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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad analizar y
evaluar la situacion de Electro Puno S.A.A. en términos de gestion de
cobranza, morosidad de los usuarios y determinar su incidencia en el Estado
de Resultados, periodo 2014; y asimismo proponer alternativas para

optimizarla

La investigacién tom6 como marco de referencia los enfoques teoricos
de los procedimientos de gestion para orientar alternativas que permitan

mejorar la gestion de cobranza y reducir el nivel de morosidad de usuarios.

Para efectos de alcanzar los objetivos trazados se emplearon los
métodos descriptivo y analitico, como técnicas para la recoleccion de datos
se tuvo en cuenta el analisis documental, la observacion directa, aplicacion

de una encuesta y técnicas para el procesamiento de datos.

Con el estudio realizado se demuestra que la gestion de cobranza es
insuficiente para lograr que el cliente pague por el concepto de servicio de
electricidad en forma oportuna, por lo cual los resultados obtenidos al final
del periodo 2014 nos indican que Electro Puno S.A.A. cuenta con 6,109
usuarios morosos cuyo monto de deuda asciende a S/. 948,353.56,
finalmente se concluye que es necesario implementar las alternativas

propuestas tras la realizacion del presente trabajo de investigacion.

Palabras claves: gestibn de cobranza, procedimientos de gestion,

morosidad, ingresos, rentabilidad, alternativas.
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INTRODUCCION

Electro Puno S.A.A., es una Empresa Concesionaria de Distribucidon
de Energia Eléctrica que opera en el Departamento de Puno, desde el 01 de
noviembre de 1999, en la actualidad Electro Puno S.A.A. emprende la
busqueda de herramientas que permitan mejorar el desarrollo de sus
actividades, todo ello en respuesta al crecimiento de la poblacion suscrita al
area de concesion, la cual la obliga a mantener el servicio en marcha,
satisfaciendo la necesidad de los usuarios, debido a esta situacion es que la
prestacion del servicio de energia eléctrica se ha convertido en un necesidad
basica creciente dando origen también al aumento proporcional de una falta
de retribucion economica por parte de los usuarios, es por ello que nace la
necesidad de conocer la real situacion de Electro Puno S.A.A. en términos
de gestion de cobranza, morosidad y su incidencia en el Estado de
Resultados para asi proponer y sugerir las recomendaciones

correspondientes.

La divisién del presente trabajo esta por capitulos y los aspectos que

se abordan en cada capitulo es:

En el Capitulo |I “Planteamiento del problema, antecedentes y
objetivos de la investigacion”, abarca el planteamiento del problema,

antecedentes y objetivos de la investigacion.

En el Capitulo Il “Marco tedrico, marco conceptual e hipétesis de la

investigacion”, se elaboré el marco tedrico utilizado como soporte de la

Repositorio Institucional UNA-PUNO

Tesis publicada con autorizacién del autor
No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO Nacional del
Altiplano

investigacion, el marco conceptual el cual contiene los conceptos utilizados

en la tematica y las hipotesis planteadas.

En el Capitulo IlI “Metodologia de la investigacion”, abarca la
poblacion y muestra, los métodos de investigacion, técnicas de recoleccion

de datos y técnicas para el procesamiento de los mismos.

En el Capitulo IV “Caracteristicas del area de investigacion”, que
comprende los datos mas relevantes de Electro Puno S.A.A. como la razén
social, giro del negocio, domicilio legal, ubicacion geografica, antecedentes y

la estructura organica.

En el Capitulo V “Exposicion y analisis de los resultados”, se
presentan los resultados derivados de la investigacion realizada para
conocer la situacion de Electro Puno en términos de gestion de cobranza y

morosidad de los usuarios.

En las Conclusiones, se detalla los resultados a los que se derivaron

tras la confirmacion de las hipétesis planteadas.

En las Recomendaciones, comprende las alternativas para optimizar
la Gestion de Cobranza y reducir el nivel de morosidad de Electro Puno

S.AA.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA, ANTECEDENTES Y OBJETIVOS DE

LA INVESTIGACION

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad de Puno,
Electro Puno S.A.A. es una empresa concesionaria de comercializacion y
distribucidn de energia eléctrica, que opera a partir del afio de 1999. El rol de
la Empresa Electro Puno S.A.A. es proveer del servicio publico de

electricidad a los consumidores de su zona de concesion a nivel regional.

Actualmente se han presentado en muchas ocasiones dificultades por
parte de usuarios para pagar el consumo de energia eléctrica y hace que se
encuentren en condicion de deudores morosos. Por otro lado la gestion de
cobranza de Electro Puno S.A.A., concebida como un conjunto de
operaciones que se deben llevar a cabo para lograr que el cliente pague el
servicio de electricidad en forma oportuna, es insuficiente para lograr ese

cometido.
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La suma de ambas situaciones puede traer como resultado la
inefectividad de Electro Puno S.A.A. en cuanto a la distribucion vy
comercializacion de energia eléctrica, incumplimiento de compromisos con

terceros y proveedores, asimismo la obtencién de una menor rentabilidad.

Estas circunstancias crean la necesidad de conocer la situacion real
de Electro Puno S.A.A. en términos de gestion de cobranza y nivel de
morosidad de los usuarios para asi proponer y sugerir las recomendaciones

respectivas.

1.2  DEFINICION DEL PROBLEMA

1.2.1 PROBLEMA GENERAL

¢,Como incide la gestion de cobranza y la morosidad de los
usuarios en el Estado de Resultados de Electro Puno S.AA. —

Sucursal Puno durante el periodo 2014?

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

A) ¢De qué manera la gestion de cobranza de los usuarios
incide en el Estado de Resultados de Electro Puno S.A.A. — Sucursal

Puno durante el periodo 20147

B) ¢ Como incide la morosidad de los usuarios en el Estado de
Resultados de Electro Puno S.A.A. — Sucursal Puno durante el

periodo 20147
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1.3 ANTECEDENTES

La Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad de Puno,
Electro Puno S.A.A. gracias al pago de consumo por concepto de energia
eléctrica por parte de la comunidad usuaria es que puede proveer el servicio
de energia eléctrica a los consumidores de su area de concesion,

garantizando la efectividad de su distribucién y comercializacion.

Es por eso que el presente proyecto de investigacion ha tomado en
cuenta para el logro de sus objetivos los siguientes trabajos relacionados

con el Estado de Resultados de Electro Puno S.A.A.

- “Analisis y Comparacion de los Indicadores de Rentabilidad con el
Valor Econdmico Agregado en la Empresa Electro Puno S.A.A. periodo 2008
- 2010” Que nos dice: Los Estados Financieros reflejan la incidencia de la
fluctuacion del poder adquisitivo, para conocer con mayor exactitud la
influencia que ejerce el medio econémico en el desenvolvimiento de la

Empresa. (Nina Musaja, 2011, pag. 112)

- “Andlisis Econémico y Financiero de la Empresa Regional de Servicio
Publico de Electricidad Electro Puno S.A.A. para la toma de decisiones,
periodos 2009 - 2011” Que nos dice: Los Estados Financieros se usan para
evaluar mediante un andlisis e interpolacion, las expectativas de una

compaifia.” (Sanchez de Azambuja, 2012, pag. 98)

- “Analisis de la Calidad de Servicios y su incidencia en el Estado de

Resultados de Electro Puno S.A.A. Sector Sub Estacién Vallecito, Distrito de
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Puno, Periodo 2010” Que nos dice: El Estado de Resultados tiene un
caracter dinamico, presentando de forma resumida los resultados de
explotacion de la Empresa y permitiendo analizar cobmo se ha llegado a
conseguir la utilidad o perdida en un determinado periodo” (Calcina Ponce,

2011, péag. 12)

- “Grado de Incidencia de la gestion de cobranza en los Resultados
Econdmicos de Electro Puno S.A.A - Sucursal Juliaca, periodo 2011.” Que
nos dice: El proceso de cobranza en la recuperacion de fondos por la
prestacion de un determinado servicio, depende de la politicas orientadas
para la obtencion de la misma y mejora en la calidad del servicio.” (Manzano

Ticona, 2013, pag. 14)

1.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Analizar la incidencia de la gestion de cobranza y la morosidad de
los usuarios en el Estado de Resultados de Electro Puno S.AA. —

Sucursal Puno, periodo 2014.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

A) Evaluar la gestion de cobranza de los usuarios y su incidencia
en el Estado de Resultados de Electro Puno S.A.A. — Sucursal Puno,

periodo 2014.
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B) Analizar la incidencia de la morosidad de los usuarios en el
Estado de Resultados de Electro Puno S.A.A. — Sucursal Puno, periodo

2014.

C) Proponer alternativas para optimizar la Gestion y reducir el
nivel de morosidad de los usuarios de Electro Puno S.A.A. — Sucursal

Puno.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO, MARCO CONCEPTUAL E HIPOTESIS DE LA

INVESTIGACION

2.1 MARCO TEORICO

2.1.1. EMPRESA

Una empresa es una organizacioén con fines de lucro que otorga
un servicio o bien a la sociedad. Desde el punto de vista de la economia,
una empresa es la encargada de satisfacer las demandas del mercado.
Para lograr sus objetivos esta coordina el capital y el trabajo y hace uso
de materiales pasivos tales como tecnologia, materias primas, etc.

(Moronto Sanchez, 2014)

La empresa en una organizacion econémica destinada a producir
bienes y obtener un beneficio. Es el eje de la producciéon en su forma
contemporanea, pues a través de ella se realiza todo el proceso
productivo, también es la organizacion constituida por personas

naturales, sucesiones indivisas o personas juridicas que se dediquen a
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cualquier actividad lucrativa de extraccion, produccion, comercio 0
servicios industriales comerciales o similares con excepcion de las
asociaciones y fundaciones que no tienen dicho fin lucrativo. (Caldas

Blanco, 2014)

Entidad formada con capital social y que aparte del propio trabajo
de su promotor puede contratar a un cierto numero de trabajadores su
propésito lucrativo, se traduce en actividades industriales mercantiles o

la prestacién de servicios. (Andrade Espinoza, 2012, pag. 537)

2.1.1.1 EMPRESA PUBLICA

Siendo una empresa una organizacion destinada a obtener
ganancias, entre las organizaciones publicas o estatales debemos
distinguir entonces, aquellas donde el Estado explota una
determinada actividad econdémica con finalidad de lucro, aunque
éste debe ceder ante el bien comun, y que se llaman empresas
publicas; de las organizaciones publicas con finalidad meramente
de ayuda cultural y/o social como por ejemplo una Biblioteca

Publica, que no son empresas. (DeConceptos.com, 2015)

Son organizaciones de factores productivos que actuan en el
mercado vinculando directamente a la administracion publica que
en el desarrollo de sus actividades producen bienes y/o servicios
con la finalidad de satisfacer las necesidades colectivas. También

este tipo de empresa es instrumento de intervencion directa del
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estado, en la actividad econdmica armonizando sus objetivos y

planes para su desarrollo. (Perez Rosales, 2011, pag. 48)

2.1.1.1.1 EMPRESAS PUBLICAS DE DERECHO PRIVADO

Son personas juridicas de derecho privado, que estan
constituidas y organizadas como tales, su forma esta
condicionada a la adopcion del modelo societario juridico de las
sociedades andénimas. Su capital esta constituido por una
proporcién mayor perteneciente al estado y el restante al sector

privado asi mismo este capital esta dividido en acciones.

La propiedad directa de estas empresas se da cuando el
estado es el titular de las acciones de la empresa en cuanto se
refiere a su proporcionalidad. Su capital esta constituido por
una proporcion mayor perteneciente al estado y el restante al
sector privado asi mismo este capital esta dividido en acciones.

(Perez Rosales, 2011, pag. 52)

2.1.2. SERVICIO PUBLICO

Servicio publico es la actividad desarrollada por una institucién
publica o privada con el fin de satisfacer una necesidad social
determinada. Los servicios publicos son el conjunto de actividades y
prestaciones permitidas, reservadas o exigidas a las administraciones

publicas por la legislacién en cada Estado, y que tienen como finalidad
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responder a diferentes imperativos del funcionamiento social, y, en
altima instancia, favorecer la realizacion efectiva de la igualdad y del
bienestar social. Suelen tener un caracter gratuito, ya que los costes

corren a cargo del Estado. (Wikipedia, 2015)

Los servicios publicos, son aquellos servicios de interés general
cuyo uso esta a disposicion del pueblo a cambio de una
contraprestacion tarifaria, sin discriminacion alguna, dentro de las
posibilidades de oferta técnica que ofrecen los operadores. Estos
servicios tienen por objeto la produccién de bienes y actividades
dirigidos a realizar fines sociales, como el de satisfacer necesidades de
la comunidad, no s6lo en términos economicos, sino también en
términos de promocién social, promoviendo de este modo el desarrollo

econdmico y civil de una pais. (Reyna Ventura, 2014)

2.1.3 GESTION Y COBRANZAS

2.1.3.1 GESTION

“El proceso de gestibn es el conjunto de acciones,
transacciones y decisiones que la organizacion lleva a cabo para
alcanzar los objetivos propuestos (fijados en el proceso de
planificacién), que se concretan en los resultados.” (Melnik

Pereira, 2013, pag. 172)

Se denomina gestion al correcto manejo de los recursos

de los que dispone una determinada organizacion, como por
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ejemplo, empresas, organismos publicos, organismos no
gubernamentales, etc. El término gestion puede abarcar una
larga lista de actividades, pero siempre se enfoca en la
utilizacion eficiente de estos recursos, en la medida en que debe

maximizarse sus rendimientos. (Sanchez Gomez, 2014)

2.1.3.2 COBRANZAS

Se denomina cobranza al proceso mediante el cual se
hace efectiva la percepcién de un pago en concepto de una
compra, de la prestacién de un servicio, de la cancelacion de
una deuda, etc. Esta puede ser emprendida por la misma
empresa que debe recibir el pago, a partir de un area dedicada
especialmente a este menester, o puede encomendarse a otra
institucion. En el primer caso, luego de tener claros cuales son
los montos que deben percibirse, una persona denominada
cobrador se hace presente en los domicilios identificados para el

abono del monto estipulado. (Definicion.mx, 2015)

“La cobranza es la recuperacion de fondos y valores a la
prestacion de bienes o efectos que los representan para su pago
de cualquier obligacién, factura o documento valido para su
ejecucion en el lugar en que son pagaderos.” (Davalos

Céspedes, 2011)
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2.1.3.3 GESTION DE COBRANZAS

La gestion de cobranza esta compuesta por una linea de
soluciones y servicios disefiados para establecer estrategias
diferenciadas en la recuperacion de deudas. Esta solucion
optimiza el recupero en relacion al tiempo, el dinero y los
recursos, sin desatender cuestiones claves del negocio, tales

como la retencién de clientes.

