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CAPITULO |.- INTRODUCCION

Las modernas organizaciones deben estar preparadas para enfrentar
nuevos Y feroces competidores, y un cambiante y desafiante mercado en el
que hay que conocer de antemano los gustos y las necesidades de los
clientes, las estrategias de la competencia y cualquier otra influencia del

entorno para no quedar estancados y correr riesgos excesivos.

Para lograr esto, las empresas deben tener sus sistemas de informacién
en linea, y preparados para responder al medio. En el cual se debera de
implementar un plan de reingenieria en el departamento Financiero y
Administrativo que permita identificar y localizar problemas, asi como
proporcionar a los diferentes departamentos de esta area los respectivos
correctivos en cada proceso y asi poder brindarle a la empresa una mejor

imagen.

Se utilizara herramientas que pueden ayudar al profesional en esta
empresa de mantener con vida y en crecimiento a la organizacion; las mas
vigentes, de mejores resultados y las que se valen de todas las otras para
lograr un sistema eficiente.

Es por esto, que la empresa debe cuidar que desde la alta Administracién
se apliquen politicas de comunicacién positiva, y que asi mismo, todo su
personal este debidamente capacitado para que pueda aplicar estas
habilidades de comunicacién.
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El enfoque de la investigacién fue mas que nada el descubrir el tipo de
proceso que se llevé a cabo dentro de la empresa y el analisis del mismo
para poder realizar una critica y asi poder desarrollar las conclusiones y las
recomendaciones que se encuentran en el contexto de esta investigacion.

11 GENERALIDADES

11.1 ;QUE ES REINGENIERIA?

Reingenieria en un concepto simple es el redisefio de un proceso en un
negocio o un cambio drastico de un proceso. Es comenzar de cero, es un
cambio de todo o nada, ademas ordena la empresa alrededor de los
procesos. La reingenieria requiere que los procesos fundamentales de los
negocios sean observados desde una perspectiva transfuncional y en base a
la satisfaccion del cliente.

Una definicion rapida de reingenieria es "comenzar de nuevo".
Reingenieria también significa el abandono de viejos procedimientos y la

busqueda de trabajo que agregue valor hacia el consumidor, se basa en
crear procesos que agreguen el mayor valor a la empresa.

1.1.2 CARACTERISTICAS DE LA REINGENIERIA
» Enfocada a procesos.
No a departamentos o areas, trabajos, personas o estructuras. Los viejos
principios de la administracion que fragmentaban el trabajo en varias

unidades ya no funcionan, ahora hay nuevos principios.

» Debe ser Rapida.

13



En general debe ser rapida porque se esperan resultados en tiempos cortos.

»  Vision Holistica.

Observa todos los procesos desde una perspectiva integral. Ve el todo y
no las partes. Tiene una perspectiva global.

»  Multiespecialista (generalista).

La reingenieria es anti-especializacion. La especialidad tiene virtudes
pero su defecto es la pérdida de flexibilidad. En reingenieria lo que mas
requieres es flexibilidad.

11.3 ¢CUANDO SE NECESITA REINGENIERIA EN UNA
EMPRESA?

Se necesita reingenieria en una empresa cuando:

» El rendimiento de la organizacion esta por detras de la
competencia.

» La organizacién esta en crisis; como una caida en el mercado.

» Las condiciones del mercado cambian; como por ejemplo
tecnologia.

>  Se quiere obtener una posicion de lider del mercado.

»  Hay que responder a una competencia agresiva.

» La empresa es lider y sabe que debe seguir mejorando para
mantener el liderazgo.

14



Los factores claves para que la reingenieria sea efectiva son:

YV V V V¥

1.2

Orientacién hacia el proceso
Ambicién

Romper las reglas

Creatividad en el uso de la tecnologia.

PROBLEMA

El problema en la Empresa Eléctrica esta basada en el descontrol de sus

areas ya que presenta la falta de organizacién y de sus sistemas debido a

que trabaja con un software no actualizado (ODYN) que es un sistema

financiero los cuales mediante la implementacién de una herramienta

informatica se podra mitigar; ya que los operadores de estas areas son

demasiados lentos debido al sistema operativo que llevan y al momento de

realizar un tramite que incurre en alguin proceso, toma éste mucho tiempo en

ejecutarse, y hace que el trabajo se retrase para los empleados.

Area Financiera

a.

Complicaciones en la elaboraciéon de Presupuestos debido al

sistema que maneja esta area
Demora de entregas de informes al Gerente Financiero
Complicaciones con el sistema que facilita el intercambio de

informacién entre el personal que evita o ayuda a solucionar los

problemas rapidamente, que puedan surgir

15



Area de Compras
»  El pedido no es entregado a tiempo
> El proveedor o proveedores para suministrar los bienes y /o
servicios solicitados en la requisicion, no son seleccionados de
acuerdo a la calificacion obtenida en el Anadlisis de
Cotizaciones.
» Las Requisiciones de servicio no son asentada a tiempo en el

Libro de Control de Requisiciones de servicio recibidas.

» No cuenta con un sistema informatico para la elaboracién de

requisiciones, ordenes de compras y de servicios.
Area de Servicio

» Refraso en las entregas de facturas a los clientes
consumidores de luz.

> Reftraso de reinstalacion de cortes de luz.

»  Enviar el cliente de un lado a otro.

» Actitudes negativas de los empleados hacia los clientes

16



1.3 IMPORTANCIA DEL ESTUDIO

Nuestra propuesta de reingenieria en estos diferentes Departamentos de
la Corporacion Nacional de Electricidad en la Peninsula de Santa Elena
(CNEL) C. A nace de la necesidad de cubrir las expectativas de los
operadores de las diferentes areas que abarcan en cuanto a rapidez,
eficiencia, transparencia, disminucién de costos y tiempo, asi como la
restructuracién de su infraestructura para brindar una mejor comodidad a los

empleados que laboran en cada uno de los diferentes departamentos.

Ante una necesidad plenamente identificada bajo este esquema se ha
considerado que la implementaciéon de un sistema informatico seria una
solucion muy factible en el cumplimiento de las expectativas de los
trabajadores. La reingenieria administrativa en CNEL le permitira a Ia
empresa obtener resultados rapidos y sustantivos efectuando cambios
radicales, orientados a identificar oportunidades y redisefiar procesos
basicos.

Y es que dicha implementacion generara a nivel nacional y de empresa
algunos beneficios a considerar que se detalla a continuacién:

» Facilitara el dia a dia de las actividades realizadas dentro del
establecimiento, ya que la herramienta informatica brinda la
facilidad de mantener la informacion a la mano del contador y
que es necesaria emplearia en algun tramite.

» Permitira emplear menos tiempo y costos por parte del
receptor, debido a que se podra realizar los procesos de

manera mas agil y eficiente.

»  Permitira brindar mejor servicio y satisfaccién al cliente.

17



» La implementacién de ésta herramienta informatica ayudara a
la eficiencia operativa de la empresa, en cuanto a la rapidez de
infformacion, ya que ésta estara disponible en las horas
laborables y sin interrupcion de red.

» Fortalecera la coordinacion de los organismos publicos que
intervienen en esta area. Ya que el proceso se encuentra en
linea es mucho mas facil realizar cualquier control pertinente y

de ser necesario ejercer la accion respectiva.

» Realizar reuniones con el personal que tiendan a motivarios a
apoyar los cambios propuestos y que son parte integral del

mismo.

» Ayudara a reducir en gran parte la corrupciéon presentada en
ésta actividad, debido a que los documentos que anteriormente
eran manipulados por el personal ahora se podran automatizar
dentro de la herramienta, logrando asi un orden y control en los

mismos.

14 OBJETIVO

1.4.1 OBJETIVO GENERAL

» Determinar la factibilidad econdémica de llevar a cabo un
proceso de reconstruccion en el departamento Financiero y
Administrativo



14.2 OBJETIVO ESPECIFICO

Analizar la situacion actual del sistema contable de CNEL C.A
mediante un andlisis FODA en la Area Financiera.

Analizar la factibilidad financiera de lievar a cabo el proyecto de
Reingenieria

Obtener la rentabilidad ofrecida por el proyecto (TIR), para su
posterior comparacion con la rentabilidad exigida por el
inversor (TMAR), en base a un flujo incremental.

Determinar el monto de la inversion necesaria, asi como los
costes del software y de la infraestructura que se utilizara para

implementar en la reingenieria de las diferentes areas
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CAPITULO II.- ESTUDIO DE MERCADO

2.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El problema en la Empresa Eléctrica esta basada en el descontrol de sus
areas ya que presenta la falta de organizacién y de sus sistemas debido a
que trabaja con un software no actualizado (ODYN) que es un sistema
financiero los cuales mediante la implementacion de una herramienta
informatica se podra mitigar; ya que los operadores de estas areas son
demasiados lentos debido al sistema operativo que llevan y al momento de
realizar un tramite que incurre en algun proceso, toma éste mucho tiempo en

ejecutarse, y hace que el trabajo se retrase para los empleados.

Se plantea como problema principal las interrupciones ocurridas en el
servicio de Internet y el mal funcionamiento de los sistemas que la empresa
tiene en el departamento Financiero. Se buscara averiguar todo lo
concerniente a los servicios que ayude a retroalimentar la estructura de la
distribucién del Internet en las oficinas de los administrativos y asi obtener
una mejora en dicha area creando una nueva infraestructura para un buen
funcionamiento del mismo.

El desarrollo de las redes y servicios de comunicaciones ha
experimentado un desarrollo muy importante en estos ultimos afios. Como
consecuencia de ellos las demandas del mercado laboral cada vez estan
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mas orientadas al aprovechamiento de los servicios proporcionados por

estas redes de comunicacién tan extendidas en la actualidad.

2.2 OBJETIVOS DEL MERCADO

2.21 OBJETIVO GENERAL

Determinar el grado de conformidad de los empleados ante los cambios
realizados en los diferentes departamentos de la Corporacion Nacional de
Energia de la Peninsula de Santa Elena.

2.2.2 OBJETIVOS ESPECIFIVOS

» Determinar si los estados financieros preparados por la
entidad, presentan razonablemente su situacion financiera, los
resultados de sus operaciones y flujo de efectivo, de
conformidad con principios de contabilidad generalmente
aceptados.

» Evaluar la implantacién, funcionamiento y efectividad del
Sistema de Control Interno del Area Financiera. Para esto, la
sociedad debera evaluar y obtener una comprension suficiente
de la estructura de control interno, con base en los elementos
que se describen a continuacién:

- Ambiente de Control de gestion

- Sistema de Contabilidad, Presupuesto y Tesoreria.

- Procedimientos de Control.

- Ambiente SIC (Sistema de Informacién Computarizada)
- Recaudaciones y de tesoreria
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» Lograr un conjunto integral y global de estrategias orientadas
hacia la anticipacion y satisfaccion de las necesidades de los

clientes.

23 PLAN DE MUESTREO

2.31 DEFINICION DE LA POBLACION

Es el total de habitantes de un area especifica (ciudad, pais o continente)
en un determinado momento. La disciplina que estudia la poblacién se
conoce como demografia y analiza el tamafio, composicién y distribucién de
la poblacién, sus patrones de cambio a lo largo de los afios en funcién de
nacimientos, defunciones y migracion, y los determinantes y consecuencias
de estos cambios. La poblacién es definida como el conjunto que representa
todas las mediciones de interés para el estudio. Mientras que la muestra es
un subconjunto de unidades del total, que permite inferir la conducta del
universo en su conjunto.

