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RESUMEN

El indice de morosidad mide el volumen de operaciones que han sido consideradas morosas, con relacion
al volumen de clientes o usuarios que pagan a tiempo por sus servicios, en el caso de una empresa publica.
Caracterizar la gestion comercial y su influencia en el indice de morosidad de los clientes especiales de
la empresa Corporacion Nacional de electricidad en el canton Manta, fue el objetivo de investigacion. El
método utilizado comprendio el enfoque mixto, disefio no experimental, nivel descriptivo y explicativo,
revision documental de estadisticas, cifras e informes sobre la cartera de clientes especiales, facturacion,
recaudacion y mora; la entrevista al responsable del area de clientes especiales de la empresa en Manta,
para realizar la explicacion de los resultados y la discusion. Estos indican que el segundo semestre
de 2023 el indice de morosidad baja en comparacion con el primer semestre en que el mes de enero
constituy6 el detonante de cartera vencida, un reflejo de la gestiéon comercial que incide positivamente
en la disminucion de la mora. Se concluye que, la gestion comercial que practica la empresa eléctrica en
Manta influye positivamente en mantener bajo el indice de morosidad de los clientes especiales privados,
evitando que la mora se incremente en mas de un punto promedio anual.

Palabras claves: cartera vencida, clientes especiales, empresa eléctrica, gestion comercial, morosidad.

ABSTRACT

The delinquency rate measures the volume of operations that have been considered delinquent in relation
to the volume of clients or users who pay on time for their services, in the case of a public company.
The objective of the research was to characterize the commercial management and its influence on the
delinquency rate of the special clients of the National Electricity Corporation in the Manta canton. The
method used in this study was a mixed approach, with a non-experimental design and a descriptive and
explanatory level. It involved a documentary review of statistics, figures, and reports on the special client
portfolio, billing, collection, and arrears. Additionally, an interview was conducted with the person in
charge of the special client area at the company in Manta to explain the results and discuss them. These
indicate that in the second semester of 2023, the delinquency rate decreased compared to the first semester,
in which the month of January constituted the trigger for overdue debt, reflecting positive commercial
management that contributes to the reduction of delinquency. It is concluded that the commercial
management practiced by the electric company in Manta has a positive influence on maintaining a low
delinquency rate among private special customers, preventing delinquency from increasing by more than
one annual average point.

Keywords: past due portfolio, special customers, electric company, commercial management,
delinquency.
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Introduccion

La gestion comercial puede entenderse
como las acciones que se llevan a cabo para la
comercializaciéon de los productos o servicios
de la empresa, y es considerada como la puerta
que la conecta con el exterior para concretar
las ventas, permitiendo el manejo del mercado,
la satisfaccion del cliente, pues se caracteriza
por agregar valor y darle competitividad en un
ambiente satisfactorio para los clientes como
una estrategia diferenciadora de la competencia
(Huamani et al., 2023).

En el entorno empresarial es una actividad
de gran relevancia, dado que esta infiere en el
intercambio de la organizacion con el mercado;
es importante identificar los elementos que se
generan en la gestion comercial para el manejo
de los productos y/o servicios de la empresa
por el cual se percibe un valor monetario, en
un ejercicio de conjugacion plena en la que se
ejecutan las variables del marketing, como son
el producto y el precio (Alcivar  y Ruiz, 2023).

En la realidad ecuatoriana no es menos
importante, ya que infiere directamente en
el desarrollo de los procesos al interior de la
organizacion, por ello, estos se muestran como
acciones de gran connotacion para la mejora
de los sistemas organizacionales, partiendo de
la idea que mediante estas acciones se forma
una marcada incidencia en todo lo relacionado
al desarrollo de las economias nacionales
(Perdigon, 2020).

