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INTRODUCCION

La profesion del Contador Publico y Auditor se basa en el conocimiento de un
conjunto de normas que siendo de aplicacion general deben ser conocidas ampliamente en
el desarrollo de su trabajo. La importancia de dicho conocimiento radica en que tales
cuerpos normativos establecen lineamientos y directrices que el auditor debe observar para
realizar un trabajo diligente. A través del tiempo la profesion del Contador Pablico y
Auditor ha especializado su campo de accion siendo posible a la fecha su desempefio como
un auditor externo, auditor interno o auditor gubernamental. Cada una de estas actividades
especificas cuenta con un conjunto de normas que diversos cuerpos profesionales han
considerado necesario emitir y actualizar de forma permanente con el objetivo de responder
a las necesidades de calidad en la generacion de informacién publica y para la toma de
decisiones empresariales asi como en el logro de eficiencia de procesos sujetos a revision

por parte del auditor.

La funcion del Contador Publico y Auditor en el desempefio de la actividad de la
auditoria interna es importante debido a que su relacion directa en el dia a dia del negocio
le permite aportar mas valor agregado identificando y evaluando riesgos de negocio y de
regulaciéon que potencialmente podrian impactar los resultados o la situacién financiera de

SuU empresa.

Dicha funcion de auditoria sélo se hace posible si se desempefia en un escenario que
cuenta con el nivel adecuado de independencia profesional y como premisa basica, si
cuenta con conocimiento suficiente sobre el entorno de regulaciones al cual se sujeta la

entidad en la que labora.

Hasta 1996 la generacion, transporte, comercializacion y distribucion de la energia
eléctrica en Guatemala no se realizaba de acuerdo con un cuerpo integral de regulaciones y

en términos generales el negocio se limitaba a ser ejecutado por entidades estatales. Desde
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1996 con la emision del Decreto 93-96 del Congreso de la Republica que contiene la Ley
General de Electricidad y posteriormente con la emision del Reglamento de la Ley, y
normativa relacionada y que es de cumplimiento obligatorio para el subsector eléctrico, el
mismo cuenta con un conjunto de normas claras que establecen los lineamientos que toda

compafiia que opera en el negocio eléctrico debe conocer y cumplir.

En este contexto, la profesion del auditor interno toma mas importancia debido a que por un
lado las propias normas de auditoria le obligan a obtener un conocimiento al nivel
suficiente para evaluar riesgos empresariales y de regulacion que podrian revestir
importancia relativa; y por otro lado, las normas profesionales requieren la actualizacion
constante en su entendimiento de los procesos y sistemas clave para el éxito del negocio

que le permiten aportar en basqueda de la eficiencia operativa.

Esta investigacion reviste especial importancia, debido a que se considera
primordial que se conozcan y apliquen las normas existentes al negocio de distribucion de
energia eléctrica siendo la Unica via para que el Contador Publico y Auditor con base en su
trabajo de auditoria identifique y cuantifique - si fuera necesario, todos los riesgos a que la

compafiia que audita podria estar expuesta en caso de incumplimiento.

En este contexto, se ha desarrollado esta investigacion, que incluye en el Capitulo |
una serie de conceptos basicos relacionados con la empresa en general asi como el marco
legal general en que éstas operan; en el Capitulo Il denominado El Ciclo Comercial se
expone ampliamente cada uno de los conceptos relacionados con este ciclo, describiendo en
orden ldgico cada una de las actividades necesarias para la atencién al cliente desde su
contratacion hasta el cobro de sus facturas y la atencion de incidencias relacionadas con la
distribucion de energia; en el Capitulo 1l Entorno Regulatorio, se parte de una analogia de
la legislacion a que estan sujetas las empresas que operan en el sub-sector eléctrico
partiendo del marco constitucional y posteriormente se analiza el contenido de la
legislacién aplicable a las empresas dedicadas al negocio de distribucion de energia. En
este Capitulo se analizan también los requerimientos de regulacién aplicables a la
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determinacidn de tarifas de energia eléctrica, finalizando con el marco normativo especifico
relacionado con la calidad del servicio y de atencion al cliente; en el Capitulo 1V Funcion
de la Auditoria, se realiza una revision de conceptos basicos relacionados con la profesion
del Contador Publico y Auditor, se revisa de forma detallada en que consiste el proceso de
la auditoria que concluye con la emision de un informe que resume los asuntos encontrados
durante su ejecucion. Finalmente se citan las Normas de Auditoria Interna que el auditor
debe considerar de forma permanente en el proceso de la ejecucion de la auditoria; en el
Capitulo V Caso Practico se desarrolla y documenta la “Auditoria Interna del Ciclo
Comercial de una Distribuidora de Energia Eléctrica bajo la Ley General de Electricidad
Decreto 93-96”, siguiendo el proceso de auditoria desde su planificacion, documentacion,
revision y cierre; en el Capitulo VI Informe de Auditoria Interna resultado de la revision
efectuada al Ciclo Comercial de la Distribuidora de Energia Eléctrica, S. A. — DEESA por
el periodo comprendido del 1 de enero al 31 de diciembre de 2003, se incluyen todos los
asuntos encontrados como resultado de la auditoria realizada. Dichos asuntos se resumen

en el Informe de Auditoria Interna.



CAPITULOI

1. DISTRIBUIDORA DE ENERGIA ELECTRICA

1.1 Definicién

“La empresa es la unidad de produccion econdémica. Esta integrada por diversos
elementos personales y materiales, coordinados. Las empresas fundamentalmente, se
dividen en industriales, comerciales y de servicios. Las industriales transforman unas
materias en productos Utiles para ser consumidos, esto es, aplicados a satisfacer necesidades
humanas. Las comerciales son intermediarias entre productores y consumidores, y las de
servicios facilitan las actividades de las anteriores, como ocurre con las que se dedican a los
seguros, a facilitar crédito, transportes, etc.” (6:2)

“En general, la empresa presta un servicio economico, mediante el cual trata de
conseguir un beneficio que remunere a lo consumido para prestar el servicio, a los
esfuerzos personales realizados y al riesgo que tiene la empresa. Decimos que la empresa
presta un servicio econoémico porque mediante su actuacion ofrece a los consumidores y a
otras empresas lo que éstas pueden necesitar. El objetivo de toda empresa es ofrecer algo a
los demas; para ello la empresa necesita a su vez obtener del conjunto de otras empresas y
personas lo que necesita para poder ofrecer lo que ofrece.”(6:3)

Fines de la empresa:

a) Prestar un servicio o producir un bien econémico.

b) Obtener un beneficio.

c) Restituir los valores consumidos para poder continuar su actividad.

d) Contribuir al progreso de la sociedad y desarrollo del bienestar social. (6:3)



1.2 Formas de constitucion

La legislacion guatemalteca en relacion con las empresas y sus formas de
constitucién, reconoce cinco tipos de sociedades. “Sociedades mercantiles:  Son

sociedades organizadas bajo forma mercantil., exclusivamente las siguientes:

La sociedad colectiva
La sociedad en comandita simple
La sociedad de responsabilidad limitada

La sociedad andnima

o b~ w0 b

La sociedad en comandita por acciones”(4:5)

1.3 Legislacion aplicable

La legislacion guatemalteca reconoce a las empresas diferenciandolas por la forma
en que se organizan para realizar transacciones de caracter mercantil. Consecuentemente,
existen dos tipos de empresarios: los que se organizan cumpliendo con los requisitos
establecidos en el Codigo de Comercio y los que, sin constituirse bajo alguna de las formas

legales, reciben el titulo de comerciantes.

De acuerdo con el Codigo de Comercio “no son comerciantes:

1. Los que ejercen una profesion liberal

2. Los que desarrollan actividades agricolas, pecuniarias o similares en cuanto se
refiere al cultivo y transformacion de los productos de su propia empresa.

3. Los artesanos que s6lo trabajan por encargo o que no tengan almacén o tienda

para el expendio de sus productos.” (4:5)

En la actualidad existen leyes y regulaciones mercantiles que son de aplicacion

comun, independientemente de la forma en que las empresas se constituyen. La legislacion



vigente de observancia obligatoria, referente a la actividad mercantil, se resume a

continuacion:

Decreto *

Contenido

Decreto 2-70
Decreto 6-91
Decreto 26-92
Decreto 27-92
Decreto 1441
Decreto 58-90
Decreto 26-95
Decreto 19-04

Cadigo de Comercio
Cddigo Tributario

Ley del Impuesto sobre la Renta y su Reglamento
Ley del Impuesto al VValor Agregado y su Reglamento

Caodigo de Trabajo

Ley contra la Defraudacion y Contrabando Aduaneros.

Ley del Impuesto sobre Productos Financieros

Ley del Impuesto Extraordinario y Temporal de Apoyo a los

Acuerdos de Paz

* Todos del Congreso de la Republica de Guatemala

Adicionalmente, existe un conjunto de normas que por su naturaleza son de observancia

obligatoria, casi de forma exclusiva, para la industria que regulan.

especificas aplicables a ciertas actividades o industrias estan:

Dentro de las leyes

Decreto Contenido Aplicacion
Decreto 19-2000 | Ley de Bancos y Grupos Financieros Grupos  Financieros vy
entidades que los
conforman

Decreto 9-2002
y su Reglamento

Ley del Impuesto Especifico sobre la
Distribucion de Bebidas Gaseosas Isotonicas
0 Deportivas, Jugos y Néctares, Yogures,
Preparaciones Concentradas o en Polvo para
la Elaboracion de Bebidas y Agua Natural
Envasada.

Distribuidores de este tipo
de productos.

Decreto 21-2004
y su Reglamento

Ley del Impuesto sobre la Distribucion de
Bebidas Alcohdlicas Destiladas, Cervezas y
Otras Bebidas Fermentadas.

Distribuidores de este tipo
de productos.

Decreto 93-1996

Ley General de Electricidad y su Reglamento.

Todas las empresas
dedicadas a la Generacion,
Transporte,
Comercializacién
Distribucion de
eléctrica.

y
energia




Decreto 96-2000

Ley de la Tarifa Social para el suministro de
energia eléctrica.

Todas las empresas
dedicadas a la distribucion
de  energia  eléctrica,
dirigidas a usuarios con
consumos de hasta 300
Kwh.




CAPITULO Il

2. EL CICLO COMERCIAL

2.1 Aspectos generales

El ciclo comercial en términos generales incluye todas las actividades necesarias
que inician con la contratacién de los clientes, el proceso de determinacion de los importes

a facturar, hasta concluir con la facturacién y la puesta al cobro de las facturas emitidas.

En relacion con las actividades propias de una distribuidora de energia eléctrica, el
ciclo comercial puede separarse en tres grandes actividades que incluyen sub-procesos
necesarios para su cumplimiento exitoso. Las tres actividades mas relevantes dentro del
ciclo comercial son: Lectura, Facturacion y Cobro. Para que éstas actividades puedan ser
iniciadas y completadas de forma adecuada, debe existir un cliente que ha requerido un
suministro y lo ha contratado. En este capitulo se describen las actividades mas comunes

realizadas en el &rea Comercial.

2.2 Solicitudes

La solicitud es la expresion de necesidad del suministro eléctrico por parte del
usuario final. EI proceso de solicitudes inicia con el llenado de un formulario de solicitud
en el cual debe incluirse informacion general relacionada con el solicitante, la ubicacion del
sitio donde solicita el suministro y las especificaciones técnicas del suministro. En funcion
de las necesidades del solicitante, existen dos tipos de solicitudes: a) Solicitudes de nuevo
suministro y b) Modificaciones de las caracteristicas técnicas de suministros ya existentes.



Adicionalmente existen aspectos legales y técnicos que deben ser considerados para
evaluar la procedencia de una solicitud. Dichos aspectos se exponen en el Capitulo 111 de

este documento.

2.3 Contratacion

La contratacion de un nuevo suministro es el proceso de formalizacion de la
relacion Distribuidora — usuario final. El Reglamento de la Ley General de Electricidad
establece lo siguiente: “Articulo 69.- Contrato de Suministro. Todo Usuario que solicite un
suministro eléctrico debera firmar un contrato con el Distribuidor, el cual debera estar de
acuerdo con las normas de servicio propias de cada Distribuidor. Estas normas seran

aprobadas por la Comision.

El contrato con el Distribuidor, debera estipular al menos la siguiente informacion:

a) Nombre o razon social del usuario y su domicilio.
b) Tipo de tarifa a aplicar y periodo de vigencia de la tarifa.
c) Aceptacion de derechos y de sanciones que establece el presente reglamento.

El Distribuidor debera entregar una copia del contrato al usuario.” (5:14)

Con relacion a la conexién del suministro, el Reglamento de la Ley General de
Electricidad establece: “Plazo de Conexion. El Distribuidor tendra un plazo méaximo de 30
dias para conectar los usuarios que asi lo requieran, una vez que éste haya efectuado los
pagos que correspondan. Este plazo es valido cuando la capacidad de las lineas de
distribucion sea suficiente para efectuar el suministro. En caso contrario tendra un plazo
méaximo de 4 meses. El incumplimiento de estos plazos serd multado por la Comision, la
que en casos de incumplimiento reiterado podrad pedir la rescision de la autorizacion.”
(5:14)



Una vez contratado el suministro procede la conexién del suministro con lo cual da
inicio el ciclo comercial propiamente dicho, siendo necesario medir periédicamente el

consumo de energia realizado por cada suministro contratado.

2.4 Lecturas

La lectura de suministros es la tarea que tiene por objetivo fundamental recopilar los
datos necesarios para determinar los consumos de los clientes de la Distribuidora, ademas

permite registrar las distintas irregularidades detectadas durante su realizacion.

El ciclo de lectura implica una serie de actividades o sub-procesos necesarios para
asegurar que el ciclo sea cerrado de forma adecuada y que los importes de consumo

determinados son adecuados para proceder a su facturacion.

Para que el proceso de lectura pueda iniciarse, debe haberse instalado previamente

un aparato de medida.

El Reglamento de la Ley General de Electricidad establece lo siguiente: “Articulo
70.- Equipo de Medicion. El equipo de medicion sera propiedad del Distribuidor, salvo en
caso de Grandes Usuarios, que se deberan regir por las disposiciones sobre el tema que
establezca el Administrador del mercado mayorista - AMM. El Distribuidor tendra siempre
acceso al equipo de medicion para poder efectuar la facturacion y llevar a cabo las

revisiones del equipo que sean necesarias.” (5:14)

Las actividades necesarias para la lectura de suministros se describen a

continuacion:



2.4.1 Planeacion

Los suministros deben ser agrupados en funcidn de su ubicacion geografica para
lograr optimizacion de recursos, agrupandolos por departamento, municipio, caserio y zona.
Conceptualmente la agrupacion geogréfica resulta sencilla. La planeacion de las lecturas
realmente consiste en agrupar en itinerarios cada uno de los suministros. Un itinerario
corresponde a un grupo de suministros que una persona puede leer en un dia. De esta
cuenta, habran tantos itinerarios como numero de lectores y dias de lectura existan en el
afo. Lo anterior tiene como consecuencia que las fechas de lectura no coincidan con el
mes calendario de suministro, por lo que la mayoria de lecturas incluyen varios dias del
mes de suministro anterior y varios del mes actual de suministro. Para efectos practicos, las
lecturas incluyen entre 28 y 30 dias de suministro. EI nimero de suministros que se
incluyen en un itinerario dependera del territorio en donde éstos se ubiquen y de las
distancias existentes entre cada itinerario y el lugar donde los mismos son administrados,
pues los tiempos de desplazamiento determinaran en primera instancia, el nimero de

suministros que se pueden agrupar en un itinerario.

La agrupacion de suministros en itinerarios es fundamental para establecer tiempos
razonables de lectura para cada suministro, que permitan recopilar todas las condiciones del

terreno que permitan detectar cualquier error 0 anomalia asociada al suministro.

2.4.2 Ejecucion

La normativa vigente establece la periodicidad con la cual los suministros deben ser

leidos.

El Reglamento de la Ley General de Electricidad establece lo siguiente: “Articulo
96.- Medicion y Facturacion. Mensual o bimensualmente, el Distribuidor realizard la

medicion de todos los parametros requeridos para la facturacion de todos sus usuarios.....
(5:16)



Con base en lo establecido en el Reglamento mencionado, las lecturas se realizan en
forma mensual, con lo cual un itinerario es leido y facturado doce veces en el afio. Los
suministros agrupados en itinerarios son generados de forma electronica y pueden ser leidos

de dos maneras:

a) Captura de datos en hojas manuales:

Los itinerarios son generados con cada ciclo de lectura y se imprimen en hojas
corrientes con el objetivo de que el lector recopile en los mismos el dato de la lectura
reportado por el aparato de medida instalado al contratar el suministro, para posteriormente,
por una operacion aritmética determinar el consumo mensual.  En dicho reporte también
se recopilan, por medio de anotaciones, datos importantes relacionados con el estado del
suministro con el objetivo de identificar potenciales anomalias que podran requerir, de
acuerdo con su naturaleza, una investigacion posterior. Los datos de lectura e informacion
adicional deben ser cargados al computador de forma manual para su posterior transmision

y procesamiento.

b) Captura electronica de datos:

La captura de informacion a través de aparatos especiales permite asegurar no solo
una transferencia integra de datos entre el aparato de lectura y el computador centralizador,
sino también incrementa la calidad de la lectura, proporcionando mas controles sobre la
fiabilidad de la lectura capturada en el terreno. En este caso los itinerarios estan cargados
de forma electronica en un mini-computador en donde se carga cada lectura que se realiza 'y

la informacion capturada se transmite automaticamente al computador central.
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2.4.3 Transmision

La transmision de datos consiste en enviar toda la informacion capturada en el
terreno al realizar la lectura, a un computador central que se encarga de procesar toda la

informacion necesaria para confeccionar la factura.

2.4.4 Correcciones

La captura de informacién en el terreno se encuentra sujeta a errores humanos de
digitacion asi como a las condiciones propias de los suministros que no permiten efectuar
las lecturas con suficiente precision. Por esto se hace necesario que los datos capturados
sean analizados y comparados contra datos histéricos de consumo para determinar, en
términos generales, si las lecturas y consumos son consistentes con lecturas y consumos
historicos. En caso de inconsistencias de facil identificacion procede efectuar correcciones

a los datos originalmente capturados.

2.4.5 Anomalias de lectura

Las anomalias son reportadas por el lector, independientemente de si los datos han
sido tomados de forma manual o automatica y son reportadas al efectuar un analisis de

anomalias detectadas.

Las anomalias se originan por distintos factores y circunstancias. En términos

generales una anomalia es cualquier condicion que provoca:

a) Que una lectura no pueda ser completada en forma satisfactoria.
b) Que una lectura no pueda ser completada en un 100% confiable.
c) Que se requiera efectuar una inspeccion de campo para verificar el estado real

del suministro.
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2.5 Facturacion

La facturacion es el proceso automatico de emitir la factura. Para que este pueda ser
completado, es necesario contar con toda la informacion debidamente procesada. La
lectura ha sido capturada y revisada con lo cual procede a determinarse el consumo asi:

Lectura Anterior Lectura Actual Consumo
120 200 80

El Reglamento de la Ley General de Electricidad establece lo siguiente: “Articulo
96.- Medicion y Facturacion. Mensual o bimensualmente, el Distribuidor realizard la
medicién de todos los parametros requeridos para la facturacién de todos sus usuarios y
aplicara las estructuras tarifarias que correspondan para obtener el monto de facturacién por
venta de electricidad. A dicho monto se adicionaran los montos por tasas e impuestos de
Ley, no considerados en el céalculo de tarifas y relacionados directamente con el suministro,
para obtener el monto total de facturacion a incluir en la factura......... 7 (5:16)

2.5.1 Aplicacion de tarifas
En consonancia con lo establecido en el Reglamento mencionado la facturacion se
realiza en forma mensual, aplicando los pliegos tarifarios vigentes y debidamente
aprobados por el ente regulador autorizado.
2.5.2 Emision y reparto
Las actividades de emision y reparto representan el cierre del ciclo de facturacion.
La emisién consiste en la aplicacién de sistemas computarizados que utilizando

informacidn previamente almacenada, por medio de procesos automaticos, aplicando las

tarifas vigentes a los consumos que han sido recogidos en el terreno, procede a emitir la
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factura para cada suministro. En consonancia con cada ciclo de lectura, el proceso de

emision de facturas se realiza también en forma mensual.

El reparto de las facturas debe ser una actividad coordinada con el objetivo de
entregar de forma oportuna cada factura en donde se ubican los suministros. La planeacién
de las actividades de reparto incluyen una evaluacion de la topografia de los terrenos y de la
dispersion entre comunidades y viviendas, con el objetivo de optimizar los tiempos que se
asignan a los encargados de reparto. Por lo tanto la planeacién del reparto de facturas toma

como base los itinerarios de lectura.

2.6 Cobro

La ultima actividad que cierra el ciclo comercial es la puesta al cobro. Las
modalidades de cobro de la deuda pueden separarse en funcion de la naturaleza y el

tamano de los suministros y en funcion de la antigiiedad de la misma.

Por el volumen de la deuda el cobro se puede dividir en:

a Cobro centralizado

o Cobro descentralizado

2.6.1 Cobro centralizado

El cobro centralizado es el que se realiza desde las oficinas centrales de la
Distribuidora. Este cobro implica tareas asignadas a personal especifico que se encarga de
tener contacto de forma permanente con suministros que, generalmente estan distribuidos
en toda la Republica, pero que tienen centralizadas sus operaciones administrativas y
financieras en una sola localidad. EIl mismo es aplicable principalmente para grandes

usuarios.
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De acuerdo con Articulo 1 del Reglamento de la Ley General de Electricidad
“Gran Usuario: Es un consumidor de energia cuya demanda de potencia excede 100
kilovatios (Kw.) o el limite inferior fijado por el Ministerio en el futuro. EIl gran usuario no
estara sujeto a regulacion de precio y las condiciones de suministro seran libremente
pactadas con el distribuidor o con cualquier otro suministrador. Para efectos del articulo 59,
literal c de la Ley, las tarifas de los consumidores con demanda de potencia igual o inferior
a 100 kilovatios (Kw.), o el limite inferior que en el futuro establezca el Ministerio, seran

fijadas por la Comision”. (12:2)

Con base en esta definicion puede entenderse que el cobro centralizado es utilizado
comunmente para los clientes mas importantes considerados individualmente cuya gestion
centralizada de cobro facilita la gestion de muchos suministros dispersos en todo el

territorio nacional.