El proceso incluye el analisis de su cartera en deuda de
acuerdo al comportamiento financiero de cada deudor, la gestion
de la cartera y el rendimiento de los resultados obtenidos.

(Sanchez Gémez, 2014)

2.1.4 PROCEDIMIENTOS E INSTRUMENTOS DE GESTION

Los procedimientos administrativos buscan hacer mas eficiente la
organizacion y gestion de los servicios que presta una organizacion, a
traves de procesos de simplificacion administrativa que agilicen los
diversos tramites que realizan las instituciones (Sanchez Gomez, 2014).

Esta conformado por:

- MANUAL DE PROCEDIMIENTOS: Es un documento de gestion y de
sistematizacion normativa, establece los objetivos, las funciones y
responsabilidades asignadas, conforme a los dispositivos legales y

administrativos
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- MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES: El Manual de
Organizacion y Funciones es un instrumento normativo de gestion que
describe las funciones basicas a nivel de puestos de trabajo o cargos.
Proporciona informacion de las funciones basicas y especificas de cada
uno de los puestos, lineas jerarquicas, niveles de responsabilidad, de
coordinacion, entre otros. Ayuda a determinar el perfil del cargo,
apoyando la seleccion del personal que realmente requiere la

municipalidad para desarrollar una labor eficiente y eficaz.

2.1.5 MOROSIDAD

El término moroso es a veces confuso, puesto que se utiliza
indistintamente para referirse a conceptos diferentes. Por un lado el
retraso en el cumplimiento de una obligacién se denomina juridicamente
mora, y por consiguiente se considera moroso al deudor que se demora
en su obligacién de pago. Consecuentemente se considera que el cliente
se halla en mora cuando su obligacion esta vencida y retrasa su

cumplimiento de forma culpable. (Wordreference.com, 2015)

En Electro Puno S.A.A. el usuario es considerado moroso a partir
del segundo mes de deuda ya que no pago en el plazo establecido pero
gue aun cuenta con suministro de energia eléctrica, es a partir del tercer
mes que se efectla con el corte de energia y posteriormente se anula el

suministro al cumplir los 9 meses de deuda.
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2.1.6 ESTADOS FINANCIEROS

Segun la (Superintendencia de Mercado y Valores, 2015),
Resolucion CONASEV N° 103-99-EF/94.10 del 26.11.99 enuncian: “Son
aquellos Estados que proveen informacion respecto a la Posicion
financiera, Resultados y Estados de Flujo de Efectivo de una empresa
gue es Uutil para los usuarios en la toma de decisiones de indole

econdmico.”

El producto final del proceso contable es el resumen de la
informacion que se presenta por medio de los Estados financieros. A
través de los estados financieros se provee informacién contable, a
personas e instituciones que no tienen acceso a los registros de un ente
econdmico. La responsabilidad de la preparacion y presentacion de los
estados financieros, es de los administradores del ente econémico. Los
estados financieros reflejan a una fecha de corte, la recopilacion,
clasificacion y resumen final de los datos contables. (Apaza Meza, 2011,

pag. 93)

2.1.6.1 OBJETIVOS DE LOS ESTADOS FINANCIEROS

(Flores Soria, 2011, péag. 25), sefiala: “Los Estados

Financieros tienen, fundamentalmente los siguientes objetivos:

v" Presentan razonablemente informacién sobre la situacion
financiera, los resultados de las operaciones y los flujos de efectivo

de una empresa.
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v' Apoyar a la gerencia en la planeacién, organizacion, direccion y
control de los negocios.

v' Servir de base para tomar decisiones sobre inversiones y
financiamiento.

v' Representar una herramienta para evaluar la gestion de la
gerencia y la capacidad de la empresa para generar efectivo y
equivalente de efectivo.

v' Permitir el control sobre las operaciones que realiza la
empresa.

v/ Ser una base para guiar la politica de la gerencia y de los

accionistas en materia societaria”

2.1.6.2 CARACTERISTICAS DE LOS ESTADOS FINACIEROS

(Apaza Meza, 2011), sefala: Los estados financieros deben
reflejarse en forma periédica y consecutiva para medir los cambios

ocurridos.

v" Deben reflejar la constitucion de elementos basicos para el
analisis de la situacion financiera y administrativa, para luego
justificar su aplicacion general.

v' Debe ser comprensible con facilidad, la situacién en que se
encuentra la empresa.

v' Lainformacion debe ser explicita de acuerdo a las normas

vigentes.
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2.1.6.3 FINALIDAD

Los Estados Financieros, se preparan con el fin de presentar
una revision periédica, o informe acerca del progreso de la
administracion y tratar sobre la situacion de las inversiones en el
negocio y los resultados obtenidos durante el periodo que se

estudia. (Panez Meza, 2013, pag. 17)

2.1.6.4 IMPORTANCIA

Los Estados Financieros son importantes porque
proporcionan informacion sobre la situacion financiera-economica,
rendimiento y cambios que ha habido en una empresa y a su vez
esta informacién permitird a la gerencia evaluar las decisiones que
fueron aplicados en la empresa. También proporcionan informacion
a las entidades ajenas a la empresa como son: bancos, SUNAT,

SBS, CONASEV, etc. (Flores Soria, 2011, pag. 156)

2.1.6.5 ESTADOS FINANCIEROS BASICOS

De conformidad a la Resolucion CONASEV N° 103-99-

EF/94.10, los Estados Financieros basicos son los siguientes:

v Estado de Situacion Financiera
v Estado de Resultados

v'  Estado de Cambios en el Patrimonio Neto
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v'  Estado de Flujo de Efectivo. (Superintendencia de Mercado y

Valores, 2015)

A) ESTADO DE SITUACION FINANCIERA

(Apaza Meza, 2011), sefala: En el lenguaje contable el
estado de situacion financiera, significa un documento en el cual se
encuentran registradas, de una manera sintética, los resultados
que la actividad de una persona o de una sociedad que ha
producido, durante un periodo de tiempo determinado. Este
documento tiene normalmente una forma externa similar a la de un
cuadro dividido en dos columnas, y cada una de estas columnas
reagrupan valores de caracter opuesto; la primera redna ganancias

0 ingresos y la segunda las pérdidas o los gastos.

Otorga informacion sobre la solidez financiera de la empresa
y ayuda a poseer una vision general sobre la situacion de la
empresa, tanto en lo econdmico como en lo financiero y presta
informacion para evaluar la existencia o no de los riesgos del
inversionista o simplemente del publico en general a trabajadores
que desean saber sobre la marcha de la empresa”. (Chapi Choque,

2012, pag. 138)

B) ESTADO DE RESULTADOS

Es el estado que muestra la fuente de los ingresos, expone

los costos y los gastos de las operaciones econdémico-financiera de

Repositorio Institucional UNA-PUNO

Tesis publicada con autorizacién del autor
No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO &1[L5T Nacional del
| Attiplano

la empresa, indica claramente la utilidad de operacion o la pérdida
por el periodo, asi como el impuesto a la renta, determinando de
esta manera la utilidad(o pérdida) del ejercicio. (Panez Meza, 2013,

pag. 121)

(Apaza Meza, 2011), sefiala: El Estado de Resultados, no es
mas que el estado contable que recoge y explica los conceptos de
ingresos y gastos que han dado lugar a la informacion de la utilidad
del ejercicio correspondiente. Por tanto, asi como el Estado de
Situacion Financiera tiene un caracter estatico ya que presenta una
“fotografia” del estado patrimonial de la empresa, el Estado de
Resultados tiene un caracter dinamico presentando de forma
resumida los resultados de explotacion de la empresa y
permitiendo analizar como se ha llegado a conseguir la utilidad de

aquel determinado periodo.

El Estado de Resultados, con su caracter dinamico, y el
Balance, con su caracter estético, representan los dos estados
financieros béasicos para el andlisis econdmico-financiero de la

empresa.”

(Flores Soria, 2011), sefala: Existen 2 tipos de Estados de

Resultados segun la Resolucién de CONASEV N° 006-84-EF.
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C) ESTADO DE CAMBIOS EN EL PATRIMONIO NETO

El estado de cambios en el patrimonio neto (ECPN) es uno
de los estados contables obligatorio para todas las empresas, que
junto con el estado de situacion financiera, estado de resultados, y
el estado de flujos de efectivo conforman las cuentas anuales el
estado de cambios en el patrimonio neto informara de los cambios,

en composicion y cuantia, habidos dentro del patrimonio neto.

D) ESTADO DE FLUJOS DE EFECTIVO

El estado de flujos de efectivo es el estado financiero basico
gue muestra el efectivo generado y utilizado en las actividades de
operacion, inversion y financiacion. Un Estado de Flujos de Efectivo
es de tipo financiero y muestra entradas, salidas y cambio neto en
el efectivo de las diferentes actividades de una empresa durante un
periodo contable, en una forma que concilie los saldos de efectivo

inicial y final.

2.1.6.6 ANALISIS DE LOS ESTADOS FINANCIEROS

También denominado analisis econdmico - financiero,
andlisis contable, es un conjunto de técnicas utilizadas para
diagnosticar la situacion y perspectiva de la Empresa con el fin de

poder tomar decisiones adecuadas. Usar los Estados financieros
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para evaluar la posicion mediante un analisis e interpolacion y las

expectativas de una compafia. (Apaza Meza, 2011, pag. 97)

(Flores Soria, 2011), sefiala que los objetivos de los estados

financieros son:

v' Conocer la posicion Patrimonial, Econémica y Financiera de
una empresa.

v' Determinar las causas que han motivado la actual situacion.

v/ Establecer la situacion de equilibrio.

v' Aconsejar actuaciones concretas tendentes a corregir
situaciones de desequilibrio.

v/ Determinar cudl es la situacioén financiera actual de la empresa,
y cuales son los factores que incidan en la misma en un futuro
inmediato.

v' Determinar cual es la Estructura de Capital de la Empresa y
que riesgos y ventajas presenta para el inversionista.

v" Determinar cual es la situacién de la empresa, segun los

anteriores factores, en relacion a otras empresas del sector.

2.1.7. ANALISIS ECONOMICO

Asi mismo cuando los Estados Financieros reflejan la incidencia de
la fluctuacion del poder adquisitivo del signo monetario, estaremos mas
préximos a conocer con mayor exactitud la influencia que ejerce el medio

econdmico en el desenvolvimiento de la empresa y consecuentemente
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permitira tomar decisiones mas acordes con la realidad econdémica del

momento. (Chapi Choque, 2012)

2.1.7.1 SITUACION ECONOMICA Y METODO DE ANALISIS

Consiste en ver si la empresa obtiene utilidades suficientes
como para justificar la inversion de sus capitales propios, es decir
ver si existe o0 no una rentabilidad acorde con los planes
establecidos en base a los capitales invertidos. (Vives Salazar,
2010), el método de analisis que con frecuencia emplea el gerente

financiero es:

ANALISIS POR RAZONES FINANCIERAS (POR RATIOS)

(Apaza Meza, 2011), sefala: Son indices que se obtienen al
relacionar dos cuentas o grupo de cuentas de un mismo estado
financiero o de dos estados financieros diferentes. Por ejemplo, una
razon financiera resulta de dividir la utilidad neta de un periodo entre
los activos totales de la empresa, una vez calculadas, se las debe
comparar con los mismos indices de la empresa del sector. De esta
forma se pueden establecer diagnosticos comparativos sobre los
resultados operativos y de su situacion financiera. Un indice
financiero puede quedar bien calculado, pero mientras no se tenga

un término de comparacion no prestara ningun servicio.
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RAZONES DE RENTABILIDAD

Estas razones consideradas como las de mayor importancia
para los usuarios de la informacion financiera, miden la capacidad
desarrolladas por la empresa para producir ganancias. Determinan
el éxito o fracaso de la gerencia en el manejo de sus recursos
fisicos, humanos vy financieros. Las principales razones de

rentabilidad son las siguientes:

Rentabilidad sobre los ingresos: Esta razén mide el

rendimiento generado por los ingresos para generar utilidad.

Rentabilidad sobre los ingresos = Ingresos Netos/Ventax100

2.1.8 REGULACION OPERATIVA Y NORMAS LEGALES QUE
AFECTAN A LAS ACTIVIDADES EN EL SECTOR

ELECTRICO

La Compafia estd comprendida dentro del ambito de aplicacion de
diversas normas que regulan su actividad. El incumplimiento de dichas
normas puede acarrear la imposicion de sanciones a la Compaiiia, que la
afectaran tanto econémica como operativamente. La Gerencia de la
Compania a través de sus Gerencias de linea, monitorea y evalta el
cumplimiento de las normas y los reclamos que se presentan y considera
que, no existen situaciones que deban ser divulgadas o incorporadas en
los estados financieros. Las principales normas que afectan las

actividades de la Compafiia son:
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A) LEY DE CONCESIONES ELECTRICAS

En el Perq, el sector eléctrico se rige por la Ley de Concesiones
Eléctricas, decreto Ley N° 25844, promulgado el 19 de noviembre de 1993
y sus diferentes normas modificatorias y/o ampliatorias, entre ellas, la Ley
N° 28832, Ley para Asegurar el Desarrollo Eficiente de la Generacion

Eléctrica.