La Empresa Eléctrica Publica Estratégica
Corporacion Nacional de Electricidad CNEL EP,
es la entidad responsable de entregar el servicio
publico de distribucién y comercializacion de
energia eléctrica, dentro del area asignada, bajo el
régimen de exclusividad regulado por el Estado;
sin embargo, aunque dentro de sus objetivos se
contemplas el satisfacer la demanda de energia
eléctrica, en las condiciones establecidas en
la normativa aplicable al sector eléctrico y
suministrar electricidad a los consumidores,
contribuyendo con su gestion al desarrollo del
pais, es precisamente en la comercializacion del
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servicio que se presentan las dificultades (CNEL,
2017).

Siendo que, existe una cartera de usuarios
catalogados como clientes especiales, que
corresponden a las industrias y empresas privadas
y publicas, la cual tiende a incrementarse con
rapidez, son también muchos de estos usuarios
que son parte de una cartera vencida, de la cual,
el indice de morosidad es bastante elevado, lo
cual ha venido generando pérdidas econdomicas
cuantiosas tanto para la empresa como para el
estado (CNEL EP, 2021).

En tal razon, es necesario formular la
pregunta de investigacion ;Como influye la
gestion comercial en el indice de morosidad de
los clientes especiales de la empresa CNEL EP,
Unidad de Negocio Manabi?, teniendo como
objetivo caracterizar la gestion comercial y
su influencia en el indice de morosidad de los
clientes especiales de la empresa CNEL EP del
canton Manta.

Revision teorica
Indice de morosidad

El indice de morosidad es un indicador
muy conocido dentro del mundo empresarial, que
no solo es usado por las entidades financieras,
sino también por las empresas publicas que
manejan una cartera de clientes (Pesantez & y
Alvarez, 2022).

Este indice mide el volumen de
operaciones que han sido consideradas morosas,
con relacion al volumen de clientes o usuarios
que pagan a tiempo por sus servicios, en el
caso de una empresa publica; y con relacion al
volumen de créditos concedidos, en el caso de
una institucion bancaria (Parrales, 2018).

El ratio de morosidad, como también
se le conoce, se encarga de medir el volumen
de créditos que han sido considerados
como morosos, y esto, calculado sobre el
total de préstamos y créditos que se han ido
concediendo a lo largo del tiempo en la entidad
financiera (Ulloa, 2020).
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De esta forma, se puede conocer qué tan
morosos son los clientes de una entidad, al ver el
porcentaje de estos que no han devuelto el capital
y, por tanto, se consideran morosos (Periche et
al., 2020). Esta morosidad, tiene efectos sobre la
economia y sobre la solvencia de las empresas
bancarias y en general (Espinoza et al., 2020).

En lo que se refiere a la economia, una
mayor insolvencia se relaciona con una mala
situacion econdmica (Cedefio & y Zambrano,
2022). Mientras que, de la misma forma, esa
mayor insolvencia también est4 relacionada con
un agujero para la entidad que debera afrontar
con recursos propios (Bonifaz, 2020).

Para calcular el indice de morosidad, se
debe aplicar una sencilla férmula que consiste
en dividir el total de préstamos considerados
morosos entre el total de préstamos concedidos
por la entidad (Wicijowski & y Rodriguez,
2018), segun la ecuacion siguiente:

Volumen de morosidad

Indice de morosidad = Volumen de préstamos concedidﬂs_)(l)

La morosidad y la economia son dos
conceptos que estan estrechamente relacionados.
A mayor morosidad, existe una correlacion
que demuestra una grave situaciéon econdémica.
Un mayor desempleo, un menor consumo,
una situacion econdmica mas desfavorable, en
general, estd relacionada con un alto indice de

morosidad (Razo et al., 2022).

Por esta razoén, y dado que muchos
estudios sugieren esta correlacion,
muchos economistas utilizan este indicador
para medir la evolucion de la economia. De
esta forma, viendo el apalancamiento de una
economia y los impagos, podemos anticiparnos
al ciclo econdmico y evaluar las distintas fases
que lo componen (Pedroza et al., 2019).