La poblacion en el las diferentes areas de CNEL es finita debido a que
tiene pocos empleados por ser una empresa pequefia, debido a esto
requiere de un muestreo No probabilistica. La poblacion de interés sera
encuestada para obtener los datos necesarios para llevar a cabo este
proyecto. En la Tabla 2.1 se muestra el nimero de empleados obtenidos por
cada area y la suma total de los mismos el cual nos da la poblacién de 271
empleados de la Corporaciéon Nacional de Electricidad Peninsula de Santa
Elena
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Tabla 2.1 Empleados de la Corporacién Nacional de Electricidad

Peninsula de Santa Elena

EMPLEADOS MES DE MARZO 2009

EMPLEADOS POR DEPARTAMENTO MES
DE MARZO 2009

EMPLEADOS MES DE MARZO 2008

Estables

intermediados

Por Contrato

_Contratos por Hora

~ Obra Cierta
Servicios
Complementarios

Servicios Profesionales I

Total

EMPLEADOS POR DEPARTAMENTO MES
DE MARZO 2008

ADMINISTRACION

FINANZAS
COMERCIALIZACION
DISTRIBUCION
GENERACION
SUBTRANSMISION
SERV. ABONADOS
SERV. CLIENTE

_TOTAL

Fuente: Ec. Tania Yagual — Jefa Contadora/Control Tributario de CNEL
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En el afio 2008 CNEL conté con un aumento en el promedio de 90,642.92
usuarios en cambio en el afo 2007 los usuarios que consumian electricidad
era mas bajo con 86,894 aumentando anualmente en un 4%. En el Grafico

2.1y 2.2 se pueden ver la evolucién del promedio anual de los clientes.

Tabla 2.2 Resumen de Facturacion del aio 2007 — 2008

Enero 88,362 ENE 89,017
Febrero 88,494 FEB 89,069
Marzo 88,791 MAR 89,702
Abril 88,252 ABRI 89,995
Mayo 87,586 MAY 89,896
Junio 87,990 JUN 90,293
Julio 87,332 JUL 90,584
Agosto 86,664 AGOS 91,116
Septiembre 86,071 SEPT 91,426
Octubre 85,358 OCT 91,808
Noviembre 84,164 NOV 92,384
Diciembre 83,664 DIC 92,425
TOTAL 1,042,728 TOTAL 1,087,715
1.04314356
porcentaje de Poblacion 4%
Promedio 2008 90,643
Promedio 2007 86,894

Fuente: Ec. Tania Yagual — Jefa Contadora/Control Tributario de CNEL
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Grafico 2.1 Resumen de Facturacion de usuarios 2007

Fuente: Ec. Tania Yagual — Jefa Contadora/Control Tributario de CNEL

Grafico 2.2 Resumen de Facturacion de usuarios 2008
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Fuente: Ec. Tania Yagual — Jefa Contadora/Control Tributario de CNEL
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24 DISENO DE LA ENCUESTA

A continuacion se presentan los formatos de las encuestas realizadas, hay
que tomar en consideracién que las preguntas son cetradas para facilitar la

tabulacion de las mismas.

ENCUESTA A SATIFACCION DEL PERSONAL DE LA EMPRESA

Con el fin de poder ofrecerle un mejor servicio de las tecnologias de
informacién que ofrece la CNEL C.A, y con el afan de tener una mejor
comunicacion y seguimiento a sus requerimientos, nos permitimos enviarle
el siguiente cuestionario. Le agradecemos de antemano su atencién al

mismo, asi como el tiempo destinado para el llenado.

l.- La Coordinacién Administrativa de (CNEL) ofrece los servicios de
asesoria técnica y soporte como apoyo a los servicios de electricidad
de informacioén a su dependencia.

1. Desde su punto de vista, ;jLe es util, a su dependencia, el sistema de
atencién que ofrece CNEL?

___Totalmente Satisfactorio _ Satisfactorio
___Ineficiente ___ Totalmente ineficiente

2. (Como califica, desde su punto de vista, los servicios de asesoria técnica
y de soporte que ofrecen al consumidor final?

___ Totalmente Satisfactorio ___Satisfactorio

___Ineficiente ___Totalmente ineficiente
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. (Como califica el tiempo de respuesta a los servicios que brindan la

corporacién?

___Totalmente Satisfactorio __ Satisfactorio
___Ineficiente __Totalmente ineficiente

. ¢ Como califica, desde su punto de vista, la atencion — trato y amabilidad —
-.que reciben de sus directores?

___Totalmente Satisfactorio ____Satisfactorio

___Ineficiente ____Totalmente ineficiente

- 5 ¢ El lugar donde se realiza las reuniones laborales es el adecuado?

___Totalmente Satisfactorio __ Satisfactorio
___Ineficiente ___Totalmente ineficiente

6.- ¢ El tiempo de atencion que se le proporcioné al cliente fue el adecuado?

___Totalmente Satisfactorio ___Satisfactorio

__ _Ineficiente ___Totalmente ineficiente
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ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Por favor ayidenos a mejorar nuestro programa al contestar unas pocas
preguntas con respecto a los servicios que esta recibiendo actualmente.
Estamos interesados en su opinién honesta. Todas las respuestas son

confidenciales.
Sus servicios actuales y futuros no se veran afectados por su participacién

en esta encuesta.
GRACIAS

Llene los espacios en blanco o marque sus respuestas a las siguientes
preguntas:

Informacién sobre la Persona que Recibe Servicios:

Edad
23-32 33 ~42 43 - 52 mayor de 52
Sexo: Masculino ___Femenino

La Persona que Completa esta Encuesla es:

La persona que esta recibiendo los servicios directamente

Otro

1. Engeneral, esta satisfecho/a con los servicios que ha recibido.

___Si, definitivamente ___de acuerdo
___No estoy de acuerdo ___Definitivamente no



. Las personas que le ayudaban, siempre escuchaban lo que usted

tenia que decir.

___Si, definitivamente ____de acuerdo
___No estoy de acuerdo ____Definitivamente no

. Recibi6 los servicios que eran indicados para usted.

___Si, definitivamente ___de acuerdo
___No estoy de acuerdo __Definitivamente no

. Los servicios eran a la hora que era conveniente para usted.

___Si, definitivamente ___de acuerdo

___No estoy de acuerdo ___ Definitivamente no

. ¢ La atencién proporcionada fue amable?

___Si, definitivamente ___de acuerdo

___No estoy de acuerdo ___Definitivamente no

. ¢lLa informacion proporcionada despejo sus dudas

satisfactoriamente?
___Si, definitivamente ___de acuerdo
__ No estoy de acuerdo ___Definitivamente no
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"~ 7. ¢El personal me traté con respeto?

___Si, definitivamente ___de acuerdo

___No estoy de acuerdo ___Definitivamente no

8. ¢Lalimpieza en las instalaciones son las adecuadas?

___Si, definitivamente ____de acuerdo

__ No estoy de acuerdo ___Definitivamente no

30



TEMA: REINGENIERIA FINANCIERA, ADMINISTRATIVA, DE SERVICIO
DE LA CORPORACION NACIONAL DE ELECTRICIDAD DE LA
PENINSULA DE SANTA ELENA (CNEL) C.A

Edad

Sexo: Masculino ____Femenino

1. (Cree usted que es necesario realizar la reingenieria en su

Departamento?

Si No

En caso de haber contestado si en la pregunta anterior, siga con la
informacioén caso contrario Fin de la encuesta

2. ¢(Cuales son los problemas mas comunes que existen en su
Departamento?

a) Informacién no entregada a tiempo por parte de los empleados al
Gerente

b) Falla del Sistema Contable

¢) No hay buen control de Presupuestos

d) Otros (especifique)
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3. (Estaria usted de acuerdo en participar de los cambios en su
Departamento?

Si No

4. ;Cree usted que beneficiara a la empresa aplicar el redisefio a su
departamento?

a Mucho b Poco ¢ Nada

5. ¢El software con que trabajan se dafia frecuentemente?

a. una vez por semana b. dos veces por semana
c. tres veces por semana d. una vez al mes
e. dos veces al mes f. ninguna vez

6. ¢Cuantos ordenadores tiene en su departamento?

____Ninguno Solo 1. Entre 2y 4.

Entre 5y 10. Mas de 10.

7. ¢Tiene red LOCAL en su departamento?

Si No

En caso de haber contestado si en la pregunta anterior
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8. ¢Qué sistema operativo tiene?

___ Microsoft Windows.

_ Linux.

___ Ns/nc

___ Macintosh OS (MacOs)
____ Windows 95

___ Windows98
_____Windows NT

9. ;Qué sistema contable utiliza actualmente?

FOX

MONICA

CIAD o Latinium,
DGI-SITRIB-SICORE
Acoran Money

Otros (especifique)

10. ¢ Cree usted que si se habilitara un nuevo sistema contable mejoraria la
calidad de trabajo?

Si No

11. ¢ Existen procedimientos formales para informar a los niveles superior

oportunamente pérdida, dafio o uso indebido de la informacion critica?

Si No

En caso de haber contestado si en la pregunta anterior
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12. ;Cudles son los medios formales para dar a conocer los informes a los

superiores?
Memos Mail
Fax Teléfono
Otros (especifique)

13.;Existe una estructura para asignar la propiedad de la informacion,
incluso identificando quiénes estan autorizados para iniciar y/o modificar

transacciones?

Si No
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2.5 PRESENTACION DE RESULTADOS

251 INTERPRETACION DE RESULTADOS DEL PERSONAL
TECNICO

1. Desde su punto de vista, ;Le es til, a su dependencia, el sistema de
atencion que ofrece CNEL a ustedes?

___Si, definitivamente ___de acuerdo

___No estoy de acuerdo ___Definitivamente no

Tabla 2.3 Variable de Atencion que Ofrece CNEL

TOTALMENTE SATISFACTORIO 12 24%
SATISFACTORIO 38 76%
INEFICIENTE 0 0%
TOTALMENTE INEFICIENTE 0

Fuente: Elaborado por las Autoras

Grafico 2.3 Atencién que Ofrece CNEL

- TR SATISEAC ORI B SRS AL TR0
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Fuente: Elaborado por las Autoras

La investigacion muestra que los empleados técnicos estan satisfecho
con la atencion que les ofrece CNEL lo cual refleja que se sienten a gusto.
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2. ;Como califica, desde su punto de vista, los servicios de asesoria

técnica y de soporte que ofrecen al consumidor final?

____Si, definitivamente ____de acuerdo
____No estoy de acuerdo ___Definitivamente no

Tabla 2.4 Variables de Servicio de Asesoria Técnica y de Soporte

TOTALMENTE SATISFACTORIO 4 8%
SATISFACTORIO 8 16%
INEFICIENTE 38 76%
TOTALMENTE INEFICIENTE 0 0%

Fuente: Elaborado por las Autoras

Grafico 2.4 Servicio de Asesoria Técnica y de Soporte

B TOTRUWIETHTE SATSHALTORD m SRTNSTRALTORID
Rl sienn i d B TONELERME DGR
@

Fuente: Elaborado por las Autoras

Generalmente los técnicos calificaron ineficiente el servicio de asesoria
técnica y de soporte que ofrecen al consumidor final, esto quiere decir que
los usuarios siempre reclaman por las malas conexiones o cortes que se

hacen.
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3. ;(Como califica el tiempo de respuesta a los servicios que brindan la

corporacion?