2.6.2 Cobro descentralizado

Las actividades de cobro descentralizado estan definidas para ser realizadas por los

responsables de cobro, siendo estos:

o Las agencias comerciales que se han instalado en el interior del pais.
o Las personas individuales o juridicas contratados para efectuar cobros

o Bancos del sistema contratados para efectuar cobros

2.6.3 Gestién de la deuda

La gestion de la deuda es el conjunto de actividades que tiene como primer objetivo
recuperar la deuda originada por facturacion emitida. Para el efecto existen diversas
actividades a realizar que inician de la puesta al cobro de la deuda hasta la baja de los

saldos por su envio a incobrables.
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2.6.4 Puesta al cobro

La puesta al cobro resulta del proceso de emision y reparto de facturas. Las facturas
establecen como fechas clave, la fecha de emision y la de vencimiento. La puesta al cobro
inicia con la entrega de la factura y finaliza con el vencimiento de la segunda factura

acumulada.

2.6.5 Corte del suministro

De acuerdo con la Ley General de Electricidad “El usuario que tenga pendiente el
pago del servicio de distribucion final de dos o mas facturaciones, previa notificacion,
podra ser objeto del corte inmediato del servicio por parte del distribuidor. Cuando se
consuma energia eléctrica sin previa aprobacion del distribuidor o cuando las condiciones
del suministro sean alteradas por el usuario, el corte del servicio podra efectuarse sin la
necesidad de aviso previo al usuario; sin perjuicio de las sanciones a que se haga acreedor

de conformidad con esta ley y su reglamento.

La Comision, fijara los importes por concepto de corte y reconexion.” (5:12)

Con base en el citado articulo, a partir del dia ndmero sesenta del ciclo de
facturacion, la Distribuidora esta en la capacidad de ejercer el derecho de efectuar el corte

del suministro de los suministros vencidos.

2.6.6 Recuperacion de la deuda

A partir del corte del suministro y luego de transcurrido un plazo razonable de
tiempo, en el que se espera que el cliente reaccione y se presente a pagar, con la certeza de
que se ha quedado sin el suministro, la Distribuidora procede iniciar las tareas propias de

recuperacion de la deuda.
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Las actividades administrativas de cobro inician con el envio de notificaciones en
forma mensual al cliente. Si el cliente se presenta a efectuar el pago, procede efectuar la

reconexion del suministro.

Con relaciéon a la reconexion del suministro la normativa vigente establece:
“Articulo 110.- Restablecimiento del Suministro. A partir del momento en que el
Consumidor abone las facturas adeudadas, mas los recargos que correspondan, el
Distribuidor deberéa restablecer el suministro de electricidad dentro de las veinticuatro (24)

horas de haberse efectuado el pago.

El incumplimiento al plazo de reposicion del suministro, dara lugar a la aplicacion

de las sanciones establecidas en las normas técnicas que emita la Comision.” (12:38)

En el caso de que el cliente no responda a las notificaciones enviadas, la
Distribuidora procede continuar con la gestion de la deuda involucrando cada vez mas al

departamento juridico.

Estas actividades son realizadas con el objetivo de recuperar la deuda. Luego de
transcurrido determinado plazo, y habiendo realizado todas actividades propias de cobro
sin que las mismas hayan conseguido el cobro, procede el traslado de la cuenta como

incobrable definitivo.

En conclusién, el conjunto de tareas necesarias para completar los procesos de
lectura, facturacion y cobro de suministros, considerando los plazos establecidos en la

Normativa vigente pueden ubicarse en el tiempo de la siguiente manera:
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Interesado /
Descripcion Plazo Obligado Regulacion aplicable

Contratacion:

Solicitud del suministro N/A | Cliente
Inspeccion de instalaciones 30 dias | Distribuidora
Conexion -
Estado de instalaciones:
Adecuadas 30 dias | Distribuidora | Arto. 68 Reglamento Ley
Necesitan adecuarse 120 dias | Distribuidora | Arto. 68 Reglamento Ley

Lecturay facturacion:

Ciclo de lectura 30 dias | Distribuidora | Arto. 96 Reglamento Ley
Primera factura:
Emision 10 dias | Distribuidora
Reparto 10 dias
Vencimiento 10 dias
Pago /vencimiento - Cliente
Segunda factura:
Ciclo 30 dias
Emision 10 dias
Reparto 10 dias
Vencimiento -
Corte - Distribuidora
Reconexion 24 hrs. | Distribuidora | Arto. 110 Reglamento Ley

2.7 Ordenes de servicio

Las ordenes de servicio representan actividades que deben realizarse como parte del
ciclo comercial. Existen distintas ordenes de servicio segun sus objetivos. Las mas

comunes son:

= |Inspeccion de adecuacion de instalaciones de clientes
= Conexion de suministros

= Revisién de lectura

= Revisioén del estado del medidor

= Revision de fraude
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Las ordenes de servicio tienen dos objetivos principales:

El primero de ellos es asegurar el adecuado estado de los suministros con el objetivo

de que los ciclos de conexion, lectura, facturacion y cobro se completen de forma exitosa.

Estas actividades tienen como objetivo mantener la calidad del servicio técnico —
que se refiere al estado fisico de cada suministro- y comercial — refiriendose este a las
actividades que como resultado generan la lectura y facturacion cerrando con el cobro de

las facturas.

El segundo objetivo es asegurar que los suministros se encuentran en estado
adecuado y que no existen irregularidades que no permitan a la distribuidora cobrar todos
los importes asociados al consumo de energia. Estas irregularidades pueden estar
asociadas o no al estado de los equipos de medicién y pueden originarse de forma
accidental o por manipulaciones efectuadas por los suministros. A este respecto, una tarea
de lectura diligente es fundamental para detectar indicios de anomalias, reportarlos y cerrar
el ciclo generando las ordenes de servicio respectivas para confirmar la procedencia de la

anomalia reportada.

2.8 Reclamaciones

Las reclamaciones representan solicitudes de clientes para resolver problemas
relacionados con el servicio que reciben. Generalmente las reclamaciones estan asociadas a
errores 0 anomalias de lectura y / o de facturacion. Cuando un suministro esta inconforme
con el importe cobrado se presenta a la agencia departamental mas cercana y presenta una
reclamacion. Para el control de dichas reclamaciones las Normas Técnicas del Servicio de
Distribucion — emitidas por el ente regulador, obligan a la Distribuidora a contar con un
sistema que permita la captura de toda la informacion relacionada con cada reclamacion, asi
como el debido seguimiento hasta su resolucion. Dichas normas también establecen un

plazo maximo para la resolucion de las reclamaciones. Actualmente el plazo para resolver
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reclamaciones es de 10 dias. Con base en informacién proporcionada por el cliente, y la
propia informacion existente en el sistema las reclamaciones pueden resultar procedentes o

improcedentes, en ambos casos, dicha situacion debe ser comunicada al cliente.

2.9 Fraudes

También conocidos como Irregularidades, representan toda situacion anormal del
estado de un suministro provocada de forma intencional ya sea directamente por el cliente o
por terceros en sus instalaciones. Las acciones de fraude usualmente tienen como objetivo
la averia de los aparatos de medida con el objetivo de distorsionar la medicion reduciéndola
o eliminandola en su totalidad. Tambiéen existen situaciones de fraude cuando el cliente
realiza la conexion por su cuenta, conectando sus instalaciones directamente al poste

obviando el paso por el medidor.

De acuerdo con el articulo 136 del Reglamento de la Ley de Electricidad que se
refiere a Sanciones a Usuarios, las Distribuidoras estan autorizadas para efectuar todos los
cargos que consideren aplicables cuando la situacion de fraude es detectada. Entre los
cargos mas comunes que proceden cuando se detecta una Irregularidad o Fraude estan:

Reposicidn del aparado de medida

La energia evadida durante el altimo afio

El cargo por reconexion

Cualquier otro cargo al criterio del distribuidor
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CAPITULO 11l

3. ENTORNO REGULATORIO

3.1 Leyes, reglamentos y normas aplicables al subsector eléctrico

3.1.1 Antecedentes

Hasta 1996 las actividades de generacién, transporte, comercializacion y
distribucion de la energia eléctrica en Guatemala no se realizaban de acuerdo con un cuerpo
integral de regulaciones y en términos generales el negocio se limitaba a ser ejecutado por
entidades estatales. A partir de 1996 con la emisioén del Decreto 93-96 del Congreso de la
Republica que contiene la Ley General de Electricidad y posteriormente con la emision del
Acuerdo Gubernativo 256-97 que contiene el Reglamento de la Ley, el subsector Eléctrico
cuenta con un conjunto de normas claras que establece los lineamientos que toda compafiia

que opera en el negocio eléctrico esta obligada a conocer y cumplir.

De acuerdo con lo establecido en el articulo 7 de la Ley General de Electricidad, una
misma persona juridica no puede realizar simultineamente las siguientes actividades:

Generacion, Transporte, Comercializacion y Distribucion.

El conjunto de Normas que en la actualidad regula las actividades relacionadas con
la distribucién de energia eléctrica, de acuerdo con su jerarquia, se resumen de la siguiente
manera:

e Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, emitida por la
Asamblea Nacional Constituyente en 1985.
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e Decreto 93-96 Ley General de Electricidad, emitido por el Congreso de la

Republica de Guatemala.

e Acuerdo Gubernativo 256-97 Reglamento de la Ley General de Electricidad

promulgado por el Presidente de la Republica.

e Acuerdo Gubernativo 299-98 Reglamento del Administrador del Mercado

Mayorista, promulgado por el Presidente de la Republica.

e Resoluciones CNEE - 509 emitidas al 31 de diciembre de 2003 por la

Comisién Nacional de Energia Eléctrica CNEE.

3.1.2 Leyes y reglamentos

Decreto 93-96 Ley General de Electricidad, emitido por el Congreso de la Republica

de Guatemala:

Vigencia:

El 15 de noviembre de 1996 fue publicada en el Diario de Centro América la Ley
General de Electricidad con vigencia ocho dias después de su publicacién, es decir, el 21
de noviembre de 1996. EI objetivo principal de dicha ley fue desmonopolizar el subsector

de electricidad.
Objetivo de la Ley:
“Articulo 1. La presente ley norma el desarrollo del conjunto de actividades de

generacion, transporte, distribucion y comercializacion de electricidad, de acuerdo con los

siguientes principios y enunciados:
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Es libre la generacion de electricidad y no se requiere para ello autorizacion o condicion
previa por parte del Estado, méas que las reconocidas por la Constitucion Politica de la

Republica de Guatemala y las leyes del pais.

Es libre el transporte de electricidad, cuando para ello no sea necesario utilizar bienes
de dominio publico; también es libre el servicio de distribucion privada de electricidad.

En los términos a que se refiere esta ley, el transporte de electricidad que implique la
utilizacion de bienes de dominio publico y el servicio de distribucion final de

electricidad, estaran sujetos a autorizacion.

Son libres los precios por la prestacion del servicio de electricidad, con la excepcion de
los servicios de transporte y distribucion sujetos a autorizacion. Las transferencias de
energia entre generadores, comercializadores, importadores y exportadores, que
resulten de la operacion del mercado mayorista, estaran sujetos a regulaciéon en los

términos a que se refiere la presente ley.” (5:1)

Ambito de aplicacion:

De acuerdo con el articulo 2: “Las normas de la presente ley son aplicables a todas

las personas que desarrollen las actividades de generacion, transporte, distribucion vy

comercializacion de electricidad, sean estas individuales o juridicas, con participacion

privada, mixta o estatal, independientemente de su grado de autonomia y régimen de

constitucion.” (5:1)

Responsables del cumplimiento:

La Ley establece: “Salvo lo que en esta ley se expresa, el Ministerio de Energia y

Minas, en adelante el Ministerio, es el érgano del Estado responsable de formular y
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coordinar las politicas, planes de Estado, programas indicativos relativos al subsector

eléctrico y aplicar esta ley y su reglamento para dar cumplimiento a sus obligaciones.” (5:3)

Ente regulador:

Con base a lo establecido en la Ley, la verificacion del cumplimiento de la misma

quedo delegada al Ministerio de Energia y Minas. Sin embargo se hizo necesario crear a un

ente eminentemente técnico responsable de dicha verificacion. Por esto, el Capitulo Il de la

Ley establece: “Se crea la Comisién Nacional de Energia Eléctrica, en adelante la

Comision, como un 6rgano técnico del Ministerio. La Comision tendrd independencia

funcional para el ejercicio de sus atribuciones y de las siguientes funciones:

a)

b)

f)

Cumplir y hacer cumplir la presente ley y sus reglamentos, en materia de su

competencia, e imponer las sanciones a los infractores.

Velar por el cumplimiento de las obligaciones de los adjudicatarios y concesionarios,
proteger los derechos de los usuarios y prevenir conductas atentatorias contra la libre

competencia, asi como practicas abusivas o discriminatorias.

Definir las tarifas de transmision y distribucién sujetas a regulacion, de acuerdo a la
presente ley, asi como la metodologia para el calculo de las mismas.
Dirimir las controversias que surjan entre los agentes del subsector eléctrico, actuando

como arbitro entre las partes cuando éstas no hayan llegado a un acuerdo.

Emitir las normas técnicas relativas al subsector eléctrico y fiscalizar su cumplimiento

en congruencia con practicas internacionales aceptadas.

Emitir las disposiciones y normativas para garantizar el libre acceso y uso de las lineas
de transmision y redes de distribucion de acuerdo a lo dispuesto en esta Ley y su
Reglamento.” (5:3)
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Acuerdo Gubernativo 256-97 Reglamento de la Ley General de Electricidad

promulgado por el Presidente de la Republica:

Vigencia:

El 21 de marzo de 1997 entrd en vigencia el Reglamento de la Ley General de
Electricidad.

Objetivo del Reglamento:

Mediante el Decreto numero 93-96 del Congreso de la Republica, se promulgé la
Ley General de Electricidad, con el objeto de normar el desarrollo de las actividades de
generacion, transporte, distribucion y comercializacion de electricidad. Sin embargo para
la adecuada aplicacion de la Ley General de Electricidad, fue necesario desarrollar sus

normas en forma reglamentaria.

Ambito de aplicacion:

Con relacion a la aplicacion del Reglamento mencionado, el articulo 2 del mismo
establece: “Aplicacion. Las disposiciones del presente reglamento se aplican, dentro del
marco de la Ley General de Electricidad, a las actividades de generacion, transporte,
distribucion y comercializacion, que incluye la importacion y exportacién, de electricidad
que desarrollan tanto las personas individuales o juridicas con participacion privada, mixta

o estatal, independientemente de su grado de autonomia y régimen de constitucion.” (12:1)
Responsables del cumplimiento:
En consonancia con lo establecido para la Ley General de Electricidad, el articulo 3

del Reglamento establece: “Responsables de su Aplicacion. ElI Ministerio de Energia y
Minas es el 6rgano del Estado responsable de aplicar la Ley General de Electricidad y el
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presente Reglamento, a través de la dependencia competente y de la Comisién Nacional de
Energia Eléctrica, salvo cuando sea de competencia exclusiva de la Comision, de acuerdo a

lo establecido en la Ley y este Reglamento.” (12:3)

Acuerdo Gubernativo 299-98 Reglamento del Administrador del Mercado Mayorista

promulgado por el Presidente de la Republica:

Vigencia:

El 25 de mayo de 1998 entrd en vigencia el Reglamento del Administrador del

Mercado Mayorista.

Objetivo del Reglamento:

El Decreto 93-96 del Congreso de la Republica, Ley General de Electricidad, en su
articulo 44 determina que la administracion del Mercado Mayorista estara a cargo del
Administrador del Mercado Mayorista cuyas funciones son: la coordinacion de la
operacion, el establecimiento de precios de mercado de corto plazo y garantizar la
seguridad y el abastecimiento de energia eléctrica.

En consecuencia el Reglamento del Administrador del Mercado Mayorista
“......define los principios generales del Mercado Mayorista, asi como la organizacion,
funciones, obligaciones y mecanismos de financiamiento del Administrador del Mercado
Mayorista.” (13:1)

Ambito de aplicacion:
Al respecto el Reglamento establece: *“Las disposiciones del presente reglamento se

aplican a las actividades del Mercado Mayorista y del Administrador del Mercado

Mayorista, dentro del marco de la Ley General de Electricidad y el Reglamento de la
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misma; siendo de observancia obligatoria, incluyendo las Normas de Coordinacion, para
todos los Participantes del Mercado Mayorista, sean estos personas individuales o juridicas,
con participacion privada, mixta o estatal, independientemente de su grado de autonomia y

régimen de constitucion.” (13:3)

3.1.3 Comision Nacional de Energia Eléctrica:

La Comision Nacional de Energia Eléctrica - CNEE fue creada a través de la Ley
General de Electricidad, contenida en el Decreto Numero 93-96 del Congreso de la
Republica, publicado en el Diario de Centroamérica el 15 de noviembre de 1996. Dentro

de las atribuciones que le confiere la mencionada Ley se encuentra la facultad de:

“.... €) Emitir las normas técnicas relativas al subsector eléctrico y fiscalizar su

cumplimiento en congruencia con practicas internacionales aceptadas.” (5:3)

A continuacion se incluye un resumen de Normas emitidas por el ente regulador al
31 de diciembre de 2003:

Indice de las Normas Técnicas

Norma Técnica Obijetivo

Normas Técnicas del Servicio | Establecer derechos y obligaciones de los prestatarios y
de Distribucion (NTSD) usuarios del servicio de distribucién, asi como los indices e
Resolucion 09-99 indicadores de referencia para calificar la calidad del servicio

Resolucién 57-2003 de distribucion.

Normas de Estudio de Acceso y | Establece el contenido de los estudios eléctricos para

Uso de la Capacidad de sistemas de potencia de instalaciones nuevas, para solicitar
Transporte (NEAST) autorizacion a la CNEE.

Normas Técnicas de Accesoy | Establece el tipo y contenido de los estudios eléctricos
Uso de la Capacidad de necesarios para solicitar el acceso al sistema de transporte de
Transporte (NTAUCT) la CNEE.

Normas de Sequridad de Presas | Garantizar la seguridad de las personas y sus bienes cuando
(NSP) se requieran obras de embalse.

Normas Técnicas de Disefioy | Establecer las disposiciones, criterios y requerimientos de
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Operacion de las Instalaciones

disefio para asegurar el adecuado funcionamiento de las

de Distribucion (NTDOID)

instalaciones de distribucion.

Normas Técnicas de Disefio y

Establecer los requerimientos para el disefio y operacion de

Operacion del Sistema de

Transporte (NTDOST)

las instalaciones de transporte.

Normas Técnicas de Calidad

del Servicio de Transporte y

Sanciones (NTCSTS)
Resolucion 55-2003

Establece los indices de referencia para calificar la calidad
del servicio de transporte de energia eléctrica en el punto de
entrega

indice de las Normas de Coordinacién Comercial

Norma Técnica

Objetivo

Norma de Coordinacion

Comercial No. 1

Resolucion 157-01 Coordinacion de despacho de carga.

Norma de Coordinacion

Comercial No. 4

Resolucién 157-02 Precio de oportunidad de la energia.

Norma de Coordinacion

Comercial No. 5

Resolucion 157-03 Sobrecostos de unidades generadoras forzadas

Norma de Coordinacion

Comercial No. 6

Resolucion 157-04 Tratamiento de las pérdidas del sistema de
transmision.

Norma de Coordinacion

Comercial No. 7

Resolucion 157-05 Factores de pérdidas nodales.

Norma de Coordinacion

Comercial No. 9

Resolucion 157-06 Calculo del peaje en los sistemas de
transporte principal y secundarios.

Norma de Coordinacion

Comercial No. 10

Resolucion 157-07 Exportacion e importacion de energia
eléctrica.

Norma de Coordinacion

Comercial No. 11

Resolucion 157-08 Informe de costos mayoristas.

Norma de Coordinacion

Comercial No. 12

Resolucion 157-09 Procedimientos de liquidacion y facturacion.

Norma de Coordinacion

Comercial No. 13

Resolucion 157-10 Mercado a termino.

Norma de Coordinacion

Comercial No. 14

Resolucion 157-11 Sistema de medicion comercial.
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indice de las Normas de Coordinacion Operativa

Norma Técnica Objetivo
Norma de Coordinacion Resolucion 157-12 Base de datos.
Operativa No. 1
Norma de Coordinacion Resolucién 157-13 Coordinacion de la operacion en
Norma de Coordinacion Resolucion 157-14 Coordinacion de servicios
Operativa No. 3 complementarios.
Norma de Coordinacion Resolucion 157-15 Determinacion de los criterios de
Operativa No. 4 calidad y niveles minimos de servicio.
Norma de Coordinacion Resolucion 157-16 Auditorias.
Operativa No. 5

FUENTE: Tomado del sitio web www.cnee.gob.gt

3.1.4 Mercados

La legislacion define dos grandes mercados en los cuales la energia eléctrica es
distribuida. La separacion de los mercados esta relacionada con el tamafio de los
consumidores que los componen. De acuerdo con la normativa existente, el tamafio del
usuario y su clasificacion lo sitia en dos distintos mercados para efectos del

establecimiento de tarifas. Existen dos tipos de usuarios.

Usuarios con Tarifa Regulada:

Estos usuarios son los que tienen una demanda inferior a la establecida por la
legislacion, para Grandes Usuarios: Los usuarios incluidos en éste régimen utilizan tarifas
aprobadas por la Comision Nacional de Energia Eléctrica— CNEE. La metodologia para el
establecimiento de las tarifas que se les aplican se establece en el Reglamento de la Ley

General de Electricidad.
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Usuarios con Tarifa No Regulada:

Los usuarios incluidos en éste régimen tarifario negocian de forma independiente
los precios a los que adquieren la energia directamente con el Distribuidor o
Comercializador. Existe libertad para negociar los precios estableciéndose los mismos en
funcion de la oferta de energia y de las capacidades técnicas requeridas por el usuario. De
acuerdo con el Reglamento de la Ley: “Gran Usuario: Es un consumidor de energia cuya
demanda de potencia excede 100 kilovatios (Kw.) o el limite inferior fijado por el
Ministerio en el futuro. ElI gran usuario no estara sujeto a regulacion de precio y las
condiciones de suministro serdn libremente pactadas con el distribuidor o con cualquier
otro suministrador. Para efectos del articulo 59, literal ¢ de la Ley, las tarifas de los
consumidores con demanda de potencia igual o inferior a 100 kilovatios (Kw.), o el limite

inferior que en el futuro establezca el Ministerio, seran fijadas por la Comision.” (12:1)

3.1.5 Tarifas

Aplicacion de tarifas:

Habiendo realizado la diferenciacion entre los mercados regulado y no regulado
debe considerarse lo establecido por la legislacion para el establecimiento de tarifas. A este
respecto el Titulo IV Régimen de Precios de Electricidad de la Ley General de Electricidad
establece:  “Articulo 59. Estan sujetos a regulacion los precios de los siguientes

suministros:

a) Las transferencias de potencia y energia eléctrica entre generadores, distribuidores,
comercializadores, importadores y exportadores que resulten de la operacion a minimo
costo del Sistema Eléctrico Nacional, cuando dichas transferencias no estén

contempladas en contratos de suministro libremente pactados entre las partes.
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b) Los peajes a que estdn sometidos las lineas de transporte, subestaciones de
transformacion e instalaciones de distribucion, en los casos en que no haya sido posible
establecerlos por libre acuerdo entre las partes. En estos casos, los peajes seran
determinados por la Comisién, cifiéndose a las disposiciones de la presente ley y de su

reglamento.