De acuerdo con la Ley de Concesiones Eléctricas, el sistema
interconectado nacional (SEIN) esta dividido en tres grandes segmentos:
generacion, transmision y distribucion. Segun dicha ley y la Ley para
Asegurar el Desarrollo Eficiente de la Generacion Eléctrica, la operacién
de las centrales de generacion y de los sistemas de transmision se
sujetan a las disposiciones del Comité de Operacién Econdmica del
Sistema Interconectado Nacional (COES-SINAC), con la finalidad de
coordinar su operacion al minimo costo, preservando la seguridad del
abastecimiento de energia eléctrica y el mejor aprovechamiento de los
recursos energeéticos. EI COES - SINAC valoriza las transferencias de

potencia y energia entre los generadores.

B) ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGIA Y

MINERIA

El Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria —
OSINERGMIN  tiene por finalidad supervisar las actividades que

desarrollan las empresas en los sub - sectores de electricidad, e
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hidrocarburos y mineria, velar por la calidad y eficiencia del servicio
brindado al usuario, y fiscalizar el cumplimiento de las obligaciones
contraidas por los concesionarios, asi como de los dispositivos legales y
normas técnicas vigentes, incluyendo los relacionados a la proteccion y
conservacion del medio ambiente. Asimismo, el OSINERGMIN ejerce una
funcién normativa que le permite dictar de manera exclusiva y dentro de
su competencia, reglamentos y normas de caracter general, aplicables a

las entidades del sector y a los usuarios.

C) NORMA TECNICA DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS

ELECTRICOS

Mediante Decreto Supremo N° 020-97-EM, se aprobd la Norma
Técnica de Calidad de los Servicios Eléctricos — NTCSE, que establece
los niveles minimos de calidad de los servicios eléctricos, incluyendo el
alumbrado publico, y las obligaciones de las empresas del sector eléctrico
y los clientes que operan en el marco de la Ley de Concesiones

Eléctricas.

La NTCSE contempla procedimientos de medicién y tolerancias a
través de los cuales se fijan estandares de calidad para el suministro de la
electricidad y el servicio de alumbrado publico, disponiendo su
observancia por parte de las empresas eléctricas. Asimismo, regula la
aplicacion de penalidades y compensaciones en casos de incumplimiento
de los parametros establecidos por la NTCSE. La Ley N° 28832 otorga al

COES-SINAC la facultad de asignar responsabilidades en caso de
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transgresiones a la NTCSE, asi como calcular las compensaciones que

correspondan.

2.2 MARCO CONCEPTUAL

Analisis Financiero: El analisis financiero trata fundamentalmente de
determinar la capacidad de la empresa para hacer frente a sus compromisos
de pago, el método mas frecuente utilizado para determinar esta capacidad

es el de los ratios, indices o coeficientes.

Actividad Empresarial: Es el conjunto de acciones que desarrolla la empresa
asumiendo recursos de capital, tecnolégicos y humanos en un proceso
productivo o de servicios con el objeto de cumplir con sus fines y alcanzar

las metas previstas en sus planes empresariales.

Atencion al Cliente: Se refiere a las relaciones que se establecen entre las

personas de la Empresay los clientes.

Cartera pesada: Comprende las deudas que no han sido canceladas o

amortizadas y que son de dificil recuperacion.

Cliente: Individuo u organizacién que toma una decision de compra.

Deuda: Cantidad de dinero o bienes que una persona, empresa o pais debe
a otra y que constituyen obligaciones que se deben saldar en un plazo

determinado.
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Eficiencia: habilidad de contar con algo o alguien para obtener un resultado.

El concepto también suele ser equiparado con el de fortaleza o el de accion.

Empresa Privada: Es la que se dedica a producir bienes y servicios con el
objeto de satisfacer necesidades sobre el costo generado de una ganancia

gue conforma el establecimiento de fuente renta.

Gestion: Es el conjunto de planes, medidas, sistemas y procedimientos

trazados y aplicados para cumplir con los fines utilitarios de una empresa.

Gerente: Miembro de una organizacion que integra y coordina el trabajo de

otros.

Incidencia: Alude a las consecuencias de una determinada situacion.

Manual de procedimientos: Es un instrumento administrativo que apoya el

guehacer cotidiano de las diferentes areas de una empresa.

Margen de Utilidad: El margen de utilidad actia como una medida de
rentabilidad de una empresa. Mide cuanto una empresa mantiene en las

ganancias de cada nuevo sol de ventas que genera.

Mora: Es el retraso en el cumplimiento de una obligacién de cualquier clase,
aunque normalmente se refiere a retrasos en el pago de una deuda exigible.
Proceso de Cobranza: Después que se ha entregado los recibos de
electricidad a cada usuario en sus domicilios, en este proceso la empresa
concesionaria pone a disposicion de los usuarios puntos de recepcién del

pago de los importes que figuran en los recibos, que pueden estar ubicados
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en sus oficinas comerciales y/o en otras empresas a las que contrata para
efectuar la recaudacion; debiendo registrar entre otros la hora y la fecha

exactas en que se realiz6 el pago o la transaccién comercial.

Politicas de cobranzas: Son los procedimientos adoptados para la
recuperacion de las cuentas pendientes cuando estas vencen, la eficacia de
estas politicas son evaluadas parcialmente tomando en cuenta el nivel de
gasto por cuentas incobrables este nivel esta ligado tanto a las politicas de
cobranza como a la concesion de crédito, estas politicas incluyen cartas,

llamadas telefénicas, visitas personales y de accion legal.

Organizacion: Es la division y distribucion del trabajo entre las personas que
se considere han de realizarlo, determinar las relaciones que ha de existir

entre ellos, fijan sus responsabilidades y delimitar su autoridad.

Ratios: El ratio es la razon o relacion entre las cantidades de los estados
primarios, usadas para el andlisis de los mismos. Los ratios obtenidos
representan una buena guia para operar con eficiencia, ademas sirven para
complementar la informacion contable del administrador y permite comparar
el desarrollo de la empresa.

Rentabilidad: Mide la efectividad de la gerencia de una empresa,
demostrada por las utilidades obtenidas por las ventas realizadas y la

utilizacién de inversiones.

Sucursal: Es un establecimiento de servicio abierto por una sociedad, dentro

o fuera de su domicilio, para el desarrollo de los negocios sociales o de parte
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de ellos, administrados por mandatarios con facultades para representar a la

sociedad.

Supervisar: Es la observacion regular y el registro de las actividades que se
llevan a cabo en un proyecto o programa. Es un proceso de recogida

rutinaria de informacién sobre todos los aspectos del proyecto.

Usuario: Es el consumidor de la energia eléctrica, con quién la empresa de
servicio publico de electricidad suscribe un contrato de suministro. Puede ser
el propietario del predio a servirse o un inquilino debidamente autorizado por

el propietario.

Utilidad neta: Ganancia libre de gastos, utilidad liquida se obtiene

deduciendo de la utilidad de ventas los restantes de explotacion.

Vencimiento: Termino fijado para el pago de un giro. Puede ser un
vencimiento a la vista, es decir que se paga al momento de la prestacion del
giro o vencimiento a futuro, es decir que se paga en una fecha determinada

después de su presentacion.

Venta: Acuerdo o contrato mediante el cual un vendedor transmite una
propiedad real o personal a un comprador a cambio de un precio pagado con

dinero.
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2.3 HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

2.3.1 HIPOTESIS GENERAL

La gestion de cobranza y la morosidad de los usuarios inciden
negativamente en el Estado de Resultados de Electro Puno S.AA. —

Sucursal Puno, periodo 2014.

2.3.2 HIPOTESIS ESPECIFICAS

A) La gestion de cobranza de los usuarios incide negativamente
en el Estado de Resultados de Electro Puno S.A.A. — Sucursal Puno,

periodo 2014.

B) La morosidad de los usuarios incide negativamente en el
Estado de Resultados de Electro Puno S.A.A. — Sucursal Puno, periodo

2014.
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CAPITULO IlI

METODOLOGIA DE INVESTIGACION

3.1. METODOS DE ESTUDIO
Para el desarrollo del trabajo de investigacion se tomé en cuenta

los siguientes métodos:

v' Método Descriptivo

v" Método Analitico

3.1.1. METODO DESCRIPTIVO

Este método consiste en describir los hechos de investigacion, es
decir se encarga de describir las variaciones y condiciones de una

situacion.

En este método trata de explicar, discutir y analizar los indices de
la morosidad y la gestion de cobranza de ELECTRO PUNO S.A.A., para
identificar elementos y caracteristicas que permitan determinar su

incidencia sobre los resultados econdmicos.
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3.1.2. METODO ANALITICO

Consiste en descomponer un todo en partes a fin de descubrir
las partes que lo integran y estudiar en forma intensiva cada uno de
los elementos y llegar a la esencia de las cosas. Este método se ha
empleado para analizar la informacion historica (Notas a los Estados
Financieros, etc.) obtenida de las diversas fuentes principalmente de
ELECTRO PUNO S.A.A., OSINERMIG. Para el logro de los objetivos

planteados y para luego obtener las conclusiones.

3.2 POBLACION Y MUESTRA

3.2.1 POBLACION

Esta constituida por todos aquellos usuarios morosos que cuentan
con deuda (2 a 8 meses), pertenecientes a las diferentes zonas que
conforman la sucursal Puno siendo una cantidad de 6,109, como se

explica en el cuadro sgte:

ZONA ADMINISTRATIVA USUARIOS MOROSOS

Zona 029 Bellavista - Huascar 1,263
Zona 030 Cercado 2,289
Zona 031 Circunvalacion Norte - Sur 2,490
Zona 033 Mayores 67
TOTAL 6,109

FUENTE: ELECTRO PUNO S.AA.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

Tesis publicada con autorizacién del autor
No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO i3 Nacional del
Altiplano

3.2.2 MUESTRA

La muestra estara compuesta por 67 usuarios morosos, obtenida
como resultado del uso método de muestreo estratificado como se

observa en el sgte cuadro:

ZONA ADMINISTRATIVA USUARIOS % MUESTRA
MOROSOS

Zona 029 Bellavista - 1,263 | 20.67 14
Huascar

Zona 030 Cercado 2,289 | 37.47 25
Zona 031 Circunvalacion 2,490 | 40.76 27
Norte - Sur

Zona 033 Mayores 67 1.10 1
TOTAL 6,109 | 100.00 67

Para el calculo del tamafio de muestra se procedio de la sgte manera:

a) Se precis6 que la poblacién era de 6,109 usuarios morosos.
b) Se procedié a calcular la muestra con un nivel de confianza de 0,90.

La misma que se hizo utilizando las siguiente formula:

n= k"2*p*q*N
(e"2*(N-1))+k "2*p*q

Donde:
N: Es el tamafio de la poblacién o universo.
k: Es una constante que depende del nivel de confianza que asignemos.

El nivel de confianza indica la probabilidad de que los resultados de
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nuestra investigacion sean ciertos. Los valores k mas utilizados y sus

niveles de confianza son:

k 1,28 1,65 1,96
Nivel de Confianza 80% 90% 95%

e: Es el error muestral deseado. El error muestral es la diferencia que
puede haber entre el resultado que obtenemos preguntando a una
muestra de la poblacion y el que obtendriamos si preguntaramos al total
de ella, en este caso sera del 10%.

p: Es la proporcion de individuos que poseen en la poblacion la
caracteristica de estudio. Este dato es generalmente desconocido y se
suele suponer que p=g=0.5 que es la opciébn mas segura.

g: Es la proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica, es
decir, es 1-p.

n: Es el tamafno de la muestra.

n= 1.65"2*0.5*0.5*6,109

(0.172*(6109-1))+1.65"2*0.5*0.5

n=4,157.938125= 67.32 = 67 Usuarios

61.760625

El sistema de seleccién de la muestra utilizada fue el muestreo

estratificado, una forma de representacion estadistica que muestra

Repositorio Institucional UNA-PUNO

Tesis publicada con autorizacién del autor
No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO &1[L5T Nacional del
i Altiplano

como se comporta una caracteristica o variable en una poblacion
dividida en sub-poblaciones o estratos. Donde se selecciona
aleatoriamente a los sujetos finales de los diferentes estratos en forma

proporcional.

3.3 TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

Para efectos de cumplir con los objetivos planteados en el presente
trabajo monografico, se tomad la recoleccion de datos, utilizando informacién
cualitativa y cuantitativa, a través de la observacion directa y documental.

Para lo cual se empled las siguientes técnicas:

a) Analisis documental

Son un conjunto de datos bibliograficos, tematicos y cualquier otra

fuente de informacion documental. Se analizé los siguientes documentos:

v' Estados Financieros Auditados 2014

v" Notas a los Estados Financieros

v' Ley de Concesiones Eléctricas. Decreto Supremo N° 25844

v" Reglamento de la Ley de Concesiones Eléctricas. Decreto Supremo N°
009-93-EM

v' Textos relacionados al tema

v" Internet — Portal Web.
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b) Observacion directa

El empleo de esta técnica fue importante para recabar informacion
directa o primaria, debido a que permitié evidenciar las verdaderas
condiciones bajo las cuales se realiza la gestion de cobranza y morosidad
ademas de apreciar detalles de los cuales no se tiene fuente de informacién

escrita y propia de la empresa.

c) Fuentes directas:

Se aplicdé una encuesta a los usuarios de Electro Puno S.A.A., que
conforman la muestra del presente estudio para lo cual se siguid los

siguientes procedimientos:

v" Planeamiento.

v Seleccién de la muestra.

v Desarrollo de los cuestionarios.

v' Trabajo de campo.

v Preparacion para el andlisis (ordenamiento o codificacion, tabulaciones).
v" Procesamiento de la informacion.

v' Anadlisis de la informacion en el trabajo de investigacion.