Gestion comercial

La gestion comercial de una compafiia
consiste en la puesta en marcha de una serie de
técnicas y procesos que tienen como objetivo
principal dar a conocer su propuesta comercial al
publico. Es, por tanto, el canal de comunicacion
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perfecto entre la compaiiia y los clientes (Capa
et al., 2018).

Pero la gestion comercial no se limita
solo a cerrar ventas. Sino que también
implica garantizar la maxima satisfaccion de
los clientes y aumentar la cuota de
mercado atrayendo a nuevos consumidores
(Espinoza et al., 2020).

Entre los principales beneficios de una
correcta gestion comercial cabe destacar los
siguientes:

Facilita el cumplimiento de los objetivos
financieros de la compafiia.

Permite estructurar los procesos de
produccion, previendo con facilidad la demanda
de productos y servicios.

Favorece la buena reputacion de la
empresa en el mercado, al centrarse en los
intereses y preferencias de la sociedad realmente
importantes.

Mejora la relacion con los clientes y, por
tanto, su nivel de satisfaccion y su fidelidad.

Aumenta la competitividad de Ia
compaiiia.

Maximiza la rentabilidad de |la
organizacion (Capa et al., 2018).

Gracias a la gestion de clientes
la empresa puede reducir los costes de
distribucion de productos y obtener amplios
margenes de ganancias. Ademas, a lo largo
de todo el proceso se consigue mejorar la
comunicacion entre los miembros del equipo,
construir relaciones con clientes potenciales,
incluir nuevos productos y tener un acceso real
a las tendencias que marcan la demanda de los
consumidores.

Un proceso eficaz de gestion
comercial es imprescindible para cualquier
empresa para alcanzar los objetivos de ventas,
controlar todos los procesos de forma eficaz,
cerrar tratos y acuerdos de forma mucho mas
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rapida, impulsar el rendimiento del negocio,
prosperar en un entorno altamente competitivo,
obtener una mayor optimizacion de la calificacion
de clientes potenciales (Pesantez & y Alvarez,
2022).

La gestion de clientes debe realizarse
en diferentes etapas, cada una de las cuales ha
de ser llevada a cabo por departamentos o areas
diferentes:

Gestion de clientes potenciales. Estos
clientes son uno de los elementos decisivos en
el proceso comercial. Normalmente pueden
provenir de diferentes canales, como serian las
campanas de inbound o de telemarketing, los
esfuerzos realizados por el equipo de ventas, etc.
En esta parte de la gestion comercial es clave
la velocidad a la que se contacta con el cliente
potencial y se satisfacen sus necesidades.

Gestion comercial de la conversion
de ventas. Una vez se ha contactado con el
cliente potencial, comienza una nueva etapa
de conversion en la que el gestor comercial
debe transformar esa oportunidad en una venta.
Para conseguir el éxito, es fundamental que el
equipo de ventas tenga a su disposicion algunas
herramientas que faciliten este proceso. Entre
ellas, unaqueregistre las citas, las conversaciones,
el valor de la propuesta realizada, etc.

Apoyo entre el  Departamento
de Marketing y el Comercial. Las gestiones
comerciales que tienen mas éxito son aquellas
que rompen las barreras que existen entre el
Departamento de Marketing y los Departamentos
Comerciales. Hay que usar herramientas que,
ademas de trabajar en la automatizacioén y gestion
de las campaiias de marketing, den visibilidad a
los resultados de conversion de ambos equipos.

Trabajo  colaborativo.  El  trabajo
colaborativo entre las diferentes areas que toman
parte en el proceso comercial es decisivo para
llevar a la empresa a realizar una transaccion. No
se trata de que el equipo de ventas se encargue
de todo, sino que la compaiia debe tener una
vision integral del proceso. Por tanto, la ficha
del cliente (real o potencial) es fundamental y ha
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de contener los datos basicos del mismo, pero
también informacidén que enriquezca el proceso
de venta, y aqui se tienen que incluir las quejas y
las reclamaciones.