¢) Los suministros a usuarios del Servicio de Distribucion Final, cuya demanda maxima
de potencia se encuentre por debajo del limite sefialado en el reglamento. Los usuarios
de demanda maxima de potencia superior a la que especifique el reglamento no estaran
sujetos a regulaciones de precio y las condiciones de suministro seran libremente

pactadas con el distribuidor o bien con cualquier otro suministrador.

Son libres los precios no sefialados explicitamente en los incisos anteriores.” (5:12)

Funcién del ente regulador:

Dentro de las atribuciones que le confiere la Ley General de Electricidad a la

Comision Nacional de Electricidad - CNEE se encuentra la facultad de:

“..... ) Definir las tarifas de transmisién y distribucion sujetas a regulacion, de acuerdo a la

presente ley, asi como la metodologia para el calculo de las mismas..” (5:2)

Con relacién a los componentes de la tarifa, el articulo 61 de la Ley General de
Electricidad establece: “Las tarifas a usuarios de Servicio de Distribucion Final serén
determinadas por la Comisién a través de adicionar las componentes de costos de
adquisicion de potencia y energia, libremente pactados entre generadores y distribuidores y
referidos a la entrada de la red de distribucion con los componentes de costos eficientes de
distribucion a que se refiere el articulo anterior. Las tarifas se estructurardn de modo que
promuevan la igualdad de tratamiento a los consumidores y la eficiencia econdmica del
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sector. En ningun caso los costos atribuibles al servicio prestado a una categoria de usuarios

podran ser recuperados mediante tarifas cobradas a otros usuarios. (..)................ 7 (5:12)

Estructura de la tarifa:

El Capitulo 111 que se refiere a Tarifas Aplicables a Consumidores Finales de
Distribucion Final establece: “Articulo 71. Las tarifas a consumidores finales de Servicio
de Distribucion final, en sus componentes de potencia y energia, seran calculadas por la
Comision como la suma del precio ponderado de todas las compras del distribuidor,
referidas a la entrada de la red de distribucion, y del Valor Agregado de Distribucién
-VAD-. Para referir los precios de adquisicion de potencia y energia a la entrada de la red
de distribucion, la Comision agregara los peajes por subtransmision que sean pertinentes.
Los precios de adquisicién de potencia y energia a la entrada de la red de distribucion
deberan necesariamente expresarse de acuerdo a un componente de potencia relativa a la
demanda méaxima anual de la distribuidora (Q/kw/mes), y a una componente de energia
(Q/kwr/h).

Los precios de compra de energia por parte del distribuidor que se reconozcan en las tarifas
deben reflejar en forma estricta las condiciones obtenidas en las licitaciones a que se refiere

el articulo 62.

El VAD corresponde al costo medio de capital y operacion de una red de distribucion de

una empresa eficiente de referencia, operando en un area de densidad determinada.” (5:15)

Con relacion al VAD se establece: “El VAD debera contemplar al menos las siguientes

componentes basicas:

a) Costos asociados al usuario, independiente de su demanda de potencia y energia.

b) Pérdidas medias de distribucion, separadas en sus componentes de potencia y energia.
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c) Costos de capital, operacion y mantenimiento asociados a la distribucion, expresados

por unidad de potencia suministrada.” (5:14)

Vigencia de la tarifa:

La Ley establece: “La metodologia para la determinacion de las tarifas seran
revisadas por la Comision cada cinco (5) afios, durante la primera quincena de enero del
afio que corresponda. El reglamento sefialaré los plazos para la realizacion de los estudios,
su revision, formulacion de observaciones y formacion de la Comision Pericial. Todos los

informes que evacue la Comision seran de publico acceso.” (5:15)

Formalizacion de aprobacion de tarifas:

El Reglamento de la Ley establece: “Estructuras Tarifarias. La Comision aprobara
por Resolucion, para cada empresa de Distribucion, opciones de estructuras tarifarias para
las ventas a los consumidores que estén por debajo del limite fijado en la definicidn de gran
usuario, en la zona en la que se le autoriz6 a prestar el servicio, aplicables a categorias de
consumidores definidas en funcién de las caracteristicas del suministro y del consumo de
electricidad, en base a los cargos indicados en el articulo anterior o una combinacion de
ellos......... 7 (5:16)

3.1.6 Ajustes a tarifas

Con base en lo que se ha expuesto de la normativa relacionado con las tarifas, las

mismas son autorizadas una vez cada cinco afos.

Los costos de generacion de energia incluyen componentes cuyos precios en el
mercado no son susceptibles de ser mantenidos en el tiempo. Por ejemplo se mencionan:

el precio del petréleo — considerando que la mayor parte de energia generada para el
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mercado nacional es hidraulica; y el tipo de cambio que no necesariamente estd asociado

directamente al primero.

Debe tomarse en cuenta también que una de las razones de la existencia de la Ley
General de Electricidad es la necesaria participacion de inversionistas que apoyen la
creacion de las empresas de generacion, transmision y distribucion de energia eléctrica y

optimicen el crecimiento del subsector eléctrico.

Dentro de este escenario de un mercado libre y competitivo, las reglas establecidas
para la aprobacion y aplicacion de tarifas incluyen una metodologia por medio de la cual es
posible trasladar a tarifa todas las variaciones en precio — a la alza o a la baja — que las

tarifas originales sufren a través del tiempo por factores econdmicos como tipo de cambio.

Al respecto el Reglamento de la Ley establece: “Articulo 87.- Correccion del Precio
de la Energia. Cada tres meses se calculara la diferencia entre el precio medio de compra de
potencia y energia y el precio medio correspondiente calculado inicialmente para ser

trasladado a tarifas de distribucion.
El precio de la energia en los proximos tres meses se modificara tomando en cuenta
la diferencia indicada dividida por la proyeccion de la demanda de energia para los

préximos tres meses.

El valor asi obtenido permitira obtener un valor de ajuste que sera aplicado al precio

de la energia en los tres meses siguientes.

Este ajuste se aplicara al mes siguiente al que se efectla el recalculo.

En caso de variantes significativas entre las previsiones de precios de compra y sus

precios reales, la Comisién podra establecer, con el acuerdo del Distribuidor una



33

ampliacion del periodo de recuperacion de los saldos, a bien la actualizacion de las

proyecciones de tarifas.” (12:28)

3.2 Leyes, reglamentos y normas aplicables a las empresas de distribucion

En términos generales puede afirmarse que toda la legislacion citada y analizada
anteriormente, es de aplicacion obligatoria para cualquier empresa que opere en el
subsector eléctrico. Sin embargo para efectos de las operaciones propias una entidad
dedicada al negocio de la distribucién existe legislacion especifica que debe ser aplicada.

Esta legislacion tiene caracter puramente técnico. La misma se menciona a continuacion:

Norma Técnica Objetivo

Normas Técnicas del Servicio | Establecer derechos y obligaciones de los prestatarios y
de Distribucion (NTSD) usuarios del servicio de distribucion, asi como los indices e
Resolucién 09-99 indicadores de referencia para calificar la calidad del servicio

Resolucién 57-2003 de distribucion.

Normas Técnicas de Disefioy | Establecer las disposiciones, criterios y requerimientos de
Operacion de las Instalaciones | disefio para asegurar el adecuado funcionamiento de las
de Distribucion (NTDOID) instalaciones de distribucion.

3.2.1 Normas Técnicas del Servicio de Distribucion (NTSD)

Estas Normas estan incluidas en la Resolucion 09-99 emitida por la Comision
Nacional de Energia Eléctrica — CNEE, que es el ente responsable de la verificacion técnica

del cumplimiento del marco de regulacion vigente.

Vigencia

De acuerdo con lo establecido en el articulo 5 de las referidas Normas, las mismas

cobraron vigencia cuando entrd en vigencia el Acuerdo Gubernativo 256-97 que contiene
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el Reglamento de la Ley General de Electricidad, dicho Acuerdo Gubernativo entré en

vigencia el 21 de marzo de 1997.

Objetivo

De acuerdo con lo establecido en el articulo 2 de las NTSD el objetivo de las
mismas es: “establecer derechos y obligaciones de los prestatarios y usuarios del servicio
eléctrico de distribucion, indices o indicadores de referencia para calificar la calidad con
gue se proveen los servicios de energia eléctrica, tanto en el punto de entrega como en el
punto de utilizacion de tales servicios, tolerancias permisibles, métodos de control,

Indemnizaciones, sanciones y/o multas, respecto de los siguientes parametros:

a) Calidad del Producto suministrado por el Distribuidor:
- Regulacién de Tensién,
- Desbalance de Tension en Servicios Trifasicos,
- Distorsion Arménica, y
- Flicker.
b) Incidencia del Usuario en la Calidad del Producto:
- Distorsion Armonica,
- Flicker, y
- Factor de Potencia.
c) Calidad del Servicio Técnico:
- Interrupciones.
d) Calidad del Servicio Comercial:
- Calidad del Servicio Comercial del Distribuidor, y
- Calidad de la Atencion al Usuario.” (1:2)
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Ambito de aplicacion

La aplicacion de estas Normas es “obligatoria para todos los participantes que hacen

uso de los sistemas de distribucion de energia eléctrica.” (1:3)

Normas Técnicas de Disefio y Operacion de las Instalaciones de Distribucion

(NTDOID)

El articulo 78, inciso a, del Acuerdo Gubernativo 256-97 Reglamento de la Ley
General de Electricidad establece que, corresponde a la comision nacional de energia
eléctrica la elaboracion de las normas técnicas de disefio y operacion de las instalaciones de
distribucion, las que incluiran todos los requerimientos necesarios para el disefio y la
operacion de las instalaciones de distribucién. Estas normas estan incluidas en la

resolucion 47-99 emitida por la comision nacional de energia eléctrica — CNEE.

Vigencia

De acuerdo con lo establecido en la Norma misma, estas entraron en vigencia el 27
de octubre de 1999.

Objetivo

El articulo 1 de las NTDOID establece: “Estas Normas tienen por objeto establecer
las disposiciones, criterios y requerimientos minimos para asegurar que las mejoras y
expansiones de las instalaciones de distribucion de energia eléctrica, se disefien y operen,

garantizando la seguridad de las personas y bienes y la calidad del servicio.” (2:2)
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Ambito de aplicacion

El articulo 2 establece que: “Estas normas seran de aplicacion obligatoria, en la
RepUblica de Guatemala, para todas las personas individuales 0 juridicas, que tengan
relacion con el disefio, construccion, supervision, operacién y mantenimiento de las
instalaciones de distribucion de energia eléctrica, incluyendo sus mejoras, ampliaciones e

instalaciones temporales.

Todas aquellas personas individuales o juridicas, que disefien y construyan obras de
infraestructura civil relacionados con edificios, viviendas, condominios, alcantarillados,
vias de transito, vias férreas, etc., deberan considerar el alcance y aplicacion de estas
normas para el disefio y desarrollo de sus respectivos proyectos. Las entidades, tanto
privadas como gubernamentales o municipales, encargadas de aprobar estos proyectos

deberan velar por el cumplimiento de estas normas.” (2:17)

3.2.2 Calidad del producto

Las normas técnicas del servicio de distribucion establecen requerimientos
especificos que la distribuidora debe cumplir. El articulo 17 de las citadas normas dice:
“Evaluacion de la calidad del producto suministrado por el distribuidor. La calidad del
producto suministrado por el distribuidor serd evaluada mediante el sistema de medicion y
control de la calidad del servicio eléctrico de distribucién, realizado por el propio
distribuidor y supervisado por la comision para identificar las transgresiones a las
tolerancias permitidas respecto de los parametros establecidos para: regulacién de tension,
desbalance de tension en servicios trifasicos, distorsion armonicay flicker.” (2:2)
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3.2.3 Calidad del servicio comercial

De acuerdo con las NTSD, la calidad del servicio comercial prestado por la
distribuidora se evalla a través de la revision del cumplimiento con indicadores y plazos

relacionados con atencion al cliente.

De acuerdo con el articulo 60 de las NTSD, “La calidad del servicio comercial sera

evaluada sobre la base de dos aspectos:

a. Calidad del servicio comercial del distribuidor,

b. Calidad de la atencidn al usuario.” (2:40)

Estos indicadores son evaluados por el ente regulador con base a informacion que la

distribuidora esta obligada a entregar segun los plazos establecidos en la NTSD.

3.2.4 Entrega de informaciéon periddica al ente regulador

Las normas técnicas del servicio de distribucion - NTSD establecen requerimientos
de cumplimiento con cuatro elementos del negocio de distribucién. Para la verificacion de
su cumplimiento éstas normas han establecido de caracter obligatorio el envio de reportes

con indicadores asociados a los requerimientos mencionados.

A este respecto el articulo 61 de las NTSD establece que el periodo para la medicion
de los indicadores establecidos es de 6 meses continuos. Para facilitar su control se ha

establecido los semestres de enero a junio y de julio a diciembre.

En términos generales se requiere de caracter obligatoria, y especificamente para el

ciclo comercial el envio de informacién relacionada con:
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Calidad del servicio comercial:

1) EIl porcentaje de reclamos o quejas. Este porcentaje se obtiene dividiendo el
total de reclamos recibidos durante el semestre entre el total de usuarios
existentes.

2) El tiempo promedio de resolucion de dichos reclamos.

Calidad de atencion al usuario:

1) Plazos de conexidn de servicios nuevos que no requieren modificacion a la red
2) Plazos de conexion de servicios nuevos que requieren modificaciones a la red
3) Plazos de reconexion

4) Plazos de correccion de facturacion erronea

3.3 Normativa Contable aplicable a una empresa distribuidora de energia eléctrica

El proceso de globalizacién de las economias y de internacionalizacion de los
capitales, los constantes avances tecnoldgicos y la eliminacion de las fronteras a través de
la conformacion de mercados unicos, han originado que a nivel mundial, se busquen los
mecanismos para armonizar las regulaciones, normas contables y procedimientos relativos
para la presentacion de los estados financieros, principalmente para aquellos que se
preparan con el propdsito de suministrar informacion que es util para la toma de decisiones

econémicas.

El Instituto Guatemalteco de Contadores Publicos y Auditores - IGCPA, consciente
de la necesidad de adaptar sus pronunciamientos sobre contabilidad a estandares
internacionales, sugirio que, a partir del 1 de enero de 2002, los Principios de Contabilidad
Generalmente Aceptados a que se refiere nuestro Codigo de Comercio, se apliquen las
Normas Internacionales de Contabilidad — NIC emitidas por el Comité de Normas
Internacionales de Contabilidad (IASC).
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3.3.1 Resumen de normas que afectan el Ciclo Comercial

Un breve resumen de las normas contables que son aplicables al ciclo comercial

vigentes se presenta a continuacion:

NIC Topico

18 Orientacion
sobre el
reconocimiento

de los ingresos.

37 Estimacion
las provisiones.

de Mejor

Contenido

Se
principios

proporcionan
generales de
reconocimiento de los
ingresos que contienen
orientaciones detalladas o
especificas para cada
sector, aunque limitadas. El
método  aceptable  de
reconocimiento de ingresos
es el del devengo.

unos

estimacion  para
liquidar la obligacién, lo
que generalmente implica
el uso del método del valor
previsto. Se  requiere
actualizacion.

Aplicacién al Ciclo Comercial de una

Distribuidora

El ciclo comercial concluye
cuando las cuentas por cobrar
han sido recuperadas. El
registro de cuentas por cobrar
implica el reconocimiento de
ingresos asociados bajo el
método de lo devengado.

Por la naturaleza de las
actividades del ciclo comercial,
la Distribuidora realiza las
lecturas de suministros en

distintos dias del mes, lo que
provoca un desfase entre los
dias de lectura de cada
suministro y el dia del cierre
contable. Para efectos del
reconocimiento de ingresos se
realiza una estimacion del
consumo efectuado entre el
ultimo dia de la lectura y el
cierre contable, para lograr
consistencia con el método del
devengo.

La normativa existente
establece el pago de
indemnizaciones en caso de
incumplimientos de indicadores
por parte de todas las
distribuidoras. El  éarea
comercial es responsable del
cumplimiento de indicadores
relacionados con la calidad del
servicio comercial y la calidad
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39 Reconocimiento
y medicion de
activos
financieros
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Contenido

Todos los activos
financieros  deben  ser
objeto de reconocimiento
en el balance general.
Todos deben ser medidos
inicialmente segln el costo
correspondiente, que sera
igual al valor razonable de
las partidas entregadas en
el momento de la
adquisicion  del  activo
financiero.

3.3.2 Efectos financieros de su aplicacion

Aplicacion al Ciclo Comercial de
una Distribuidora

de atencion al cliente, el
incumplimiento  con  estos
indicadores podria provocar la
imposicion de sanciones por
parte del ente regulador. La
estimacion de las reservas por
este concepto debe realizarse
aplicando dicha norma.

Dada la importancia que reviste
el rubro de cuentas por cobrar
en el balance general de una
distribuidora, la medicién de
este activo financiero es
indispensable. La estimacion de
la reserva debe realizarse en
funcién de las probabilidades de
recuperacion, tomando en
cuenta entre otros elementos la
antigtiedad de la deuda.

Reconocimiento de ingresos:

La fase de lectura que forma parte del Ciclo Comercial divide al universo de
suministros en itinerarios, entendiéndose por itinerario la cantidad de suministros que una

persona asignada a la tarea de lecturas puede leer en un dia.

En funcién del dia en que el cliente contrata el suministro y este es conectado a la
red, se asigna el dia en que éste cliente y su respectivo suministro entrara en ciclo de

lectura.

Las Normas Internacionales de Contabilidad requieren que las transacciones sean

registradas y principalmente los ingresos sean reconocidos cuando se devengan
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independientemente de que sea posible determinar su cuantia con exactitud. También se

requiere que todas las transacciones sean registradas al final del periodo contable.

La operativa del ciclo comercial y el volumen de clientes no permiten que todos los

suministros sean leidos al finalizar el periodo contable.

Por tal motivo es necesario que al finalizar el periodo contable anual, se estime con
un grado razonable de certeza, el importe de energia que los suministros han consumido

entre el Gltimo dia de lectura y el cierre contable anual.

Provision para cuentas incobrables:

Como una practica del subsector eléctrico la provision de cuentas incobrables
generalmente se determina mediante un analisis de la composicion de la cartera en relacion
con los siguientes elementos: antigiiedad de la deuda, tipo de cliente, situacion del
suministro, nimero de suministros que integran los saldos adeudados y las posibilidades

reales de recuperacion derivadas de negociaciones efectuadas al momento de su valuacion.

Una vez la clasificacion se ha completado, procede la aplicacion de determinados

porcentajes a estratos de cartera creados en funcion de lo indicado en el parrafo anterior.

El resultado de dicho analisis derivara en el registro de una provision para cuentas
de dudoso cobro, que de acuerdo con la NIC, tendra un efecto negativo en los resultados del

periodo en que la estimacion se realiza.
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CAPITULO IV

4. FUNCION DE LA AUDITORIA

4.1 Conceptos generales

“Auditar es un examen sistematico de los estados financieros, registros y
transacciones relacionadas para determinar la adherencia a los principios de contabilidad
generalmente aceptados, a las politicas de direccidén o a los requerimientos establecidos.
Como principio debe quedar claro que la auditoria no es una subdivision o una
continuacion del campo de la contabilidad. El sistema contable establecido incluye las
reglas y requerimientos de los organismos autorizados y de las practicas aceptadas por las

empresas. “ (7:13)

“La auditoria esta encargada de la revisién de los estados financieros, de las
politicas de direccion, y de procedimientos especificos que relacionados entre si forman la
base para obtener suficiente evidencia acerca del objeto de la revision, con el propdsito de

poder expresar una opinion profesional sobre todo ello.

El proposito de cualquier clase de auditoria es el de afadir cierto grado de validez al
objeto de la revision. Los estados financieros estan libres de la influencia de la direccion si
son revisados por un auditor independiente; las politicas de direccion se llevan a cabo con
mayor eficacia si los procedimientos regulados por dichas politicas son objeto de revision;
los informes financieros de las agencias del gobierno tienen un mayor grado de validez si

aquellos han sido revisados por una tercera parte.
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Conceptos fundamentales en auditoria:

1. Evidencia:

La evidencia incluye todas las influencias de la mente de un auditor que afecten su
juicio acerca de la exactitud de proposiciones, remitidas a €l para su revision. El auditor no
busca una prueba concreta, absoluta. Se ocupa, de acuerdo con los requerimientos del
encargo, de asegurar a una persona responsable y competente de la razonabilidad de las
manifestaciones financieras de la direccion y/o de la adecuacion de las actividades del

control interno.
2. Debido cuidado del auditor:

Se refiere a la amplitud de la revision necesaria para llevar a cabo una auditoria. El
ejercicio del debido cuidado requiere una revision critica a cualquier nivel de supervision
del trabajo efectuado y del criterio ejercido por quienes colaboraron en la realizacién del
examen o revision.” (7:13)

3. Presentacion adecuada:
“La presentacion adecuada se refiere a los siguientes tres conceptos de auditoria:
o Propiedad en la contabilidad.
o Desglose adecuado.
o Obligacién de auditar.

4, Independencia:

Con el fin de llevar a cabo una revision apropiada, el auditor no debe estar
influenciado por ninguna persona de la unidad objeto de su revision. Esto significa que el
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auditor debe tener un «enfoque independiente» y debe estar libre de «influencias y

prejuicios».