___Si, definitivamente ____de acuerdo
____No estoy de acuerdo ____Definitivamente no

Tabla 2.5 Variables de Tiempo de Respuesta que brinda la Corporacion

TOTALMENTE SATISFACTORIO 6 12%
SATISFACTORIO 20 40%
INEFICIENTE 24 48%
TOTALMENTE INEFICIENTE

Fuente: Elaborado por las Autoras

Grafico 2.5 Tiempo de Respuesta que brinda la Corporacion

o TOTALMIERTE SATISFACTORID m SANSEAOMDRG
= INDFCENTE B TOTALMENTE NTRDENTE
i

Fuente: Elaborado por las Autoras

En el grafico se puede notar que los empleados se encuentran en
desacuerdo por tiempo que la Corporacioén les brinda, y por este problema
que tiene para obtener respuestas de sus inquietudes o problemas en este

trabajo de servicio técnico.
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4. ;Como califica, desde su punto de vista, la atencién — trato y

amabilidad — que reciben de sus directores?

____Si, definitivamente ___de acuerdo

____No estoy de acuerdo ___Definitivamente no

Tabla 2.6 Variables Atencion, Trato y Amabilidad de los Directivos

TOTALMENTE SATISFACTORIO 6 12%
SATISFACTORIO 22 44%
INEFICIENTE 22 44%
TOTALMENTE INEFICIENTE 0

0%

Fuente: Elaborado por las Autoras

Grafico 2.6 Variables Atencion, Trato y Amabilidad de los Directivos

B TOTALENTE SATSFATTORGD B SANSFRCTORD
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Fuente: Elaborado por las Autoras

En esta investigacion el 44% de los empleados se encuentran satisfechos
por el buen trato que tienen con su superior, pero los otros 44% no estan de
acuerdo debido a que se han realizado muchos cambios dentro de esta area
por la fusién de las diferentes empresas eléctricas.
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8- ¢ El lugar donde se realiza las reuniones laborales es el adecuado?

___Si, definitivamente ___de acuerdo
___No estoy de acuerdo ___Definitivamente no

Tabla 2.7 Variables Reuniones Laborales Adecuado

TOTALMENTE SATISFACTORIO 8 16%

SATISFACTORIO 22 44%
INEFICIENTE 20 40%

TOTALMENTE INEFICIENTE

Fuente: Elaborado por las Autoras

Grafico 2.7 Variables Reuniones Laborales Adecuado
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Fuente: Elaborado por las Autoras

El 44% del personal técnico esta satisfecho con el area donde realizan
las reuniones laborales, para ellos es un buen lugar pero no es mucho la
diferencia que el 40% de los empleados diga que el area es ineficiente ya

que no cuenta con las comodidades necesarias.



6.- (El tiempo de atencion que se le proporciond al cliente fue el
adecuado?

___Si, definitivamente ___de acuerdo

____No estoy de acuerdo ___Definitivamente no

Tabla 2.8 Variables Tiempo proporcionado al Cliente

TOTALMENTE SATISFACTORIO
SATISFACTORIO
INEFICIENTE

16%
76%
8%

‘thm

TOTALMENTE INEFICIENTE

Fuente: Elaborado por las Autoras

Grafico 2.8 Variables Tiempo proporcionado al Cliente

B TOTALEMTE SATISFALTDRID B SATERACTORID

B TOTALMENTE IREFCIENTE
%

Fuente: Elaborado por las Autoras

Aqui nos indica que el tiempo de atencién al cliente es satisfactorio
debido a que se les da el tiempo necesario para que puedan hacer sus
consultas o reclamos para asi poder brindad un servicio mejor.
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25.2 INTERPRETACION DE RESULTADOS SATISFACCION AL
CLIENTE

Edad
23-32 33-42 43 - 52 mayor de 52

Tabla 2.9 Variables Edad Analisis CNEL

EDAD |USUARIOS |PORCENTAJE
23-32 41 21%
33-42 82 41%
43 -52 44 22%
mayor de
52 33 17%

200 1

Fuente: Elaborado por las Autoras

Grafico 2.0 Variables Edad Analisis CNEL
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Fuente: Elaborado por las Autoras

El nimero mayor de personas encuestadas fueron las que sus edades
oscilaban en un rango de 33 — 42 afios de edad lo cual se ve reflejado en el

grafico.
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Sexo: Masculino Femenino

Tabla 2.10 Variables Sexo Analisis CNEL

SEXO USUARIOS
MASCULINO 104
FEMENINO 96

200

Fuente: Elaborado por las Autoras

Grafico 2.10 Variables Sexo Analisis CNEL
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Fuente: Elaborado por las Autoras

Un alto porcentaje de los encuestados fueron del sexo femenino, esto se
ve reflejado en el grafico.



1. En general, esta satisfecho/a con los servicios que ha recibido.

____Si, definitivamente ___de acuerdo

___No estoy de acuerdo ___ Definitivamente no

Tabla 2.11 Variables Servicios Recibido

CONCEPTO USUARIOS | PORCENTAJES
Si, definitivamente 49 25%
de acuerdo 41 21%
No estoy de acuerdo 83 42%
Definitivamente no 27 14%

200 1

Fuente: Elaborado por las Autoras

Grafica 2.11 Variables Servicios Recibido

& S5 definitivanmenis W de aowerdio
B Mossioy de acuends B Defimitivammente no

L
4

Fuente: Elaborado por las Autoras

En esta investigacion el 42% de los usuarios no estan de acuerdo debido
a que no realizan los servicios de mantenimiento de postes y cambio de

lamparas de alumbrado publico.



2. Las personas que le ayudaban, siempre escuchaban lo que usted

tenia que decir.

___Si, definitivamente ____de acuerdo

__No estoy de acuerdo ___Definitivamente no

Tabla 2.12 Variables de Personal de Ayuda

OPCIONES USUARIOS | PORCENTAJES
Si, definitivamente 36 18%
de acuerdo 87 44%
No estoy de acuerdo 42 21%
Definitivamente no 35 18%

200 1

Fuente: Elaborado por las Autoras

Grafica 2.12 Variables de Personal de Ayuda

B % delimitivarsenie M oo atuesdo
& Moesioy de acueidts B Defmitivarienle mo

Fuente: Elaborado por las Autoras

Por medio de las personas encuestadas obtuvimos que el 44% no esta
de acuerdo debido a que hay trabajadores que no escuchan las peticiones
de los usuarios y esto ocasiona quejas sobre los apagones o cortocircuitos
que pueden producir accidentes para los usuarios.

44



3. Recibio los servicios que eran indicados para usted.

___Si, definitivamente ___de acuerdo

____No estoy de acuerdo ___Definitivamente no

Tabla 2.13 Variables Servicios Indicados

CONCEPTO USUARIOS | PORCENTAJES
Si, definitivamente 43 22%
de acuerdo 36 18%
No estoy de acuerdo 76 38%
Definitivamente no 45 23%

200 1

Fuente: Elaborado por las Autoras

Grafica 2.13 Variables Servicios Indicados
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Fuente: Elaborado por las Autoras

El 38% de los encuestados manifestaron no estar de acuerdo con el
servicio al cliente debido a que es lento por no haber personal capacitado

para dar informacién y porque demoran mucho los técnicos para hacer una
re-conexion de luz a los usuarios.



4. Los servicios eran a la hora que era conveniente para usted.

___Si, definitivamente __ de acuerdo

___No estoy de acuerdo ____Definitivamente no

Tabla 2.14 Variables Servicios adecuado para clientes

CONCEPTO USUARIOS | PORCENTAJES
Si, definitivamente 36 18%
de acuerdo 21 11%
No estoy de acuerdo 43 22%
Definitivamente no 100 50%

200 1

Fuente: Elaborado por las Autoras

Grifica 2.14 Variables Servicios adecuado para clientes

B S defmitivamenmie B deatuitio
B Noeshoy de acuredie 8 Defimiliyamenions

¢

Fuente: Elaborado por las Autoras

En su mayoria el 50% de los usuarios dijeron definitivamente no, debido a
que los servicios que brindan lo realizan a la hora de conveniencia de los
empleados mas no de los usuarios y eso les causa mucho disgusto porque
tienen que dejar de hacer lo que tiene que hacer para poder ir a realizar
algun reclamo.
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5. ¢La atencion proporcionada fue amable?

___Si, definitivamente ___de acuerdo

__No estoy de acuerdo ____Definitivamente no

Tabla 2.15 Variable Atencion al Cliente

CONCEPTO USUARIOS | PORCENTAJES
Si, definitivamente 47 24%
de acuerdo 29 15%
No estoy de acuerdo 75 38%
Definitivamente no 49 25%

200 1

Fuente: Elaborado por las Autoras

Grafica 2.15 Variables Atencion al Cliente
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Fuente: Elaborado por las Autoras

La atencién de los empleados no fue amable debido a que el 38% de los
usuarios no estd de acuerdo con este trato, el servicio al cliente no

proporciona respuestas rapida para satisfacer a su usuario.



6. ¢La informacién proporcionada despejé6 sus dudas

satisfactoriamente?
____Si, definitivamente ____de acuerdo
___No estoy de acuerdo ___Definitivamente no

Tabla 2.16 Variable de Informaciéon Proporcionada

CONCEPTO USUARIOS PORCENTAJES

Si, definitivamente 49 25%

de acuerdo 23 12%

No estoy de acuerdo 58 29%

Definitivamente no 70 35%
200 1

Fuente: Elaborado por las Autoras

Grafica 2.16 Variable de Informacién Proporcionada
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Fuente: Elaborado por las Autoras

El 35% de los usuarios contestaron definitivamente no, el cual no se
encuentras satisfechos con la informacion obtenida debido a que no liegaron
a ninguna solucién para resolver el problema que presenta (arreglo de

lamparas, cortes indebidos, cables en mal estado, etc.)
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7. ¢El personal me trat6 con respeto?

___Si, definitivamente ____de acuerdo

___No estoy de acuerdo ____Definitivamente no

Tabla 2.17 Variable de Trato del Personal

CONCEPTO USUARIOS |PORCENTAJES
Si, definitivamente 39 20%
de acuerdo 69 35%
No estoy de acuerdo 54 27%
Definitivamente no 38 19%

200 1

Fuente: Elaborado por las Autoras

Grafica 2.17 Variable de Trato del Personal
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Fuente: Elaborado por las Autoras )

El 35% de los usuarios estan de acuerdo debido a que la mayoria del

personal de la empresa es amable con los clientes.



8. ¢Lalimpieza en las instalaciones son las adecuadas?

____Si, definitivamente ____de acuerdo

____No estoy de acuerdo ____Definitivamente no

Tabla 2.18 Variable de Limpieza de Instalaciones

CONCEPTO USUARIOS PORCENTAJES

Si, definitivamente 84 42%

de acuerdo 22 11%

No estoy de acuerdo 57 29%

Definitivamente no 37 19%
200 1

Fuente: Elaborado por las Autoras

Grifica 2.18 Variable de Limpieza de Instalaciones
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Fuente: Elaborado por las Autoras

El 28% de los usuarios dijo si, definitivamente, esto quiere decir que las
instalaciones estan totalmente limpias y representa para los usuarios una
buena presentacion de la empresa.



2.5.3 INTERPRETACION DE RESULTADOS A LAS AREAS
FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

Edad

23 -32 33—-42 43 — 52 mayor de 52

Tabla 2.19 Variable de Edad de CNEL

23-32 21 21%
33-42 46 46%
43 -52 31 31%
mayor de 52 2 2%

Fuente: Elaborado por las Autoras

Grafica 2.19 Variable de Edad de CNEL

BI3-37 BIZ-H

% 43— 52 myarde 52
2%

En los datos obtenidos en la encuesta realizada nos damos cuenta que el

46% del personal de varia entre 33 — 42 afios de edad lo cual se ve reflejado
en el grafico.
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Sexo: Masculino Femenino

Tabla 2.20 Variable de Sexo de CNEL

FEMENINO
MASCULINO

Fuente: Elaborado por las Autoras

Grafica 2.20 Variable de Sexo de CNEL

Fuente: Elaborado por las Autoras

En las encuestas realizadas observamos que el 63% del personal en el area

financiera y administrativa es de mujeres, y el 37% de varones.
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1. ¢Cree usted que es necesario realizar la reingenieria en su

Departamento?

