LA
ENTREVISTA APLICADA.

Entrevista a los colaboradores y directivos de la Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones CNT EP., de la ciudad de
Guayaquil. Con el objetivo de obtener informacion que permita
constatar el problema de la investigacion, las causas y lo efectos que

este provoca.

Entre los principales resultados de las entrevistas realizadas pueden

destacarse los siguientes:

Los colaboradores y directivos de CNT, tienen pleno conocimiento
de los cargos que ocupan dentro de la Institucién, lo que evidencia

que la misma cuenta con una buena estructura organizacional.

Los entrevistados conocen las funciones que beben de cumplir
dentro de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP.,
de la ciudad de Guayaquil, lo que les permite desarrollar su trabajo

de acuerdo a sus funciones.

El 90% de los colaboradores y directivos entrevistados plantean que
se estan cumpliendo los objetivos organizacionales de la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP., de la ciudad
de Guayaquil, mientras que el 10% restante opinan que el
cumplimiento de los objetivos no se ha llevado a cabo

correctamente.

Ante la pregunta, ¢Conoce usted si en el departamento de
cobranzas se aplican acciones correctivas durante los procesos de
cobranza?, los entrevistados respondieron que en el mencionado
departamento, no se aplican totalmente acciones correctivas durante
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el proceso de cobranza. Respuesta que valida la propuesta

formulada en la presente investigacion.

El total de directivos y colaboradores entrevistados plantean que el
departamento de cobranzas de la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones CNT EP., de la ciudad de Guayaquil, no realiza

una total y eficiente gestién de cobro.

Todos los entrevistados afirman que con el desarrollo de acciones
de control que permitan el cobro eficiente y eficaz de cartera vencida
en la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP., de la

ciudad de Guayaquil, aumentaria la recaudacion.
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CAPITULO V
PROPUESTA

Titulo: Disefio de acciones de control que permitan el cobro
eficiente y eficaz de cartera vencida en la Corporacion Nacional de

Telecomunicaciones CNT EP., de la ciudad de Guayaquil.

Introduccion

Para controlar una actividad se hace necesario trazarse metas y
establecer planes, sin los cuales no se pueden evaluar los
resultados. El control debe estar presente en cualquier actividad que
se desarrolle; seria un error considerarlo solamente en el campo
contable, no se puede restringir a ese marco, sino que se debe
pensar en el como un sistema abarcador e integrador, que incluya

todas las esferas y procesos.

La propuesta de la presente investigacion, se enmarca en el disefio
de acciones de control que permitan la recuperacion eficiente y
eficaz de la cartera vencida en la empresa CNT, con la finalidad de

elevar la rentabilidad de la misma.

Es valido destacar que para el desarrollo del presente capitulo, se
toma como referencia las normas ecuatorianas de control interno
(200- AMBIENTE DE CONTROL y 400 ACTIVIDADES DE

CONTROL):

46



Ambiente de Control

El ambiente o entorno de control es el conjunto de circunstancias y
conductas que enmarcan el accionar de una entidad desde la
perspectiva del control interno. Es fundamentalmente Ia
consecuencia de la actitud asumida por la alta direccion y por el
resto de las servidoras y servidores, con relacion a la importancia del

control interno y su incidencia sobre las actividades y resultados.

Actividades de control

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

informacion.

Objetivo

Lograr la gestion eficiente del cobro de cartera vencida en la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP., de la ciudad

de Guayaquil.
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ACCIONES DE CONTROL

Corporaciéon Nacional de Telecomunicaciones CNT EP

Ficha 1: Evolucién de procedimiento

Norma-200 | Ambiente de control
Objetivo Establecer el marco referencial para la administracion de los
procesos de recuperacion de cartera.
Verificar que en el departamento de cobranza de la
. corporacion, se mantengan los montos e indicadores
Accion

aceptables de cartera vencida.

Resultado de

la accion

Contribuir al mejoramiento del fluyo de caja de Ila

Corporacion.

Tabla 5.1 Evolucion de procedimiento

Elaborado por: La autora
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Corporaciéon Nacional de Telecomunicaciones CNT EP

Ficha 2: Indicadores de gestion

Norma-200 Ambiente de control

Controlar y evaluar la gestion de la recuperacion de cartera
Objetivo vencida, a través de la aplicacion de indicadores de riesgo y

de gestion.

Aplicar indicadores de gestion que permitan medir el

Accid desempeiio del departamento de cobranzas en cuanto a sus
ccion
objetivos, metas y actividades previamente establecidas.