5. Conducta ética:

El concepto ético de auditoria adopta la idea de que el auditor debe llevar a cabo su
trabajo dentro del marco de un cddigo profesional de ética. «Un cddigo de ética puede
consistir en unas afirmaciones generales de conducta o reglas especificas que definan
actitudes inaceptables. EI Codigo Profesional de Etica del AICPA ha intentado el
cumplimiento de ambos objetivos, tanto de las afirmaciones generales de conducta como de

las reglas especificas.

Objetivos generales de la auditoria

El objetivo de un examen ordinario de los estados financieros por un auditor
independiente es la expresion de una opinion acerca de la adecuacion con la cual ellos
presentan su posicion financiera, el resultado de sus operaciones y los cambios en su
posicion financiera de conformidad con los principios contables generalmente aceptados.

Aun cuando este objetivo parece mas apropiado como un objetivo de la «auditoria externas.

Relacion con el control interno contable

Control interno contable es el plan de organizacion y todos los métodos y
procedimientos que son relativos y que estan directamente relacionados principalmente con
la salvaguarda de activos y con la fiabilidad de los registros financieros. Si el sistema de
control interno contable es adecuado, la posibilidad de que el fraude u otros errores existan,
en cualquier magnitud, es remota. Teniendo confianza en la ausencia de fraudes o errores
en el proceso de la informacion, el auditor independiente puede dedicar mas tiempo a la
obtencion de evidencia en relacién a la presentacion adecuada de la posicion financiera y de
los resultados de las operaciones.
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La opinidn del auditor independiente

Aun cuando es verdad que toda persona comprometida «en actividades» de
auditoria utiliza muchas técnicas comunes y emite informes de los resultados de su
investigacion, la funcion del informe emitido por un auditor independiente lo coloca aparte
de todos los demas. «Esta es la Unica evidencia externa de la mayor actividad de la
profesion de contador publico y auditor, y constituye la base fundamental a la hora de
tomar decisiones financieras basadas en los estados financieros. El informe del auditor
independiente se emite Unicamente después de una revision de las manifestaciones
efectuadas por su cliente sobre su posicion financiera y resultados de sus operaciones tal
como se muestran en los estados financieros publicados. El auditor independiente debe
establecer que «nuestro examen se efectu6 de acuerdo con las normas de auditoria
generalmente aceptadas y, por lo tanto, incluyo tales pruebas de los registros contables y
otros procedimientos de auditoria que consideramos necesarios en las circunstancias. Si
después de la revision sobre la posicion financiera y sobre los resultados de operaciones de
su cliente, el auditor esta de acuerdo con las manifestaciones, debe reflejar este hecho en su
informe.” (7:12)

4.2 Marco normativo

Para una mejor comprension se incluye la normativa aplicable existente relacionada

con sus distintos emisores:

AUDITORIA INTERNA:

Institucién / Normativa Contenido y Aplicacion

Instituto Guatemalteco de Contadores| |Guias que no siendo de observancia
Publicos y Auditores — IGCPA obligatoria, pretenden ser directrices
Guias de Auditoria Interna para el Auditor que se desempefia en

Auditoria Interna.
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Institucion / Normativa

Contenido y Aplicacion

The Institute of Internal Audit - THEIIA

Lineamientos de observancia general

Normas Internacionales para el Ejercicio| |para la practica de auditoria interna en

Profesional de la Auditoria Interna Estados Unidos. En la mayor parte de
paises de Latinoamérica han sido
aceptadas como de observancia general.

AUDITORIA EXTERNA:

Institucién / Normativa Contenido y Aplicacion

Instituto Guatemalteco de Contadores| |Lineamientos de observancia obligatoria

Publicos y Auditores — IGCPA en Guatemala por parte del auditor

Normas de Auditoria externo en la ejecucion de una auditoria
de estados financieros preparados de
acuerdo con Normas Internacionales de
Contabilidad.

Instituto Americano de Contadores| |Lineamientos de observancia obligatoria

Publicos y Auditores - AICPA por sus
siglas en inglés
Declaraciones sobre Normas de Auditoria -

SAS por sus siglas en inglés

en Estados Unidos por parte del auditor
externo en la ejecucion de una auditoria
de estados financieros preparados de
acuerdo con Principios de Contabilidad
Generalmente Aceptados en Estados
Unidos —-US GAAP por sus siglas en

inglés.

Federacion Internacional de Contadores —
IFAC por sus siglas en inglés

Normas Internacionales de Auditoria — NIA’s

Lineamientos de observancia obligatoria
en paises que decidan su adopcién, por
parte del auditor externo en la ejecucion
de una auditoria de estados financieros
preparados de acuerdo con Principios de
Contabilidad Generalmente Aceptados

localmente.
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4.2.1 Normas utilizadas en Guatemala

Como se describe el cuadro anterior, existen normas de observancia general para la
practica de la Auditoria en Guatemala. Sin embargo derivado de un proceso de
globalizacion de los mercados y las economias, la necesidad de adaptar los reportes
emitidos por el auditor a los requerimientos de inversionistas y otros interesados a nivel
mundial, ha requerido que la practica de auditoria tanto externa como interna, considere
como de observancia general la normativa emitida por 6rganos profesionales extranjeros

principalmente de los Estados Unidos de América.

4.2.2 Normas de auditoria generalmente aceptadas

Fundamentos de la auditoria

Guias y metodologia de la auditoria

“Las normas y procedimientos son dos tipos generales de guias utilizadas por los
auditores. Cada guia es diferente e independiente, y su conjunto conforma una guia general

para auditores.

De acuerdo con el Instituto Americano de Contadores Publicos Titulados: Las
normas de auditoria difieren de los procedimientos de auditoria en que los procedimientos
se refieren a actos a ser realizados, mientras que las «normas» tratan con medidas de
calidad de lo realizado por estos actos y de los objetivos a conseguir por la utilizacion de
los procedimientos emprendidos. Las normas de auditoria, como distincion de los
procedimientos de auditoria, afectan no solo a las cualidades profesionales del auditor sino

también al juicio ejercido por €1, en la realizacién de su examen y de su informe.

En la utilizacion de estos tipos de guias, un programa de auditoria no sera solamente

una lista de procedimientos. Por el contrario, este sera un plan de accion en el que las
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normas reconocidas implicaran ciertos niveles de rendimiento que a su vez contendran

varios procedimientos para asegurar una adecuada evidencia de auditoria.

Un resumen del contenido de las normas de auditoria contenidas en la Declaracién

de Normas de Auditoria 1 (SAS 1) es el siguiente:

I - Normas Generales

1. El examen debe ser efectuado por una persona o personas que tengan el adecuado

entrenamiento técnico y habilidad como auditor.

2. En todos los asuntos relativos al encargo, el auditor o auditores deben mantener una

actitud mental de independencia.

3. Debe ejercerse un debido cuidado profesional en la realizacion del examen y en la

preparacion del informe.

Il - Normas de Ejecucion del Trabajo

1. El trabajo debe ser adecuadamente planificado y los asistentes, si hubiese alguno,

deben ser propiamente supervisados.

2. Debera existir un estudio y evaluacién adecuados del control interno existente como
base de la confianza depositada en el mismo, y para la determinacion del alcance

resultante de las pruebas a las que deberan limitarse los procedimientos de auditoria.

3. Deberd obtenerse suficiente y competente evidencia mediante la inspeccion,
observacion, preguntas y confirmaciones para proporcionar bases razonables para

expresar una opinién acerca de los estados financieros bajo examen.
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I11- Normas del Informe

1. El informe debe exponer si los estados financieros han sido presentados de acuerdo
con principios de contabilidad generalmente aceptados.

2. El informe debe exponer si tales principios han sido consistentemente observados

en el periodo actual en relacién con el periodo anterior.

3. Los desgloses informativos en los estados financieros se consideraran como
adecuadamente razonables, a menos que estén expuestos de otra forma en el

informe.

4. El informe deberé contener la expresion de una opinion en relacion con los estados
financieros considerados en su conjunto, o una mencion al efecto de que no puede

expresarse una opinion.

Cuando no pueda expresarse una opinion sobre todo el conjunto, deberan ser
expuestas las razones para ello. En todos los casos en los que el nombre de un auditor sea
relacionado con los estados financieros, el informe debera contener una clara indicacion del
caracter del examen del auditor, si hubiese alguno, y del grado de responsabilidad que

asume.

Deberia ser evidente después de revisar las anteriores normas, que las normas
generales y las de ejecucién del trabajo son aplicables a cualquier tipo de auditoria. Las
normas del informe son aplicables principalmente a la auditoria independiente de estados
financieros. Las siguientes normas del informe parecen apropiadas para aquellas auditorias
gue no consisten en revisiones independientes de la posicién financiera y resultados de

operaciones:
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1. El informe debe exponer si la parte del sistema de informacion procesada u otra
operacion bajo revision se ha realizado, de acuerdo con las normas de la empresa,

con su regulacion o con su politica contractual.

2. Elinforme debe exponer si tales politicas han sido consistentemente observadas.

3. El informe debe contener claras y concisas recomendaciones, si hubiese alguna
necesaria, para mejorar la parte del sistema de la informacion procesada o de la

operacion bajo revision.” (7:13)

4.2.3 Normas internacionales de auditoria — NIA"s

Breve historia del ente emisor de las Normas

La mision de IFAC (International Federation of Accountants) es "el desarrollo y
enriquecimiento de una profesion contable que sea capaz de proporcionar servicios de una
consistente alta calidad para el interés publico™.(3:3) Al trabajar por esta misién, el Consejo
de IFAC ha establecido el Comité Internacional de Practicas de Auditoria (IAPC) para
desarrollar y emitir, a nombre del consejo, normas y declaraciones de auditoria y servicios
relacionados. IAPC considera que la emision de dichas normas y declaraciones mejorara el
grado de uniformidad de las practicas de auditoria y servicios relacionados en todo el

mundo.

De acuerdo a la constitucion de IFAC, los organismos miembro se adhieren a la
mision expuesta en el parrafo anterior. Para ayudar a los organismos miembro en la
implementacidén de Normas Internacionales de Auditoria (NIA), IAPC es responsable, con

ayuda del consejo, de promover su aceptacion voluntaria.
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Miembros de IAPC

Los miembros de IAPC son aquellos nominados por los organismos miembro en los
paises seleccionados por el consejo para colaborar en IAPC. Los representantes designados
por el organismo u organismos miembro para colaborar en IAPC deben ser miembros de

alguno de esos mismos organismos.

Ambito de aplicacion:

Dentro de cada pais, las reglamentaciones locales gobiernan, a mayor o menor
grado, las précticas seguidas en la auditoria de informacion financiera o de otro tipo. Tales
reglamentaciones pueden ser de naturaleza gubernamental, o en forma de declaraciones

emitidas por los organismos profesionales o de reglamentacion en los paises en cuestion.

Las normas nacionales de auditoria y servicios relacionados publicadas en muchos
paises difieren en forma y contenido. IAPC toma conocimiento de tales documentos y
diferencias y, a la luz de tal conocimiento, emite Normas Internacionales sobre Auditoria

que se pretende sean aceptadas internacionalmente.
La autoridad que corresponde a las NIA’s

“Las Normas Internacionales de Auditoria (NIA’s) deben ser aplicadas en la
auditoria de los estados financieros. Las NIA’s deben ser también aplicadas, con la

adaptacion necesaria, a la auditoria de otra informacidn y de servicios relacionados.

Las NIA’s contienen los principios basicos y los procedimientos esenciales junto
con lineamientos relativos en forma de material explicativo y de algin otro tipo. Los
principios basicos y los procedimientos esenciales se han de interpretar en el contexto del

material explicativo o de otro tipo que proporciona lineamientos para su aplicacion.

Para entender y aplicar los principios basicos y los procedimientos esenciales junto
con los lineamientos relacionados, es necesario considerar todo el texto de la NIA
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incluyendo el material explicativo o de otro tipo contenido en la NIA.

En circunstancias especiales, un auditor puede juzgar necesario apartarse de una
NIA para lograr en forma mas efectiva el objetivo de una auditoria. Cuando esta situacion

surge, el auditor debe estar preparado para justificar dicha desviacion.

Las NIA’s no prevalecen sobre las regulaciones locales a referidas anteriormente
que gobiernan la auditoria de informacion financiera o de otra clase en un pais particular.
Al grado en que las NIA’s concuerden con las regulaciones locales sobre un asunto
particular, la auditoria de la informacion financiera o de otra clase en ese pais de acuerdo a
las regulaciones locales concordara automaticamente con la NIA relativa a ese asunto. En
caso de que las regulaciones locales difieran de, o estén en conflicto con, las NIA’s sobre
un asunto particular, los organismos miembro deberan cumplir con las obligaciones de
membresia sefialadas en la Constitucion de IFAC respecto de estas NIA’s. (prefacio
NIA’s).” (3:1)

4.2.4 Normas de auditoria aplicables en Guatemala

Las normas de auditoria generalmente aceptadas que rigen en Guatemala se
encuentran recopiladas actualmente en textos que emite el Instituto Guatemalteco de
Contadores Publicos y Auditores — IGCPA que es el tnico cuerpo profesional que a la
fecha es responsable de la emision de normativa relativa a la profesion del Contador

Publico y Auditor en Guatemala.

Dichas normas en esencia incluyen las Normas de Auditoria de la 1 a la 48 que

rigen la profesion del Contador Publico y Auditor en su funcion de auditor externo.

Dicho ente profesional también ha emitido las Guias de Auditoria Interna de la 1 a

la 15 que recopilan las Normas que rigen la auditoria interna como una profesion.
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4.3  Tipos de auditoria

Ramas de la auditoria:

“El campo de la auditoria comprende todas las funciones de revision, y obviamente,
mas de un grupo de profesionales estan interesados en auditoria y en la conduccion de
auditorias. La auditoria profesional puede ser clasificada, de forma general, en tres ramas

de acuerdo con aquellos que realizan la auditoria. Estas son:

1. Auditoria independiente ¢ auditoria externa.

2. Auditoria interna.

3. Auditoria gubernativa.

Esencialmente, los servicios llevados a cabo por los auditores en cada una de las tres
anteriores ramas son similares, aunque cada una tiene separadas Yy distintas
responsabilidades y diferentes grados de independencia.

4.4 Procedimiento de la auditoria

Patron de la auditoria

En general, el patrén de cualquier auditoria consiste en tres fases:

4.4.1 Planificacion del trabajo de campo

Esta planificacion tiene como objetivo la preparacion de un programa de trabajo de

forma que pueda realizarse una auditoria lo méas efectiva y eficiente posible. Idealmente un

programa de auditoria debe ser una guia completa del trabajo a realizar en un especifico

encargo, que cuando este completo permitira la emision de un informe adecuado. El
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programa de auditoria constituye la base de planificacion del trabajo, y a partir del mismo

pueden medirse la supervisiony el control.

Debido a la naturaleza Unica de todo encargo de auditoria, «...cada programa de
auditoria debe hacerse a la medida, para considerar todas las variables del encargo
particular, considerando el control interno, los procedimientos de contabilidad del cliente, y
el tamafio, naturaleza y extension de las operaciones del cliente. Una vez el programa de
auditoria es aprobado por el auditor en jefe del encargo, pueden asignarse varios trabajos a

sus ayudantes.

4.4.2 Realizacion del trabajo de campo

En una auditoria independiente, el trabajo de campo normalmente se realiza bajo la
supervision de un supervisor de auditoria. Este asume la responsabilidad directa del
personal asignado a un encargo en particular, y de seleccionar los procedimientos
especificos que deberan efectuarse para reunir la apropiada evidencia de auditoria. Es
también la responsabilidad del auditor el efectuar una revisién de campo de todos los
papeles de trabajo, comprobar que todos los puntos escritos en el programa han sido
apropiadamente completados, y que las conclusiones reflejadas e incluidas en los papeles
de trabajo estan justificadas por la evidencia contenida en los mismos. Cuando finalice el
trabajo de campo, se prepara un borrador de la opinién que, junto con los papeles de

trabajo, se pone a disposicion del auditor encargado del mismo para su revision.

4.4.3 Entrega del informe de auditoria

La entrega del informe de auditoria es responsabilidad del auditor encargado del
trabajo. Cuando el borrador de la opinion y los papeles de trabajo le son enviados para su
revision, debe determinar que todos los puntos del programa de auditoria han sido
completados y debidamente firmados por el personal que los realiz6. Después efectuara una

revision general de los papeles de trabajo para determinar si en su opinion la evidencia
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presentada en estos, esta de acuerdo con las conclusiones expuestas en los papeles de

trabajo por el encargado de auditoria.” (3:2)

45 Funcidén de la auditoria interna

Una rama de auditoria que reviste especial importancia es la Auditoria Interna. El
Instituto de Auditores Internos establecido en los Estados Unidos de América define:
“Auditoria Interna es una actividad independiente que revisa en forma objetiva y brinda
consultoria en orden a agregar valor en la ejecucion de las operaciones de la organizacion.
Ayuda a la organizacion a cumplir sus objetivos con un enfoque sistematico y disciplinado
para evaluar y mejorar la eficiencia del sistema de administracion de riesgos, control y

proceso de gobernabilidad” (15:1)

4.6 Normas funcionales de la actividad del auditor interno

Breve historia del ente emisor

“El Instituto de Auditores Internos (THEIIA por sus siglas en inglés) fundado en
1941 sirve como una voz global y de asesoria para la profesién de auditoria interna. En
todo el mundo de I1A (Internal Audit Institute) es reconocido como el lider de la profesion

en certificacidn, educacion, investigacion y guia tecnoldgica.” (15:1)

Las Normas Internacionales para el Ejercicio Profesional de la Auditoria Interna han
sido emitidas por el Instituto de Auditores Internos en los Estados Unidos de Ameérica
(THEIIA, por sus siglas en inglés).

Normas Internacionales para el Ejercicio Profesional de la Auditoria Interna

“La auditoria interna es una actividad independiente y objetiva de aseguramiento y

consulta, concebida para agregar valor y mejorar las operaciones de una organizacion.
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Ayuda a una organizacion a cumplir sus objetivos aportando un enfoque sistematico y
disciplinado para evaluar y mejorar la eficacia de los procesos de gestion de riesgos, control

y gobierno.

Las actividades de auditoria interna son ejercidas en ambientes legales y culturales
diversos, dentro de organizaciones que varian segin sus propdésitos, tamafio y estructura, y
por personas de dentro o fuera de la organizacion. Si bien estas diferencias pueden afectar
la practica de la auditoria interna en cada ambiente, el cumplimiento de las normas
internacionales para el ejercicio profesional de la auditoria interna es esencial para el
ejercicio de las responsabilidades de los auditores internos. En el caso de que los auditores
internos no puedan cumplir con ciertas partes de las normas por impedimentos legales o de
regulaciones, deberan cumplir con todas las demas partes y efectuar la correspondiente
declaracion.” (15:1)

“Los servicios de aseguramiento comprenden la tarea de evaluacion objetiva de las
evidencias, efectuada por los auditores internos, para proporcionar una opinién o
conclusion independiente respecto de un proceso, sistema u otro asunto. La naturaleza y el
alcance del trabajo de aseguramiento estdn determinados por el auditor interno. Por lo
general existen tres partes en los servicios de aseguramiento: (1) la persona o grupo
directamente implicado en el proceso, sistema u otro asunto, es decir el duefio del proceso,
(2) la persona o grupo que realiza la evaluacion, es decir el auditor interno, y (3) la persona

0 grupo que utiliza la evaluacion, es decir el usuario.

Los servicios de consultoria son por naturaleza consejos, y son desempefiados, por
lo general, a pedido de un cliente. La naturaleza y el alcance del trabajo de consultoria estan
sujetos al acuerdo efectuado con el cliente. Por lo general, existen dos partes en los
servicios de consultoria: (1) la persona o grupo que ofrece el consejo, es decir el auditor
interno, y (2) la persona o grupo que busca y recibe el consejo, es decir el cliente del
trabajo. Cuando desempefia servicios de consultoria, el auditor interno debe mantener la

objetividad y no asumir responsabilidades de gestion.
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El proposito de las Normas es:

=

Definir principios basicos que representen el ejercicio de la auditoria interna tal

como este deberia ser.

2. Proveer un marco para ejercer y promover un amplio rango de actividades de
auditoria interna de valor afiadido.

3. Establecer las bases para evaluar el desempefio de la auditoria interna.

4. Fomentar la mejora en los procesos y operaciones de la organizacion.

Las normas estan constituidas por las normas sobre atributos, las normas sobre
desempefio, y las normas de implantacion. Las normas sobre atributos tratan las
caracteristicas de las organizaciones y los individuos que desarrollan actividades de
auditoria interna. Las normas sobre desempefio describen la naturaleza de las actividades de
auditoria interna y proveen criterios de calidad con los cuales puede evaluarse el
desempefio de estos servicios. Las normas sobre atributos y sobre desempefio se aplican a
todos los servicios de auditoria interna en general, mientras que las normas de implantacion
se aplican a determinados tipos de trabajos. Hay un grupo de normas sobre atributos y
sobre desempefio. Sin embargo, podra haber mdltiples grupos de normas de implantacion:
un grupo para cada uno de los mayores tipos de actividades de auditoria interna. Las
normas de implantacién han sido establecidas para aseguramiento (A) y actividades de

consultoria.

Las normas forman parte del marco para la practica profesional. Este marco
comprende la definicion de auditoria interna, el Cédigo de Etica, las normas, y otras guias
profesionales.” (8:1)
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4.7 Proceso de la auditoria interna

El actividad de la auditoria interna puede resumirse en cuatro tareas principales.