3.4 TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO DE DATOS

El procesamiento de la informacion se efectué mediante:
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Recuento o Tabulacion de datos: Consiste en el recuento de las
respuestas contenidas en los instrumentos (encuestas), con la finalidad de
generar resultados que se muestran en cuadros (o tablas) y en gréaficos

porcentuales.

Determinacion de Ratios: Se hizo uso de los ratios de rentabilidad ya
gue sus resultados muestran la eficiencia de la gestion de la empresa y
ofrecen respuestas mas completas acerca de qué tan efectivamente esta

siendo manejada la empresa.
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CAPITULO IV

CARACTERISTICAS DEL AREA DE INVESTIGACION

El trabajo de investigacion fue realizado en la Empresa Regional de Servicio

Publico de Energia Eléctrica — Electro Puno S.A.A. — Sucursal Puno.

4.1 DATOS GENERALES

4.1.1 RAZON SOCIAL

Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad de Puno

Sociedad Andénima Abierta - Electro Puno S.A.A.

4.1.2 GIRO DEL NEGOCIO

Distribucion 'y Comercializacion de energia eléctrica, con
utilizacion de Sistemas de Transmisiébn y Generacion para las

localidades aisladas de la zona de concesion.

4.1.3 DOMICILIO LEGAL

Jr. Mariano H. Cornejo N° 160 — Puno
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4.1.4 UBICACION

Ubicada entre las coordenadas geograficas 15° 50’ 15 S y 70° 01’

18" de la Ciudad de Puno.

CIUDAD DE PUNO — ELECTRO PUNO S.AA.
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FUENTE: GOOGLE MAPS

4.2 ANTECEDENTES

Electro Puno S.A.A., es una Empresa Concesionaria de Distribucion
de Energia Eléctrica en el Departamento de Puno, creada por escisién del
bloque patrimonial de la Gerencia Sub Regional de Electro Sur Este S.A.A.
aprobada mediante acuerdo adoptado en la Junta General de Accionistas de
esta Ultima Empresa de fecha 09 de julio de 1999, inscrita en la Oficina
Registral Regional José Carlos Mariategui - Oficina Puno, el dia 28 de

octubre de 1999 en el Tomo N° 74, Asiento N° 21742 y Ficha N° 1467,

iniciando sus operaciones el 01 de noviembre de 1999.
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La Empresa basa su funcionamiento en la Ley de Concesiones
Eléctricas D.L. N° 25844 y su reglamento D.S. 009-93-EM, desarrollando sus
actividades en el ambito del Departamento de Puno, donde se ubican sus
instalaciones electromecanicas de distribucion, transmision y generacion;
implementada con una estructura organizacional con personal capacitado
con el objetivo de tener una gestion eficiente, agil y moderna, para brindar a

sus clientes un servicio de calidad.

4.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Con el acuerdo N° 01.449.150713 de la sesion del directorio N°449
del 15 de Julio del 2013, se modificé el manual de organizacion y funciones,
el reglamento de organizacién y funciones y la estructura organica de la

empresa, la misma que se encuentra actualmente vigente.

FUENTE: ELECTRO PUNO S.AA.
ELABORADO: POR PLANEAMIENTO Y DESARROLLO
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GERENCIA DE COMERCIALIZACION

Unidad organica encargada de brindar productos y servicios de
comercializacion de calidad, a los clientes dentro del ambito de
responsabilidad de la empresa y de la gestion de la compra de energia
eléctrica, mediante la programacion, ejecucion y control de los
procedimientos de comercializacion, incluyendo la atencion al cliente,
facturacion y cobranza procurando la satisfaccion de los clientes dentro del
marco legal vigente y las normas técnicas de calidad de los servicios

eléctricos.
OFICINA DE COBRANZA Y MOROSIDAD

Area encargada de efectuar la cobranza por los servicios prestados
dentro del ambito de responsabilidad de la Empresa, administrando la
cartera de clientes acorde a la normatividad vigente en forma eficiente y con
eficacia, asimismo disminuir la morosidad de los clientes, brindando servicios
de calidad a los interesados y clientes dentro del ambito de responsabilidad

de la Empresa.
4.4 PLAN ESTRATEGICO
4.4.1 MISION

Satisfacer las necesidades de energia eléctrica de la comunidad,
con calidad y oportunidad en el servicio, contribuyendo al desarrollo

sostenible de la region y el cuidado del medio ambiente.
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4.4.2 VISION

Ser reconocida por la comunidad como una empresa eficiente
comprometida con el desarrollo de la regién, con trabajadores orientados

en la mejora continua y generacién de valor.

4.4.3 OBJETIVOS ESTRATEGICOS

v' Lograr la sostenibilidad financiera a través de un incremento
constante de ingresos y la optimizacion de costos.

v" Incrementar su Rentabilidad.

v' Lograr un servicio de alta calidad, a través de la busqueda
permanente de la satisfaccion de los clientes.

v' Optimizar los procesos operativos y administrativos para generar
productos y servicios de alta calidad.

v" Mejorar las capacidades de los colaboradores a fin de incrementar

su productividad, motivacion e identificacion con la Empresa.
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CAPITULO IV

EXPOSICION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Con los datos obtenidos durante el trabajo de investigacion, a
continuacion mostraremos los resultados obtenidos como fruto del trabajo de
campo, con la finalidad de dar respuesta a cada una de nuestras
interrogantes planteadas y de esta forma alcanzar los objetivos planteados

para confirmar o rechazar nuestras hipotesis establecidas.

Los siguientes cuadros y graficos estan formulados de acuerdo a los

objetivos especificos.

5.1 EVALUAR LA GESTION DE COBRANZA DE LOS USUARIOS Y SU
INCIDENCIA EN EL ESTADO DE RESULTADOS DE ELECTRO PUNO

S.A.A. - SUCURSAL PUNO, PERIODO 2014.

Los resultados derivados de la evaluacion de la gestion de cobranza
llevada a cabo por Electro Puno S.A.A. se obtuvieron a través de una

encuesta aplicada a los usuarios morosos.
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA APLICADA A USUARIOS MOROSOS

DE ELECTRO PUNO S.AA.

CUADRO N° 1

FALTA DE PAGO EN EL MOMENTO OPORTUNO

1. ;A QUE SE DEBE LA FALTA DE PAGO EN EL MOMENTO

OPORTUNO?
OPCIONES DE ZONA ZONA | ZONA ZONA 0
RESPUESTA 020 030 031 033 TOTAL %
No reconoce la deuda 2 2 2 0 6 9
Recibo no entregado 3 6 5 1 15 29
oportunamente
Su tiempo es escaso y esta
ocupado 4 7 8 0 19 28
Porque no tiene dinero 5 10 9 0 24 36
SUBTOTAL 14 25 27 ) 67| 100
FUENTE: ENCUESTA APLICADA
ELABORADO: POR EL EJECUTOR
GRAFICO N° 1

FALTA DE PAGO EN EL MOMENTO OPORTUNO

M No reconoce la deuda
H Recibo no entregado

oportunamente
i Su tiempo es escaso y
28% esta ocupado

H Porque no tiene
dinero

FUENTE: CUADRO N° 1
ELABORADO: POR EL EJECUTOR
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INTERPRETACION

De acuerdo al Grafico N° 1 podemos observar que de acuerdo a la
encuesta aplicada la falta de pago en el momento oportuno de debe a que el
9% no reconoce su deuda lo que quiere decir que los usuarios no estan de
acuerdo con el monto facturado que figura en su recibo, el 22% alega que el
recibo no fue entregado oportunamente debido a la falta personal suficiente
para la entrega de recibos, el 28% no dispone de tiempo y esta ocupado y el
36% no tiene dinero, por lo que se puede inferir que la falta de economia
incide predominantemente en la falta de pago del servicio eléctrico
demostrando que es necesario poner a conocimiento de los usuarios las
facilidades de pago para que el cliente vaya pagando paulatinamente la
deuda que tiene ya que dicha situacién incide negativamente en la utilidad

del Estado de Resultados.

CUADRO N° 2

CENTROS DE COBRANZA AUTORIZADOS

2. ¢(CONSIDERA QUE LOS CENTROS DE COBRANZA AUTORIZADOS

SON SUFICIENTES PARA REALIZAR EL PAGO?

OPCIONES DE ZONA ZONA ZONA ZONA 0
RESPUESTA 029 030 031 033 TOTAL &
1 47

No 9 18 19 69
Si 5 7 8 0 20 31
SUBTOTAL 14 25 27 1 67 100

FUENTE: ENCUESTA APLICADA
ELABORADO: POR EL EJECUTOR

Repositorio Institucional UNA-PUNO

Tesis publicada con autorizacién del autor
No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO {[LiF Nacional del
: Altiplano

GRAFICO N° 2

CENTROS DE COBRANZA AUTORIZADOS

HMNo WS

FUENTE: CUADRO N° 2
ELABORADO: POR EL EJECUTOR

INTERPRETACION

Segun Grafico N° 2 del total de encuestados el 69% considera que no
existen suficientes centros autorizados de cobranza, mientras que el 31%
considera que si son suficientes, lo que significa que hace falta implementar
mas centros para el cobro de recibos ya que debido a esta situacion los
usuarios se ven obligados a acogerse a otras medidas de pago para evitar
largas colas lo que incide negativamente en la utlidad del Estado de

Resultados.
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CUADRO N° 3
ATENCION EN LAS VENTANILLAS DE COBRANZA

3. ¢COMO CONSIDERA UD. LA ATENCION EN LAS VENTANILLAS DE

COBRANZA?

ZONA ZONA | ZONA ZONA 0
OPCIONES DE RESPUESTA 029 030 031 033 TOTAL )
Mala 4 8 9 0 21 31
Regular 8 14 16 0 38 57
Buena 2 3 2 1 8 12
SUBTOTAL 14 25 27 1 67| 100
FUENTE: ENCUESTA APLICADA
ELABORADO: POR EL EJECUTOR
GRAFICO N° 3

ATENCION EN LAS VENTANILLAS DE COBRANZA

H Mala
M Regular

HBuena

FUENTE: CUADRO N° 3
ELABORADO: POR EL EJECUTOR

INTERPRETACION

De acuerdo a lo obtenido en el Grafico N° 3 después de aplicada la
encuesta el 31% de los usuarios morosos considera mala la atencion en las
ventanillas de cobranza, el 57 % regular y el 12% buena, lo que deja

entrever que los usuarios se encuentran disconformes con la atencidn

Repositorio Institucional UNA-PUNO

Tesis publicada con autorizacién del autor
No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO Jis5 Nacional del
Altiplano

recibida en las ventanillas de cobranza lo que genera incomodidad al cliente
para apersonarse a la ventanillas a realizar su pago ocasionando ello la falta
de retribucion econdémica por el servicio de energia eléctrica hecho que

incide negativamente en la utilidad del Estado de Resultados.

CUADRO N° 4

ASPECTOS A MEJORARSE EN LAS VENTANILLAS DE COBRANZA

4. ;CUAL DE ESTOS ASPECTOS CONSIDERA UD. QUE DEBE

MEJORARSE EN LAS VENTANILLAS DE COBRANZA?

OPCIONES DE RESPUESTA | ZONA| ZONA ZONA ZONA

TOTAL| %

029 030 031 033
Atencion del personal 8 12 11 0 31| 46
Rapidez en la recepcion del dinero 6 13 16 1 36| 54
SUBTOTAL 14 25 27 1 67| 100
FUENTE: ENCUESTA APLICADA
ELABORADO: POR EL EJECUTOR
GRAFICO N° 4

ASPECTOS A MEJORARSE EN LAS VENTANILLAS DE COBRANZA

M Atencion del
personal

M Rapidezen la
recepcion del
dinero

FUENTE: CUADRO N° 4
ELABORADO: POR EL EJECUTOR
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INTERPRETACION

Segun el Gréfico N° 4, de acuerdo a los resultados obtenidos tras la
aplicacion de la encuesta se puede observar que el 46% de los usuarios esta
de acuerdo que la atencion en las ventanillas de cobranza debe mejorar en
el aspecto de atencion del personal mientras que el 54% en la rapidez de la
recepcion de dinero por lo que es necesario capacitar al personal encargado
para ofrecer un mejor servicio al cliente para que este no se vea obligado a
acogerse a otras medidas de cobro por no sentirse satisfecho con el servicio

brindado en ventanillas.

CUADRO N° 5

CAMPANAS PARA INCENTIVAR LA PUNTUALIDAD DE PAGO

5. ¢ TIENE CONOCIMIENTO SI SE EFECTUO ALGUNA CAMPARNA POR
PARTE DE ELECTRO PUNO S.AA. PARA INCENTIVAR LA

PUNTUALIDAD DE PAGO?

ZONA ZONA ZONA ZONA o
OPCIONES DE RESPUESTA 029 030 031 033 TOTAL %

Sl 1 0 2 0 3 4
NO 13 25 25 1 64| 96
SUBTOTAL 14 25 27 1 67| 100

FUENTE: ENCUESTA APLICADA
ELABORADO: POR EL EJECUTOR
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GRAFICO N° 5

CAMPANAS PARA INCENTIVAR LA PUNTUALIDAD DE PAGO

MSI ENO

FUENTE: CUADRO N° 5
ELABORADO: POR EL EJECUTOR

INTERPRETACION

Como se puede apreciar en el Grafico N° 5, el 4 % de los usuarios
morosos tiene conocimiento si se efectué alguna campafa para incentivar la
puntualidad de pago por parte de Electro Puno S.A.A., mientras que el 94%
no, lo que deja dilucidar que hace es necesario que Electro Puno S.A.A.
prepare campafias para incentivar la puntualidad de pago en forma mas
recurrente explicando a su vez los efectos a sus usuarios por no pagar

oportunamente.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

Tesis publicada con autorizacién del autor
No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO Jis5 Nacional del
Altiplano

5.2 ANALIZAR LA INCIDENCIA DE LA MOROSIDAD DE USUARIOS EN
EL ESTADO DE RESULTADOS DE ELECTRO PUNO S.AA. -

SUCURSAL PUNO, PERIODO 2014.