Resultado de N . o
B Verificar si se cumplen los objetivos y metas trazadas.
la accion

Tabla 5.2 Indicadores de gestion

Elaborado por: La autora
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Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT EP

Ficha 3: Difusion y capacitacion

Norma-200

Ambiente de control

Objetivo

Verificar que en el departamento de cobranzas de la
corporacion, se realice una gestion eficiente del cobro de

cartera vencida.

Accidén

Capacitar a los colaboradores del departamento de
cobranzas en cuanto a las politicas y estrategias que se
traza la empresa para la recuperacion y tratamiento de

cartera vencida.

Resultado de

la accion

Mejorar la productividad de los trabajadores de esta area
mediante una capacitacion continua para el desarrollo de

habilidades y actitudes.

Tabla 5.3 Difusion y capacitacion

Elaborado por: La autora

50




Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT EP

Ficha 4: Control de la informacion

Norma-400 |Actividades de control
Objetivo Verificar el correcto registro de los clientes en la base de
datos de la Corporacion
La base de datos de los clientes tiene inconsistencias en los
Hallazgo nameros de cedula, direccion, error en las cuentas para
débitos bancarios.
Exigir el cumplimiento de los procesos internos en cuanto al
control de calidad establecidos por la Corporacién Nacional
Accid de Telecomunicaciones CNT EP y de las normas de Control
CCIO_n relacionadas con el ingreso y registro correcto de la
correctiva

informacion a la base de datos.

Resultado de

la accion

Lograr con el registro correcto de los datos de los clientes al
sistema, que los analistas de cartera puedan realizar de

forma Gptima su gestién de recuperacion de cartera.

Tabla 5.4 Control de la informacién

Elaborado por: La autora
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Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT EP

Ficha 5: Sistemas de informacidén

Norma-400 |Actividades de control
Objetivo Verificar el correcto registro de las cuentas por cobrar de la
Corporacion
El departamento de cartera y cobranzas no cuenta con un
| sistema transaccional adecuado que permita registrar,
Hallazgo consultar y realizar la gestion de cobranza de forma &gil y
confiable.
Realizar la actualizacion del sistema contable para el
Accion proceso de cobranzas de la Corporacion.
correctiva

Resultado de

la accion

Contar con un sistema contable eficiente y eficaz, que

permite la gestién oportuna de la cartera vencida.

Tabla 5.5 Sistemas de informacion

Elaborado por: La autora
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CONCLUSIONES

Con el transcurso del tiempo, los problemas de Control Interno han
centrado la preocupacion de la gerencia moderna, asi como de los
profesionales responsables de implementar nuevas formas de
mejorar y perfeccionar dichos controles, lo cual es muy importante,
por cuanto el Control Interno es fundamental para que una entidad
logre alcanzar sus objetivos, pues de lo contrario, seria imposible
que se puedan definir las medidas que se deben adoptar para

alcanzarlos.

En la presente investigacion se realiza una fundamentacion tedrica
del objeto de estudio, con la finalidad de analizar las principales
tendencias y premisas mas actuales que sustentan el control en
todas su esferas, se estudia ademas la evolucion histérica de las
telecomunicaciones, haciendo mayor énfasis investigativo en el

Ecuador.

A partir del analisis de la informacién obtenida a traves de la
aplicacion de técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, se
realiza un diagnostico de la situacién inicial de la Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, para el disefio de
acciones que permitan el cobro eficiente y eficaz de cartera vencida
en la misma. Propuesta que permitira elevar la actividad economica
de la empresa, insertarse en nuevos mercados. Convertirse en
lideres del mercado de las telecomunicaciones, prestar servicio de
excelente calidad a sus clientes. Ofrecer oportunidad de empleo,
convertirse en una empresa transformadora de productos y/o

servicios nuevos, en una empresa generadora de empleos.
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RECOMENDACIONES

De acuerdo con el desarrollo de este trabajo a continuacién se
presenta una serie de recomendaciones, con la finalidad de lograr
una culminacién exitosa del disefio de acciones que permitan el
cobro eficiente y eficaz de cartera vencida, que permita elevar la
actividad econdémica de la empresa y su incidencia en el entorno, las

cuales se mencionan a continuacion:

1. Aplicar las acciones que permitan el cobro eficiente y

eficaz de cartera vencida

2. Disefiar indicadores que permitan evaluar los

resultados de la aplicacion de las acciones propuestas.

3. Que la presente investigacién sirva de referente teérico
y practico para futuras investigaciones.
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