1) Elaboracion del plan anual de auditoria
2) Ejecucion de las auditorias
3) Discusion y entrega de informes

4) Seguimiento de recomendaciones

4.7.1 Elaboracion del plan anual de auditoria

La tarea de planificacion de la auditoria puede realizarse en distintos momentos en
el afio. Generalmente resulta mas adecuado realizarla antes de iniciar cada periodo
contable. Asi mismo la planificacion puede realizarse cubriendo todo el afio o cubriendo
porciones del afio como trimestres, cuatrimestres o semestres. Los meses que cubra la
planificacion dependeran del conocimiento que el auditor responsable de elaborar la misma
tenga acerca de la empresa, su negocio, sus actividades y principalmente sobre las
actividades que cada una realiza. En funcion del grado de complejidad del negocio que se
auditara y de los recursos humanos y materiales con que cuenta el departamento de
auditoria interna se hace necesario efectuar la priorizacion de auditorias que se resume en

dos actividades:

1) La determinacion del universo a auditar

2) La priorizacion de auditorias

La determinacion del universo a auditar tiene como objetivo reunir todas las
empresas, unidades de negocio y / o departamentos que conforman la empresa y que son
potencialmente susceptibles de ser auditadas. En esta actividad debe tenerse el cuidado de
incluir a todas las unidades que conforman la empresa, independientemente del grado de

riesgo de negocio que, en forma preliminar pudiera entenderse que representan.
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La priorizacién de auditorias consiste en tomar como base el universo de unidades a
auditar y determinar cuales auditorias se realizaran en el afio que se planifica. En la
priorizacion es indispensable aplicar el entendimiento que el auditor tiene de las empresas o
unidades a auditar debido a que la determinacion de la importancia y de la necesidad de ser

sujetas a auditoria toma elementos cuantitativos y cualitativos como los siguientes:

- Solicitud del departamento a auditar
- Riesgo de negocio

- Volumen de operaciones

- Volumen de inversion / gasto

- Fecha de dltima auditoria

- Calificacion otorgada en la tltima auditoria

La evaluacion objetiva y sobre todo independiente de cada uno de estos elementos
reviste especial importancia en el momento de determinar qué auditorias se realizaran,
debido a que los mismos deben ser evaluados por separado. La importancia relativa que se
de a cada uno de los elementos dependera del juicio profesional del auditor teniendo como
objetivo que los elementos mas importantes tengan mayor ponderacion que los menos

importantes. El resultado del ejercicio descrito puede resumirse de la siguiente forma:
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MATRIZ DE PRIORIDADES - AUDITORIA INTERNA

EJERCICIO 2003

PONDERACIONES

B SOLICITUD] RIESGO | VOL.| VOLUMEN | FECHA
NOMBRE AUDITORIA UNIDAD |NEGOCIO]OPER, INV./GASTOJULT.AUDT|CALIFIC
10% 20% 15% 20% 15% 20% | TOTAL
0.10 0.20 0.15 0.20 0.15 0.20

DISTRIBUCION
COMERCIAL - Operativa Oficinas

Chimaltenango 5 4 4 4 5 5 89.0%

Quetzaltenango 4 4 5 4 3 4 80.0%

Huehutenango 4 4 5 4 1 4 74.0%

Mazatenango 4 4 3 4 3 4 74.0%

Zacapa 5 4 3 4 5 5 86.0%

Peten 5 4 3 4 5 5 86.0%

Chiquimula 5 4 5 4 1 4 76.0%

Jutiapa 5 4 4 4 1 4 73.0%
Comercial - Procesos 5 5 5 5 3 4 90.0%
Gestion de clientes 5 5 3 4 5 5 90.0%
Recursos Humanos 5 4 3 3 5 4 78.0%
Servicios Administrativos 5 3 4 5 1 5 77.0%
Compras 5 4 5 5 1 3 76.0%
Legal e impuestos 3 3 2 5 4 4 72.0%
Contabilidad y Finanzas 0 3 3 3 5 5 68.0%

4 4 2 2 4 4 66.0%

OTRAS
Afiliada de Centroamérica 5 3 3 4 5 5 82.0%
SUCURSAL - EI Salvador 3 3 3 4 1 4 62.0%

4.7.2 Ejecucion de las auditorias

La ejecucion de las auditorias propiamente dicha puede dividirse en dos fases: La

ejecucion de las pruebas de auditoria y el analisis y la conclusidn con base en las pruebas

efectuadas. Con relacion a la ejecucion de las pruebas de auditoria, ésta reviste especial

importancia debido a que una inadecuada planeacion y / o ejecucion de las mismas llevara a

conclusiones erréneas.

La Seccién 530 de las Normas Internacionales de Auditoria define: “Evidencia de

Auditoria: De acuerdo con la NIA 500 "Evidencia de Auditoria", ésta se obtiene de una

mezcla apropiada de pruebas de control y de procedimientos sustantivos. El tipo de prueba
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a realizar es importante para una adecuada aplicacion de procedimientos de auditoria al

obtener evidencia de auditoria.

Pruebas de Control
De acuerdo con la NIA 400 "Evaluacion del Riesgo y Control Interno” se llevan a
cabo pruebas de control si el auditor planea evaluar el riesgo de control considerado menor

para un rubro o proceso en particular.

Con base en el conocimiento del auditor de los sistemas de contabilidad y de control
interno, el auditor identifica las caracteristicas o atributos que indican la efectividad de un
control, asi como las posibilidades de desviacion de un funcionamiento adecuado del
mismo. La presencia o ausencia de atributos de los controles puede entonces ponerse a

prueba por el auditor.

El muestreo en la auditoria para pruebas de control es generalmente utilizado
cuando el control deja evidencia de su aplicacion (por ejemplo, iniciales del gerente de
crédito en una factura de venta indicando aprobacion del crédito, o evidencia de
autorizacion de incorporacion de informacion a un sistema de procesamiento de datos

basado en una microcomputadora).

Procedimientos Sustantivos

Los procedimientos sustantivos estan relacionados con montos y son de dos tipos:
procedimientos analiticos y pruebas de detalle sobre transacciones y saldos. El proposito de
los procedimientos sustantivos es obtener evidencia de auditoria para detectar errores
importantes en los estados financieros. Cuando se llevan a cabo pruebas sustantivas de
detalle, el muestreo en la auditoria y para seleccionar partidas y reunir evidencia de
auditoria puede usarse para verificar una o mas caracteristicas sobre una cifra de los estados
financieros (por ejemplo, la existencia de cuentas por cobrar), o para hacer una estimacion

de alguna partida en particular (por ejemplo, el importe de inventarios obsoletos).” (3:321)



62

Una vez finalizada la fase de elaboracién de las pruebas de auditoria, procede el anélisis de
los resultados, hallazgos, desviaciones, diferencias, etc., obtenidos. La aclaracion de las
mismas debe realizarse en forma preliminar internamente dentro del equipo de auditoria y
si es necesario deberan ser discutidas con el personal responsable de la preparacion de la
informacion auditada. El objetivo es determinar qué puntos seran incluidos como parte del
informe de auditoria y cuales, tomando en cuenta su importancia relativa, el tipo de error
detectado y otros factores que involucran el juicio profesional, no seran incluidos del
informe. Todos las razones que llevan al auditor a incluir o excluir asuntos en su informe

de auditoria final deben quedar ampliamente documentados.

4.7.3 Discusion y entrega de informes

Una vez concluido el proceso de elaboracién de pruebas de auditoria y conclusiones
con base en las mismas, procede la elaboracion del informe final y la discusion con los
responsables de las unidades o departamentos auditados. La discusion con los
responsables implica una aceptacion por parte de los mismos de todos los asuntos incluidos
en el informe. En esta fase pueden surgir asuntos que hagan al auditor modificar el punto
de vista con que ha enfocado algunos asuntos en su informe. Sin embargo, en esta fase las
posibilidades de obtener cualquier tipo de evidencia que esclarezca los asuntos reportados
debieron haberse agotado, con lo cual no se espera que una discusién del informe elimine

algun asunto que se ha reportado en el mismo.

El proceso de discusion y aceptacion del informe incluye también una actividad
esencial en el trabajo del auditor interno debido a que el proceso de exposicion de los
asuntos reportados debe incluir una propuesta o plan para corregir los hallazgos reportados.
En esta fase ambas partes — el auditor y el auditado, colaboraran en matizar el plan de
accion mas adecuado en las circunstancias para resolver los asuntos. También sera
necesario establecer fechas en las cuales los asuntos quedaran resueltos. Una vez todos los

planes y las fechas en que se pondran en marcha quedan establecidos el auditor esta en la
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capacidad de emitir su informe final obteniendo la firma de las recomendaciones con su

respectiva fecha de implantacion acordada con los auditados.

4.7.4 Seguimiento de recomendaciones

El seguimiento de las recomendaciones es una actividad esencial del departamento
de auditoria interna. EI seguimiento de recomendaciones consiste en evaluar, en forma
periddica, el cumplimiento que cada unidad o departamento auditado que han tenido con
relacion a los compromisos obtenidos. Dicho seguimiento incluye la comunicacion verbal
y escrita con las unidades indagando sobre las causas que han motivado el no-cumplimiento
asi como el examen de evidencia por las recomendaciones que han sido reportadas como

implantadas.
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CAPITULO V

5. AUDITORIA INTERNA DEL CICLO COMERCIAL DE UNA DISTRIBUIDORA
DE ENERGIA ELECTRICA BAJO LA LEY GENERAL DE ELECTRICIDAD
DECRETO 93-96 (CASO PRACTICO)

Una auditoria realizada con base en Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas

requiere cumplir en su totalidad las siguientes fases:

Planeacién

- Documentacion del entendimiento del negocio / procesos

- Elaboracion de programas de trabajo

- Determinacion de los alcances de las pruebas de auditoria
- Documentacion de las pruebas realizadas

- Resumen de hallazgos y conclusiones

- Emision del informe de auditoria (Incluido en Capitulo V1)

Por tal motivo a continuacién se incluye la documentacion de todas las fases
necesarias para completar la “Auditoria Interna del Ciclo Comercial de una

Distribuidora de energia eléctrica bajo la Ley General de Electricidad Decreto 93-96”

5.1 Papeles de trabajo
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Indice General de Papeles de Trabajo

Contenido indice
1.1 Planeacion, programas y entendimiento de procesos
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1.1.2 Programas de trabajo especificos por area
1.1.2.1 Aspectos Generales COM-201
1.1.2.2 Solicitudes de Suministro COM-202
1.1.2.3 Contratacion COM-203
1.1.2.4 Lectura COM-204
1.1.2.5 Facturacién COM-205
1.1.2.6 Cobro COM-206
1.1.2.7 Ordenes de Servicio COM-207
1.1.2.8 Reclamaciones COM-208
1.1.2.9 Irregularidades COM-209
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1.1.3.1 Solicitudes de Suministro y Contratacion COM-301
1.1.3.2 Lectura COM-302
1.1.3.3 Facturacion COM-303
1.1.3.4 Cobro COM-304
1.1.3.5 Irregularidades COM-305
2.1 Alcances COM-401
2.1.1 Universo a auditar
2.1.2 Técnica de seleccidén de muestras
2.1.3 Muestra seleccionada
3.1 Pruebas de auditoria
3.1.1 Pruebas de Aspectos Generales COM-500
3.1.2 Pruebas de solicitudes de suministro y contratacion COM-510
3.1.3 Pruebas de Lectura COM-520
3.1.4 Pruebas de Facturacion COM-530
3.1.5 Pruebas de Cobro COM-540
3.1.6 Pruebas de Ordenes de Servicio COM-550
3.1.7 Pruebas de Reclamaciones COM-560
3.1.8 Pruebas de Irregularidades COM-570
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VI
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5.1.1 Memorando de planeacion
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DEPARTAMENTO: COMERCIAL Ref.. COM-100
FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03 Auditado por / fecha: MR/04
AREA: MEMORANDO DE PLANEACION Revisado por / fecha: CCG/04

DEESA

1. DEPARTAMENTO AUDITADO
Comercial
2. FECHA DE AUDITORIA
La auditoria se realizara sobre la informacion operativa y contable por el periodo comprendido del ! de enero al 3! de
diciembre de 2003.
3. EQUIPO DE TRABAJO
e (ésar Castellanos (Responsable de auditoria)
o Mario Rivas

e Anibal Gémez

4. RESPONSABLE DE LA REVISION

o César Castellanos (Responsable)

5. DURACION ESTIMADA DEL TRABAJO

Fecha de inicio: Trabajo de campo del 15 de enero al 15 de febrero de 2004,

Cierre del trabajo y elaboracion del informe: Del 15 al 23 de febrero de 2004

6. OBJETIVOS DE LA AUDITORIA

L. Evaluar los procedimientos operativos y controles internos existentes, asi como el grado de cumplimiento de los mismos.

2. Evaluar la estructura organizativa del Departamento y su compromiso con respecto a los aspectos de cumplimiento y
control relacionados con el Ciclo Comercial.

3. Evaluar la calidad y suficiencia de la informacion para asegurar la adecuada toma de decisiones y un suficiente grado de
control, tanto de la informacién empleada por el Departamento como la remitida a otras areas, relacionada con el Ciclo
Comercial.
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@ DEPARTAMENTO: COMERCIAL Ref.. COM-100
FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03 Auditado por / fecha: MR/04
pEES”  AREA: MEMORANDO DE PLANEACION Revisado por / fecha; CCG/04

4. Evaluar el grado de cumplimiento de la Normativa de la empresa relacionada con el Ciclo Comercial.

5. Evaluar el grado de cumplimiento en contenido y forma con la informacion requerida por la Comision Nacional de Energia
Eléctrica — CNEE (ente regulador).

6. Evaluar las politicas y procedimientos establecidos por la gerencia para el control de tareas centralizadas como:
Recuperacidn de deuda, cobros, etc.

7. DELIMITACION DEL ALCANCE DEL TRABAJO
Para efectos de esta revision se han planeado procedimientos aplicables a actividades propias del ciclo comercial.

8. INFORMACION PRELIMINAR

Estructura Organizativa

La estructura organizativa relacionada con el Departamento es:

Vicepresidente
I

Responsable de Negocio
|

Gerente Comercial
|

Jefe Regional
I

Jefe Comercial
|

Jefe Servicio a Suministros

Jefe de Oficina
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DEEEA

DEPARTAMENTO: COMERCIAL
FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03

AREA: MEMORANDO DE PLANEACION

Cifras relevantes
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Ref.. COM-100

Auditado por / fecha: MR/04
Revisado por / fecha; CCG/04

Existen 20 agencias departamentales en total, agrupadas en 5 regiones, de la siguiente manera:

Facturacion anual Cobros Anuales
Agencia Cantidad Kwh Quetzales Quetzales
No. Departamental suministros| Facturados | Facturados Cobrados Refacturaciones
Region Sur Occidente
1 Mazatenango 1,383 2,381,213 2,134,178 2,164,211 108
2 Retalhuleu 1,894 3,208,013 2,800,884 2,823,058 127
3 Coatepeque 2,239 2,574,246 2,333,143 2,332,224 290
4 Tecun Uman 1,636 1,993,374 1,839,145 1,818,211 166
5 Nuevo Porvenir 2,427 2,137,044 1,849,904 1,877,164 440
9,579 12,293,889 10,957,254 11,014,868 1,131
Region Nor Oriente
6 Sanarate 971 1,512,762 1,332,859 1,382,740 134
7 Teculutan 1,253 2,755,457 2,482,625 2,632,276 109
8 Morales 1,795 1,986,658 1,769,055 1,797,766 133
9 Jalapa 1,736 716,056 799,239 894,575 184
5,755 6,970,933 6,383,779 6,707,358 559
Regién Centro Occidente
10 Chimaltenango 1,797 3,622,385 3,115,115 3,137,610 79
11 Solola 1,553 1,176,554 1,089,955 1,059,025 96
12 Panajachel 1,457 1,317,203 1,195,414 1,185,810 77
13 Quiche 3,559 2,149,217 2,118,596 2,181,818 150
14 Tecpan 2,793 2,056,307 1,759,908 1,729,440 61
11,160 10,321,665 9,278,988 9,293,702 463
Region Sur Oriente
15 Cuilapa 1,182 1,832,620 1,585,769 1,524,004 300
16 Santarosa 1,030 887,233 756,531 756,699 110
17 Chquimulilla 1,380 1,788,958 1,581,989 1,565,929 239
18 Jutiapa 2,476 2,699,165 2,316,372 2,277,189 469
19 Asuncion Mita 1,991 2,211,966 1,759,147 1,747,241 559
8,058 9,419,941 7,999,808 7,871,063 1,676
Region Nor Occidente
20 Huehuetenango 4,419 2,075,926 1,965,277 2,064,327 200
4,419 2,075,926 1,965,277 2,064,327 200
TOTALES 38,970 41,082,355 36,585,105 36,951,318 4,029
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DEPARTAMENTO: COMERCIAL Ref.. COM-100
FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03 Auditado por / fecha: MR/04
pEESA AREA: MEMORANDO DE PLANEACION Revisado por / fecha: CCG/04

Controles internos y procedimientos

Las actividades del Ciclo Comercial representan el proceso mas importante en el negocio de distribucion de energia eléctrica.
De esa cuenta las actividades mas relevantes se encuentran recogidas en el Compendio de Normas del Ciclo Comercial
elaborado por la Empresa.

Sistemas de informacién

La ejecucion de las actividades del Ciclo Comercial esta soportada por el Médulo de Control de Suministros — MCS que es una
herramienta que tiene interfase con el Modulo de Contabilidad y Finanzas —MCF.

Resultados de ultima auditoria y sequimiento de recomendaciones

No se han efectuado revisiones anteriores a este Departamento.

Resumen inicial de riesgos detectados

Actividad Riesgos identificados
Alta de suministros Falta de conexion en tiempo segun la legislacion vigente
Re-facturaciones Falta de cumplimiento con normas internas
Suministros eventuales Enganche y corte fuera de plazo segun contrato suscrito
Lecturas Calidad de lecturas efectuadas
Facturacion Con base en el pliego tarifario autorizado por el ente regulador
Cobros Poca eficiencia en el cobro / Antigiiedad de cartera
Informacion requerida por el | Falta de integridad y oportunidad en la entrega
regulador
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@ DEPARTAMENTO: COMERCIAL Ref.. COM-100
FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03 Auditado por / fecha; MR/04
pEES” AREA: MEMORANDO DE PLANEACION Revisado por / fecha: CCG/04

9. PROGRAMAS DE TRABAJO

Se utilizaran los elaborados para cada proceso que integra el Ciclo Comercial.

A continuacion incluimos un cuadro resumen de la distribucion preliminar del equipo por tareas:

Cesar Mario Rivas | Anibal Gomez
Castellanos

Ciclo Comercial:

Lecturas X

Facturacion X

Cobros X

Qtros ciclos X

Cumplimiento Regulatorio X
Revision Papeles Trabajo X
Cierre de pendientes de auditoria X X
Elaboracidn y discusion de Informe X

Guatemala, 12 de enero de 2004

Cesar Castellanos
Responsable de Auditoria Interna
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5.1.2 Programas de trabajo especificos por area

@ DEPARTAMENTO: COMERCIAL Ref.. COM-20!
FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03 Auditado por / fecha: MR/04
peES”A  AREA: PROGRAMAS DE TRABAJO Revisado por / fecha: CCG/04

PROGRAMA AUDITORIA. AREA COMERCIAL
1.- ASPECTOS GENERALES

OBJETIVOS

1. Verificar la razonabilidad y cumplimiento de los controles y procedimientos establecidos para esta area.
2. Evaluar la gestion de acuerdo con los criterios y politicas establecidos por la empresa.

3. Evaluar laestructura organizativa del area comercial en términos de suficiencia y adecuacion.

4. Evaluar los sistemas de informacidn (calidad y suficiencia para la toma de decisiones y el control).

5. Verificar la razonabilidad de los registros contables conforme a los principios y normas generalmente
aceptados.

Pruebas a realizar Referencia Preparado Revisado

1. Obtener organigrama al maximo nivel de detalle incluyendo los nombres

de los responsables involucrados en procesos propios del ciclo| COM -500 MR CC
comercial.
2. Comprobar si existen manuales de procedimientos de esta area. En caso COM - 500 MR CC

negativo, elaborar un memorando de dichos procedimientos.

3. Comprobar que la informacion generada en el médulo de control de COM - 501 MR cC
suministros contemple todas las transacciones originadas en el proceso,
que coincida con la informacién aplicada en el modulo de finanzas y
contabilidad — MFC

4. Elaborar un memorando que documente todos los requerimientos | COM - 502
establecidos por el ente regulador especificamente relacionados con la
operativa del Ciclo Comercial. Verificar su cumplimiento.

MR CcC
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DEPARTAMENTO: COMERCIAL
cgsa FECHADE AUDITORIA: 31/12/03
AREA: PROGRAMAS DE TRABAJO

2.- SOLICITUDES DE SUMINISTRO

OBJETIVO

Ref. COM-202

Auditado por / fecha; MR/04
Revisado por / fecha: CCG/04

L. Verificar la existencia de controles y estimar la eficacia y suficiencia de los mismos en el area objeto de analisis.

Pruebas a realizar Referencia Preparado Revisado
Confeccionar un memorando con los procedimientos, controles y| COM —301 MR CC
sistemas (grado de utilizacion) de esta area.
COM -510 MR CcC
COM-511

2. Solicitar informacién de gestion sobre las distintas vias de solicitud de
suministro.

3. Comprobar que las solicitudes de suministro van acompafiadas de la
normativa legal vigente.

4. Seleccionar una muestra de 50 expedientes terminados normalmente y
otrade 20 de aquellos con incidencias tales como estar parados, llevar
mucho tiempo sin terminarse etc.

5. Comprobar que los trabajos no se han iniciado en tanto no se ha obtenido
la conformidad del cliente.

6. Comprobar que la gestion se ha realizado de forma &gil mediante el
analisis de los plazos empleados.

7. Para aquellos expedientes terminados comprobar la posterior realizacion
del contrato de suministro.
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DEPARTAMENTO: COMERCIAL Ref.. COM-203
FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03 Auditado por / fecha: MR/04
eEsA AREA: PROGRAMAS DE TRABAJO Revisado por / fecha: CCG/04

3. - CONTRATACION

OBJETIVO

1. Verificar la existencia de controles y estimar la eficacia y suficiencia de los mismos en el &rea objeto de

analisis.
Pruebas a realizar Referencia Preparado Revisado
L. Confeccionar un memorando con los procedimientos y controles del | COM - 301 MR CC
area.
2. Comprobar que las contrataciones van acompafiadas de toda la COM - 510 MR CC

documentacion exigida y que cumplen los requisitos establecidos.