En cuanto a los resultados obtenidos tras analizar la morosidad de los

usuarios, los resultados obtenidos fueron:

CUADRO N° 6
POBLACION DE CLIENTES FACTURADOS POR ZONAS
ADMINISTRATIVAS
ELECTRO PUNO - S.A.A. — SUCURSAL PUNO

PERIODO: 2014

ZONAS ADMINISTRATIVAS %
CLIENTES ~ DEUDA |
Zona 029 Bellavista - Huascar 8,615 609,149.17
Zona 030 Cercado 14,570 1,317,124.32
Zona 031 Circunvalacion
Norte - Sur 15,395 1,171,105.96
Zona 033 Mayores 272 1,068,753.71
TOTAL 38,852 4,166,133.16

FUENTE: DIV. DE FACTURACION Y COMERCIALIZACION
ELABORADO: POR EL EJECUTOR
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GRAFICO N°6
POBLACION DE CLIENTES FACTURADOS POR ZONAS
ADMINISTRATIVAS
ELECTRO PUNO — S.A.A. — SUCURSAL PUNO

PERIODO: 2014
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FUENTE: CUADRO N° 6
ELABORADO: POR EL EJECUTOR

INTERPRETACION

Como podemos observar en el Grafico N° 06 “Poblacion de Clientes
Facturados por Zonas Administrativas”, se aprecia que la Zona 031
Bellavista posee mayor numero de clientes y a su vez cuenta con el mayor
monto facturado en contrastacion con otras zonas asimismo se puede
observar que la Zona 031 correspondiente a la zona circunvalacion norte -
sur estd conformada por la menor cantidad de usuarios pero que cuenta con
el segundo mayor monto facturado, pero como veremos en los siguientes

cuadros no todos los clientes realizan su pago oportunamente.
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CUADRO N° 7
POBLACION EFECTIVA QUE CANCELA EL SERVICIO
ELECTRO PUNO - S.A.A. — SUCURSAL PUNO

PERIODO: 2014

ZONAS ADMINISTRATIVAS %
CLIENTES | DEUDA

Zona 029 Bellavista - Huascar 7,352 457,503.10

Zona 030 Cercado 12,281 997,173.65

Zona 031 Circunvalacién

Norte - Sur 12,905 900,777.65

Zona 033 Mayores 205 862,325.20
TOTAL 32,743 3,217,779.60

FUENTE: DIV. DE FACTURACION Y COMERCIALIZACION
ELABORADO: POR EL EJECUTOR

GRAFICO N° 7

POBLACION EFECTIVA QUE CANCELA EL SERVICIO
ELECTRO PUNO - S.A.A. - SUCURSAL PUNO

PERIODO: 2014
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FUENTE: CUADRO N° 7
ELABORADO: POR EL EJECUTOR
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INTERPRETACION

Segun el Gréafico N° 07 “Poblacion Efectiva que cancela el Servicio”,
se observa que los usuarios de la Zona 033 Mayores cancelan en su
mayoria el pago por concepto de prestacion de energia eléctrica esto se
debe a que dichos clientes estan conformados por instituciones, empresas u
otras entidades y tienen la obligacion de cubrir los gastos de los servicios
basicos para su funcionamiento, mientras que en contraste con las demas
zonas los usuarios estan conformados por personas naturales donde se
aprecia una tendencia variable que difiere de la cantidad de usuarios
facturados, lo que demuestra que no toda la poblacion clasificada dentro de
las Zonas Administrativas cancela su consumo de energia eléctrica en forma
oportuna situacion que incide negativamente en la utilidad del Estado de

Resultados.

CUADRO N° 8
CLIENTES MOROSOS

ELECTRO PUNO - S.A.A. — SUCURSAL PUNO

PERIODO: 2014

ZONAS ADMINISTRATIVAS COBRM
CLIENTES DEUDA

Zona 029 Bellavista - Huascar 1,263 151,646.07

Zona 030 Cercado 2,289 319,950.67

Zona 031 Circunvalacion

Norte - Sur 2,490 270,328.31

Zona 033 Mayores 67 206,428.51
TOTAL 6,109 948,353.56

FUENTE: DIV. DE FACTURACION Y COMERCIALIZACION
ELABORADO: POR EL EJECUTOR
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GRAFICO N° 8

CLIENTES MOROSOS
ELECTRO PUNO - S.A.A. - SUCURSAL PUNO

PERIODO: 2014
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FUENTE: CUADRO N° 8
ELABORADO: POR EL EJECUTOR

INTERPRETACION

Finalmente la informacion contenida en el Grafico N° 8 “Clientes
Morosos”, resulta de la diferencia de la informacion registrada en el Grafico
N° 6 “Poblacion de Clientes Facturados por Zonas administrativas” y el
Gréfico N° 7 “Poblacion Efectiva que cancela el servicio”, cuyo resultado
muestra que las Zonas 030 Cercado y 031 Circunvalacién Norte - Sur
poseen el mayor numero de clientes morosos por lo que es necesario
implementar alternativas para la mejora de la gestiéon de cobranza con mas
énfasis en la zonas mencionadas ya que la falta de retribucién econémica

genera la disminucion de la utilidad del Estado de Resultados.
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CUADRO N° 9
INDICES DE RECAUDACION Y MOROSIDAD
ELECTRO PUNO - S.A.A - SUCURSAL: PUNO

PERIODO: 2014

(Expresado en Nuevos Soles)

IND. DE
Ne  FACTURACION  pN° | COBRANZAS e SALDOS INDICE MOROSIDAD
ZONA ADMINISTRATIVA . . . RECAUDACION %
Clientes Clientes Clientes % 0
TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL
Zona 029 Bellavista - Huascar 8,615 609,149.17 7,352 457,503.10( 1,263 | 151,646.07 75.11 24.89
Zona 030 Cercado 14,570 1,317,124.32 12,281 997,173.65| 2,289 | 319,950.67 75.71 24.29
Zona 031 Circunvalacion Norte - Sur 15,395 1,171,105.96 12,905 900,777.65| 2,490 | 270,328.31 76.92 23.08
Zona 033 Mayores 272 1,068,753.71 205 862,325.20 67 | 206,428.51 80.69 19.31
TOTAL 38,852 4,166,133.16 32,743 3,217,779.60| 6,109 | 948,353.56 77.24 22.76

FUENTE: ELECTRO PUNO S.AA.
ELABORADO: POR EL EJECUTOR
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GRAFICO N° 9
INDICES DE RECAUDACION Y MOROSIDAD
ELECTRO PUNO - S.A.A - SUCURSAL: PUNO

PERIODO: 2014

IND.
MOROSIDAD
22.76%

IND.
RECAUDACION
77.24%

FUENTE: ELECTRO PUNO S.A.A.
ELABORADO: POR EL EJECUTOR

INTERPRETACION

El Cuadro N° 9 nos muestra los indices de recaudacion y morosidad
obtenidos al final del periodo 2014 por cada Zona Administrativa obteniendo
como resultado un total de 6,109 clientes morosos cuyo monto de deuda
asciende a S/. 948,353.56, mientras el Grafico N° 9 nos muestra un resumen
porcentual a escala de la Sucursal — Puno, obteniendo un indice de
recaudacion del 77.24% y un indice de morosidad del 22.76% situacion que

incide negativamente en la utilidad del Estado de Resultados.

Para efectos de medir el grado de incidencia de la morosidad en el

Estado de resultados se tom6 en consideracion los indicadores econdmicos
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y financieros, segun actividad econémica, afio 2014, proporcionado por el
Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, XII Censo Nacional

Econémico 2015.

CUADRO N° 10
RENTABILIDAD

PERIODO: 2014

MARGEN ELECTRO PUNO S.A.A. INDICADOR COMERCIAL SEGUN
COMERCIAL INEI X1l CENSO NACIONAL
UTILIDAD NETA INGRESOS ECONOMICO, 2015
IMPORTE 13'023,000.00 | 134'740,000.00
INDICE 9.67 % 14.50%

FUENTE: ESTADOS FINANCIEROS DE ELECTRO PUNO S.A.A., INEI XIl CENSO NACIONAL ECONOMICO 2015.
ELABORADO: POR EL EJECUTOR

GRAFICO N° 10

RENTABILIDAD

14.50%

ELECTRO PUNO INDICADOR
S.A.A. COMERCIAL

FUENTE: CUADRO N° 10
ELABORADO: POR EL EJECUTOR

INTERPRETACION

Segun los resultados obtenidos mostrados en el Cuadro N° 10 y

Grafico N° 10 la empresa Electro Puno S.A.A. en el afio 2014 presenta una
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rentabilidad del 9.67%, lo que quiere decir que el rendimiento generado
sobre la utilidad por cada S/.1.00 de ingreso neto es de 9.67%, mientras que
el indicador comercial segun el Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica, Xl Censo Nacional Econdmico, 2015, realizado al periodo 2014
fue de 14.50%, constituyéndose una diferencia de 4.83% la cual se debe a la

falta de pago de los usuarios de Electro Puno S.A.A.

5.3 PROPONER ALTERNATIVAS PARA OPTIMIZAR LA GESTION DE
COBRANZA Y REDUCIR EL NIVEL DE MOROSIDAD DE LOS

USUARIOS DE ELECTRO PUNO S.A.A — SUCURSAL PUNO.

Teniendo en cuenta el indice de morosidad al Periodo 2014 de Electro
Puno S.A.A., es necesario implementar procedimientos y acciones eficaces
de cobranza y recupero de cartera morosa, para lo cual proponemos las

siguientes alternativas:

CUADRO N° 11
PROPUESTA DE ALTERNATIVAS PARA OPTIMIZAR LA GESTION DE

COBRANZA'Y REDUCIR EL NIVEL DE MOROSIDAD DE LOS USUARIOS

Acciones a realizar para optimizar la Gestion de cobranza y reducir el

nivel de Morosidad de los usuarios de Electro Puno S.A.A.

Méas centros de cobranza autorizados en Zonas
donde existen mayor cantidad de clientes (Zona 030
a) Implementar
Cercado y 031 Circunvalacion norte — sur) para que

los usuarios ahorren tiempo y eviten largas colas.
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Campafas para incentivar la puntualidad de pago
poniendo a conocimiento del usuario los beneficios
b) Preparar
por el pago oportuno ademas de los cargos
adicionales por corte, reconexidbn e intereses

compensatorios, sitios de pago y cronograma de

cortes y facturacion.

c) Difundiry Sobre los fraccionamientos de pago para que el
comunicar usuario tenga la facilidad de cancelar su deuda en
cuotas y no tenga inconveniente por la falta de

dinero.

d) Realizar Visitas a clientes morosos para realizar la notificacion
de la deuda que tienen y asimismo hacer el
seguimiento a dichos usuarios para preparacion de

expedientes para efectuar una cobranza judicial.

e) Exigiry A la Empresa contratista encargada del cobro de

supervisar recibos de energia eléctrica EMSERMULEN E.I.R.L.,
la capacitacion de su personal para la mejora de la
atencion al cliente y rapidez en la recepcion del

dinero.

f) Coordinar Con el Area de Facturacion para sectorizar la
facturacion de las diferentes zonas administrativas
para que los usuarios tengan como ultimo dia de
pago fechas distintas para evitar la congestion de

personas en los centros de pago.
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g) Evaluary La efectividad del trabajo de la Empresa distribuidora
supervisar de recibos RMJK E.ILR.L. ya que de acuerdo a la

encuesta aplicada a los usuarios morosos el 22%

alega que el recibo no fue entregado oportunamente.

5.4 CONTRASTACION DE HIPOTESIS

CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA 1: La gestién de
cobranza de los usuarios incide negativamente en el Estado de

Resultados de Electro Puno S.A.A. — Sucursal Puno, periodo 2014.

Segun los cuadros y graficos presentados (1 al 5) obtenidos gracias a la
aplicacion de una encuesta dirigida a los usuarios morosos (2 — 8

meses) podemos demostrar lo siguiente:

En lo que respecta a la falta de pago en el momento oportuno los
factores mas predominantes fueron la falta de dinero y disposicion de
tiempo por parte del usuario, en cuanto a los centros autorizados de
cobranza un 69% considera que no son suficientes para poder realizar
sus pagos. Asimismo mas de la mitad de los entrevistados considera
como regular la atencion recibida en las ventanillas de cobranza por lo
gue en un 46% de los usuarios esta de acuerdo en que el trato recibido
en los centros de cobranza debe mejorar mientras que un 54% en la
rapidez de la recepcion del dinero y en ultima instancia se comprobé que
el 94% de los usuarios encuestados no tuvo conocimiento si en alguna

oportunidad se efectuo alguna campafa por parte de Electro Puno S.A.A
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para incentivar la puntualidad de pago lo que demuestra que debido a
todos estos factores el usuario se ve obligado a acogerse a otras
medidas de pago por lo que no cancela oportunamente el servicio por
concepto de energia eléctrica lo que incide negativamente en la utilidad
del Estado de Resultados, por lo tanto la hipotesis especifica 1 queda

aceptada.

CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA 2: La morosidad
de los usuarios incide negativamente en el Estado de Resultados de

Electro Puno S.A.A. — Sucursal Puno, periodo 2014.