Si No

Tabla 2.21 Variable de Reingenieria de los Departamentos

S| | 93| 93%
NO 7 7%

Fuente: Elaborado por las Autoras

Grafica 2.21 Variable de Reingenieria de los Departamentos

B3 < BY

Fuente: Elaborado por las Autoras

La encuesta realizada a los departamentos de Finanzas y Administrativa
nos dio como resultado que el 93% de los empleados estan de acuerdo con
los cambios que se van a implementar en la reingenieria de sus
departamentos.



2. (Cudles son los problemas mas comunes que existen en su
Departamento?

a) Informacion no entregada a tiempo por parte de los empleados al
Gerente

b) Falla del Sistema Contable

¢) No hay buen control de Presupuestos

d) Oftros (especifique)

Tabla 2.22 Variable de Problemas en CNEL

ONCEPT!
Informacion no entregada a tiempo
Falla del Sistema Contable

No hay buen control de presupuestos
Otros

Fuente: Elaborado por las Autoras

Grafica 2.22 Variable de Problemas en CNEL

AR L D

T, TG !

SR

De acuerdo a los resultados dados el problema mas frecuente que existe
es la falla del sistema contable con el 91%.
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3. iEstaria usted de acuerdo en participar de los cambios en su
Departamento?

Si No

Tabla 2.23 Variable de Cambios en CNEL

ree——

as Autoras ]

Fuente: Elaborado po

Grafica 2.23 Variable de Cambios en CNEL

Bz B

o

'Fuente: Elaborado por las Autoras

El 100% de las personas que desearon realizar cambios dijeron si en las

encuestas realizadas.
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4. ;Cree usted que beneficiara a la empresa aplicar el redisefio a su
departamento?

a Mucho b Poco ¢ Nada

Tabla 2.24 Variable de Redisefio en CNEL

MUCHO 51 55%
POCO 42 45%
NADA 0 0%

93] - 1

Fuente: Elaborado por las Autoras

Grafica 2.24 Variable de Rediseiio en CNEL

B EHD % POLO - NADE

o5

“Fuente: Elaborado por las Autoras

El 55% esta dispuesto a participar en los cambios que existan en los
diferentes departamentos de la empresa CNEL.
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5. ¢El software con que trabajan se dafa frecuentemente?

a. una vez por semana b. dos veces por semana
c. tres veces por semana d. una vez al mes
e. dos veces al mes f. ninguna vez

Tabla 2.25 Variable del Problema de Software

ONCEPTO | - PERSONAL -} PORCENTAJE
Una vez por semana 36 39%

dos veces por semana 21 23%

tres veces por semana 1 1%

una vez al mes 34 37%

dos veces al mes 1 1%

| ninguna vez 0 0%
o i oes) - 1

Fuente: Elaborado por las Autdraé. —

Grafica 2.25 Variable del Problema de Software

wheded abf F

Fuente: Elaborado por las Autoras

Con el software que trabajan por lo general se dana una vez por semana
lo que genera problemas en los departamentos.
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6. ¢Cuantos ordenadores tiene en su departamento?

____Ninguno Solo 1. Entre 2y 4.

Entre 5y 10. Mas de 10.

Tabla 2.26 Variable de Ordenadores por Departamentos

Ninguno 0 0%
Solo 1 8 9%
entre 2 4 44 47%
entre 5—10 41 44%
mas de 10 0 0%

93 1

Fuente: Elaborado por las Autoraé

Grafica 2.26 Variable de Ordenadores por Departamentos

i
i = Mrguen =%l Sowe2-d o oere3-10 mesde 10
I

@ op,

]
Fuente: Elaborado por las Autoras

El 47% de los encuestados nos indica que en sus diferentes aeras de
trabajos existen entre 2 y 4 ordenadores.



7. ¢ Tiene red LOCAL en su departamento?

Si No

Tabla 2.27 Variable de Red Local en los Departamentos

Fuente: Elaborado por las Autoras

Grafica 2.27 Variable de Red Local en los Departamentos

Fuente: Elaborado por las Autoras

Las encuestas nos idican que existen en todos los departamentos red local
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8. ¢ Qué sistema operativo tiene?

Microsoft Windows.

Linux.

Ns/nc

Macintosh OS (MacOs)
Windows 95

Windows98
Windows NT,

Tabla 2.28 Variable de Sistemas Operativos en los Departamentos

Microsoft
Windows 0 0%
Linux 0 0%
Macintosh 0 0%
Windows 95 0 0%
Windows 98 93 100%
Windows NT 0 0%
93] 1

Fuente: Elaborado por las Autorés

Grafica 2.28 Variable de Sistemas Operativos en los Departamentos

® Microsofll Windowes 1§ Limex
B Miaciniosi = Windows 35

%

" Fuente: Elaborado por las Autoras

Las encuestas realizadas nos indican que en CNEL utiliza el sistema
operativo Windows 98
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9. (Qué sistema contable utiliza actuaimente?

FOX

MONICA

CIAD o Latinium,
DGI-SITRIB-SICORE
Acoran Money

Otros (especifique)

Tabla 2.29 Variable de Sistemas Contable en los Departamentos

FO 61%
MONICA 0%
CIAD 0%
DGI 0%
ACORAN 0%
OTROS 39%

93] 1

Fuente: Elaborado‘ por las Autoras

Grafica 2.29 Variable de Sistemas Contable en los Departamentos

BTN B WOWEE 0D ¢ DB < ATDRAN  CURGS

s %,

Fuente: Elaborado por las Autoras

Las encuestas nos indican que el 61% de las aéreas financieras y
contables trabajan con fox y el 39% trabajan con ODYN



10.;Cree usted que si se habilitara un nuevo sistema contable mejoraria la

calidad de trabajo?

Si No

Tabla 2.30 Variable de Sistemas Contable nuevo en los Departamentos

Fuente: Elaborado por las Autoras

Grafica 2.30 Variable de Sistemas Contable nuevo en los Departamentos

Fuente: Elaborado por las Autoras

EL 100% de los encuestados estan de acuerdo en implantar un nuevo
sistema contable en los diversos departamentos de CNEL.
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11.; Existen procedimientos formales para informar a los niveles superior

oportunamente, pérdida, dafio o uso indebido de la informacién critica?

Si No

Tabla 2.31 Variable de Procedimientos Formales

Fuente: Elaborado por las Autoras

Grafica 2.31 Variable de Procedimientos Formales

Y oHD

/S

Fuente: Elaborado por las Autoras

EL 97% de los encuestados nos muestra que existen precedimeintos

formales para realizar informes a sus superiores.



12.;Cudles son los medios formales para dar a conocer los informes a los

supenores?
Memos Mail
Fax Teléfono
Otros (especifique)

Tabla 2.32 Variable de Medios Formales

Memos 4 4%
Mail 75 81%
Fax 2 2%
Teléfono 12 13%
93| 1

Fuente: Elaborado por las Autoras

Grafica 2.32 Variable de Medios Formales

waiEB =L ~D

|

‘Fuente: Elaborado por las Autoras

Los medios con el cual se comunican para los informes a sus superiores
son via mail con un 81% mientras que como segun opcién utilizan las vias

telefonicas con un 13%.



13.; Existe una estructura para asignar la propiedad de la informacion,
incluso identificando quiénes estan autorizados para iniciar y/o modificar

transacciones?

Si No

Tabia 2.33 Variabie de Propiedad de la informacion

Sl Y T 91%
NO

Fuente: Elaborado por las Autoras

Grafica 2.33 Variable de Propiedad de la Informacion

Fuente: Elaborado por las Autoras

El 91% de los encuestados nos indica que existen personas que estan
autorizados para modificar o iniciar transacciones.
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2.6 CONCLUSIONES DEL ESTUDIO

El estudio de mercado realizado mostré que CNEL es una empresa que
tiene aspectos positivos y negativos tratando especificamente el tema de
reconstruccion en su sistema, software e infraestructura.

261 CONCLUSIONES DEL PERSONAL TECNICO

En base a los resultados obtenidos en el caso de estudio, es posible
concluir que se sienten satisfechos al trato que reciben en el
establecimiento que operan, pero esto no es lo suficiente para los
consumidores finales puesto que ellos ven a los trabajadores como personal
ineficientes ya que por lo general existen algun tipo de percance al realizar
su trabajo tales como demora en conexion de luz o mala conexion. También
observamos que el trato de sus superiores para con ellos son parciales ya
que existe un 44% satisfactorio y un 44% ineficiente y esto se debe a los
multiples cambios que a tenido la empresa. En lo referente al lugar de
trabajo le es igual ya que ellos por lo general laboran mas en las calles que
en las oficinas de CNEL.

2.6.2 CONCLUSIONES REALIZADA A LOS CLIENTES

Las encuestas realizadas a la satisfaccion a los clientes fue evaluado a
200 personas y resulto de mucha utilidad ya que logramos observar que en
esta provincia por lo general quienes mas se ocupan en realizar el pago u
ofras situaciones que corresponda a la electricidad son los hombres en un
rango de edad de 33-42 afios y que de acuerdo al servicio que han recibido
en CNEL, no se encuentran satisfecho tanto en el servicio como en la
asesoria y en el trato que esta brinda. Para el usuario es un poco molestoso

el tiempo que pierde en el establecimiento realizando un tramite de pago o
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conexiéon de luz, se demoran demasiado lo que ocasiona que el cliente se
sienta disgustado por el tiempo que le toca esperar hasta ser atendido. E|
punto que tienen a favor la CNEL es la limpieza que mantiene a diario tiene
el establecimiento.

2.6.3 CONCLUSIONES REALIZADA AL PERSONAL DE LOS
DEPARTAMENTOS DE FINANZAS Y
ADMINISTRACION

Todos los resultados se refieren a los datos obtenidos en las encuestas
realizadas. El primer dato destacable es que existe el personal administrativo
si esta dispuesto a participar en los cambios que se van a realizar en los
distintos departamentos ya que por lo general los problemas que existen son
muy importunos para los empleados lo que significa que pierden mucho
tiempo por las fallas del sistema contables y por los pocos ordenadores que
existen en las diferentes areas. Ellos requieren de un sistema y un software

actualizado ya que el que utiliza les ocasiona diversos problemas.
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CAPITULO lil.- ESTUDIO TECNICO

31 DESCRIPCION DEL SERVICIO

La empresé debe redisefarse de tal forma que permita obtener procesos
robustos con mayor probabilidad de éxito. La parte administrativa debe
comprometerse con el cambio requerido de otra forma se ira directo al
fracaso, sea que se aplique reingenieria o cualquier otro tipo de herramienta.
Se debe redisefiar procesos claves o proceso principal que son conjuntos de
actividades que fluyen a lo largo de la organizacién y que une varias
divisiones, departamentos o funciones en del poyo del macro-proceso de

negocio.