3. Con base en la muestra seleccionada en el proceso de Solicitudes,
examinar los nuevos contratos realizados y:

e  Analizar las diferencias de potencia o tarifa entre solicitudes de
suministro y contratacion investigando las causas o las gestiones
realizadas por la agencia.

o Comprobar que la gestion se ha realizado de forma &gil mediante el
analisis de los plazos empleados.

e Comprobar que el contrato se encuentra dado de alta y dentro de los
ciclos de lectura y facturacion, desde la fecha de su formalizacion.

e  Comprobar las cantidades cobradas por derechos de acometida y
responsabilidad y evaluar su exactitud.

o Evaluar el mantenimiento y el archivo de la documentacion soporte.
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@ DEPARTAMENTO: COMERCIAL Ref.. COM-203
LEESA FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03 Auditado por / fecha: MR/04
AREA: PROGRAMAS DE TRABAJO Revisado por / fecha: CCG/04
Prugehas a realizar Referencia Preparado Revisado

4. Comprobar que la utilizacion de los sistemas se ha realizado| COM -510 MR CcC

adecuadamente y se han cumplido los procedimientos, verificando antes
de la contratacion que el cliente no se encuentre en la lista de morosos
en el pago de otras contrataciones.

5. Obtener los contratos con clausulas especiales o no estandares. Analizar
su razonabilidad, autorizacion y consulta a Asesoria Juridica, en su caso.

6. Evaluar los procedimientos relativos a la recepcion, custodia, devolucién COM -512
y contabilizacion de las fianzas / depdsitos de garantia. Verificar su
grado de cumplimiento.

MR CcC
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DEPARTAMENTO: COMERCIAL Ref. COM-204
@ FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03 Auditado por / fecha: MR/04
peesA  AREA: PROGRAMAS DE TRABAJO Revisado por / fecha: CCG/04
4.- LECTURA
OBJETIVO

L. Verificar la existencia de controles y estimar la eficacia y suficiencia de los mismos en el &rea objeto de
andlisis.

Pruehas a realizar Referencia Preparado Revisado

Confeccionar un memorando con los procedimientos y controles del drea | COM — 302 MR CcC
objeto de andlisis.

Verificar el cumplimiento diario, semanal o mensual de una muestra de
rutas de lectura. COM -520 MR cC

Obtener un listado de las lecturas efectuadas en una determinada fecha y COM -530 MR cC

realizar una comparacion con la fecha de facturacion.

Realizar un andlisis de los errores en las lecturas determinando las COM - 521

circunstancias y recurrencia de cada una de ellas. MR CC

Comprobar - en caso de que la tarea de lectura sea realizada por un
proveedor de servicios externos - que esos trabajos se estan realizando N/A MR cc
en condiciones correctas.
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@ DEPARTAMENTO: COMERCIAL Ref.. COM-205
FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03 Auditado por / fecha: MR/04
peES”  AREA: PROGRAMAS DE TRABAJO Revisado por / fecha: CCG/04

5.- FACTURACION

OBJETIVOS

1. Comprobar que los procesos de facturacion se efecttan correctamente, en cumplimiento de la normativa aplicable.

2. Comprobar que los procesos de facturacion que se apartan de la mecénica general como re-facturaciones manuales,
suministros provisionales, etc. se efectuan correctamente.

3. Verificar la existencia de controles y estimar la eficacia y suficiencia de los mismos en el area objeto de andlisis.

Pruehas a realizar Referencia Preparado Revisado
. Elaborar un memorando que describa el proceso de facturacion utilizado. | COM - 303 MR CC
2. Con base en la determinacion de la muestra por categoria de clientes COM - 530 MR cC

para el periodo de revision, utilizada para los ciclos anteriores
seleccionar las facturas de cada suministro, verificando que:

Las tarifas contenidas en el modulo de suministros para el periodo
evaluado, coinciden con las tarifas vigentes.

El calculo del consumo facturado es conforme con la medicion
realizada.

3. Andlisis de una muestra de las facturaciones por bajas definitivas de
contratos determinando la adecuada aplicacion de la normativa y la
razonabilidad de la gestion de acuerdo a las circunstancias.
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@ FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03 Auditado por / fecha; MR/04
sa  AREA: PROGRAMAS DE TRABAJO Revisado por / fecha: CCG/04
DEE
Pruehas a realizar Referencia Preparado Revisado
4.Andlisis de una muestra de los suministros provisionales realizados por la
agencia, comprobando, de ser posible, que se estan facturando en su COM -531 MR cC
integridad y que la gestion de cobro es adecuada.
5En caso de existir descuentos o bonificaciones, comprobar su razonabilidad, N/A
o o o MR CcC
adecuacion a la normativa, asi como su autorizacion.
6. Andlisis de una muestra de las facturaciones andmalas resueltas| COM =521 MR cC
comprobando la adecuada aplicacion de la normativa al respecto.
Determinar la razonabilidad de la gestion de acuerdo a las
circunstancias.
7.Analizar la eficacia en la gestion mediante el analisis de los plazos (lectura,| COM - 530 MR cc
emision y facturacion).
8. Andlisis de una muestra de facturaciones anomalas pendientes de COM — 532 MR CcC
solucionar determinando la adecuacion de los plazos a la politica de la B
empresa y justificando los motivos por los que se encuentra pendiente.
9. Comprobar el método de contabilizacion de las facturas que se apartan N/A MR CC
de la mecénica general.
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FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03 Auditado por / fecha: MR/04
pEESA  AREA: PROGRAMAS DE TRABAJO Revisado por / fecha: CCG/04
6 .- COBRO
OBJETIVOS

1. Verificar el cumplimiento de los procedimientos de recuperacion de cuentas, registro y control en el abono de las
facturas por parte de los clientes.

2. Comprobar la metodologia empleada para la liquidacion y envio a las cuentas contables de los cobros realizados por
las distintas agencias departamentales.

Pruehas a realizar Referencia Preparado Revisado

L. Elaborar un memorando con los procedimientos y controles del area | COM —304 MR CcC
objeto de analisis.

2. Revisar una muestra las (ltimas liquidaciones de caja, verificando el | COMy 940 MR cC

cuadre o cierre diario a cero, los documentos justificantes, los pagos
significativos, etc. En aquellos casos en los que se hayan producido
diferencias, opinar sobre los motivos de las mismas y las gestiones
efectuadas para su regularizacion.

3. Presenciar la liquidacion del dia cuadrando con saldos del dia anterior,
cobros por operador y remesas enviadas a banco y comprobando los
documentos justificativos.

4. Evaluar los procedimientos de operativa de caja, limites establecidos y
reposicion de fondos. Realizar conjuntamente con personal de la agencia
departamental un arqueo sorpresa. Solicitar el detalle de los Gltimos | COM — 541 MR cC
efectuados por la unidad, verificando periodicidad, firmas, incidencias,
etc..

5. Obtener detalle contable de los talones /cheques devueltos en poder de
la agencia departamental y comprobar las gestiones realizadas para el

cpbro, evalyando la eficiencia en la gestion, de acuerdo con las COM - 542 MR cC
circunstancias.
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@ DEPARTAMENTO: COMERCIAL
FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03
pEESA AREA: PROGRAMAS DE TRABAJO

Ref. COM-206
Auditado por / fecha: MR/04
Revisado por / fecha: CCG/04

Prugehas a realizar Referencia Preparado Revisado
6. Analizar la cartera de clientes y gestion de cuentas morosas:
informacion de gestion utilizada por el Departamento Comercial, medidas | COM — 543 MR MR

tomadas para el cobro, limites de crédito y plazos de cobro, ordenes de
servicio, etc.

7. Analizar la existencia de clientes en situacion de corte de suministro y
parametros establecidos. De no haberse efectuado el corte, analizar las
causas.
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@ DEPARTAMENTO: COMERCIAL
FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03
pEES”  AREA: PROGRAMAS DE TRABAJO

7.- ORDENES DE SERVICIO

OBJETIVOS

Ref.. COM-207
Auditado por / fecha; MR/04
Revisado por / fecha: CCG/04

1. Verificar que las ordenes de servicio son efectuadas de acuerdo con los procedimientos establecidos, de una manera

efectiva, eficiente, ordenada y agil.

Pruebas a realizar

Referencia

Preparado

Revisado

1. Obtener informacion sobre personal asignado al cierre o verificacion de
ordenes de servicio, analizando su coherencia con el volumen de ordenes
de servicio de la agencia departamental.

2. Comprobar si se realiza una adecuada programacion de la ejecucion de
ordenes de servicio.

3. Seleccionar una muestra de ordenes de servicio recibidas en las
agencias departamentales durante el Gltimo periodo a considerar.

4. Realizar un andlisis de la agilidad de la gestion, mediante la
comprobacion de plazos de ejecucion de las ordenes de servicio
seleccionadas.

COM —550

AG

CC
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FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03
AREA: PROGRAMAS DE TRABAJO

@ DEPARTAMENTO: COMERCIAL

8.- RECLAMACIONES

OBJETIVO

Ref.. COM-208
Auditado por / fecha: MR/04
Revisado por / fecha: CCG/04

Evaluar la gestion de las reclamaciones presentadas por clientes, determinando lo adecuado de la gestion, de acuerdo

con los criterios y politicas establecidos por la empresa.

Pruebas a realizar

Referencia

Preparado

Revisado

Obtener una muestra de las reclamaciones resueltas por las agencias
departamentales en el periodo considerado. Analizar el caracter
procedente de las mismas.

. Analizar la adecuacion de los criterios seguidos para su resolucion.

. Analizar los plazos empleados para la resolucion de las reclamaciones
con el fin de evaluar la agilidad de la gestion.

Obtener una muestra de las reclamaciones abiertas pendientes de
resolucién por la agencia departamental. Analizar las causas por las que
se encuentran abiertas y opinar sobre su traspaso a otras areas de la
empresa para su agilizacion.

Prestar atencion a las mas antiguas analizando la razonabilidad del plazo
transcurrido sin haberse resuelto.

. Comprobar si los modulos de gestion son adecuados y prestan un
servicio Util a los gestores, en el proceso de recepcion, tramitacion y
resolucion de reclamaciones.

COM -560

COM -561

COM - 562

AG

AG

CC

CC
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DEPARTAMENTO: COMERCIAL
@ FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03
AREA: PROGRAMAS DE TRABAJO

9.- IRREGULARIDADES

OBJETIVO

Ref. COM-209
Auditado por / fecha: MR/04
Revisado por / fecha: CCG/04

L Verificar el cumplimiento de los procedimientos, politicas y directrices establecidos para la correcta
resolucién de drdenes de servicio en el tratamiento de irregularidades / fraudes.

Pruebas a realizar

Referencia

Preparado

Revisado

Confeccionar un memorando con los procedimientos y controles del area
objeto de andlisis.

Obtener una relacion de expedientes de fraude resueltos en el periodo
auditado y realizar lo siguiente:

- Efectuar un anlisis general de los tipos de fraudes detectados y de los
tiempos empleados en su resolucidn.

- Seleccionar una muestra de expedientes y analizar si se cerraron
correctamente.

- Verificar si la liquidacion de la sancién por fraude, la energia dejada de
facturar, los cargos por revision y otros cargos aplicables, se hicieron
de acuerdo con el contrato de condiciones uniformes y con las tarifas
vigentes.

. Obtener una muestra de expedientes abiertos a la fecha de ejecucion del
trabajo de campo y analizar las causas de la falta de resolucion para los
de mayor antigiiedad.

COM - 305

COM -570

COM-5T71

AG

AG

AG

CC

CcC

CcC

5.1.3 Memoranda de entendimiento de procesos
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@ DEPARTAMENTO: COMERCIAL Ref.. COM-30!
FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03 Auditado por / fecha: MR/04
pEESA  AREA: PROCESOS Revisado por / fecha: CCG/04

MEMORANDO DE SOLICITUDES / CONTRATACION DE SUMINISTROS
L. Objetivo:

L El presente memorando se realiza con el objetivo de efectuar un entendimiento general de los procedimientos
utilizados para la recepcion de solicitudes de servicio de energia eléctrica y para la posterior contratacion.

2. Evaluar el grado de cumplimiento de los procedimientos establecidos y de la normativa externa e interna
vigentes.

3. Utilizar el entendimiento de los procesos para determinar la naturaleza, alcance y oportunidad con que se
realizaran las pruebas de auditoria.

2. Descripcion:

Las solicitudes de suministro son recibidas en las agencias departamentales. Para formalizar la solicitud el interesado debe
llenarse un documento denominado “Solicitud de Servicio”. Tras solicitarse la contratacion de energia eléctrica por el cliente
en la agencia departamental, se abre un expediente. Se da al cliente de alta en el Mddulo de Control de Suministros y se
introduce la direccion.

Al cliente se le solicita como Gnica documentacion su cédula o cualquier otro documento de identificacion, comprobandose
ademas que se encuentra al dia en otros suministros, si los tuviere.

El &rea de Servicio a Suministros en la agencia departamental genera una orden de servicio de “Inspeccion” con el fin de
determinar la distancia entre el inmueble interesado y la red. La seccion de Servicio a Suministros decide sobre la factibilidad
del servicio misma que, de acuerdo con la legislacion vigente, depende de la distancia existente entre la vivienda a electrificar
y la proxima conexion, existiendo las siguientes condiciones:

Distancia Requisito

1) 0a40 metros Aporte sin fecha de devolucion Q 200

2) 41a 200 metros Aporte Financiero Reembolsable en los préximos 60 meses (acreditados por medio de
facturacion)

3) Mas de 200 metros Por la distancia de hasta 200 mts. se aplica la opcion 2) y la diferencia corre por

cuenta del solicitante.
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@ DEPARTAMENTO: COMERCIAL Ref.. COM-30!
FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03 Auditado por / fecha: MR/04
pEESA AREA: PROCESOS Revisado por / fecha: CCG/04

Analizada la factibilidad del servicio, y realizada la obra en su caso, se le notifica al cliente. Antes de la notificacion, en el
momento posterior a la primera visita de inspeccién, se da de alta la finca en el sistema y se le asigna una cuenta y NCU
(nimero de control de usuario). El nimero de contrato se asigna en forma posterior, hasta que el cliente es notificado y se
presenta fisicamente a la agencia departamental.

Una vez se presenta el cliente en la agencia departamental se procede a la elaboracion y firma del contrato.

En el momento de contratar, el cliente debe abonar la garantia. Esta garantia de Q 200 es (nica para los clientes con potencia
BTS (Baja tension simple). Para los clientes con potencia superior a la anterior, el depdsito de garantfa se calcula estimando
dos meses de consumo.

De acuerdo con el articulo 68 del Reglamento del Decreto 93-96 — Ley General de Electricidad, las Compafifas estan obligados
a que el suministro sea conectado en 30 dias si no es necesario obra y 4 meses en caso de que si lo sea. El plazo comienza a
contar desde que el cliente ha abonado la garantia o el importe del presupuesto.

Tras rellenar los datos de alta de contrato y abono del depésito, el modulo genera automaticamente la orden de servicio de
colocacién del aparato de medicidn.

Los contratos suscritos incluyen todas las clausulas requeridas por la Normativa vigente y son suscritos por ambas partes: la
empresa distribuidora y el cliente. Cada uno de los actuantes se queda con una copia del contrato para su posterior consulta.
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@ DEPARTAMENTO: COMERCIAL Ref.. COM-302
FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03 Auditado por / fecha: MR/04
pEESA  AREA: PROCESOS Revisado por / fecha: CCG/04
MEMORANDO DE LECTURA
L. Objetivo:

L. El presente memorando se realiza con el objetivo de efectuar un entendimiento general del procedimiento utilizado
para la realizacion de lecturas a clientes vigentes.

2. Evaluar el grado de entendimiento de los procedimientos establecidos y de su aplicacion por parte de los
responsables directos asi como de la normativa externa e interna vigentes.

3. Utilizar el entendimiento de los procesos para determinar la naturaleza, alcance y oportunidad con que se realizaran
las pruebas de auditoria.

2. Descripcion:

La tarea de lecturas es un proceso que se completa de forma mensual. Consiste en recorrer cada uno de los clientes y
recoger la lectura que reporta el medidor. Una vez se recogen las lecturas, éstas se cargan al modulo de control de
suministros. Con la lectura recogida del campo el mddulo esté en la capacidad de determinar el consumo mensual de cada
cliente aplicando la siguiente operacion:;

Lectura actual — lectura anterior = consumo del periodo

Agrupacién de suministros:

Para asegurar la lectura exitosa del 100% de los suministros los mismos deben ser agrupados en funcién principalmente de
su ubicacion geogréfica. Un itinerario de lectura comprende el total de suministros que un lector es capaz de realizar en un
dia. Por esto la agrupacion logica es fundamental para asegurar que el 100% de los clientes incluidos en cada itinerario es
leido. Como un control adicional el modulo se ha configurado para no permitir la carga de itinerarios incompletos. Esto obliga
a los lectores a completar al final de cada dia todos los suministros incluidos en el itinerario que se les ha asignado.
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pEESA

Asignacion de lectores:

La experiencia de la empresa ha indicado que un lector en condiciones normales no es capaz de leer mas que 300 suministros
con lo cual la agrupacion de los itinerarios obedece mas 0 menos a una cantidad similar.

Los lectores son asignados para un periodo maximo de 6 meses efectuando rotaciones intra-agencias con el objetivo de que
recorran todos los itinerarios.

Captura de datos:

La actividad de lecturas representa una tarea esencial para completar exitosamente el ciclo comercial. Tomando en cuenta el
volumen de operaciones de la empresa y la capacidad instalada (equipo) y los recursos humanos con que se cuenta
actualmente existe dos modalidades para completar las lecturas: por medios computarizados y de forma manual.

a) Captura electronica de datos:

La captura de informacion a través de aparatos especiales permite asegurar no sélo una transferencia integra de datos entre
el aparato de lectura y el computador centralizador, sino también incrementa la calidad de la lectura, proporcionando mas
controles sobre la fiabilidad de la lectura capturada en el terreno. En este caso los itinerarios estan cargados de forma
electrdnica en un mini-computador en donde se carga cada lectura que se realiza. Con un dia de anticipacion es cargada a la
maquina la informacidn generada por el Modulo de Control de Suministros que contiene el itinerario de lectura que se realizara
el dia siguiente.

En este caso la informacion capturada se transmite automaticamente al computador central.
Cuando la lectura es realizada con los mini-computadores se detalla la siguiente informacion:

Nimero de contador

Nombre del suministro

Direccion del suministro

Nimero de NCU (nimero de control del usuario)
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peESA  AREA: PROCESOS Revisado por / fecha: CCG/04

En adicion detalla el campo donde se ingresa el total de KWH acumulados consumidos segun el medidor a la fecha de lectura.

También cuenta con un campo para el ingreso de incidencias detectadas durante la lectura como por ejemplo contadores
violados, casa deshabitadas y otras situaciones que pueden ser indicadores de que el suministro no se encuentra en situacion
normal..

Al mini-computador se le han ingresado los datos de los KWH acumulados consumidos de acuerdo a la lectura anterior y el
promedio de consumo por suministro por lo que en caso de registro de alguna lectura incorrecta genera una alerta.

Al final del dia los lectores entregan al personal de servicio a suministros las mini-computadoras con las lecturas efectuadas
para la descarga de informacion al MCS y su posterior facturacion.

b) Captura de datos en hojas manuales:;

Los itinerarios son generados con cada ciclo de lectura y se imprimen en hojas corrientes con el objetivo de que el lector
recoja en los mismas el dato de la lectura reportado por el aparato de medida instalado al contratar el suministro, para
posteriormente, por una operacion aritmética determinar el consumo mensual.  En dicho reporte también se recogen, por
medio de anotaciones, datos importantes relacionados con el estado del suministro, con el objetivo de identificar potenciales
anomalias que podran requerir, de acuerdo con su naturaleza, una investigacion posterior. Los datos de lectura e informacién
adicional deben ser cargados al computador de forma manual para su posterior transmision y procesamiento.

Revision de calidad:

Cada agencia departamental tiene la obligacion de efectuar revisiones de calidad de las lecturas efectuadas diariamente.

Para el efecto cuenta con ! lector en cada agencia que e encarga de revisar un dia posterior al de la lectura la calidad con
que los datos fueron recogidos. Debido a la capacidad operativa con que se cuenta esta persona puede cubrir durante un mes
22 itinerarios siendo programados de modo que los 22 itinerarios correspondan a diferentes lectores.
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Ref.. COM-302
Auditado por / fecha: MR/04
Revisado por / fecha: CCG/04

Las anomalias de lectura se generan por diversas causas. Las mas comunes son:

Incidencia

Posible motivo

Lectura menor que el mes anterior

Esto puede ocurrir porque una de las dos lecturas — la
actual o la anterior- estan erradas.

Contador sin consumo

Esto puede ocurrir porque la situacion del cliente no es
correcta, el contador puede estar dafiado y no registra el
consumo. El inmueble estd deshabitado o el cliente esta
conectado de forma andmala.

Consumo excesivo

Esto puede ocurrir porque una de las dos lecturas — la
actual o la anterior- estan erradas.

Cuando existen inconsistencias en lecturas y consumos debe generarse una orden para que el rea de servicio a suministros
visite el inmueble y verifique la causa de la inconsistencia.

Con el andlisis de las inconsistencias y su resolucion y con la carga de las lecturas de suministros que no las generaron se

finaliza el proceso de lectura.
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FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03 Auditado por / fecha: MR/04
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MEMORANDO DE FACTURACION
L. Objetivos:

L. Elpresente memorando se realiza con el objetivo de efectuar un entendimiento general del procedimiento utilizado
para la emisién de facturas a clientes.

2. Evaluar el grado de entendimiento de los procedimientos establecidos y de su aplicacion por parte de los
responsables directos asi como de la normativa externa e interna vigentes.

3. Utilizar el entendimiento de los procesos para determinar la naturaleza, alcance y oportunidad con que se realizaran
las pruebas de auditoria.

2. Descripcion:
2. Conceptos

Alumbrado Pdblico:
lluminacidn de calles y avenidas de uso pdblico, asi como el alumbrado ornamental de fachadas, parques piblicos, seméforos y
fuentes publicas.

Anomalias de Facturacion:

Inconsistencias detectadas por diferentes causas (error al instalar los aparatos de medicion, dafios en el contador, error en la
toma de lectura, aumento o disminucion de consumo, etc.) que producen disminucion o aumento, total o parcial, en el importe
de las facturas por servicio de electricidad, que debe pagar el Cliente.

Cargos Varios:
Todos aquellos conceptos comerciales, ajenos al servicio de energia, por ventas o prestacion de servicios, incluidos en las
facturas. Por ejemplo: multas y recargos, etc.

Conceptos de Facturacion:;
Todo aquello que se factura a base de las lecturas del medidor de acuerdo con la tarifa aplicada por concepto de energia
(cargos fijos, consumo de energia, cargo por potencia, etc.)