Los cuadros (6 — 10) demuestran que de un total de 38,852 usuarios
cuyo monto facturado es S/. 4'166,133.16 solamente 32,743 pagan
oportunamente la suma de S/. 3'217,779.60 lo que quiere decir que
Electro Puno S.A.A. Sucursal — Puno al final del periodo 2014 cuenta
con 6,109 usuarios morosos, cuyo monto de deuda asciende a S/.
948,353.56, obteniendo como resultado un indice de morosidad de un
22.76% situacion que trae como resultado la disminucién de la utilidad y
ubica a Electro Puno S.A.A. 4.83% puntos porcentuales debajo del
indicador comercial del ratio de rentabilidad sobre los ingresos promedio
obtenidos por las empresas de suministro de electricidad, periodo 2014,
lo que comprueba que la morosidad de usuarios incide negativamente

en el estado de resultados, por lo tanto la hipétesis 2 queda aceptada.
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CONCLUSIONES

Las conclusiones a las que se han llegado después del analisis y
evaluacion de los resultados obtenidos en el presente trabajo de
investigacion titulado: “Incidencia de la gestién de cobranza y morosidad de
los usuarios en el estado de Resultados de Electro Puno S.A.A. — Sucursal

Puno, periodo 2014”, son:

PRIMERA

La gestion de cobranza de Electro Puno S.A.A. es insuficiente para
lograr que los usuarios paguen oportunamente debido a factores como la
falta de tiempo, dinero , implementacion de mas centros autorizados de
cobranza, mejora de la atencion al cliente y preparacion de campafias para
incentivar la puntualidad de pago; por lo que los usuarios se ven obligados a
acogerse a otras medidas de pago que la empresa imponga para ponerse al
dia en sus pagos, situacion que trae como resultado una disminucion de la

utilidad hecho que incide negativamente en el Estado de Resultados.

SEGUNDA

Electro Puno S.A.A. Sucursal — Puno al final del periodo 2014 cuenta
con 6,109 usuarios morosos, cuyo monto de deuda asciende a SI.
948,353.56, obteniendo como resultado un indice de morosidad de un

22.76% y asimismo ubica a Electro Puno S.A.A. 4.83% puntos porcentuales

Repositorio Institucional UNA-PUNO

Tesis publicada con autorizacién del autor
No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO &1[L5T Nacional del
Altiplano

debajo del indicador comercial del ratio de rentabilidad sobre los ingresos
promedio obtenidos por las empresas del rubro de distribucion de energia
eléctrica, por lo tanto se concluye que el indice de morosidad de los usuarios
morosos de Electro Puno S.A.A. es alto e incide negativamente en la utilidad

afectando al Estado de Resultados.

TERCERA

Es necesario aplicar las alternativas contenidas en el cuadro N° 10
para optimizar la gestién de cobranza y reducir el nivel de morosidad de los
usuarios de Electro Puno S.A.A. ya que fueron elaboradas de acuerdo a los

resultados obtenidos tras realizacion el presente trabajo de investigacion.
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RECOMENDACIONES

Las recomendaciones derivadas tras el analisis y evaluacion de los
resultados obtenidos en el presente trabajo de investigacion titulado:
“Incidencia de la gestion de cobranza y morosidad de los usuarios en el
estado de Resultados de Electro Puno S.A.A. — Sucursal Puno, periodo

2014”, son:

PRIMERA

Para mejora de la gestion de Electro Puno S.A.A. se recomienda
difundir y comunicar a los usuarios sobre los fraccionamientos de pago para
que de esta manera amorticen su deuda en partes y no tengan
inconvenientes por la falta de dinero, asimismo implementar mas centros de
cobranza autorizados para evitar largas colas, capacitar al personal de las
ventanillas de cobranza para la mejora de la atencion al cliente, rapidez en la

recepcion del dinero y preparar campafias para incentivar la puntualidad de

pago.

SEGUNDA

Reducir el nivel de morosidad a través de la mejora en la gestion de
cobranza para obtener un incremento en la utilidad por concepto de
consumo de energia eléctrica ya que de acuerdo al ratio de rentabilidad
Electro Puno S.A.A. se encuentra 4.83% debajo de indicador promedio de

otras empresas de su rubro.
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TERCERA

Aplicar las alternativas propuestas en el Cuadro N° 10 para optimizar
la gestion de cobranza y reducir el nivel de morosidad de los usuarios de

Electro Puno S.AA.
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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad analizar y evaluar la
situacion de Electro Puno S.A.A. en términos de gestion de cobranza,
morosidad de los usuarios y determinar su incidencia en el Estado de
Resultados, periodo 2014; y asimismo proponer alternativas para

optimizarla.

La investigaciéon tomé como marco de referencia los enfoques teoricos de los
procedimientos de gestion para orientar alternativas que permitan mejorar la

gestion de cobranza y reducir el nivel de morosidad de usuarios.

Para efectos de alcanzar los objetivos trazados se emplearon los métodos
descriptivo y analitico, como técnicas para la recoleccion de datos se tuvo en
cuenta el analisis documental, la observacion directa, aplicacion de una

encuesta y técnicas para el procesamiento de datos.

Con el estudio realizado se demuestra que la gestion de cobranza es
insuficiente para lograr que el cliente pague por el concepto de servicio de
electricidad en forma oportuna, por lo cual los resultados obtenidos al final
del periodo 2014 nos indican que Electro Puno S.A.A. cuenta con 6,109
usuarios morosos cuyo monto de deuda asciende a S/. 948,353.56,
finalmente se concluye que es necesario implementar las alternativas

propuestas tras la realizacion del presente trabajo de investigacion.

La divisién del presente trabajo esta por capitulos y los aspectos que se

abordan en cada capitulo es:

En el Capitulo | “Planteamiento del problema, antecedentes y objetivos de la
investigacién”, abarca el planteamiento del problema, antecedentes vy

objetivos de la investigacion.

En el Capitulo Il “Marco tedrico, marco conceptual e hipétesis de la

investigacion”, se elaboré el marco tedrico utilizado como soporte de la
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investigacion, el marco conceptual el cual contiene los conceptos utilizados

en la tematica y las hipoétesis planteadas.

En el Capitulo Il “Metodologia de la investigacion”, abarca la poblacion y
muestra, los métodos de investigacion, técnicas de recoleccion de datos y

técnicas para el procesamiento de los mismos.

En el Capitulo IV “Caracteristicas del area de investigaciéon”, que comprende
los datos mas relevantes de Electro Puno S.A.A. como la razén social, giro
del negocio, domicilio legal, ubicacion geografica, antecedentes y la

estructura organica.

En el Capitulo V “Exposicién y andlisis de los resultados”, se presentan los
resultados derivados de la investigacion realizada para conocer la situacion
de Electro Puno en términos de gestién de cobranza y morosidad de los

usuarios.

En las Conclusiones, se detalla los resultados a los que se derivaron tras la

confirmacién de las hipdtesis planteadas.

En las Recomendaciones, comprende las alternativas para optimizar la

Gestidon de Cobranza y reducir el nivel de morosidad de Electro Puno S.A.A.

Palabras claves: gestion de cobranza, procedimientos de gestion,

morosidad, ingresos, rentabilidad, alternativas.
ABSTRACT

The present research is to analyze and assess the situation of Electro Puno
S.AA. in terms of collection management, delinquency users and determine
their impact on the Income Statement, 2014 period; and also propose

alternatives to optimize it.

The research took as a reference the theoretical approaches of management
procedures to guide alternatives to improve collection management and

reduce delinquency level users.
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For purposes of achieving the objectives of descriptive and analytical
methods, such as techniques for data collection document analysis it took
into account, direct observation, conducting a survey and techniques for data

processing were used.

The study shows that the collection management is insufficient to get the
customer to pay for the electricity service concept in a timely manner, so that
the results obtained at the end of the period 2014 told us that Electro Puno
S.A.A. had 6,109 users, whose amount of delinquent debt was equals to S/.
948,353.56 at the time.

Finally conclude that it is necessary to implement the alternative proposals

after completion of this research.

The division of this work is chapters and issues addressed in each chapter
are:
In Chapter | "Problem, background and research objectives”, covering the

problem statement, background and research objectives.

In Chapter Il "theoretical framework, conceptual framework and research
hypothesis”, the theoretical framework used to support research, conceptual
framework which contains the concepts used in the subject and the
hypotheses was developed.

In Chapter Il "Research Methodology", covers the population and sample,
research methods, data collection techniques and techniques for processing
them.

In Chapter IV "features research area" which includes the most relevant data
of Electro Puno SAA such as name, type of business, legal address,

geographic location, history and organizational structure.

In Chapter V "Presentation and analysis of results”, results from research
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conducted to ascertain the situation of Electro Puno in terms of management
of collection and delinquency are presented to users.
In the conclusions, the results that were derived following confirmation of the

hypotheses detailed.

In the Recommendations for the alternatives to optimize collection

management and reduce the level of bad debts of Electro Puno S.A.A

Keywords: collection management, management procedures, late payments,

revenues, profitability, alternatives.

INTRODUCCION

Electro Puno S.A.A., es una Empresa Concesionaria de Distribucion de
Energia Eléctrica que opera en el Departamento de Puno, desde el 01 de
noviembre de 1999, en la actualidad Electro Puno S.A.A. emprende la
busqueda de herramientas que permitan mejorar el desarrollo de sus
actividades, todo ello en respuesta al crecimiento de la poblacién suscrita al
area de concesion, la cual la obliga a mantener el servicio en marcha,
satisfaciendo la necesidad de los usuarios, debido a esta situacion es que la
prestacion del servicio de energia eléctrica se ha convertido en un necesidad
basica creciente dando origen también al aumento proporcional de una falta
de retribuciéon econémica por parte de los usuarios, es por ello que nace la
necesidad de conocer la real situacion de Electro Puno S.A.A. en términos
de gestion de cobranza, morosidad y su incidencia en el Estado de
Resultados para asi proponer y sugerir las recomendaciones

correspondientes.

PROBLEMA

La Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad de Puno, Electro
Puno S.A.A. es una empresa concesionaria de comercializacion y

distribucion de energia eléctrica, que opera a partir del afio de 1999. El rol de
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la Empresa Electro Puno S.A.A. es proveer del servicio publico de

electricidad a los consumidores de su zona de concesion a nivel regional.

Actualmente se han presentado en muchas ocasiones dificultades por parte
de usuarios para pagar el consumo de energia eléctrica y hace que se
encuentren en condicion de deudores morosos. Por otro lado la gestion de
cobranza de Electro Puno S.A.A., concebida como un conjunto de
operaciones que se deben llevar a cabo para lograr que el cliente pague el
servicio de electricidad en forma oportuna, es insuficiente para lograr ese

cometido.

La suma de ambas situaciones puede traer como resultado la inefectividad
de Electro Puno S.A.A. en cuanto a la distribucién y comercializacion de
energia eléctrica, incumplimiento de compromisos con terceros Yy
proveedores, asimismo la obtencién de una menor rentabilidad.

Estas circunstancias crean la necesidad de conocer la situacion real de
Electro Puno S.A.A. en términos de gestion de cobranza y nivel de
morosidad de los usuarios para asi proponer y sugerir las recomendaciones

respectivas.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

OBJETIVO GENERAL

Analizar la incidencia de la gestion de cobranza y la morosidad de los
usuarios en el Estado de Resultados de Electro Puno S.A.A. — Sucursal

Puno, periodo 2014.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

A) Evaluar la gestion de cobranza de los usuarios y su incidencia en el
Estado de Resultados de Electro Puno S.A.A. — Sucursal Puno, periodo
2014.
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B) Analizar la incidencia de la morosidad de los usuarios en el Estado de
Resultados de Electro Puno S.A.A. — Sucursal Puno, periodo 2014.

C) Proponer alternativas para optimizar la Gestién y reducir el nivel de

morosidad de los usuarios de Electro Puno S.A.A. — Sucursal Puno.

HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION
HIPOTESIS GENERAL

La gestion de cobranza y la morosidad de los usuarios inciden
negativamente en el Estado de Resultados de Electro Puno S.AA. —
Sucursal Puno, periodo 2014.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

A) La gestidon de cobranza de los usuarios incide negativamente en el Estado

de Resultados de Electro Puno S.A.A. — Sucursal Puno, periodo 2014.

B) La morosidad de los usuarios incide negativamente en el Estado de
Resultados de Electro Puno S.A.A. — Sucursal Puno, periodo 2014.

MATERIALES Y METODOS

METODOS DE ESTUDIO
Para el desarrollo del trabajo de investigacion se tomdé en cuenta los

siguientes meétodos:

v' Método Descriptivo
v Método Analitico

METODO DESCRIPTIVO

Este método consiste en describir los hechos de investigacion, es decir se

encarga de describir las variaciones y condiciones de una situacion.

En este método trata de explicar, discutir y analizar los indices de la
morosidad y la gestion de cobranza de ELECTRO PUNO S.AA., para
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identificar elementos y caracteristicas que permitan determinar su incidencia

sobre los resultados econdmicos.
METODO ANALITICO

Consiste en descomponer un todo en partes a fin de descubrir las partes que
lo integran y estudiar en forma intensiva cada uno de los elementos y llegar
a la esencia de las cosas. Este método se ha empleado para analizar la
informacion historica (Notas a los Estados Financieros, etc.) obtenida de las
diversas fuentes principalmente de ELECTRO PUNO S.A.A., OSINERMIG.
Para el logro de los objetivos planteados y para luego obtener las

conclusiones.

TECNICAS

Para efectos de cumplir con los objetivos planteados en el presente trabajo
monografico, se tomdé la recoleccibn de datos, utilizando informacion
cualitativa y cuantitativa, a través de la observacion directa y documental.