Estos procesos-clave son parte vital de la estrategia del negocio y
generan la capacidad de proporcionar productos o servicios a los clientes
externos y, por lo tanto, impactan directamente en los resultados del
negocio. En cambio, los subprocesos o procesos de apoyo estan
subordinados a un proceso-clave, que fluye por medio de cadenas cliente-
proveedor. Estos subprocesos no son estratégicos y pueden darse dentro de
una unidad de negocio, departamento y, en algunos casos, llegar a cruzar
las fronteras funcionales de un area determinada. Por lo general, estos
negocios no trascienden al mercado.
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En este caso el proyecto de reingenieria se ubica en un proceso clave,

todas las areas de la empresa se ven afectadas y participan en el redisefio.

3.2 IDENTIFICACION DE PROCESOS

La empresa debe identificar cuales son los procesos que cruzan a través
de las diferentes funciones de las mismas y que forman parte de la base de
la empresa. Para conocer el proceso se debe reflejar como funciona el
trabajo en las diferentes unidades o areas de la empresa.

3.3 SELECCION DEL PROCESO CLAVE

No es niecesario redisefiar todo el proceso si no es necesario realizar una
seleccion de los mismos y determinar cual area o unidad se piensa
redisenar.

Entre los procesos claves tenemos: Operaciones, con los subprocesos de
planeacion y mantenimiento de la red, Administracién y Finanzas, con los

subprocesos de ingresos, tesoreria y control

Esto ayudara a reducir los riesgos de la implementaciéon, a mejorar la
administracion de los aspectos humanos del cambio y a aumentar la
probabilidad de obtener resultados en tiempo y dentro del presupuesto
asignado.
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3.4 PROCESO DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

341 PROCESO DE NEGOCIACION CON PROVEEDORES

' INICIO I

v Jl

Ingresar datos de
solicitudes de
suministros a Excel

v |

Solicitud y entrega de
suministros

v |3

Se actualiza la base
en Excel después de
la entrega de los

criminictrac

v 4

Convalida el resuitado
del Excel con el
inventano Fisico

Hay alguna
diferencia entre el
inventario fisico y

Al Cwanl

Revisa el inventario y
verifica las entregas
realizadas.

L4 7
Se aclaran dudas

A 4 8

Se ajusta el inventario

FIN
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Descripcion:

1. Ingresa datos de solicitudes de suministros a Excel:
La secretaria de Contabilidad ingresa los datos en la hoja de calculo que se
utilizan para analizar, controlar, planificar o evaluar los suministros
solicitados por los proveedores.

2. Solicitud y entrega de suministros

Una vez ingresado los datos en la hoja de calculo recibiran los suministros
que el proveedor le haya entregado.

3. Se actualiza la base de datos en Excel después de la entrega de
suministros

La secretaria Contable se encarga de actualizar en su base de datos el

ingreso de los nuevos suministros para luego cerrar el inventario.

4. Convalida el resultado de Excel con el inventario fisico
La Secretaria se encarga de realizar un inventario con los suministros que
tiene fisicamente en la bodega, de acuerdo con lo que ha ingresado en su
base de dato.

5. ¢Hay alguna diferencia entre el inventario fisico y el Excel?

En este punto nos damos cuenta si el inventario fisico y el Excel tienen los
mismos suministros ingresados.
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6. Revisa el inventario y verifica las entradas realizadas
La secretaria contable tiene que verificar que todo este entregado por los
proveedores y que en su totalidad el inventario cuadre tanto en la base de
dato como fisicamente.

7. Se aclara dudas

Si el inventario no le llegase a cuadrar tiene que recurrir a las facturas

entregada por el proveedor o a la lista de los suministros.

8. Se ajusta el inventario

En el instante que haya pasado el paso 7 procedera ajustar el inventario.
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3.4.2

PROCESO DE CONTROL DE INVENTARIO

Administrador Proveedor
B
INICIO ' Proveedor recibe
> negociacion
\ [ 4]
Cotizacion a tres ¢
proveedores de Ijs_l
suministro NO Acepta?
l I 2 Precio
Calificacion de Tiempo de
proveedores reaccion
7
v |3 . .
Firma del convenio
Eleccién del mejor
proveedor
Si
v 4

Efaboracion de para
la validacién con el
proveedor

FIN
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Descripcién:

1. Cotizacion a los proveedores de suministros

El jefe Administrativo se encarga de realizar las cotizaciones a los

proveedores

2. Calificacion de los proveedores

El jefe se encarga de preguntar a los proveedores tiempo de entrega, precio

final y tiempo maximo de pago.

3. Eleccién del mejor proveedor

Se selecciona el proveedor adecuado para el bienestar de la empresa

4. Elaboracion de negociacioén para la validacion con el proveedor

Se realiza la negociacion con el proveedor seleccionado

5. Proveedor recibe negociacion

Escucha la negociacion y analiza si la acepta.

6. ¢Acepta?

El proveedor es el que decide si le conviene o no la negociacién con la

empresa

7. Firma del Convenio

Si llegan a un acuerdo favorable para ambas partes proceden con las firmas.
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3.4.3 PROCESO DE CONTROL DE GIRO DE CHEQUE (AREA

CONTABLE - FINANZAS)

Solicitante Jefe de Area | Contabilidad

Finanzas

Firma de jefe
del dreas

’ Devuelve a
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Giros Firmas Autorizadas Caja de Entrega Archivos
Emisitn de 58 procederén ata
l del area-contable | 18
Firmea-cied
o Chequeyemwia T
acaia -
_ l I 17
Entrega de
Paso de Chegue
‘Chegue a
’l' ] 18 I -n

»| Seredliza -
- Se recibe
fistados de archivos de
CMWT soportede
# | 19 4 T

3 | 2
: Se m .

sopories de !

Cheques ;opgrteyse

1 FiN
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Descripcion:

1. Recepcion de facturas

En cada departamento existe una persona encargada de recibir las facturas
de diversas actividades realizadas para el departamento.

2. Verificacion de facturas
En este paso la persona que esta encargada de verificar las facturas e
ingresarlas al sistema, debera tener la firma de aprobacion del ejecutor del
gasto.

3. Aprobada y firmada
La factura debera estar firmada y autorizada para ingresarla.

4. Ingresa al sistema

La factura es ingresada al sistema para lograr alimentar los gastos
realizados por el departamento.

5. Aprueben el sistema

La persona encargada o jefe principal del area aprueba atreves del sistema
el cheque.

6. Emite solicitud de pago

Al instante se emite la solicitud del pago y se firma.
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7. Entrega de Solicitud

La solicitud de entrega en el area contable al recibir la factura con solicitud

de pago.

8. Recibe factura con solicitud de pago
Verificacion de la factura si se encuentra completa con sus debidos rubros
en caso de no estar elaborada correctamente se devuelve al encargado de
las facturas.

9. Codifica pago
El contador codifica pagos para su debida emisién.

10.Ingrese en el sistema contable

ingreso de gastos en el sistema contable y envios de facturas y soportes al

departamento de finanzas.

11.Recibe factura y revisa fondos
El departamento financiero recibe las facturas lo revisa y coloca el visto
bueno si es necesario, a su vez revisa si existen fondos para la emision de
los cheques.

12. Aprueba emision

Si existen fondos en el banco el departamento financiero aprueba la emisién

del cheque en el sistema y si no la emision del cheque quedaria en espera.
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13.Revision del sistema

En el area de giros se revisa la aprobacién de los cheques.

14.Emision de cheques y desbloqueo

El encargado en este departamento emite cheques y a su vez desbloguea el

sistema para su respectivo pago.

15.Paso de cheques a caja

El encargado de los giros dara el paso de los cheques a pagaduria, donde

se tendra que actualizar en el sistema el estado del mismo

16.Firma de cheques

Verificacién de los cheques para realizar la firma respectiva y enviarlos a
pagaduria.

17.Entrega de cheques

El personal de pagaduria se encargara de mantener en custodia y entregar
los cheques realizados.

18.Se realiza estado de cheques entregados

El personal de pagaduria esta encargado de realizar listado de cheques
entregados.
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19. Archivar soporte de cheques entregados

Se archivan los soportes de los cheques entregados y se los envia al area
de archivos.

20. Se recibe soporte de cheques

El encargado de archivo recibe soporte de emision de cheque.

21.Se escanea soporte y se archiva

Se archivan los cheques entregados luego de haberlos escaneados.
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3.44 PROCESO DE PAGOS DE CONTRATO Y/O CONVENIOS
REVISA POR CONSULTORIA DE APOYO
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Descripcion:

1. Recepcion de Documentos

Los subdirectores reciben por parte de los directores la documentacion

necesaria para efectuar los procesos de pago.

2. Registro en sistema dinamico

Contabilidad recibe la documentacién de pago y Registra en el sistema

dinamico gerencial la imputacion contable

3. ¢Es correcto el movimiento contable?
El contador revisa en el sistema dinamico gerencial — Modulo de
Contabilidad la imputacion contable y los descuentos por ley. Si la
imputacién es adecuada firma. Caso contrario devuélvela auxiliar para
cofrecciones.

4. Obligacion y Orden de Pago
El personal de presupuesto elabora la obligacién y orden de pago.

5. Es a adecuada la obligacién Presupuestal

El jefe de presupuesto verifica la imputacion presupuestal, si es adecuada
firma, en caso contrario devuelve para corregir
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6. Cumple con los requisitos

El jefe de oficina administrativa y financiera revisa la documentacién y la

contabilidad. Si esta correcta firma, caso contrario devuelve para correccion.

7. Disposicién de pagos

El Director General autoriza el pago mediante firma en los documentos

8. Cheque Comprobante de Egreso

El auxiliar de tesoreria recibe las cuentas y procede a la elaboracién de

comprobante de egreso y del cheque

9. Revision y Firma del tesorero

El tesorero revisa, firma el cheque y remite al jefe de administracion y
finanzas.

10. Firma del Jefe de Oficina

El jefe de oficina administrativa y financiera firma el cheque y remite al

tesorero

11.Recepcion del Cheque por parte del beneficiario

El tesorero coloca selio de seguridad al cheque y entrega al beneficiario
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34.5 PROCESO DEPARTAMENTO SERVICIO AL CLIENTE

3.451 PROCESO DE RECLAMOS ATENDIDOS POR
EMPLEADOS DE SERVICIO AL CLIENTE

CLIENTE OFICINA DE JEFE AREA DE DIRECTIVO EMPLEADO
RECLAMO RECLAMO

S
| wicio | 7]
| - ' Recie
1 T  aificacis
Determinar la ]
necesidad de v | 8 9
reciamo . ]
- Se comunica Con Recibe
4 2 [ 3 Directive — informacion sobre
Resfizar Bamadas of Recive la lamada . caso
departamenio de o | yveriicadl 4 \
reckamo Proceso 10 |
] | se comunica con
€l usuario
& | 1
Se coording
» n o
en2h rectamo + | 12
Recibe
4 i By
l 6 genera
1 natificeciones
informa-gue debe 13
enviar carta | -
Clierte envia . Reclbe
carta al I - Motificacion
departamento de
reclamo Recibe carta del '
]—b cherte s




CLIENTE

OFICINA DE

JEFE AREA DE DIRECTIVO EMPLEADO
RECLAMO RECLAMO
14 |~
Comunicacidn con
— - cliente
2N
L Acepta
| Y J [
Reche aceptacion Recibe Recbe
e informafecha corfirmacidn de notificecion de
—————— ] de inicio de ——— fecha deinicioy i iricio de
frabajo notifica a 'drectivo reparacion
+ | 19
Inicia Trabajos
Realiza Hotifica
. sonfnd | teminecinde
¥ 22
=
& Apneba T
Se archiva la
) notificacion de ke
Fin inspeccifn
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Descripcion:

1. El cliente determina la necesidad del reclamo

El usuario al notar fallas en su servicio determina su necesidad de reclamo

2. Realiza llamada tal departamento de reclamo

El cliente se acerca a la central telefénica de CNEL, en donde una persona

le atendera en hora de oficina de lunes a sabados.