Facturacion:

Es el proceso por el cual la empresa calcula y especifica las cantidades a cobrar al cliente en concepto de los consumos de
energia por él realizados en un periodo determinado, y por los distintos conceptos derivados de las caracteristicas de su
suministro.
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DEESA

Facturacion en Ciclo (de Lectura):
Son los suministros que entran en los procesos diarios de facturacion cuya lectura programada ha sido la causa de dicha
facturacion.

Facturacion Fuera de Ciclo:
Son los suministros que se facturan y que no entran en ciclo de lectura, como consecuencia de una anomalia, refactura o baja
(excepto la baja en el ciclo de lectura).

Fraude:

Son las violaciones detectadas en los equipos de medida o en las instalaciones de la empresa, presumiblemente imputables al
cliente, y que producen alteraciones en las medidas de consumo, 0 consumo y demanda, de electricidad, rebajando total o
parcialmente el importe de la facturacién por servicio de electricidad.

Periodo de Facturacion:
dentifica la periodicidad con que se realiza la facturacion del suministro. Ese dato es de asignacion automética una vez
ubicada la finca por el centro de lectura.

Periodos de Punta y Fuera de Punta:
Se entiende por periodo de punta y fuera de punta del sistema lo siguiente:

Perfodo de Punta: Entre las 18:00 y las 22:00 horas de lunes a viernes.
Periodo Fuera de Punta: Las demas horas del dia, es decir las comprendidas entre las 22:01 y las [7:59 y la totalidad
de los dias sabado, domingo y dias de fiestas nacionales.

Procesos Batch:
Procesos no interactivos que actualizan la base de datos por lote o por tanda de un grupo de las transacciones diarias de una
sola vez (generalmente se realiza durante la noche).

Procesos On-Line:
Procesos que actualizan directamente la base de datos en tiempo real.

Refacturacion:
Facturacion de un recibo reclamado por el cliente o de un error en la facturacion detectado por el personal propio de la
empresa. Se hace la devolucién (o cobro) del nuevo recibo producto de la refacturacion por la diferencia existente con el
recibo anterior.

Las anomalias en facturacion de recibos pueden originarse por las siguientes causas: error en las lecturas de activa, reactiva
y potencia, error en la tarifa aplicada, error en la potencia facturada o por disconformidad en el calculo, error en la aplicacion
de cargo vario.
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FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03 Auditado por / fecha; MR/04
peESA AREA: PROCESOS Revisado por / fecha: CCG/04
Tarifas:

Es la tabla de condiciones y precios, que rigen la facturacion del servicio prestado por la empresa, aprobada por la comision
nacional de energia eléctrica (ente regulador) y publicadas en el pliego tarifario.

2.2 Motivos de la facturacion
La facturacion puede originarse por dos conceptos:

- Conceptos Energéticos
- Conceptos No Energéticos

FACTURACION POR CONCEPTOS NO ENERGETICOS

Este tipo de facturacion se efectlia por medio de facturas tipo “D” las cuales deberan ser solicitadas por el jefe de oficina a la
unidad de facturacion. Para hacerlas llegar a los Clientes, la seccion de Facturacion las remitird a la agencia departamental en
donde tendran la responsabilidad de enviarselas a los clientes; los conceptos de esta facturacion seran por ingresos que no
corresponden a la venta de energia eléctrica, que en el sistema se ingresaran como un ingreso manual de movimientos
denominado facturas no comerciales. Por ejemplo:

- Rotura de contadores por terceros.
- Dafios a postes.
- Venta de Chatarra y cualquier otro concepto que no corresponda a energia

FACTURACION POR CONCEPTOS ENERGETICOS

La facturacion por prestacion del servicio eléctrico suministrado, se realiza a clientes regulados aplicando los precios 0
tarifas vigentes, aprobadas por la comision nacional de energia eléctrica.

La tarifa a contratar la determinard el cliente, bajo el mejor asesoramiento de la empresa, eligiendo libremente cualquiera de
las tarifas, con las limitaciones establecidas en cada caso y dentro del nivel de tension que le corresponda.

Las tarifas reguladas son de aplicacion a clientes cuyos suministros se encuentren comprendidos entre 0 y 100 Kw. de
potencia eléctrica, conectados tanto en baja como en media tension.
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Las tarifas existentes son:

Baja Tensidn Simple

Baja Tension con Demanda en Punta

Baja Tension con Demanda Fuera de Punta
Baja Tension con Discriminacion Horaria
Baja Tension Consumo Propio

Peaje en Baja Tension

Media Tensién con Demanda

Peaje en Baja Tension

Media Tension Con Demanda en Punta
Media Tension con Discriminacion Horaria
Media Tension con Demanda Fuera de Punta
ITAC

Especial

Especial (Energia/Potencia)

Peaje en Media Tension

Alumbrado Pdblico

Baja Tension Simple:
Esta tarifa se utilizara para los suministros que estan conectados en baja tension y que contratan potencia entre 0 y IlkW. Se
utiliza mayoritariamente en los clientes de uso residencial.

Baja Tensidon con Demanda fuera de punta:
Esta tarifa se aplicara a todos los suministros cuya potencia contratada este entre Iy 100 Kw. y que estén conectados en baja
tension que no participen en punta de méxima demanda del sistema nacional interconectado.

Baja Tensidn con demanda en punta:
Esta tarifa es aplicable a aquellos suministros conectados en baja tension cuya potencia contratada este entre 11 y 100 Kw. y
participen en la punta méxima demanda del sistema nacional interconectado.

Baja Tension con discriminacion horaria:
Serd de aplicacion esta tarifa para aguellos suministros conectados en baja tension con potencia contratada comprendida
entre 11y 100 Kw. y que se le sea discriminado el consumo realizado en horario de punta.

Baja Tensidn Consumo Propio
Tarifas utilizadas para los suministros de consumo propio de la Empresa.
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Los complementos de facturacion estan asociados al tipo de Cliente y se fijan en el momento del alta de contrato o en la
modificacion de contrato segin la Norma de Contratacion. La energia a facturar serd la energia consumida y medida por los
aparatos de medida durante el periodo al que corresponda la facturacion.

Los conceptos que podran incluirse en la facturacion del cliente son:

Cargo Fijo Mensual

Cargo por consumo de Energia
Potencia Contratada

Potencia Maxima

Recargo por potencia excedente
Recargo

ISR

La facturacion por concepto de baja de contrato se puede realizar de diversas formas dependiendo del tipo de baja que se
trate:

o Baja Voluntaria
e Baja por Deuda

La facturacion de a baja voluntaria de contrato podra realizarse On-line o Batch.

2.3 Suministros provisionales

Son suministros solicitados a la empresa por un periodo de tiempo inferior o igual a 3 meses (ferias, eventos municipales,
actos comunales, etc.). En dichos suministros podrén instalar contadores o no:

a)  Suministros sin contador. Al solicitar el cliente el servicio provisional y tras verificar la instalacion, se realizara el calculo
de la facturacién definitiva con consumo fijo. Dicha facturacién se basara en la potencia solicitada y las horas de
utilizacién diaria, durante todo el perfodo.

b)  Suministros con contador. Al realizarse el corte del suministro se tomaran las lecturas, facturandose los consumos
totales, y su importe se restard de la facturacion inicial, saldandose con el cliente la diferencia.

La responsabilidad de la correcta realizacion de la facturacion de suministros eventuales es de las Agencias
Departamentales.
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DEESA

24 Aplicacion de tarifas

El proceso de facturacion se realiza de forma automatica. Las tarifas para clientes regulados y no regulados han sido
cargadas en el Mddulo de Control de Suministros — MCS haciéndose necesario nicamente cargar las lecturas recogidas en
dicho proceso para que se determine el consumo efectuado en el mes, se proceda a aplicar la tarifa correspondiente y la
emision final de la factura.
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MEMORANDO DE COBROS
L. Objetivos:

1. El presente memorando se realiza con el objetivo de efectuar un entendimiento general del procedimiento utilizado

para la recuperacion de todos los saldos pendientes de cobro originados por facturacion de energia y otros conceptos
relacionados con la distribucion de energia eléctrica.

2. Evaluar el grado de entendimiento de los procedimientos establecidos y de su aplicacion por parte de los
responsables directos asi como de la normativa externa e interna vigentes.

3. Utilizar el entendimiento de los procesos para determinar la naturaleza, alcance y oportunidad con que se realizaran
las pruebas de auditoria.

2. Descripcion:

2. Conceptos

Agentes Autorizados de Cobro:

Toda institucién hancaria, entidad de ahorro y préstamo o comercio que tiene convenio con la empresa para la recepcion de
los cobros de las facturas por venta de energia eléctrica y otros servicios.

Cobro Especial:

Cobro de las facturas de clientes con cuentas especiales (grandes consumidores, organismos oficiales, etc.).

Cobro Normal:

Cobro de las facturas de clientes en las agencias departamentales y ventanillas de los agentes autorizados de cobro.
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Cuenta:

Registro que identifica las caracteristicas del cobro, y el titular de pago de un contrato.

Dias de Cobro:

Dias medios entre la fecha que la factura puede cobrarse y la de cobro efectivo (pago de la factura).

Gestion de Cobro:
Es el resumen de las acciones realizadas para el cobro de las facturas. Las gestiones pueden pasar por diferentes estados.
Gestion de Saldos Vencidos:

Es el proceso por el cual pasan todas aquellas facturas para las que ha vencido la fecha de pago establecida y cuyo objetivo es
la recuperacion de la deuda.

Gestion de Incobrables:

Es el proceso por el cual pasan todas aquellas facturas para las que ha vencido la fecha de pago y han pasado por el proceso
de gestion de saldos vencidos sin poder recuperar la deuda por lo cual se definen como “Incobrables Propuestos”.

M.C.S. (Mddulo de Control de Suministros):

Plataforma informética para el ingreso, mantenimiento y consulta de toda la informacion financiera y operativa relacionada
con el estado de los suministros .

NCU (Namero de Control del Usuario):

Cadigo numérico secuencial que identifica inequivocamente cada uno de los suministros facturados por el sistema.

Puesta al Cobro;

Es el proceso por el que se inicia la gestion del cobro de la facturacion realizada que recoge la edicion de las facturas y su
envio al cliente.
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Titular de pago:

Persona fisica o juridica que se responsabiliza, ante la Empresa, del pago de las facturas por venta de energia y puede ser el
mismo, o diferente al titular del contrato

2.2 Descripcion del proceso

Diariamente y de forma inmediata a la facturacion, se editan las facturas correspondientes a los clientes cuyos suministros se
han facturado ese dia.

En la factura, se informa al cliente de;
a) El consumo con el detalle e importe de su facturacion.
b) Datos del cliente y del suministro.
¢) Los centros donde puede hacer efectivo el importe que figura en la misma;
o Cualquier agencia comercial, con independencia de la ubicacion del suministro.

d) El plazo de vencimiento o fecha limite de que dispone para realizar el pago.

2.3 Cobro de facturas

Consiste en la realizacion e ingreso de las cantidades pendientes del cobro, a través de los medios y formas de pago
autorizadas por la empresa. Los puntos de cobro establecidos por la empresa son:

o Agencias departamentales de la empresa.
o Agentes autorizados de cobro (Bancos)

Para llevar a caho la gestion de cobros, el mddulo de control de suministros MCS registra y actualiza de forma automatica los
estados por los que van pasando las facturas desde su facturacion hasta que se cobran o se incluyen en la gestion de cuentas
por cobrar. El estado de una factura indica su gestion actual.

Cuando se realice el cobro en una agencia departamental de la empresa, se verificaran los datos de la factura y de la deuda
del cliente antes de cobrarla.



99

@ DEPARTAMENTO: COMERCIAL Ref.. COM-304
_ FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03 Auditado por / fecha: MR/04
° AREA: PROCESOS Revisado por / fecha: CCG/04

Las formas de pago admitidas en la Agencia Departamental son:

e FEfectivo.
o Cheque.

Para los cobros en cheque se debe considerar que estos se reciben Unicamente por conceptos energéticos, (facturas
mensuales de energia). Para conceptos no energéticos se recibiran exclusivamente cheques que sean: Cheques de Caja,
Cheques Certificados o Cheques de Gerencia que para los efectos son considerados como efectivo, estos conceptos son:;

Cobros Anticipados.

Cargos Varios.

Conceptos no energéticos.

Cobros de facturas no comerciales..
Expedientes.

Depositos de garantia.

En los casos de conceptos no energéticos podra emitirse al cliente una factura tipo “B” la cual deberé ser solicitada por el
responsable de la agencia departamental a la seccion de facturacion siendo el responsable de la agencia departamental el
responsable de hacer llegar al cliente la factura mencionada.

Cuando un cliente efectlie su pago a través de cheques, se debera proceder de la siguiente manera:

e Enlos casos en que el cliente tuviese varios suministros a su nombre indicarle que puede extender un (nico cheque
para efectuar el pago de sus facturas.

o  Al'momento de recibir un cheque realizar el endoso utilizando el sello correspondiente y anotar lo siguientes datos:
Nombre de la Empresa, Cuenta Bancaria, Banco, la operacion objeto del cobro detallando el NCU, Fecha de Pago,
Teléfono, Agencia Departamental, Nombre del Receptor que recibe el cobro.

e Solicitar y anotar en el dorso la cédula de la persona que extiende el cheque, cuando sea diferente del titular del
contrato (0 expediente de solicitud de suministro).

Unicamente cuando no se disponga del médulo del control de suministros. para el cobro de las facturas en la Agencia
Departamental, se cobraran las facturas a través del Modulo Externo de Cobro, en caso no se disponga de esta ultima se
podran cobrar las facturas manualmente siempre y cuando se realice lo siguiente:
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o Sellar el ejemplar del Cliente.

e Actualizar el cobro inmediatamente después de disponer de Sistema (sino ha sido ingresado en el Modulo
Externo de Cobros)

o Obtener el informe “Detalle de movimientos de Caja”, identificar las facturas cobradas de forma manual, y
verificar si se ha producido algan error.

o Adjuntar el informe mencionado a la liquidacion de Agencia Departamental, con una nota en que se indique
claramente, que ese dia se realizaron los cobros “fuera del sistema” y se aclarara cualquier error o
descuadre, si tuviese lugar.

2.3.1 Cobro de facturas de suministros en proceso de corte

Cuando el cobro se realice el mismo dia que corresponde realizar el corte del suministro el cliente abonara el importe
correspondiente a la facturacion emitida, méas el importe de los cargos de reconexion.

Si el cliente no hace efectivos los cargos de reconexion, se cobrarén todas las facturas adeudadas, y se repondra el servicio
de energia eléctrica al suministro, cargando los cargos pendientes en la proxima facturacion.

2.3.2 Cargos Varios a Favor del Cliente

La empresa maneja cargos varios a favor del cliente (Notas de Crédito) generados como consecuencia de reintegros al Cliente
por cobros erréneos, ajustes por cobros anticipadas, pagos duplicados o devolucion del Depdsito de Garantia.

La Unica nota de crédito que podrd devolverse en efectivo es el Deposito de Garantia, para los otros casos las notas de crédito
a favor del cliente se aplicaran en las facturas hasta que se cubra el importe de la misma.
2.3.3 Acuerdos de pagos parciales

Los acuerdos de pago a plazos de las facturas adeudadas por el cliente se realizaran en las agencias departamentales y
podrén aplicarse a todos los clientes de la empresa.

En los acuerdos de pagos parciales, el cliente debe pagar en el inicio del acuerdo el 33 % de la deuda como minimo.
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El tiempo y el importe de los acuerdos de pagos parciales se determinaran segun perfil de autorizacion:

RESPONSABLE MAXiMo DE CUQTAS Importe Maximo
Jefe de Agencia Departamental 6 Q. 1000.00
Jefe Regional 9 0. 12,000.00
Responsable de Clientes Mayores 18 Q. 50,000.00
Gerencia Comercial
Responsahle de Negocio 18 > 5000000

En los acuerdos de pagos parciales se debera incluir al menos una factura atrasada y las facturas originadas por cobros
resultantes de fraudes cometidos por los clientes, como una manera de aligerar la deuda. Sin embargo, no podran ser
incluidas facturas cuyo estado haya sido cobrado con cheque y este resultara rechazado por el banco.

Al momento de crear un acuerdo a plazos se contempla el calculo de los intereses por mora, tomando el periodo
correspondiente entre la fecha de puesta al cobro de la(s) factura(s) y la fecha de alta del acuerdo. Este monto sera cancelado
al momento de crear el acuerdo.

Si al momento de generarse el acuerdo el suministro esta cortado, se generara automaticamente una orden de servicio de
reconexion al momento de cancelarse la primera cuota del acuerdo, mientras los cargos varios pueden cancelarse con la
primera cuota o en la siguiente facturacion.

Se anularan de forma automatica los acuerdos de pagos parciales por incumplimiento en el pago de una cuota. Las facturas
asociadas a cuotas de acuerdo que adn queden pendientes de cobro se devolveran al estado anterior a su inclusion en el
acuerdo. Ademas se generara automaticamente una orden de servicio de corte del suministro.

Se concederan hasta dos oportunidades de acuerdos de pagos parciales a los Clientes que incumplan con los mismos, teniendo
gue pagar nuevamente como minimo el 33% de la deuda pendiente en el momento por un plazo igual al pendiente dejado de
cumplir.
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2.3.4 Liquidacion de Agencia Departamental

Es el cierre de operaciones diarias de la Agencia Departamental. Una vez producido se ajustan los ingresos y los pagos
realizados y se ingresa el saldo resultante en una entidad bancaria.

2.3.5 Proceso

El mddulo de control de suministros realiza autométicamente la comprobacion de la operaciones realizadas y el saldo efectivo
de caja, asi como la representacion contable de todos los conceptos. La liquidacion se realizara diariamente, después de
finalizada la atencion a los Clientes, puesto que, una vez iniciada la liquidacion, no se podra efectuar ninguna operacion
comercial.

2.3.6 Documentacion

Una vez efectuada la liquidacion de la agencia en el mddulo de control de suministros y realizado el ingreso correspondiente,
se agrupan los documentos de cobro y los informes que a continuacion se relacionan, y su conjunto se denomina Liquidacion de
Agencia Departamental:

1. Informe que proporciona el M.C.S.

o Informe de liquidacion de la Agencia Departamental.
o Detalle de movimientos de caja por operador.
o Resumen de movimientos de caja (todos los operadores).

2. Documentacion de respaldo: Se adjuntaréan a la liquidacion en el mismo orden en el que aparecen relacionados. Este
orden es el que se corresponde con su posicién en el informe de liquidacion de agencia:

Codos de Facturas.

Comprobantes de pago.

Anulacion de Cobros.

Devolucion de Deposito de Garantia.
Depositos Bancarios.

Cualquier anomalia o descuadre que se produzca en la liquidacion deberé adjuntarse, debidamente documentada, a la
liquidacion de Agencia Departamental.
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2.3.7 Ingreso de los Fondos

Los fondos recaudados en las Agencias Departamentales se ingresaran en su totalidad, en el mismo dia que se hayan obtenido,
en las entidades bancarias establecidas y en las cuentas que la Empresa tiene definidas para sus gestiones.

Para el inicio de las operaciones del dia siguiente, en prevision a los pagos que hubiese de efectuar la agencia y para las
devoluciones de cambio, cada agencia tiene una asignacion de efectivo fija.

Sera responsabilidad del Jefe de Agencia la administracion y distribucion del fondo fijo para cada Agente de Cobro, debiendo
emitir un comprobante como constancia del efectivo entregado a cada puesto de trabajo (Entrega/Devolucion de Fondo Fijo),
mientras que sera responsabilidad del Agente de Cobro la custodia del monto fijo recibido

Para el ingreso de los fondos en las entidades bancarias se tendran en cuenta las siguientes consideraciones:

a) Los cheques y el efectivo se depositan diariamente.
b) El saldo diario real de caja en la Agencia Departamental debe ser igual a cero.

En caso de existir fondos que no se hayan depositado, se haran constar al realizar la liquidacion de la Agencia Departamental,
como “Saldo en Agencia Departamental”, efectuandose al dia siguiente el depésito correspondiente en forma separada de la
recaudacion del dia.

2.3.8 Utilizacion de fondos recaudados

No se admitira la utilizacion de fondos provenientes de la actividad del cobro para efectuar pagos, excepto en los siguientes
€asos;

o Anulacion de cobros.
o Devolucion de las garantias.
o Refacturacion de recibos pagados.

En todos los casos presentados, es indispensable que el comprobante que lo respalde, quede firmado por el Cliente y se
adjunte la fotocopia de su cédula de vecindad para comprobar su identidad.
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El Jefe de Agencia sera responsable de la verificacion de los movimientos de egreso de fondos, siendo susceptibles de revision
por parte de Auditoria Interna.

2.3.9 Personas que manejan fondos
Los funcionarios que manejan fondos tienen estrictamente prohibido:
e Girar cheques contra sus cuentas particulares y depositarlos conjuntamente con la cobranza.
e Retener en caja para cambio mayor cantidad que la autorizada por la Normativa.
El controlador de estas acciones serd el Jefe de la Agencia Departamental.
2.3.10 Sobrantes y faltantes
Al momento de cerrar la caja, el Agente Comercial, deberd verificar la existencia de sobrantes o faltantes:
e Sise detecta un sobrante debera ingresar el movimiento correspondiente (+) el cual quedara 24 horas en la Agencia
Departamental como “Saldo en Agencia”, a la espera de la reclamacion por parte del Cliente, si pasado la 24 horas no se
presenta el Cliente se ingresara el movimiento correspondiente (-) para que la Agencia Departamental pueda liquidarse en

CEero.

e Sise detecta un faltante deberd ingresar el movimiento correspondiente (-) el cual el Agente Comercial responsable
dispondra de 24 horas para localizar el error o tal sea el caso reponerlo e ingresar el movimiento correspondiente (+).

2.3.11 Controles
El jefe de Agencia Departamental, diariamente procedera a verificar los tramites efectuados en su agencia, por medio de
listados, en los cuales deberan constar los movimientos realizados, por cada Agente Comercial, anexando los documentos que
|o justifican cada operacion realizada.
Controles Diarios:

e Controlar que las operaciones comerciales realizadas y su correspondiente documentacion.

e  Cualquier posible irregularidad que se hubiese producido.
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e Que se emitan los listados que justifican el cierre de caja por Agente Comercial, tanto en cobros como en atencion al
Cliente, verificandolos con los correspondientes documentos generados producto de la actividad comercial del dia.

o Que el desglose de todas las operaciones ordenadas y sumadas por tipo de movimiento, coincidan con los importes de los
listados emitidos por los Agentes Comerciales.

o  Elsaldo resultante de los ingresos y egresos.

e  Elimporte recaudado ingresado a bancos. El importe recaudado no ingresado a bancos.