Para lo cual se empled las siguientes técnicas:
a) Andlisis documental

Son un conjunto de datos bibliograficos, tematicos y cualquier otra fuente

de informacién documental. Se analizé los siguientes documentos:

Estados Financieros Auditados 2014
Notas a los Estados Financieros

Ley de Concesiones Eléctricas. Decreto Supremo N° 25844

< X X

Reglamento de la Ley de Concesiones Eléctricas. Decreto Supremo N°
009-93-EM

Textos relacionados al tema

AR

Internet — Portal Web.
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b) Observacion directa

El empleo de esta técnica fue importante para recabar informacién
directa o primaria, debido a que permiti6 evidenciar las verdaderas
condiciones bajo las cuales se realiza la gestion de cobranza y
morosidad ademas de apreciar detalles de los cuales no se tiene fuente
de informacién escrita y propia de la empresa.

c) Fuentes directas:

Se aplicé una encuesta a los usuarios de Electro Puno S.A.A., que
conforman la muestra del presente estudio para lo cual se siguié los

siguientes procedimientos:

Planeamiento.

Seleccién de la muestra.

Desarrollo de los cuestionarios.

Trabajo de campo.

Preparacion para el analisis (ordenamiento o codificacion, tabulaciones).

Procesamiento de la informacion.

R N NN SRR

Andlisis de la informacion en el trabajo de investigacion.

d) Técnicas para el Procesamiento de Datos

El procesamiento de la informacion se efectué mediante:

Recuento o Tabulacion de datos: Consiste en el recuento de las
respuestas contenidas en los instrumentos (encuestas), con la finalidad
de generar resultados que se muestran en cuadros (0 tablas) y en

gréficos porcentuales.

Determinacion de Ratios: Se hizo uso de los ratios de rentabilidad ya

gue sus resultados muestran la eficiencia de la gestién de la empresa y
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ofrecen respuestas mas completas acerca de qué tan efectivamente esta

siendo manejada la empresa.

MATERIALES
Los materiales utilizados fueron:

- Manual de procedimientos de Electro Puno S.A.A.

- Reportes de recaudacion de Electro Puno S.A.A.

- Listado de poblacién de clientes de Electro Puno S.A.A.

- Cartera Morosa de Electro Puno S.A.A.

- Estado de Resultados de Electro Puno S.A.A., periodo 2014

POBLACION Y MUESTRA

POBLACION

Esta constituida por todos aquellos usuarios morosos que cuentan con
deuda (8 meses a mas), pertenecientes a las diferentes zonas que
conforman la sucursal Puno siendo una cantidad de 6,109, como se explica

en el cuadro sgte:

ZONA ADMINISTRATIVA USUARIOS MOROSOS

Zona 029 Bellavista - Huascar 1,263

Zona 030 Cercado 2,289

Zona 031 Circunvalacién Norte - Sur 2,490

Zona 033 Mayores 67

TOTAL 6,109
MUESTRA

La muestra estard compuesta por 67 usuarios morosos, obtenida como
resultado del uso método de muestreo estratificado como se observa en el

sgte cuadro:
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ZONA ADMINISTRATIVA USUARIOS % MUESTRA
MOROSOS

Zona 029 Bellavista - Huascar 1,263 | 20.67 14
Zona 030 Cercado 2,289 | 37.47 25
Zona 031 Circunvalacion Norte - 2,490 | 40.76 27
Sur

Zona 033 Mayores 67 1.10 1
TOTAL 6,109 | 100.00 67

Para el calculo del tamafio de muestra se procedio de la sgte manera:

a) Se precisé que la poblacion era de 6,109 usuarios morosos.
b) Se procedio a calcular la muestra con un nivel de confianza de 0,90. La

misma que se hizo utilizando las siguiente formula:

n= k"2*p*q*N
(e”2*(N-1))+k "2*p*q

Donde:

N: Es el tamafio de la poblacién o universo.

k: Es una constante que depende del nivel de confianza que asignemos. El
nivel de confianza indica la probabilidad de que los resultados de nuestra
investigacién sean ciertos. Los valores k mas utilizados y sus niveles de

confianza son:

k 1,28 1,65 1,96
Nivel de Confianza 80% 90% 95%

e: Es el error muestral deseado. El error muestral es la diferencia que puede

haber entre el resultado que obtenemos preguntando a una muestra de la
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poblacién y el que obtendriamos si preguntaramos al total de ella, en este
caso sera del 10%.

p: Es la proporcion de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica
de estudio. Este dato es generalmente desconocido y se suele suponer que
p=g=0.5 que es la opcidon mas segura.

g: Es la proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir,
es 1-p.

n: Es el tamano de la muestra.

n= 1.65"2*0.5*0.5*6,109
(0.172*(6109-1))+1.65"2*0.5*0.5

n=4,157.938125=67.32 = 67 Usuarios
61.760625

El sistema de seleccion de la muestra utilizada fue el muestreo estratificado,
una forma de representacion estadistica que muestra como se comporta una
caracteristica o variable en una poblacion dividida en sub-poblaciones o
estratos. Donde se selecciona aleatoriamente a los sujetos finales de los

diferentes estratos en forma proporcional.

RESULTADOS

Con los datos obtenidos durante el trabajo de investigacion, a continuacion
mostraremos los resultados obtenidos como fruto del trabajo de campo, con
la finalidad de dar respuesta a cada una de nuestras interrogantes
planteadas y de esta forma alcanzar los objetivos planteados para confirmar

0 rechazar nuestras hipotesis establecidas.

Los resultados derivados de la evaluacion de la gestion de cobranza llevada
a cabo por Electro Puno S.A.A. se obtuvieron a través de una encuesta

aplicada a los usuarios morosos.
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA APLICADA A USUARIOS MOROSOS
DE ELECTRO PUNO S.AA.

CUADRO N° 1
FALTA DE PAGO EN EL MOMENTO OPORTUNO

1. ¢:A QUE SE DEBE LA FALTA DE PAGO EN EL MOMENTO

OPORTUNO?
ZONA| ZONA| ZONA ZONA L
OPCIONES DE RESPUESTA TOTAL %
029 030 | 031
No reconoce la deuda 2 0 6 9
Recibo no entregado
3 6 5 1 15 22
oportunamente
Su tiempo es escaso y esta
4 7 8 0 19 28
ocupado
Porque no tiene dinero 5 10 9 0 24 36
SUBTOTAL 14 25 27 1 67| 100
FUENTE: ENCUESTA APLICADA
ELABORADO: POR EL EJECUTOR
GRAFICO N° 1

FALTA DE PAGO EN EL MOMENTO OPORTUNO

10% B No reconoce la
deuda

M Recibo no entregado
oportunamente

H Su tiempo es escaso y
esta ocupado

M Porque no tiene
dinero

FUENTE: CUADRO N° 1
ELABORADO: POR EL EJECUTOR
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INTERPRETACION

De acuerdo al grafico N° 1 podemos observar que de acuerdo a la encuesta
aplicada la falta de pago en el momento oportuno de debe a que el 9% no
reconoce su deuda lo que quiere decir que los usuarios no estan de acuerdo
con el monto facturado que figura en su recibo, el 22% alega que el recibo
no fue entregado oportunamente debido a la falta personal suficiente para la
entrega de recibos, el 28% no dispone de tiempo y esta ocupado y el 36%
no tiene dinero, por lo que se puede inferir que la falta de economia incide
predominantemente en la falta de pago demostrando que es necesario poner
a conocimiento de los usuarios las facilidades de pago para que el cliente
vaya pagando paulatinamente la deuda que tiene ya que dicha situacion
incide negativamente en la utilidad del Estado de Resultados.

CUADRO N° 2
CENTROS DE COBRANZA AUTORIZADOS

2. ¢(CONSIDERA QUE LOS CENTROS DE COBRANZA AUTORIZADOS
SON SUFICIENTES PARA REALIZAR EL PAGO?

OPCIONES DE ZONA ZONA ZONA ZONA
TOTAL
RESPUESTA 029 031

No 9 18 19 69
Si 5 7 8 0 20 31
SUBTOTAL 14 25 27 1 67| 100
FUENTE: ENCUESTA APLICADA
ELABORADO: POR EL EJECUTOR

GRAFICO N° 2

CENTROS DE COBRANZA AUTORIZADOS

ENo HSi

FUENTE: CUADRO N° 2
ELABORADO: POR EL EJECUTOR

Repositorio Institucional UNA-PUNO

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO Jis5 Nacional del
Altiplano

INTERPRETACION

Segun grafico N° 2 del total de encuestados el 69% considera que no
existen suficientes centros autorizados de cobranza, mientras que el 31%
considera que si son suficientes, lo que significa que hace falta implementar
mas centros para el cobro de recibos ya que debido a esta situacion los
usuarios se ven obligados a acogerse a otras medidas de pago para evitar
largas colas lo que incide negativamente en la utilidad del Estado de
Resultados.

CUADRO N° 3
ATENCION EN LAS VENTANILLAS DE COBRANZA

3. ¢COMO CONSIDERA UD. LA ATENCION EN LAS VENTANILLAS DE

COBRANZA?
ZONA| ZONA | ZONA ZONA
OPCIONES DE RESPUESTA TOTAL| %
029 | 030 | 031 033
Mala 4 8 9 0 21 31
Regular 8 14 16 0 38 57
Buena 2 3 2 1 8 12
SUBTOTAL 14 25 27 1 67| 100

FUENTE: ENCUESTA APLICADA
ELABORADO: POR EL EJECUTOR

GRAFICO N° 3
ATENCION EN LAS VENTANILLAS DE COBRANZA

® Mala
M Regular

E Buena

FUENTE: CUADRO N° 3
ELABORADO: POR EL EJECUTOR
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INTERPRETACION

De acuerdo a lo obtenido en el grafico N° 3 después de aplicada la encuesta
el 31% de los usuarios morosos considera mala la atencion en las
ventanillas de cobranza, el 57 % regular y el 12% buena, lo que deja
entrever que los usuarios se encuentran disconformes con la atencién
recibida en las ventanillas de cobranza lo que genera incomodidad al cliente
para apersonarse a la ventanillas a realizar su pago ocasionando ello la falta
de retribucion econdémica por el servicio de energia eléctrica hecho que

incide negativamente en la utilidad del Estado de Resultados.

CUADRO N° 4
ASPECTOS A MEJORARSE EN LAS VENTANILLAS DE COBRANZA

4. ;CUAL DE ESTOS ASPECTOS CONSIDERA UD. QUE DEBE
MEJORARSE EN LAS VENTANILLAS DE COBRANZA?

ZONA| ZONA ZONA ZONA
OPCIONES DE RESPUESTA TOTAL| %
029 030 031 033

Atencion del personal 8 12 11 0 31| 46
Rapidez en la recepcion del dinero 6 13 16 1 36| 54
SUBTOTAL 14 25 27 1 67| 100
FUENTE: ENCUESTA APLICADA
ELABORADO: POR EL EJECUTOR
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FUENTE: CUADRO N° 4
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INTERPRETACION

Segun el grafico N° 4, de acuerdo a los resultados obtenidos tras la
aplicacion de la encuesta se puede observar que el 46% de los usuarios esta
de acuerdo que la atencion en las ventanillas de cobranza debe mejorar en
el aspecto de atencion del personal mientras que el 54% en la rapidez de la
recepcion de dinero por lo que es necesario capacitar al personal encargado
para ofrecer un mejor servicio al cliente para que este no se vea obligado a
acogerse a otras medidas de cobro por no sentirse satisfecho con el servicio

brindado en ventanillas.
CUADRO Ne° 5

CAMPANAS PARA INCENTIVAR LA PUNTUALIDAD DE PAGO

5. ¢ TIENE CONOCIMIENTO S| SE EFECTUO ALGUNA CAMPANA POR
PARTE DE ELECTRO PUNO S.AA. PARA INCENTIVAR LA

PUNTUALIDAD DE PAGO?
ZONA| ZONA | ZONA | ZONA
OPCIONES DE RESPUESTA TOTAL| %
029 | 030 | 031 | 033
SI 1 0 2 3 4

0
NO 13 25 25 1 64| 96
SUBTOTAL 14 25 27 1 67| 100
FUENTE: ENCUESTA APLICADA
ELABORADO: POR EL EJECUTOR
GRAFICO N° 5
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INTERPRETACION

Como se puede apreciar en el Grafico N° 5, el 4 % de los usuarios morosos
tiene conocimiento si se efectu6 alguna campafa para incentivar la
puntualidad de pago por parte de Electro Puno S.A.A., mientras que el 94%
no, lo que deja dilucidar que hace es necesario que Electro Puno S.A.A.
prepare campafas para incentivar la puntualidad de pago en forma mas
recurrente explicando a su vez los efectos a sus usuarios por no pagar

oportunamente.