3. Recepcion de llamada y verifica procesos
La operadora del area recibe la llamada del usuario y verifica con
informacion basica por parte del usuario si su servicio se encuentra en
problema.

4. Procede
Se comienza a tomar medidas correctivas

5. ldentificacion de reclamos

El cliente informa sobre el inconveniente que tiene en su servicio con base a

esto se realiza la gestion respectiva de acuerdo a la gravedad del problema.

6. Informa que debe enviar carta

En este punto la operadora informa al usuario que debe de enviar una carta
o solicitud para solucionara el problema.
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7. Recibe notificacion

La jefa de atencion a reclamos recibe la solicitud reportado por el usuario

8. Comunicacion con directivo

La jefa de reclamos se comunica con el director para informar la novedad
encontrada.

9. Recibe informacion sobre caso

El director recibe informacion sobre el problema y define posibles

soluciones.

10.Comunicacion con usuarios

El operador de reclamos se comunica con el usuario y este le indica que
tendra una inspeccion en su domicilio.

11.Coordinacion de inspeccion

Se acuerda y procede con el usuario a verificar el dia que se realizara la
inspeccion.

12.Recibe informacién y genera notificacion

Informe del problema que el usuario dio a la operadora para medir el grado
de complejidad que tiene el problema.
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13.Recibe y envia informe

La jefa de atencion se comunica con el directivo y este le informa sobre la
solucion del problema.

14.Comunicacion con usuario

La operadora de reclamo se comunica con el cliente y le comunica la fecha
que se realizara el trabajo.

15.Acepta

El cliente acepta la fecha dada por la operadora de reclamo.

16.Recibe aceptacion e informa fecha de inicio de trabajo

La operadora recibe la aprobacién del usuario.

17.Recibe confirmacion de fecha de inicio y notifica al directivo

La operadora comunica al directivo que el cliente acepto la fecha pactada.

18.Recibe notificacion de inicio de reparacion

Se asigna a un operador para solucionar el problema del usuario

19.1Inicia trabajos

El operador acude al lugar del problema y lo soluciona.
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20.Notifica terminacion de trabajo

El operador notifica a la operadora de reclamo que culmino el trabajo con

éxito.

21.Realiza inspeccion final

Se realiza una previa supervision para verificar si se realizo con éxito el

trabajo

22.Aprueba

El supervisor asignado a la revision aprueba el frabajo y realiza la

notificacion.

23.Se archiva la notificacion de inspeccion

La notificacién es archivada por la operadora de reclamos en su respectivo

departamento.
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3.5 CONOCER EL PROCESO ACTUAL

El proceso de reingenieria cambia las preguntas “;cémo, cuando, dénde
y con quién?” y antepone la pregunta “;Por qué?’ Aqui se cambia
radicalmente la pregunta “;Cémo podemos mejorar lo que ya estamos
haciendo?” por “Lo que estamos haciendo, ¢es lo correcto?” Hacer estas
preguntas obliga a las empresas a examinar las reglas tacticas y los
supuestos en que descansa el manejo de sus negocios.

Y esto ayuda a conocer los diferentes puntos:

» Qué necesita el cliente, que le da el proceso actual y qué

requiere el nuevo proceso para cubrir esa necesidad.

» Deficiencia detectada por parte de los operadores y sistemas
desactualizados

3.6 NUEVO DISENO

Al redisefiar la empresa en base a los procesos, se realizan cambios
radicales dentro de su estructura, roles, responsabilidades, valores,
relaciones internas y forma de ejercer el liderazgo. Dentro de los cambios
mas significativos se pueden mencionar:

» Varios documentos se combinan en uno: las tareas se integran
y se comprimen, horizontal y verticaimente, provocando una
reduccion del tiempo de ciclo, disminucién de errores y de
costos.
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» Se modifica la estructura organizacional: se integra un nuevo
sistema en el cual los empleados trabajaran mas a gusto y se
sentiran satisfechos.

» El poder de la tecnologia reside en que permite romper reglas y
crear nuevas maneras de trabajar

» Mayor satisfaccion de los clientes, como resultado de un mejor
desempefio en las areas criticas y estratégicas de la empresa
CNEL.

3.7 CAMPOS DE ACCION DEL AREA ADMINISTRATIVA

3.71 CAMPO DE ACCION DEPARTAMENTO
ADMINISTRATIVO

»  Compra de suministros y suministros/materiales eléctricos

Por lo general las empresas necesitan de varios suministros que son para
los empleados las herramientas que le ayudaran a ejecutar mejor su trabajo.
Entre los suministros adquiridos por la empresa tenemos: grandes equipos,
como computadoras, maquinas de fax, mobiliario de oficina, maquinas y

copia; y pequeios suministros tales como papel, lapices y Lapices, clips.

Suministros/Materiales Eléctricos

Se denomina suministro eléctrico al conjunto de etapas que son
necesarias para que la energia eléctrica llegue al consumidor final. Como la
energia eléctrica es dificil de almacenar, este sistema tiene la particularidad

de generar y distribuir la energia conforme ésta es consumida. Por otra
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parte, debido a la importancia de la energia eléctrica, el suministro es vital
para el desarrollo de los paises y de interés para los gobiernos nacionales,
por lo que estos cuentan con instituciones especializadas en el seguimiento
de las tres etapas fundamentales: generacion, transmisién y distribucion.

Imagen 3.1 Red de Distribucion de Energia

Red de transporte
110-380 k¥ o320 kY
16 KkY
] == :
Central generadora Ema Subeetacién' de
tranformacion
Red de distribucion en media tension
125240 ¥
| i
Cliente Centro de Cliente Estacion tranformadora
residencial transformacion industrial de distribucion

Fuente: Enciclopedia Encarta

Entre los materiales que utiliza la Corporacion Nacional de Electricidad se
encuentran:

v Sub-estaciones elevadoras con equipos eléctricos denominados

v' Materiales eléctricos para iluminacién
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v' Postes de hormigén
v' Herrajes, etc.
»  Control de Inventario
El objetivo de contar con un Control Fisico de Inventarios, es el de
asegurar en forma confiable que las existencias fisicas existentes en

Almacén sean iguales a las del Sistema de Kardex Fisico, lo cual permitira:

1) Una adecuada planeacién para la reposicion de stocks, evitando su
obesidad.

2) El espacio absolutamente necesario para un buen almacenamiento.

3) La transparencia de los rubros de Existencias y Costo de Ventas en

los estados financieros.

>  Elaboracion de solicitudes de pago

En la solicitud de pago debera proporcionarse informacion suficiente de la

forma en que se requiere el pago cuando éste no sea a través de cheque:

a) depdsito en cuenta del proveedor
b) giro bancario

c) orden de pago

d) transferencia de fondos.

Toda solicitud debera ser autorizada mediante firma del titular de la
dependencia o de la persona habilitada para ello. En ningan caso se

aceptaran firmas por ausencia o por poder.
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Por las solicitudes de pago expedidas a nombre de proveedores se

emitira cheque para abono en cuenta del beneficiario.

Al tramitar una solicitud de pago pendiente de comprobar, sera necesario
anexar el formato de control de los gastos pendientes debidamente firmado

por el titular de la unidad y el responsable de la comprobacién.
3.7.2 CAMPO DE ACCION DEPARTAMENTO CONTABLE
> Elaboracién de Retencién a la Fuente e IVA
>  Elaboraciéon de Pago a los Proveedores

Garantizar un buen manejo del pago a proveedores de la Corporacién,
como son la puntualidad, la calidad y el cumplimiento. El auxiliar
Administrativo de Tesoreria es quien entrega el cheque al proveedor y queda
como constancia la copia del comprobante de cheque firmado. En la Imagen
3.2 se puede observar el control de pago a proveedores con su respectivo

comprobante de cheque.
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Imagen 3.2 Control de Pagos a Proveedores
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Fuente: Corporacion Nacional de Electricidad

» Cierre de Balances

El empresario desea conocer durante el ciclo contable, la situacién
financiera en conjunto, el importe y la naturaleza del Activo, del Pasivo y del
Capital. Que con los cierres de los balances dara a conocer los motivos que
han originado los cambios en el campo Financiero de la empresa en el cual

nos permite conocer como queda la situacién financiera de la empresa una
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vez finalizado su ejercicio econémico (normalmente el 31 de diciembre,
aunque podria ser otra fecha del afio).

» Reportes Contables

Los reportes Contables son entregados a los Gerentes Contables para la
Auditoria de la empresa en el cual sirve para alizar integraimente los
indicadores de la estructura financiera de una empresa que dan cuenta de
los niveles de liquidez, rentabilidad, solvencia y cobertura de una
organizacion.

3.7.3 CAMPO DE ACCION DEPARTAMENTO FINANCIERO

> Presupuesto anual

Los presupuestos sirven de medio de comunicacién de los planes de toda
la organizacién, proporcionando las bases que permitiran evaluar la
actuacion de los distintos segmentos, o areas de actividad de la empresa y
de la gerencia. El proceso culmina con el control presupuestario, mediante el
cual se evalua el resultado de las acciones emprendidas permitiendo, a su

vez, establecer un proceso de ajuste que posibilite la fijacion de nuevos

objetivos.
> Inversiones
> Reportes Financieros
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3.74 PROBLEMAS EN EL AREA ADMINISTRATIVA

3.7.41 PROBLEMA EN EL DEPARTAMENTO
ADMINISTRATIVO

Los problemas que presentan son lo siguientes:

» No hay control de inventarios de los materiales gue se compran

para el uso de la electricidad

El encargado de ingresar la base de datos de los materiales comprados
no lleva un control moderado por el cual ha ocasionado problemas al

momento de revisar todos los materiales que se encuentran en bodega.

» Errores al escoger los proveedores

» No cuenta con un sistema actualizados

» Pocos ordenadores en los departamentos

La empresa ha escogido unos malos proveedores que han ofrecido
materiales no tan buenos y esto ha ocasionado que la empresa tenga
perdidas en ese punto, el sistema con el que cuenta es muy desactualizado
el cual ocasiona problemas para los empleados ya que ellos necesitan
actualizarse porque la tecnologia dia a dia evoluciona. También cuenta con
pocos ordenadores y esto es una molestia para ellos debido a que necesitan
tener en su departamentos otros para poder obtener la ayuda de sus

compafieros y terminar a tiempo las tareas asignadas por sus jefes.
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Las soluciones de estos problemas seria realizar un proceso en el cual se
pueda lievar un control y organizacién de las tareas designadas.
Los procesos a realizar son los siguientes:
»  Llevar un control adecuado de los inventarios
»  Elegir a los proveedores adecuados

» Instalar nuevo sistema para el desemperio de los empleados

» Comprar mas ordenadores en los departamentos para realizar
un trabajo mas rapido y eficiente

Con este nuevo proceso los empleados podran llevar correctamente el
control de los inventarios o sea podran verificar que tienen en bodega o que
es lo que hace falta para hacer nuevos pedidos a los proveedores elegidos,
que son los que brindan los materiales correctos para la satisfacciéon de la
empresa. Con el nuevo sistema que se piensa implementar y con los nuevos
ordenadores instalados en cada departamento los empleados trabajaran de
una manera mas rapida y eficiente en el cual podran ganar mucho mas

tiempo en sus tareas.