Cuadros de mando. En la actualidad, el
seguimiento del cumplimiento de los objetivos
es muy importante para poder llevar a cabo
una estrategia con ¢éxito. Las herramientas
de gestion comercial deben complementar
la automatizacion de los cuadros de mando
y reportes. De esta manera, los responsables
de la gestion de las ventas pueden ofrecer un
seguimiento de los resultados. Esto es un factor
clave en las primeras etapas de desarrollo de un
nuevo modelo de gestion comercial (Bonifaz,
2020).

El desarrollo de una buena gestion
comercial debe pasar por las siguientes etapas:

Establecimiento de objetivos. Establecer
metas poco realistas puede tener una influencia
negativa en la empresa. Por eso, para obtener
beneficios del negocio, deben seleccionarse unos
objetivos correctos y realistas. Los informes
del equipo de ventas resultan de gran utilidad
para identificarlos, teniendo en cuenta que el
desempefio anterior no necesariamente predice
las acciones futuras de los clientes.

Identificacién de leads de calidad. En
cualquier momento puede haber multitud de
clientes potenciales que necesiten informacion
sobre un producto. El equipo comercial necesita
asegurarse de que los vendedores puedan
encontrar un enfoque Unico para cada uno de
ellos y actuar rapidamente.

Mejora de la eficiencia del proceso de
ventas. Identificar buenos clientes potenciales
es una de las formas de optimizar el proceso
de ventas. Sin embargo, también conviene
estar preparados para mejorar su eficiencia y
velocidad. La automatizacion de funciones
de ventas y también de marketing (usando por
ejemplo campanas de emailing) puede facilitar
la construccidon de relaciones de confianza con
ellos.
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Contacto. Unavezdetectados los intereses
de los potenciales clientes, es imprescindible
contactar con ellos para establecer una
comunicacion e iniciar una relacion de confianza.

Oportunidad de venta. Tras el contacto
es cuando se podran detectar las oportunidades
de venta. Es el momento perfecto para establecer
las estrategias a seguir con cada cliente y asignar
al comercial que desarrollara la labor. Este
elaborara las ofertas, las presentara y hara un
seguimiento del cliente hasta que consiga el
cierre de la venta.

Seguimiento del desempefio de los
vendedores. Para ver el progreso en el trabajo
del equipo, debe realizarse un seguimiento.
Esta  monitorizacion  permitird  entregar
recompensas por un trabajo bien hecho y
programar capacitacion adicional para entrenar
las habilidades de los agentes que lo necesiten.

Analisis de resultados. Con base en los
datos disponibles se pueden asignar tareas y
definir objetivos a corto plazo para los equipos
de ventas. Ademas, la analitica facilita averiguar
donde estan los fallos o ineficiencias que han
impedido el cierre de la venta (Capa et al., 2018).

Es primordial que una unidad empresarial
logre posicionarse en el mercado, para que de esta
manera los clientes conozcan los productos que
se ofrecen y empiece a competir. Por tal motivo
se deben desarrollar mecanismos de gestion
comercial que permitan lograr estos cometidos
(Ulloa, 2020).

El desarrollo de la gestion comercial
pasa por la implicacion de los elementos basicos
inherentes en el éxito de una empresa, puesto
que constituye el hilo conector de la misma
con el mercado. El funcionamiento de las
organizaciones presenta un dinamismo tal, que
requiere de una revision constante de aspectos
fundamentales para la toma de decisiones,
aplicacion de politicas y el establecimiento de
estrategias (Razo et al., 2022).

Estos elementos basicos de la gestion
comercial constituyen a: la Estrategia, los precios,
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el posicionamiento, el producto, el crecimiento,
las tacticas, sistemas de informacion de mercado,
¢xito en el mercado, posicidon y participacion.