CUADRO N° 6
POBLACION DE CLIENTES FACTURADOS POR ZONAS
ADMINISTRATIVAS
ELECTRO PUNO - S.A.A. - SUCURSAL PUNO
PERIODO: 2014

ZONAS ADMINISTRATIVAS COBRANZAS
CLIENTES ‘ DEUDA

Zona 029 Bellavista - Huascar 8,615 609,149.17
Zona 030 Cercado 14,570 1,317,124.32
Zona 031 Circunvalacion Norte
- Sur 15,395 1,171,105.96
Zona 033 Mayores 272 1,068,753.71

TOTAL 38,852 4,166,133.16

FUENTE: DIV. DE FACTURACION Y COMERCIALIZACION
ELABORADO: POR EL EJECUTOR
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GRAFICO N°6
POBLACION DE CLIENTES FACTURADOS POR ZONAS
ADMINISTRATIVAS
ELECTRO PUNO - S.A.A. — SUCURSAL PUNO
PERIODO: 2014
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FUENTE: CUADRO N° 6
ELABORADO: POR EL EJECUTOR

INTERPRETACION

Como podemos observar en el Grafico N° 06 “Poblacion de Clientes
Facturados por Zonas Administrativas”, se aprecia que la Zona 031
Bellavista posee mayor numero de clientes y a su vez cuenta con el mayor
monto facturado en contrastacion con otras zonas asimismo se puede
observar que la Zona 031 correspondiente a la zona circunvalaciéon norte -
sur estd conformada por la menor cantidad de usuarios pero que cuenta con
el segundo mayor monto facturado, pero como veremos en los siguientes
cuadros no todos los clientes realizan su pago oportunamente.
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CUADRO N° 7
POBLACION EFECTIVA QUE CANCELA EL SERVICIO
ELECTRO PUNO - S.A.A. — SUCURSAL PUNO
PERIODO: 2014

ZONAS ADMINISTRATIVAS COBRAL
7,352
Zona 030 Cercado 12,281 997,173.65

Zona 031 Circunvalacion

Norte - Sur 12,905 900,777.65

Zona 033 Mayores 205 862,325.20
TOTAL 32,743 3,217,779.60

FUENTE: DIV. DE FACTURACION Y COMERCIALIZACION
ELABORADO: POR EL EJECUTOR

GRAFICO N° 7
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FUENTE: CUADRO N° 7
ELABORADO: POR EL EJECUTOR
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INTERPRETACION

Segun el Grafico N° 07 “Poblacion Efectiva que cancela el Servicio”, se
observa que los usuarios de la Zona 033 Mayores cancelan en su mayoria el
pago por concepto de prestacion de energia eléctrica esto se debe a que
dichos clientes estan conformados por instituciones, empresas u otras
entidades y tienen la obligacién de cubrir los gastos de los servicios basicos
para su funcionamiento, mientras que en contraste con las demas zonas los
usuarios estan conformados por personas naturales donde se aprecia una
tendencia variable que difiere de la cantidad de usuarios facturados, lo que
demuestra que no toda la poblacion clasificada dentro de las Zonas
Administrativas cancela su consumo de energia eléctrica en forma oportuna
situaciéon que incide negativamente en la utilidad del Estado de Resultados.

CUADRO N° 8
CLIENTES MOROSOS
ELECTRO PUNO - S.A.A. — SUCURSAL PUNO
PERIODO: 2014

COBRANZAS
ZONAS ADMINISTRATIVAS | |
CLIENTES DEUDA

Zona 029 Bellavista - Huascar 1,263

Zona 030 Cercado 2,289 319,950.67

Zona 031 Circunvalacion

Norte - Sur 2,490 270,328.31

Zona 033 Mayores 67 206,428.51
TOTAL 6,109 948,353.56

FUENTE: DIV. DE FACTURACION Y COMERCIALIZACION
ELABORADO: POR EL EJECUTOR
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GRAFICO N° 8
CLIENTES MOROSOS
ELECTRO PUNO - S.A.A. — SUCURSAL PUNO
PERIODO: 2014
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FUENTE: CUADRO N° 8
ELABORADO: POR EL EJECUTOR

INTERPRETACION

Finalmente la informacion contenida en el Grafico N° 8 “Clientes Morosos”,
resulta de la diferencia de la informacion registrada en el Grafico N° 6
“Poblacion de Clientes Facturados por Zonas administrativas” y el Grafico N°©
7 “Poblacion Efectiva que cancela el servicio”, cuyo resultado muestra que
las Zonas 030 Cercado y 031 Circunvalacion Norte - Sur poseen el mayor
namero de clientes morosos por lo que es necesario implementar
alternativas para la mejora de la gestion de cobranza con mas énfasis en la
zonas mencionadas ya que la falta de retribucion econdémica genera la

disminucién de la utilidad del Estado de Resultados.
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GRAFICO N° 9
INDICES DE RECAUDACION Y MOROSIDAD
ELECTRO PUNO - S.A.A - SUCURSAL: PUNO - 2014

IND.
MOROSIDAD
22.76%

IND.
RECAUDACION
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FUENTE: CUADRO N° 9
ELABORADO: POR EL EJECUTOR

INTERPRETACION

El cuadro N° 9 nos muestra los indices de recaudacion y morosidad obtenidos
al final del periodo 2014 por cada Zona Administrativa obteniendo como
resultado un total de 6,109 clientes morosos cuyo monto de deuda asciende a
S/. 948,353.56, mientras el grafico N° 9 nos muestra un resumen porcentual de
la Sucursal — Puno, obteniendo un indice de recaudacién del 77.24% y un
indice de morosidad del 22.76% situacion que incide negativamente en la
utilidad del Estado de Resultados.

Para efectos de medir el grado de incidencia de la morosidad en el Estado de
resultados se tomo en consideracion los indicadores econdmicos Yy financieros,
segun actividad econdmica, afio 2014, proporcionado por el Instituto Nacional
de Estadistica e Informética, XIl Censo Nacional Econémico 2015.
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CUADRO N° 10
RENTABILIDAD
PERIODO: 2014

ELECTRO PUNO S.AA. INDICADOR COMERCIAL
MARGEN .
UTILIDAD SEGUN INEI XIl CENSO
COMERCIAL
NETA INGRESOS NACIONAL ECONOMICO,
2015
IMPORTE 13°023,000.00 | 134'740,000.00
INDICE 9.67 % 14.50%

FUENTE: ESTADOS FINANCIEROS DE ELECTRO PUNO S.A.A., INEI XIl CENSO NACIONAL ECONOMICO 2015.
ELABORADO: POR EL EJECUTOR

GRAFICO N° 10
RENTABILIDAD
PERIODO: 2014
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FUENTE: CUADRO N° 10
ELABORADO: POR EL EJECUTOR

INTERPRETACION
Segun los resultados obtenidos mostrados en el Cuadro N° 10 y Gréfico N° 10
la empresa Electro Puno S.A.A. en el afio 2014 presenta una rentabilidad del

9.67%, lo que quiere decir que el rendimiento generado sobre la utilidad por
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cada S/.1.00 de ingreso neto es de 9.67%, mientras que el indicador comercial
segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, XII Censo Nacional
Econdmico, 2015, realizado al periodo 2014 fue de 14.50%, constituyéndose
una diferencia de 4.83% la cual se debe a la falta de pago de los usuarios de
Electro Puno S.A.A.

DISCUSION

Esta investigacion tuvo como propdsito analizar la incidencia de la gestion de
cobranza y la morosidad de los usuarios en el Estado de Resultados de Electro
Puno S.A.A. — Sucursal Puno, periodo 2014 por lo cual se pudo demostrar que
de un total de 38,852 usuarios cuyo monto facturado es S/. 4'166,133.16
solamente 32,743 pagan oportunamente la suma de S/. 3'217,779.60 lo que
quiere decir que Electro Puno S.A.A. Sucursal — Puno al final del periodo 2014
cuenta con 6,109 usuarios morosos, cuyo monto de deuda asciende a S/.
948,353.56, obteniendo como resultado un indice de morosidad de un 22.76%
situacidon que trae como resultado la disminucion de la utilidad y ubica a Electro
Puno S.A.A. 4.83% puntos porcentuales debajo del indicador comercial del ratio
de rentabilidad sobre los ingresos promedio obtenidos por las empresas de
suministro de electricidad, periodo 2014, lo que comprueba que la morosidad de
usuarios incide negativamente en el Estado de Resultados debido a que la
deuda de los usuarios morosos es provisionada como cuentas de cobranza
dudosa y es destinada como un gasto administrativo por lo que se obtiene una

menor utilidad en el ejercicio.

Por otro lado, si comparamos el presente trabajo con el resultado de
investigacion de tesis desarrollado por el Sr. Nina Musaja (2011) el cual
manifiesta que el principal factor que incide en el aumento de los indices de
morosidad es el otorgamiento de crédito ya que solo se recupera

oportunamente el 25% y asimismo que las politicas de recuperacion del crédito
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requieren de wuna modificacion estructurada para un mejor control y
seguimiento, podemos afirmar que no estamos de acuerdo en cuanto a que el
otorgamiento de crédito es el principal factor que trae como resultado el
aumento de la morosidad ya después de aplicar la encuesta a dichos usuarios
morosos queda demostrado que es necesario implementar nuevas politicas que
ofrezcan mas facilidades a los wusuarios para que puedan cancelar

oportunamente por lo que se concuerda con el segundo enunciado.

De igual manera la investigacion de tesis del Sr. Sanchez de Azambuja (2012),
afirma que el porcentaje alto de provisiones incobrables de aquellas deudas de
8 meses a mas que tienen los usuarios trae como resultado la obtencion de una
menor rentabilidad al final del ejercicio lo que se reafirma con los resultados

obtenidos en el presente trabajo de investigacion.

Y por ultimo si contrastamos nuestra investigacion con el trabajo de
investigacion del Sr. Manzano Ticona (2013), quien concluye que el incremento
de la morosidad de los usuarios se debe a una mala gestion de cobranzay a la
falta de politicas de cobro, coincidimos ya que la gestibn de cobranza es
esencial para que a través de politicas de cobro orientados al interés publico los

usuarios puedan pagar oportunamente.

CONCLUSIONES

La gestion de cobranza de Electro Puno S.A.A. es insuficiente para lograr que
los usuarios paguen oportunamente debido a factores como la falta de tiempo,
dinero, implementacion de mas centros autorizados de cobranza, mejora de la
atencion al cliente y preparacion de campafias para incentivar la puntualidad de
pago; por lo que los usuarios se ven obligados a acogerse a otras medidas de

pago que la empresa imponga para ponerse al dia en sus pagos, situacion que
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trae como resultado una disminucién de la utilidad hecho que incide
negativamente en el Estado de Resultados.

Electro Puno S.A.A. Sucursal — Puno al final del periodo 2014 cuenta con 6,109
usuarios morosos, cuyo monto de deuda asciende a S/. 948,353.56, obteniendo
como resultado un indice de morosidad de un 22.76% y asimismo ubica a
Electro Puno S.A.A. 4.83% puntos porcentuales debajo del indicador comercial
del ratio de rentabilidad sobre los ingresos promedio obtenidos por las
empresas del rubro de distribucion de energia eléctrica, por lo tanto se concluye
gue el indice de morosidad de los usuarios morosos de Electro Puno S.A.A. es
alto e incide negativamente en la utilidad afectando al Estado de Resultados.

Es necesario aplicar las alternativas contenidas en el cuadro N° 10 para
optimizar la gestion de cobranza y reducir el nivel de morosidad de los usuarios
de Electro Puno S.A.A. ya que fueron elaboradas de acuerdo a los resultados

obtenidos tras realizacion el presente trabajo de investigacion.

BIBLIOGRAFIA

Andrade Espinoza, S. (2012). Diccionario de Economia y Contabilidad. Lima:
Andrade.

Apaza Meza, M. (2011). Analisis e Interpretacion avanzada de los Estados
Financieros. Lima: Pacifico.

Calcina Ponce, S. (2011). Analisis de la Calidad de Servicios y su incidencia en
el Estado de Resultados de Electro Puno S.A.A. Sector Sub Estacion
Vallecito, Distrito de Puno, Periodo 2010. Puno: UNA Puno.

Caldas Blanco, E. (2014). Empresa e iniciativa emprendedora. Madrid: Editex.

Chapi Choque, P. (2012). Contabilidad General y Estados Financieros. Lima:
Elite.

29




Universidad

TESIS UNA - PUNO | Nacional del
Altiplano

Davalos Cespedes, N. (2011). Enciclopedia Basica de Administracion y
Contabilidad. Quito: CECOF.

Flores Soria, J. (2011). Estados Financieros. Lima: Pacifico.

Manzano Ticona, R. (2013). Grado de Incidencia de la gestion de cobranza en
los Resultados Economicos de Electro Puno S.A.A Sucursal Juliaca,
periodo 2011. Puno: UNA Puno.

Melnik Pereira, D. (2013). Bases para la Administracion Financiera. Buenos
Aires: Alfagrama.

Moronto Sanchez, M. (2014). Economia de la Empresa. Madrid: Nobel.

Nina Musaja, M. (2011). Analisis y Comparacion de los Indicadores de
Rentabilidad con el Valor Economico Agregado en la Empresa Electro
Puno S.A.A. periodo 2006 - 2010. Puno: UNA Puno.

Oto Escobar, C. (2013). Modelo de Gestion Financiera y Reduccion de
Morosidad. Quito: Chimborazo.

Panez Meza, J. (2013). Contabilidad Financiera. Lima: lIbeza.

Perez Rosales, M. (2011). Diccionario de Administracion. Lima: San Marcos.

Reyna Ventura, A. (2014). Institucionalidad del Servicio. Bogota: P & V.

Sanchez de Azambuja, L. (2012). Analisis Economico y Financiero de la
Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad Electro Puno
S.AA. para la toma de decisiones, periodos 2009 - 2011. Puno: UNA
Puno.

Sanchez Gomez, R. (2014). Gestion para Organizaciones y Empresas. Madrid:
Esic.

Vives Salazar, A. (2010). Evaluacion Financiera de Empresas. Madrid: Trillas.

WEBGRAFIA
DeConceptos.com. (20 de Junio de 2015). DeConceptos.com. Obtenido de

http://deconceptos.com

30




=, Universidad

TESIS UNA - PUNO L[ Nacional del
Altiplano

Definicion.mx. (21 de Junio de 2015). Definicion.mx. Obtenido de
http://definicion.mx
Superintendencia de Mercado y Valores. (21 de Junio de 2015). smv.gob.pe.

Obtenido de http://www.smv.gob.pe

Wikipedia. (20 de Junio de 2015). Wikipedia.org. Obtenido de
https://es.wikipedia.org

Wordreference.com. (21 de Junio de 2015). Wordreference.com. Obtenido de

http://www.wordreference.com

31