3.74.2 PROBLEMA EN EL DEPARTAMENTO CONTABLE

Los probiemas encontrados en este departamento son los siguientes:

» No cuenta con un software modermo

> Ingresos de datos de los proveedores mal detallados

> Demora en los informes al Gerente Financiero
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El software actual que tiene la empresa no ayuda a los empleados a
registrar bien los datos obtenidos y siempre tiene fallas que ocasiona
molestias y pérdida de tiempo, por eso los proveedores a menudo hacen
reclamos por sus pagos de cheques mal emitido ya que en la base de datos
estan mal ingresados sus nombres o sus apellidos o no constan en ellos por
el mal funcionamiento del mismo. Esto también ocasiona desagrado para el
Gerente Financiero ya que los reportes o informes mensuales no son
entregados a tiempo.

Para obtener mejores resultados se realizara los siguientes procesos

» Se instalara un software actualizado para poder ingresar los
datos de los proveedores correctamente, para obtener mejores
resultados al momento de dar el informe contable.

SISFACIN es el software que se instalara en la empresa y sera mas factible
para los trabajadores, esta a un costo de $ 25,000. En la Imagen 3.3 se
muestra el modelo del software a utilizar con sus diferentes sistemas que
cuenta.
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imagen 3.3 SISTEMA DE FACTURACION — INTEGRACION CONTABLE
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Fuente: Elaborado por las Autoras
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Imagen 3.4 PLAN DE CUENTA - REPORTES - BLOQUEOS DE
ASIENTOS

Fuente: Elaborado por las Autoras
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3.74.3 PROBLEMA EN EL DEPARTAMENTO FINANCIERO

» No hay un control de Presupuestos y Gastos

» No consta con un Diagnostico Financiero Empresarial

De acuerdo a estos problemas se podra realizar un proceso para obtener
resultados positivos en el cual podran implementar:

» Crear un Control de Presupuestos y Gastos en el cual se
debera comparar los resultados reales con los planes de
operacién y las normas establecidas y reportar e interpretar los
resultados de las operaciones a todos los niveles de la
organizacién y a los accionistas de la empresa, por medio de
recopilaciéon de registros e informes contables, y estadisticos
adecuados.

La implantacién de un mecanismo de control a través del presupuesto
supone comparar los resultados con los correspondientes programas, y si no
coinciden deberan analizarse las causas de tales diferencias. Pues para

ejercer un control eficaz deben realizarse las siguientes consideraciones:

Todo lo que ha sido objeto de una programacion debe ser objeto de
control.

- Toda desviacién entre programas y ejecucién del presupuesto tiene
un motivo que hay que analizar y que puede deberse a un fallo en la

programacion, un defecto en la ejecucion o a ambas razones.

- Toda desviacién debe ser asignada a un responsable concreto, lo que

requerira llevar a cabo un analisis minucioso de dicha desviacion.
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Las desviaciones pueden exigir medidas de correccion; es decir, el fin
ultimo del control presupuestario no es transmitir temor a los
directivos, sino hacerles ver las deficiencias que se han producido y

sugerirles las acciones correctoras a emprender.

> Contratar a una persona capacitada y especializada en los
diagnésticos en el cual podra analizar integralmente los
indicadores de la estructura financiera de una empresa que
dan cuenta de los niveles de liquidez, rentabilidad,

endeudamiento, solvencia y cobertura de una organizacio
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CAPITULO V.- ESTUDIO FINANCIERO

4.1 ANTECEDENTES

CNEL es una corporacidon con una trayectoria de 40 afios de servicio
totaimente identificado con el reto de impulsar el progreso y desarrollo de
los pueblos de la Provincia de Santa Elena y parte de la Provincia de
Guayas, agrupados en toda el area de concesion. Abarcan los cantones
Salinas, Santa Elena, La Libertad, Playas y el sector rural occidental del
cantén Guayaquil.

La empresa en los dltimos afios ha trabajado en una forma planificada,
para enfrentar el desarrollo de la Peninsula, ofreciendo sus servicio, para el
progreso agro-industrial y turistico de de la zona. Cuenta con un total de 271
empleados contratados y estables.

A continuacién presentamos un esquema de los colaboradores que

trabajan en los diversos departamentos de la empresa.
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Imagen 3.5 Estructura Organizacional de la Empresa CNEL

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Fuente: Corporacion Nacional de Electricidad
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4.2 INVERSION INICIAL

La inversion inicial, incluye todo el flujo de recursos orientados a la

reingenieria de obras fisicas y de sistemas.
Dicha reingenieria tiene un costo de $ 95,000, con una duraciéon de 30
semanas calendario contado a partir del acta de iniciacion de la obra, el cual

incluira;

> Remodelaciéon de los departamentos en la areas financieras,

contables y servicio al cliente
> Compra de enseres y muebles de oficinas.
CNEL debera desembolsar el 35% del valor de la obra.
Se comprara 6 computadoras de escritorio para los siguientes usos:
> 4 computadoras para la oficina de el area contable
> 3 computadoras para las oficina del area financiera
» 3 computadoras para el area servicio al cliente
> Requerimientos de hardware; tales como
Equipo/procesador: Intel Pentium Dual Corel a 1.6 MHz
Memoria: 2 GB de RAM.

Disco duro: SATA con hardware RAID 5 de 150 GB.
Tarjeta de red: 10/100 megabits.
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Estas indicaciones seran complemento de las computadoras existentes

en las diferentes oficinas.

Para la implementacion del software (completo) la empresa tendra que
invertir $ 25,000 donde debera cancelar el 50% al principio de la
programacién que esto incluira 3 licencias y la diferencia se cancelara
durante las 4 meses de implementacién.

Tabla 4.1 implementacion del Software

Implementacion del Software

$25,000

$12,500.

$3,125

Fueﬁte: Elaborado por los autores

A continuacion se presenta el cuadro de inversion que la empresa tendra
que considerar para la reingenieria.
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Tabla 4.2 Inversion de la Corporacion Nacional de Electricidad

(Peninsula de Santa Elena)

35% Honorarios Profesionales $ 33,250.00( $ 33,250.00
8 Vidrios Anti-ruidos $ 1,200.00| $ 9,600.00
10 Escritorios $ 270.00| $ 2,700.00
10 Sillas $ 79.00| $ 790.00
4 Impresoras multifuncional $ 1,200.00| $ 4,800.00
3 Teléfonos $ 60.00| $ 180.00
9 Paneles Divisores de Oficina $ 500.00f $ 4,500.00
1 Implementacion del Software(compieto) $ 12,500.00( $ 12,500.00
1 computadoras $ 900.00| $ 9,900.00

v‘Fuentes: Elaborado por las Autoras

Los honorarios profesionales se obtuvieron de la multiplicacién del
porcentaje con el costo total de la Reingenieria.

4.3 GASTOS DE REINGENIERIA

Algunas Compaiiias han entendido que los cambios deben ser eficientes
y que no sdlo deben disminuir los costos, sino que debe mejorar la calidad.
Al seleccionar productos o servicios especificos, han revisado sus procesos
de negocios en diferentes direcciones para mejorar sus posiciones
competitivas.

Es por eso que la Corporacién CNEL a través de la Reingenieria se ve
ligada a variaciones en ciertas cuentas dentro de los flujos mostrando el
incremento o reduccién en los rubros.
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La implementacién del software conlleva a un incremento del gasto
general de la empresa anual por el mantenimiento del sistema que sera de $

4.000 y esto afectara directamente al flujo de caja incremental.

431 GASTOS AREA ADMINISTRATIVA

4.3.1.1 GASTOS DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

Al implementar la reingenieria en las aéreas administrativa se tendra
como ventaja positiva el control del inventario, reportes financieros
entregados a tiempo, con software sofisticado que se implementara para los
diferentes trabajos realizados por los empleados tales como Compras de
Suministros. En el ANEXO 4.1 se ve reflejado el promedio de los Gastos de
suministros considerando un rango de tiempo desde enero 2008 a enero
2009 en el cual los directivos han considerado un 5% del ahorro que se liega
a obtener posterior a la reingenieria dentro del departamento lo que se
mantendra de forma constante en su planeacién que impactara en las
compras de los suministros de CNEL, en la cual se ahorrara anualmente
$2,310, esto representa la compra de un mes adicional en suministros de
oficina para la Empresa por dicho ahorro.

4.3.1.2 GASTOS DEL DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD

Con el nuevo software que se implementara en la Corporacién ayudara
unificar actividades del personal lo que permitira la disminucién de tiempo
perdido en esta area y la disminucién de un colabora del departamento que
no esté satisfecho con su trabajo o no este sumamente capacitado para este
puesto, o el jefe no esté de acuerdo con sus actividades, lo cual se vera
reflejado en el ANEXO 4.2 del Departamento Contable con las
remuneraciones de sus empleados.
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Con la reingenieria este departamento realizara funciones donde el jefe
del departamento comenzara a realizar actividades mas tacticas

complementarias cubriendo falencias de programacion de la empresa.

El tercer asistente tiene menos remuneracién anual que los otros
empleados o que significa que él sera cubierto por el software nuevo o por
un asistente mas capacitado y que pueda manejar con eficiencia el nuevo
programa contable.

4.3.1.3 GASTOS DEPARTAMENTO FINANCIERO

La capacidad de procesamiento de los servidores operantes no satisface
los tiempos de respuesta requeridos por la nueva tecnologia debida
principaimente a la antigledad de los sistemas operativos existente en
CNEL. Con la creacién de la reingenieria ofreceremos un buen trabajo
dentro del area y sujeta con la optimizacion del tiempo del personal. La
contratacion e instalacion del nuevo software lleva la necesidad de
incrementar un colaborador para que se encargue del control de los
presupuestos requeridos dentro de la empresa, logrando asi reducir tiempo
en la Facturacién, imponiendo un tiempo maximo para la entrega del informe
a los distintos departamentos y la elaboracién de la factura correspondiente
a cada area. En el ANEXO 4.3 se ve reflejado la cantidad del personal que
tiene el departamento financierc con sus diferentes remuneracicnes
mensuales y anualmente con el incremento del personal obteniendo $13,200

mas desembolsos anuales en los pagos del departamento financiero.
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4.3.1.4 GASTO EN EL DEPARTAMENTO DE RECURSOS
HUMANOS

El objetivo es fomentar una relacion de cooperacion entre los directivos y
los trabajadores para evitar los frecuentes enfrentamientos derivados de una
relaciéon jerarquica tradicional. La Gerencia de Recursos
Humanos implica tomar una serie de medidas, entre las que cabe destacar:
el compromiso de los trabajadores con los objetivos empresariales, el pago
de salarios en funcion de la productividad de cada trabajador, un trato justo a
éstos, una formacion profesional continuada y vincular la politica de
contratacién a otros aspectos relativos a la organizacion de la actividad
como la produccién, el marketing y las ventas. En la reingenieria de este
departamento se debera contratar un nuevo Coordinador De Recursos
Humano debido a que el actual tiene muchos conflictos con los empleados, y
a su vez dentro del proceso de contratacién debera realizar pruebas de
aptitudes para venficar su desempefio y capacidad de trato hacia las
personas que se les encargue. En el ANEXO 4.4 las tabla de consolidacion
de Ahorro del Departamento de Recursos Humano. Y en el ANEXO 4.5 se

observa los gastos de capacitacion de Empleados

4.3.1.5 DEPRECIACION DE ACTIVOS FIJOS

La Depreciacion es la pérdida de valor debida al desgaste fisico derivado
de la utilizacion habitual del bien como en el caso de la maquinaria, por el
deterioro que provoca la accién de los elementos. En el Ecuador se utiliza el
método de depreciacion en linea recta, a través del cual se calcula la
depreciacion anual dividiendo el coste inicial de cada activo fijo para el
namero de afios de vida dtil. La depreciacion acumulada desde el momento
de adquisicidon de un bien se va anotando en la cuenta de balance de la

empresa como una disminucion del coste de ese activo que viene dado por

112



la diferencia entre el costo inicial del activo fijo menos la depreciacion
acumulada. En el ANEXO 4.6 se presenta ia tabla de depreciacién para los

activos fijos empleados en la operacion del proyecto.