En la gestion comercial existen
muchos variables que se pueden estudiar, en
esta oportunidad los mecanismos definidos
anteriormente fueron: precio, posicionamiento,
producto, posicidn, participacion y el éxito que
tienen en el mercado. Sin embargo, elementos
adicionales que inciden en esta y son:

1. Segmentacion del mercado
2. Uso de la tecnologia

3. Innovacién

4. Capacitacion del personal

5. Lenguaje apropiado de trato (Capa et
al., 2018).

La importancia de la gestion comercial
implica que los factores que se determinen
constituyan la base para que el consumidor
tome decisiones, como es el caso de la gestion
empresarial, y que los actores establezcan los
factores que estan vinculados con la empresa,
determinando si tales decisiones son viables o no
en el transcurso del tiempo (Ulloa, 2020).

Materiales y métodos

El estudio responde al enfoque
cuantitativo — cualitativo, denominado también
mixto que facilité la determinacion del indice
de morosidad de clientes especiales actual de
la empresa, este enfoque es aquel que propone
recabar datos mediante técnicas cuantitativas y
cualitativas, e ilustré la triangulacion de datos;
ademas de comentar la necesidad de obtener
“una fotografia mas enriquecedora y con mayor
sentido de entendimiento de los fendmenos”
(Universidad Veracruzana, 2024).

El disefio de investigacion se atiene
al no experimental, de corte transversal, de
nivel descriptivo y explicativo, para analizar la
influencia de la gestion comercial en el indice de
morosidad de los clientes especiales de CNEL,
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pues este disefio es aquel en que “Las inferencias
sobre las relaciones entre variables se realizan
sin intervencion o influencia directa, y dichas
relaciones se observan tal como se han dado
en su contexto natural” (Herndndez et al., 2014
citado por Mata, 2019), por tanto, este disefio
permite ademés determinar la relacién entre
la gestion comercial y el indice de morosidad,
como objetos de estudio.

El tipo descriptivo de la investigacion
ayudod en la recogida de informacion mediante
la recoleccion de datos numéricos y valores
referentes al indice de morosidad de los clientes
especiales, pues es “un método de investigacion
que describe las caracteristicas de la poblacion o
fendmeno estudiado. Esta metodologia se centra
mas en el «qué» del sujeto de investigacion que
en el «por qué» del sujeto de investigacion”
(Vasquez et al., 2023).

Los estudios descriptivos “miden,
evallan o recolectan datos sobre diversos
aspectos, dimensiones o componentes del
objeto a investigar, con el fin de recoger toda la
informacion posible para lograr el objetivo de
investigacion” (Guevara et al., 2020).

Se aplicd la investigacion documental,
mediante la revision de estadisticas que
proveyeron informacioén sobre los clientes en
estado de morosidad del periodo fiscal 2023,
siendo la poblacion, el total de clientes especiales
privados del canton Manta que asciende a
940 usuarios, de la cual, se selecciond6 como
muestra las estadisticas de los clientes especiales
privados que se encontraban en morosidad al 31
de diciembre de 2023 que corresponden a 86.
La poblacion en un estudio son los elementos
accesibles o unidad de analisis que pertenece al
ambito especial donde se desarrolla el estudio”
(Condori, 2020) y la muestra corresponde a la
parte representativa de la poblacién con las
mismas caracteristicas generales de la poblacion,
es decir “un subconjunto representativo de la
poblacién, lo que implica que la muestra debe
tener las mismas caracteristicas que tiene la
poblacién” (Pantoja et al., 2022).
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El método analitico sirvi6 para analizar
toda la informacion recolectada, poder
interpretarla y argumentarla, en funcion de
la realidad economica actual de la empresa
(Maldonado, 2018). Se realizaron entrevistas a
la Direccion Financiera de la empresa sobre la
gestion comercial que se realiza para disminuir
el indice de morosidad de los clientes especiales
de la empresa, con lo cual se pudo realizar la
discusion de los resultados.

Resultados y discusion

Como resultados se puede observar
la tabla 1 que detalla los montos de la cartera
vencida e indice de morosidad de los clientes
especiales de la UN Manabi en el canton Manta.

