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1- DESARROLLO DEL ARBOL DE PROBLEMAS

La carencia de vehiculos especiales (unidades mévil para recaudar) en el area comercial de la UN Esmeraldas, por la falta@!p “acaudacion en los lugares alejados
a los cascos urbanos del area de Concesion de la Unidad de Negocio, ocasiona la baja recaudacién y por ende el incumplimiento de las metas establecidas por Oficina
Central

Identificar el problema:

La a de vehicul, e (
para recaudar) en el drea comercial de la UN
Esmeraldas, por la falta de puntos de recaudacién en
los lugares alejados a los cascos urbanos del area de
Mejorar el indicador de porcentaje de recaudacién de la UN Esmeraldas del afio 2022 del Concesion de la Unidad de Negocio, ocasiona la baja
89,73% al 99% mensual. r y por ende el incumplimiento de las

metas establecidas por Oficina Central verificado con
el indi Mejorar el indi de p je de
recaudacion de la UN Esmeraldas del afio 2022 del
89,73% al 99% mensual.
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ARBOL DE PROBLEMAS
(A partir del problema central y los problemas percibidos por los involucrados, analizar las relaciones de causa y efecto entre los mismos)

DESCRIPCION
MAS ALTO NIVEL DE
_ . AFECTACION DEL
Disminuye la eficiencia en la
Disminuye la mejora de respuesta gestion de ingresos, costos,
EFECTOS eficiente, satisfactoria y oportuna gastos, y la ejecucion (por lo general son los
de los servicios entregados a los presupuestaria para asegurar la problemas que afectan a los|
clientes. reinversion en la expansion de indicadores estratégicos)
cobertura y calidad del servicio
« NIVEL N
NIVEL 1
. . Reduce el fortalecimiento de la
Excluye los nuevos mecanismos de Falta de incorporar nuevos canales de o, . (por lo general los
. R . gestion de recuperacion de
atencién a cliente y pagos recaudacion. problemas que se pro
cartera. L
afectando a los objetivos
operativos)
DESCRIPCION DEL PROBLEMA:
NIVEL 0
PROBLEMA CENTRAL

(El problema que viene de
una brecha real lo que se
identific6 como problema)

.=

CAUSA 1: CAUSA 2: CAUSA 3 (por lo general los
La escasez de la incorporacién No contar con canales de pagos Desconocimiento de las problemas que tienes
unidad movil cercanos al sector, causa la disminucién diferentes fechas de afectando a los problemas
de la recaudacién vencimiento de las facturas de en la operacién)
= S — consumo electrico y
despreocupacion de la cultura
de pago

NIVEL: -N

CAUSA RAIZ DEL PROBLEMA

2.- ALTERNATIVAS Y PERFIL

(INGRESE EL NUMERO DE ALTERNATIVAS QUE NECESITE ANALIZAR)

Alternativa #1

Adquisicién de vehiculos de unidad movil para atencion de servicio al cliente, recaudacion y cartera de CNEL EP UN ESMERALDAS

La Unidad de Negocio Esmeraldas con corte a Julio 2022 presenta una Cartera Vencida por 57°665.561,90 USD. clasificada de la siguiente forma:




Descripcién general.

PRIVADA PUBLICA TOTAL

32'883.105,08 | 25'116.032,78 57°999.137,86

La meta propuesta por Oficina Central, respecto a los valores de cartera vencida a Diciembre 2022 es:

PRIVADA PUBLICA TOTAL

31,851,981.34 |23,464,548.93 55,316,530.27

Lo que significa una reduccién de 1,031.213,74 USD., esto es 1'651.483,85 USD. Y 878.698,04 USD. en la cartera publica y privada respectivamente.

Cnel ep unidad de negocio esmeraldas, cuenta con 51.207 clientes activos con corte al 31 de agosto del 2022 de los cuales el 30% cancelan la planilla de
forma puntual, y el 70% cae en mora, por lo que se necesita realizar diferentes acciones para recuperar la cartera corriente, entre las cuéles tenemos: la
notificacién y el corte efectivo del servicio eléctrico. Estas actividades para la recuperacion de cartera ante la falta del suficiente personal, movilizacién y
herramientas requieren ser contratadas a través de servicios técnicos especializados, los cuéles para la gestion de campo deben usar el modelo de gestién
y los procedimientos homologados para esta gestion a nivel nacional, tanto para la clientela masiva como para los especiales. Por lo expuesto CNEL UN
ESMERALDAS justifica la contratacién del mencionado servicio de unidad mévil de recaudacién y atencion al cliente, que permitird cumplir con las metas
establecidas por el ministerio rector del sector y por oficina central.

La CNEL, através de las unidades de negocio tiene a su cargo la distribucién y comercializacién de energia, y contribuye al desarrollo del sector eléctrico en
su area de servicio mediante la ejecucién de los planes anuales de operacion e inversién. Dentro de los planes de operacién anuales, se incluyen los
proyectos de mejora en la recaudacion de cartera corriente y/o vencida, la calidad y confiabilidad del servicio de cortes y reposiciones para que el usuario
tenga una percepcion que existe un estricto y fiel cumplimiento en las politicas de pago.

Se prevee que estos vehiculos seran maniobrados por personal de la institucién de cada area a su cargo con los respectivos permisos de ley (licencia
profesional) y capacitacion para operar estos vehiculos, la distribucion en el area Comercial de estos vehiculos seria la siguiente.

¢ 1 vehiculo para la Zona Esmeraldas y Norte

* 1 vehiculo para la Zona Sur y Centro

Se realizard una planificaciéon mensual de las salidas a los diferentes cantones y recintos de la provincia de Esmeraldas, donde se convocara personal de
Servicio al Cliente, Recaudacion y Cartera, Jefe de Agencias, Agentes de Agencias, para brindar los servicios de: recepcion de pagos (datafas), atencion de
reclamos, difusién de los servicios y canales de pago, desde la unidad movil, que sera estacionada en lugares que se determinen de manera conjunta con
los representantes del lugar, adicional hay el acompafiamiento de vehiculos con Técnicos para solucién de novedades de lectura, revision de equipos de
medicién y de la red.

Cabe mencionar que las unidades mdviles serdn custodio y responsabilidad del Departamento de Recaudacién y Cartera, y su garaje sera en la Oficina
Principal- Santas Vainas, con respecto al mantenimiento y combustible se realizara la gestion con el drea Administrativa-Financiera, seccion Transporte,
para que estos sean incluidos en la planificacién anual.

Beneficios cualitativos

SERVICIO AL CLIENTE

* Mejorar la calidad del servicio, poniendo una oficina mévil a disposicién de nuestros clientes ubicados en los sectores rurales y rurales alejados, de forma
que permita realizar la atencién en linea de sus solicitudes y/o reclamos.

* Contribuir a mejorar los indicadores de tiempo de atencién de solicitudes de los clientes de la unidad de negocio esmeraldas

RECAUDACION Y CARTERA

* Aumento de los ingresos

* Reduccién de desconocimientos de los medios de pago

« Satisfaccion del Cliente.

* Mejora de los indicadores de Recaudacién y Cartera del 92% al 96%

Tiempo de ejeucion Costo referencial

120 300.000,00

Alternativa #2

Descripcién general.

Beneficios cualitativos

Tiempo de ejeucion Costo referencial
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