4.3.1.6 AMORTIZACION

El software se amortizara a 3 afios con una tas del 33% logrando asi
reducir el valor de las inmovilizaciones que se van depreciando con el paso
del tiempo la cual proporciona a la empresa cantidades de dinero que se
deducen de los beneficios brutos. Véase en el ANEXO 4.7

4.4 INGRESOS

4.41 INGRESOS OPERACIONALES

Con la Reingenieria en la empresa se podra tener un incremento por
ventas anualmente con respecto al porcentaje de la poblacidn ecuatoriana
del 2.40% debido a que la tasa de incremento de los usuarios con respecto
al afno base 2007 y el afo actual 2008 es muy alta, las ventas anuales
incrementadas se ven reflejadas en el flujo de efectivo. EI ANEXO 2.1
muestra los porcentajes obtenidos por los usuarios que habitan en Santa
Elena y la tasa de la poblacién ecuatoriana.

Los efectivos provenientes de clientes los obtenemos de la recaudacion
de dinero obtenido por los usuarios, lo cual incrementa anualmente y mejora
los futuros ingresos para la empresa. Las cuentas por cobrar seran un
beneficio para la empresa ya que existen usuarios que no han cancelado sus
deudas y en un futuro esto sera cancelado lo cual conllevara a un ingreso
anual para dicha empresa.
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Tabla 4.3 Valores Facturados Vs. Valores Recaudados de los Usuarios

ERCTI 13 R BN 133 T IR I MRS 2
e 01| Wt E— B
(255 B0 R Fdrern 5 B
MR &, R T 150
AT B A _ i (XA
MAY B % ¥ Mau 8581
AN 0,75 TR o i &9
B o 584 ] Yl 8z
A 81,11 4R ™ o
TEL A% gt - [
or 1,508 g0 , e 5074
NN P E .05 i 88,051
G YA ) i T
TN 1,765,805 1,08, 11% (Far. 1,8, 11%
i
hﬁ‘ﬂm} WLFLEE ARet i naestsedche
bronan WL A7 "&;ﬁw“ %
irmeRin de
ke pobkxitn R

Fuente: Ec. Tania Yagual — Jefa Contadora/Control Tributario de CNEL

Tabla 4.4 Crecimiento de los Ingresos a 5 afios

8 ] 2 3 4 3

|2,96m, 56n. 7% 2. w6, 5. 7] 2,060, 871, 72] 2,500, 56070 2. 800 860 70
2,341, 563.40] 2, 341, Sen.a0] 2,341, 563,40 2,341, 563,400 2,341,563.40
sis2enal siasrwl sl somrael 529w

2860550 78] 2,968, 35238 2,560, 850.74]

Fuente: Elaborado por las Autoras
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4.5 FLUJO DE CAJA

EL Objetivo Especifico de la elaboracién del flujo de caja es encontrar las
cuentas afectadas por la reingenieria de la empresa de forma incremental.

El incremento en los presupuesto de ventas sera de 2.40% anual sobre
los usuarios facturados lo cual nos ayudara a obtener los valores
recaudados en las cuentas por cobrar pendientes que tiene los usuarios con
la empresa.

Dentro de los usos de efectivos se incluyen capacitaciones, gastos de
personal e inversion inicial; estos desembolsos se refieren a egresos
operacionales.

Gracias a la reingenieria se reducen los gastos de suministro, de
personal recursos humanos, y el personal de contabilidad. Véase el Flujo de
Caja Incremental en el ANEXO 4.6

4.6 TASA INTERNA DE RETORNO

Primero se debe estimar la tasa de descuento (TMAR) que representa
rentabilidad minima exigida por parte del inversor del proyecto , luego de
este dato importante se procedera a calcular la tasa interna de retorno (TIR)
y el valor neto (VAN) del proyecto. Para ello es utilizara la siguiente
ecuacion:

re = rf+ﬂ(rm_rf)+rfEcua.

Donde:
¥, : Rentabilidad exigida del capital propio

¥ f - Tasa libre de riesgo
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¥,, - Tasa de rentabilidad del mercado

¥+ Ecua.: Riesgo pais del Ecuador

Reemplazando datos tenemos:

r, = 0,0027% +0,48(0,0027% —2,7790%)+38,64%

r, =37,31%
Fr=27790%

Vn =0,0027%

B=048

rf Ecua. - 38,64%

CAPM ayudara a calcular la tasa de retorno apropiada y requerida para
descontar los flujos de efectivo futuros que producira un activo. Es
necesario agregar el riesgo Pais del Ecuador para obtener una tasa de
retorno acorde al nivel de riesgo existente. Si el activo tiene un riesgo mayor
al promedio de todo el mercado entonces B > 1 y debe ser descontado a
una mayor tasa, como medio para recompensar al inversionista por asumir el
riesgo y si tiene un riesgo menor entonces B < 1.
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El calculo del CAPM la tasa del riesgo del mercado (%, ) es obtenida

mediante la variacion porcentual de los precios de cierre ajustados de los
tltimos dos afos del indice bursatil (DOW) mismo que obtiene las mejores
empresas Eléctricas a nivel mundial (ANEXO 4.7) se considera una

rentabilidad promedio de exigencia por el accionista de 0,0067%
En base al Rendimiento Esperado (r e ) que constituye la TMAR de

CNEL, se descontaron los flujos incrementales y se obtuvo la Tasa Interna
de Retorno (TIR) y el Valor Actual Neto (VAN) del proyecto.
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4.7 ANALISIS DE SENSIBILIDAD

Se ha llevado a cabo un analisis de sensibilidad, mediante el cual se
puede determinar que tan sensible es la Tasa Interna de Retorno (TIR) y la
Tasa de Descuento (TMAR) del proyecto ante posibles cambios en las
vanables ya mencionadas.

Una forma de realizar una sensibilidad es mediante el establecimiento de

tres posibies escenarios: Optimista, Normal y Pesimista. Sin embargo, en la

practica pueden existir cientos o miles de escenario; para ello se ha decidido

utilizar el proceso de simulacion de Montecarlo a través del conocido
software “@RISK” como una medida mas detallada de sensibilidad y que

ayudara a medir que variables afectan al proyecto.

Existen dos variables de interés que afectan al proyecto, se ha
considerado las siguientes

Tabla 4.5 Variables del Proyecto

variable de
entrada TMAR 37%
variable de
salida TIR 55%

Fuente: Elaborado por las Autoras

En el Anexo 4.9 se encuentra las graficas de las variables obtenidas con

el minimo y el maximo porcentaje.
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Resultado de @RISK

Se obtuvo como resultado que el 90% del nivel de confianza que la TIR
estara ubicada en un rango del 40% - 70% como una tasa minima y maxima,
es decir el rendimiento del proyecto llegara hasta esos niveles lo cual nos
indica que el proyecto se encuentra en el escenario normal. En el Anexo
4.10 se observa el resultado de la grafica de la TIR

Respecto a la TMAR podemos observar con un 90% de nivel de
confianza que se encuentra en un rango de 25% - 50% con un minimo y un
maximo respectivamente. Los resultados de la grafica se encuentran en el
Anexo 4.11
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CONCLUSIONES

Basados en los estudios realizados para le reingenieria de la Corporacién
Nacional de Electricidad de la Peninsula de Santa Elena se ha obtenido
resultados que ayudan a determinar la factibilidad del proyecto y asi poder
llegar a las siguientes conclusiones:

Después de haber hecho un anadlisis del proceso de implementacién del
software es posibie darse cuenta que es un sistema completo y que ayudara
a resolver el problema actual que CNEL esta atravesando estos son:

¢ Algunos de los equipos servidores no tienen definida una funcién, ya
que un mismo servidor provee mas de un servicio, y a su vez un
servicio es provisto por mas de un servidor, lo que provoca un riesgo
significativo en caso de indisponibilidad.

e La capacidad de procesamiento de los servidores operantes no
satisfacen los tiempos de respuesta requeridos por las nuevas
tecnologias debido principalmente a la antigledad de los modelos
empleados. Por esta razon, se implementara ordenadores y un
programa contable nuevo para la empresa

Respecto al anadlisis financiero y econdémico basado en un criterio
conservador al cual se sometié el proyecto, dio como resultado grandes
posibilidades de ejercer e implementar la reingenieria de la corporacién
nacional de electricidad por dar como resultado un retorno mayor al minimo
esperado y comprobandolo mediante el valor actual neto del proyecto (VAN)
que es positivo.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa que Mantenga un programa de revision y
actualizacion constante de los reportes semanales, mensuales o
trimestrales; representan una gran ayuda cuando estan debidamente
disefados y actualizados y cumplen con los objetivos propuestos; por el
contrario pueden convertirse en una importante carga de trabajo que no
represente beneficios para la productividad de la empresa.

Mantener, como costumbre organizacional en la empresa, auditonas
periédicas en todas las areas de la misma (no sélo las contables), con el
objetivo de serfialar posibles desviaciones a normas, politicas y
procedimientos. Esto evitara que los problemas hagan crisis por no tener un
sistema que los detecte en su inicio

e Realizaciébn de una contabilidad presupuestaria con un plan de
cuentas destinadas a dar informacibnh mas clara A CADA
DEPARTAMENTO

o Estados Financieros e informes facilmente interpretables por
responsables sin previos conocimientos contables
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Balance General
AL 28 FEBRERO DEL 2009

CORFORACION NACIONALY. DE ELECTRICIDAD PENINSULA DE SANTA ELENA (CNEL) ]

e
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rn La R pear 160, 73488
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Bmlcmsa 1.740.535_6%
wies en Trirsite 1.694.88
G@munﬂa«n B.554.04
Erovisidn x Obsclowcontin de lrvotitania “130.487.71
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gures Pagudos Por Amtici 70.180.90
sticion C ion ¢ : 57.203.42

HETIVO FLHD TANGHSLE

Biones E lnstalss En Sory. 55,053 565 08
Beoprociaciones Acurmd De Bigues AZ. 781,148 18
Dy En Const-De Biones E Inst. BG55.200.63
Obras En CGorst-Bicnes FERUM AT 18941
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iracion Ac 25,707 .87
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Dbras Por Gtas. De Congurmidorss 15,774 67
Cuentan For Liquidasr 12779877
¥ Bad Par {iguied .00

INVERSIONES 5, LAIGEO PLAZD
tras vensiones B5.372.00
TOTAL ACTIVO 53.721.588.37
Cuentar de ordon deudoras 8. 193.411.20
TOTAL G1.915.400.57

31,401 298 17

1.611.287.7¢

167 354 37

175 7T 16

143.870.44

89.372.009

3G, 183.412.27

17.289.6534.66

5

3.1.1.07

3.1.2.01
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B8.1.1.0 Cue o ondon acr 9 B.193.491.20

vooderes 9.00
Cuentss por pegar 1,579.138.36

Cuetas Dor pagor o SGorarsdoras G2, 3659.174.83
Custas Vene por Oblig A Uttlare ZB5.566 83
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Iteroses y Dividondos por Pagar 153,275 44

18.273.01
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