Tabla 1
Morosidad de clientes especiales del canton
Manta

% | Facturacion Recaudacion % indice de
s morosidad
G | $1.165.652,61 | $1.036.376,90 | 88,91 | $238.489,65 | 0,205
g

@ $1.356.541,55 | $1.416.959,60 | 104,45 | $118.513,83 | 0,087
&

&

Q| $1.262.263,05 | $1.273.195,79 | 100,87 | $101.912,81 | 0,081
g

g

« | $1.377.089.48 | $1.320.772,90 | 95,91 | $138.697,60 | 0,101
5

<

Q $1.345.648,39 | $1.350.164,32 | 100,34 | $144.613,19 | 0,107
&

=

« | 81.478.023,68 | $1.484.396,36 | 100,43 | $125.54547 | 0,085
« | $1.379.430,40 | $1.370.715,04 | 99,37 | $105.047,46 | 0,076
3

o | 81.456.547,82 | $1.461.000,11 100,31 | $100.665,98 | 0,069
o

S

e

Q $1.416.524,98 | $1.388.684,85 | 98,03 | $90.162,98 0,064
&

Q $1.406.397,52 | $1.396.321,41 | 99,28 | $100.192,39 | 0,071
3

<

o | $1.380.420,95 | $1.376.325,81 99,70 | $92.367,65 0,067
2

=}

e~ | $1.340.994,81 | $1.263.186,74 | 94,20 | $169.982,32 | 0,127
o

2

=

_. | 816.365.535,24 | $16.138.099,83 | 98,48 | $ 1,140
£ 1.526.191,33

=
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Nota. Tomado de CNEL EP Unidad de negocio
Manabi (2024).

Dados los resultados se puede observar
que la sumatoria del indice de morosidad
anual supera la unidad, lo que significa que es
mayor a 1 punto, por tanto, da evidencia que
puede hacer tendencia a mantenerse o a la alza,
aunque la gestion comercial ya se ha generado
particularmente por la cartera vencida de enero
que es la mas alta, seguida del mes de diciembre;
sin embargo puede notarse también que, la
gestion comercial esta dando resultados positivos
para disminuir la cartera vencida, lo cual se ve
reflejado en la morosidad del segundo semestre
que baja en comparacion al primer semestre del
afio 2023.

En esta realidad, la Ing. Maria Delgado
Alvarado, Lider de la Unidad de clientes
especiales, refiere, la unidad de clientes
especiales se creo con la finalidad de gestionar los
clientes con demanda los mayores consumidores
de Manabi que suman 4300 entre publicos y
privados, los privados suman 3050 y representan
el 30% de la recaudacion mensual que tiene
CNEL Manabi por eso es importante la gestion y
el tratamiento que se le d¢ a ellos, porque su peso
es elevado en los ingresos totales mensuales por
recaudacion del servicio de energia eléctrica.

La profesional explica que, a los clientes
que tienen valores pendiente o morosidad se les
realiza una gestion mas personalizada por el
mismo hecho que corresponde en su mayoria a
personas juridicas a empresas que tiene un alto
consumo. Cuando un cliente ha dejado de pagar
sus obligaciones, lo primero es notificarle que
tienen sus valores vencidos como dice la le y
organica de servicio eléctrico, una vez notificado
el cliente no cancela se genera la orden para
suspension del servicio eléctrico, va el personal
técnico con su orden de trabajo para efectuar la
suspension de energia cuando ya pagan se realiza
la reconexion.

Sin embargo hay clientes que a pesar de
las multiples gestiones que se hacen no cancelan
las obligaciones se les suspende el servicio y
arbitrariamente reconectan la electricidad, la
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misma ley le otorga la jurisdiccion de coactiva,
el cliente es notificado, sino paga se procede a
desmantelar el servicio totalmente, el retiro de
medidor, desconexion de transformador y se
retira todo el sistema eléctrico y se suspende la
cuenta en el sistema definitivamente y se pasa
el expediente para que sea cobrado por coactiva
(Delgado, 2024).

Finalmente refiere que, otra opcidén que
ofrece CNEL porque hay clientes que caen mora
y le es dificil cubrir la deuda, es mediante la
suscripcion de un convenio de pago con un abono
inicial del 30% de la deuda, y se difiere hasta
24 meses. Dejando en claro que el reglamento
de CNEL establece que si el cliente nuevamente
cae en mora y tiene 3 facturas vencidas, da por
terminado el convenio, lo liquida y pasa a la
jurisdiccidén de coactiva para que la parte legal
realice la gestion de cobro con las medidas que
puede ejecutar CNEL como congelamiento
de cuentas, prohibicion de ventas o incluso de
prohibicion de bienes (Delgado, 2024).

A manera de discusién, de acuerdo
al trabajo de Cabezas et al. (2021), una
gestion comercial eficiente permite identificar
oportunidades de mercado, fidelizar a los clientes
existentes, captar nuevos clientes y optimizar
los procesos de venta, ya que es la encargada
de planificar, organizar y controlar todas las
actividades relacionadas con la comercializacion
de productos o servicios. Esta gestion tiene un
impacto significativo en el desempefio financiero
de la empresa, especialmente en lo que respecta
al indice de morosidad, ayudando a establecer
una imagen de marca sélida y a diferenciarse
de la competencia, por consiguiente se logra el
crecimiento y desarrollo empresarial perseguido,
al generar mayores ingresos y garantizar la
satisfaccion de los clientes, siendo fundamental
que las empresas dediquen recursos y esfuerzos
para garantizar una adecuada gestion comercial.

En cuanto al indice de morosidad,
Aimacafia et al. (2024) refieren que, este
permite a la empresa identificar a los clientes
incumplidos y tomar medidas para reducir el
riesgo crediticio y mejorar su flujo de efectivo,
como una medida importante para evaluar la
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salud financiera de la organizacion, sin embargo,
existen algunos factores que pueden afectarlo
negativamente si no se emplean mecanismos
de control constantes. Las politicas de crédito
y de cobranza implican evaluar el riesgo, los
plazos de pago oportuno, seguimiento de pagos,
recordatorios de vencimiento, negociacion de
acuerdos de pago, gestion de cobranza legales
y requieren un personal capacitado, sistemas y
herramientas adecuadas, protocolos eficientes
y claros, con un enfoque proactivo y un manejo
adecuado para hacer que los clientes cumplan
con sus obligaciones financieras en el tiempo
acordado y contribuir a reducir el indice de
morosidad en la empresa.

Conclusiones

La gestion comercial que practica
CNEL Unidad de negocio Manabi influye
positivamente en el indice de morosidad de los
clientes especiales privados del canton Manta,
evitando que la mora se incremente en mas de
un punto promedio anual, de conformidad con
los objetivos estratégicos institucionales que
promueven el incremento del cumplimiento
de los compromisos de responsabilidad social
empresarial, la recaudacion, el uso eficiente del
presupuesto y la eficiencia institucional.

Debido al caracter de especial que tienen
estos clientes privados, quienes en su mayoria
son empresas € industrias de diversos tamafios
como micro, pequefias y medianas empresas
(MIPYMES), pequefia industria, pequefias
y medianas empresas (PYMES) y grandes
empresas; la normativa juridica de CNEL es muy
clara en la ejecucion de las medidas de gestion
de cobro y recuperacion de cartera sobre la base
de una facturacion eficiente que promueva una
cultura de pago del servicio, con el exclusivo
proposito de minimizar el riesgo de cartera
vencida, optimizando los costos fijos y variables.

Para garantizar que la morosidad se
mantenga baja, la responsabilidad se atiene a
la gestion comercial que supervisa el catastro
comercial, atiende requerimientos, toma
lecturas, factura y re factura, atiende reclamos,
recauda y gestiona la cartera de los diversos
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tipos de clientes entre los que se cuenta a los
especiales, definiendo, aplicando y actualizando
y analizando mensualmente los rubros por
gestion de cobranza, intereses por mora, los
indices de productividad de cobranzas mediante
llamadas realizadas, pagos, promesas y otros
relacionados.
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