Se realizardn arqueos y chequeos de movimientos de caja, contra las operaciones comerciales; su frecuencia sera
determinada, bien por el jefe de Agencia Departamental, o por el Departamento de Auditoria Interna, segun sea el caso, dejando
constancia estricta de los mismos.

2.3.12 Envio y Archivo de la Liquidacion

El original de los informes de la liquidacion de Agencia Departamental, que proporciona el SGC junto con la copia sellada por el
hanco de las papeletas de deposito, deberan ser archivados correcta y ordenadamente previendo cualquier auditoria o se
requiera informacion de alguna fecha en particular.

Diariamente se archivaran las copias de los informes correspondientes a la liquidacion, en un archivador mensual, ordenado
junto con toda la documentacion de respaldo. Al completar el mes, se empaquetard y se mantendra en la Agencia
Departamental por un afio. Fuera de ese periodo se empaquetara y se remitira debidamente identificado al Archivo General de
la Empresa, donde debera permanecer por un periodo de 5 afios, luego del cual podra ser destruido.

2.3.13 Gestidn de Saldos Vencidos

Son todas aquellas acciones realizadas que tienen por finalidad el cobro de la deuda pendiente, y la obtencion de informacion
acerca de la posibilidad del cobro de la misma. Se emplean los instrumentos como drdenes de servicio, y manejo de plazos
para su ejecucion.

La gestion de saldos vencidos se realizara en la Agencia Departamental, supervisada por la Gerencia Comercial y con el apoyo
de la Seccion de Gestion de Cuentas.

Para los Clientes con suministros cortables en los cuales no existen impedimentos para el corte, una vez transcurridos los
plazos comerciales de forma automatica se procede a:



106

@ DEPARTAMENTO: COMERCIAL Ref.. COM-304
FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03 Auditado por / fecha: MR/04
pEESA AREA: PROCESQS Revisado por / fecha: CCG/04

e Daraviso al Cliente que se le cortara el suministro. (Este aviso se efectlia en la segunda factura pendiente de pago
por el Cliente).

Generar una Orden de Corte.

Cortar el suministro en los plazos reglamentarios si no se efectia el pago del recibo.

Revisar el corte.

Dar de baja el suministro por impago.

2.3.14 Suspension del Suministro
El corte o suspensidn del suministro es un medio no deseable pero necesario para la gestion del vencimiento.

El corte 0 suspension de suministro es un medio no deseable pero necesario para la gestion de saldos vencidos y para que sea
eficaz debe realizarse:

o Con efectividad, se ejecutan correctamente todos los cortes programados.

¢ Con puntualidad, el mismo dia que se cumpla el plazo fijado para su ejecucion.

e Cuando sea necesario suspender el corte, se aplicara el menor plazo posible para que el suministro permanezca en
este estado.

¢ |qual tratamiento se dara a aquellos suministros en que sea preciso reponer el servicio sin que previamente se haya
cobrado la deuda pendiente que origind el corte del mismo, siempre siendo la responsabilidad de Gestion de
Clientes.

2.3.15 Baja por Impago

Se produce a los 60 dias de la realizacion de la revision de corte, y tiene por objeto no seguir acumulando deuda del Cliente
moroso, se realiza la (ltima facturacion y se da de baja el suministro.

2.3.16 Gestion de Incobrables

La gestion de incobrables para deudas de los Clientes se hara de forma personalizada.

Complementa la gestion de saldos morosos realizada por el M.C.S. y comienza en el momento en que tenga lugar la revision de
corte. Finaliza con el cobro de la deuda, o su pase a “incobrables”.



107

@) DEPARTAMENTO: COMERCIAL Ref.. COM-305
FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03 Auditado por / fecha: MR/04
pEESA AREA: PROCESOS Revisado por / fecha: CCG/04

SUMINISTROS CON FRAUDE (IRREGULARIDADES)
L. Objetivos:

El presente memorando se realiza con el objetivo de efectuar un entendimiento general del procedimiento utilizado para la
deteccion, tipificacion y regularizacion de suministros que por sus caracteristicas se encuentran conectados a la red de
forma anomala.

Evaluar el grado de entendimiento de los procedimientos establecidos y de su aplicacion por parte de los responsables
directos asi como de la normativa externa e interna vigentes.

Utilizar el entendimiento de los procesos para determinar la naturaleza, alcance y oportunidad con que se realizaran las
pruebas de auditoria.

2. Descripcion:
2.1 Conceptos

Acta de Fraude:

Documento que sirve para documentar las condiciones en que los suministros detectados como fraudulentos fueron
encontrados, el estado especifico de las instalaciones, los motivos y la tipificacién del fraude, asi como la cuantificacion del
costo de la energia evadida més cualquier otro cargo procedente con base en la legislacion vigente y en la demanda potencial
del cliente.

Facturacion:

Es el proceso por el cual la Empresa calcula y especifica las cantidades a cobrar al Cliente en concepto de los consumos de
energia por €él realizados en un periodo determinado, y por los distintos conceptos derivados de las caracteristicas de su
suministro.

Fraude:

Son las violaciones detectadas en los equipos de medida o en las instalaciones de la Empresa, presumiblemente imputables al
Cliente, y que producen alteraciones en las medidas de consumo, o consumo y demanda, de electricidad, rebajando total o
parcialmente el importe de la facturacién por servicio de electricidad.

NCU (Namero de Control del Usuario):
Cddigo numérico secuencial que identifica inequivocamente cada uno de los suministros facturados por el sistema.
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FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03 Auditado por / fecha: MR/04
peESA AREA: PROCESOS Revisado por / fecha: CCG/04

2.2 Descripcion del proceso

En los casos que la Empresa descubra y compruebe que un Cliente ha estado usufructuando de las lineas de distribucidn,
energia eléctrica en forma fraudulenta, de acuerdo a lo estipulado en la Ley General de Electricidad, se podréa cobrar mediante
la medicion de la energia consumida fraudulentamente, tomando como base 8 horas diarias en caso de ser un suministro
residencial y 12 si es un suministro comercial.

Las irregularidades mas frecuentes son:

- Conexiones eléctricas y/ o equipos de medida alterados, intervenidos o con alguna anomalia que impida su correcto
funcionamiento o que haya evitado que se registre en parte o en su totalidad la energia consumida.

- Retiro, ruptura 0 adulteracion de uno o mas elementos de seguridad instalados o que los existentes no
correspondan a los instalados por la empresa.

- Tarifa registrada para el suministro diferente a la que corresponde por el servicio prestado.

- Aumento de la carga o capacidad instalada por encima de la contratada sin autorizacion de la empresa.
- Reconexién no autorizada de un servicio suspendido.

- Utilizacion del servicio a través de una acometida fraudulenta.

- Utilizacion del servicio como provisional de obra, por un tiempo superior al contratado y/0 para un servicio no
autorizado a los inmuebles de la construccion efectuada.

En el caso de confirmarse una anomalia en la medicién de los consumos de energia o cualquier situacion fraudulenta en una
instalacion punto de la red de la Empresa, se producira por parte de Atencién a Suministros y/o contrata una valoracion de
dicha situacion. Al momento de detectarse el fraude procederd al alta de fraude con su nimero de referencia y acciones
reflejadas en un Acta de Fraude.
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FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03 Auditado por / fecha: MR/04
peeSA AREA: PROCESOS Revisado por / fecha: CCG/04

La confeccion de la factura se basara en la informacion aportada por Atencion a Suministros. Se procede a su facturacion en
base al célculo efectuado por éste. Este resultado se compara con el posible consumo real, dando lugar a un importe,
diferencia entre lo que se facturd y lo que debiera haberse facturado. Ademas se tiene en cuenta los conceptos asociados a la
tarifa propia del suministro y si procede, otros conceptos especiales, tales como penalizacion por fraude.

En el momento de introducir el fraude del suministro se permite escoger la manera como cancelar el fraude, en el momento,
en la préxima facturacion o realizando un arreglo de pago a plazos en caso de ser un monto alto. Habra dos formas de generar
el cabro:

Generacidn de Cargos Varios; Incluira los cargos varios aplicados al fraude y se incluiran en la proxima facturacion.

Generacion de Facturas: Se generara un recibo de fraude en el médulo.

Independientemente de los cargos anteriormente indicados el Cliente deberé pagar por los gastos administrativos en los que
incurriere la Empresa para la deteccion y regularizacion del fraude.
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@) DEPARTAMENTO: COMERCIAL Ref.. COM-401
FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03 Auditado por / fecha: MR/04

pEESA AREA: ALCANCES Revisado por / fecha: CCG/04

5.2 Alcances

L. Objetivo:

Se elabora el presente papel de trabajo con el objetivo de documentar:
- Eluniverso de suministros que se incluyen en la revision
- Las técnicas de muestreo a utilizar

- Lamuestra sobre las que se efectuaran las pruebas de auditoria

5.2.1 Universo a auditar

La empresa opera en 19 departamentos de la Republica de Guatemala. A la fecha de la revision existen 20 agencias
departamentales en total, agrupadas en 5 regiones. A continuacion se incluye un detalle de todas las Agencias
Departamentales con su respectivo volumen de clientes, facturacion y cobro por el afio terminado el 3! de diciembre de 2003:
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Ref.: COM-401
Auditado por / fecha: MR/04

peeSA AREA: ALCANCES Revisado por / fecha: CCG/04
Facturacion anual Cobros Anuales
Agencia Cantidad Kwh Quetzales Quetzales
No. Departamental suministros | Facturados | Facturados Cobrados | Refacturaciones
Region Sur Occidente
1 Mazatenango 1,383 2,381,213 2,134,178 2,164,211 108
2 Retalhuleu 1,894 3,208,013 2,800,884 2,823,058 127
3 Coatepeque 2,239 2,574,246 2,333,143 2,332,224 290
4 Tecun Uman 1636 1993374 1,839,145 1,818,211 166
5 Nuevo Porvenir 2427 2,137,044 1,849,904 1,877,164 440
9579 12,293,889 10,957,254 11,014,868 1,131
Region Nor Criente
6 Sanarate 971  1512,762 1,332,859 1,382,740 134
7 Teculutan 1,253 2,755,457 2,482,625 2,632,276 109
8 Morales 1,795 1,986,658 1,769,055 1,797,766 133
9 Jalapa 1,736 716,056 799,239 894,575 184
5755 6,970,933 6,383,779 6,707,358 559
Region Centro Occidente
10 Chimaltenango 1,797 3,622,385 3,115,115 3,137,610 79
11 Solola 1553 1,176,554 1,089,955 1,059,025 9%
12 Panajachel 1457 1,317,203 1,195,414 1,185,810 7
13 Quiche 3559 2,149,217 2,118,596 2,181,818 150
14 Tecpan 2,793 2,056,307 1,759,908 1,729,440 61
11,160 10,321,665 9,278,988 9,293,702 463
Region Sur Criente
15 Cuilapa 1182 1,832,620 1,585,769 1,524,004 300
16 Santarosa 1,030 887,233 756,531 756,699 110
17 Chquimulilla 1,380 1,788,958 1,581,989 1,565,929 239
18 Jutiapa 2476 2,699,165 2,316,372 2,277,189 469
19 Asuncion Mita 1,991 2,211,966 1,759,147 1,747,241 559
8,058 9,419,941 7,999,808 7,871,063 1,676
Region Nor Occidente
20 Huehuetenango 4419 2,075,926 1,965,277 2,064,327 200
4419 2,075,926 1,965,277 2,064,327 200
TOTALES 38,970 41,082,355 36,585,105 36,951,318 4,029
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DEPARTAMENTO: COMERCIAL
FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03
AREA: ALCANCES

DEESA

5.2.2 Técnica de seleccion de muestras

Ref. COM-40!

Auditado por / fecha: MR/04
Revisado por / fecha: CCG/04

Para la determinacion de la muestra a auditar se utilizara el muestreo sistematico. Este es un método de seleccion por medio
del cual el auditor selecciona una muestra con el mismo intervalo entre cada unidad del universo.

Para la seleccion de la muestra requerida para cumplir los diversos puntos de los programas de trabajo se aplicara esta

metodologia a los datos existentes en cada universo.

Para cada universo a auditar se escogera un punto de partida aleatorio y a cada unidad elegida se sumara el intervalo

necesario para determinar asi la muestra.

El resultado de aplicar este muestreo se ilustra de la siguiente manera;

Universo a auditar ~ Muestra a auditar Punto de partida
8,000 50 160

5.2.3 Muestra seleccionada

Tamafio de
Area Universo la muestra Intervalo
General
Solicitudes de suministro -Terminados 3424 50 69
Contratacion suministros conectados en
Lectura 2003
Facturacion — Suministros normales
Ordenes de Servicio
Solicitudes de suministro -No terminadas 300 20 15
expedientes no terminados
Facturacion
Suministros provisionales 35 20 16
Suministros
Contratados
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Ref.. COM-40!
Auditado por / fecha; MR/04
Revisado por / fecha: CCG/04

Tamafio de
Area Universo la muestra Intervalo
Anomalias de facturacion resueltas 1,029 20 51
en 2003
Anomalias de facturacidn pendientes de resolucion 350 15 23
Cobro
Liquidaciones de caja 60 5 12
3 receptores por ¢ / agencia
Reclamaciones
Cerradas 3,825 25 153
Pendientes de cierre 492 25 20
Irregularidades (Fraudes)
Expedientes resueltos 1,200 25 48
Expedientes abiertos 240 10 24
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5. 3 Pruebas de auditoria

DEPARTAMENTO: COMERCIAL Ref. COM-500
FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03 Auditado por / fecha; MR/04
peesA  AREAIASPECTOS GENERALES Revisado por / fecha: CCG/04

MEMORANDO SOBRE ESTRUCTURA ORGANIZATIVA Y NORMAS

1. Introduccion

En este memorando se documentan los resultados de indagaciones efectuadas con el objetivo de:

- Entender la estructura organizativa de la empresa asi como identificar a los principales contactos para realizar la
auditoria del Ciclo Comercial.

- Compraobar si existen manuales que recojan las Normas Internas para procesos relacionados con el ciclo comercial.

2. Estructura Organizativa:

A continuacion se presenta el modelo de organizacion de cada una de las agencias departamentales. Este modelo esta
adaptado al 100% en todas las agencias, independientemente del volumen de operaciones de las mismas.
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Ref.. COM-500
Auditado por / fecha: MR/04
Revisado por / fecha: CCG/04

DEESA
Gerente Comercial
|
Jefe Regional
|
Jefe Comercial
|
1 1
o Jefe Servicio a Suministros
Jefe de Oficina
1
Responsable de 1 1
cuadre de cajas Responsable Responsable Ordenes
lecturas de Servicio
I I I I I I I I Verificador de
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Manuales operativos:

Debido a la importancia que reviste el Ciclo Comercial como uno de los mas importantes, si no el mas importante, la empresa
ha trabajado en la implantacién de Normas en la mayoria de los procesos. La Normativa vigente se resume a continuacion:
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DEPARTAMENTO: COMERCIAL Ref.. COM-500
FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03 Auditado por / fecha: MR/04
EESA AREA: ASPECTOS GENERALES Revisado por / fecha: CCG/04
Norma Contenido Vigencia
Solicitudes de clientes La forma y los requisitos que deben cumplirse para aceptar solicitudes. | Enero 2002
Contratacion Los requisitos, formas (contratos) y ordenes que deben generarse | Enero 2002
cuando se realiza la contratacion
Lectura Las actividades, plazos y requisitos que deben cumplirse para la | Junio 2002
realizacion y envio de los datos de lectura
Facturacion Las consideraciones legales, los plazos y los pliegos tarifarios | Enero 2002
actualizados que deben cumplirse para la facturacion.
Cobro Los procedimientos de operativa manual y del mddulo que deben | Junio 2002
considerarse para la gestion de cobros y recuperacion de deuda.
Cierre de 6rdenes La operativa, incidencias y prioridad que debe darse a la gestion de | Junio 2002
ordenes de servicio desde la tipificacion hasta el cierre de las mismas.
Atencion al cliente Los requerimientos operativos y de sistema que deben completarse para | Enero 2003
la gestion de reclamos de clientes.
Cobro de fraudes Las politicas y procedimientos que deben cumplirse para identificar y | Enero 2003
regularizar suministros conectados de forma andmala.

3. Trabajo realizado por Auditoria Interna;

L. Se efectuaron ohservaciones sobre la existencia del personal descrito en el modelo tomando en cuenta las necesidades
operativas de cada agencia comercial.

2. Se obtuvo el conjunto de Normas que sirvieron de base para la auditoria.
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@ DEPARTAMENTO: COMERCIAL Ref.. COM-501
FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03 Auditado por / fecha: MR/04
pEESA  AREA: ASPECTOS GENERALES Revisado por / fecha: CCG/04

CONCILIACION CUENTA POR COBRAR -CLIENTES- AL 31 DE DICIEMBRE DE 2003

Descripcion Segun MCyF Segun MCS

Saldo al 31 de diciembre de 2003 15,739,316.00 16,503,740.00

Valor registrado como incobrable definitivo rebajado contablemente

en mayo de 2003 que no ha sido rebajado de los registros del MCS. 34532200 a)

Diferencias originadas en procesos de interfase - no identificadas a
lafecha (419,102.00) b)

Saldos conciliados 16,084,638.00 16,084,638.00

a) Esta cifra corresponde a clientes que fueron identificados como incobrables y que se rebajaron del Modulo de
Contabilidad y Finanzas. Para facilicitar su control y el cobro cuando el cliente se presenta a pagar, no se han
dado de baja en el MCS. Se incluye en el analisis de reserva para cuentas incobrables en COM - 543.

b) Estas diferencias vienen de afios anteriores, las cuales se incrementan o disminuyen mensualmente sin que sean
depuradas, se deben a problemas internos en la comunicacién entre el modulo de control de suministros y del
madulo de contabilidad y finanzas. Por instrucciones de gerencia se ha planificado revisar la parametrizacion de
las operaciones del médulo de control de suministros verificando su asociacién con el médulo de contabilidad y
finanzas, con el fin de determinar las causas de las diferencias y aplicar las correcciones necesarias.

Cotejado con registros contables efectuados en el médulo de contabilidad y finanzas en la cuenta No.
4 2000000111 Reserva para cuentas Incobrables en el mes de mayo de 2003.

Cifra extraida del modulo de contabilidad y finanzas correspondiente a la cartera de clientes al 31 de diciembre de
vy 2003

. Cifraextraida del médulo de control de suministros al 31 de diciembre de 2003
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DEPARTAMENTO: COMERCIAL Ref.. COM-502
@ FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03 Auditado por / fecha; AG/04
AREA: ASPECTOS GENERALES Revisado por / fecha: CCG/04

MEMORANDO SOBRE CUMPLIMIENTO REGULATORIO
COMISION NACIONAL DE ENERGIA ELECTRICA - CNEE

1. Introduccion

A continuacion se presenta una analogia de la legislacion que otorga a la CNEE la autoridad para verificar el cumplimiento
regulatorio por parte de las empresas Distribuidoras.

Decreto 93-96 del Congreso de la Republica - Ley General de Electricidad:

Articulo 1. La presente ley norma el desarrollo del conjunto de actividades de generacion, transporte, distribucion y
comercializacion de electricidad......

Articulo 4. Se crea la Comision Nacional de Energia Eléctrica, en adelante la Comision, como un 0rgano técnico del Ministerio.
La Comision tendré independencia funcional para el ejercicio de sus atribuciones y de las siguientes funciones:

3)

Cumplir y hacer cumplir la presente ley y sus reglamentos, en materia de su  competencia, e imponer las sanciones a
|os infractores.

Velar por el cumplimiento de las obligaciones de los adjudicatarios y concesionarios, proteger los derechos de los
usuarios y prevenir conductas atentatorias contra la libre competencia, asf como préacticas abusivas o discriminatorias.

Definir las tarifas de transmision y distribucién sujetas a regulacion, de acuerdo a la presente ley, asi como la
metodologia para el calculo de las mismas.

Dirimir las controversias que surjan entre los agentes del subsector eléctrico, actuando como arbitro entre las partes
cuando éstas no hayan llegado a un acuerdo.

Emitir las normas técnicas relativas al subsector eléctrico y fiscalizar su cumplimiento en congruencia con practicas
internacionales aceptadas.

Emitir las disposiciones y normativas para garantizar el libre acceso y uso de las lineas de transmision y redes de
distribucion de acuerdo a lo dispuesto en esta Ley y su Reglamento.

Con base en el inciso ) de este articulo, el 7 de abril de 1999 la Comision emitid la Resolucién 9-99 que contienen las Normas
Técnicas del Servicio de Distribucion - NTSD.

El articulo 2 de las referidas Normas indica lo siguiente:
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@) DEPARTAMENTO: COMERCIAL Ref.. COM-502
FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03 Auditado por / fecha: AG/04
pEESA AREA: ASPECTOS GENERALES Revisado por / fecha: CCG/04

Articulo 2. Objetivo de las Normas. El objetivo de estas Normas es establecer derechos y obligaciones de los prestatarios y
Usuarios del Servicio Eléctrico de Distribucién, indices o indicadores de referencia para calificar la calidad con que se proveen
los servicios de energia eléctrica, tanto en el punto de entrega como en el punto de utilizacién de tales servicios, tolerancias
permisibles, métodos de control, Indemnizaciones, sanciones y/o0 multas, respecto de los siguientes parametros:

a. Calidad del Producto suministrado por el Distribuidor:
- Regulacién de Tension,
- Deshalance de Tension en Servicios Trifasicos,
- Distorsion Armdnica, y
- Flicker.

b. Incidencia del Usuario en la Calidad del Producto:
- Distorsion Armanica,
- Flicker,y
- Factor de Potencia.

c. Calidad del Servicio Técnico:
- Interrupciones.

d. Calidad del Servicio Comercial:

- Calidad del Servicio Comercial del Distribuidor, y
- Calidad de la Atencion al Usuario.

Para efectos de la evaluacion del cumplimiento relacionado con el Ciclo Comercial se verifico el inciso d).

2. Trabajo realizado por Auditoria Interna:

Sobre esta hase se elabora una matriz de cumplimiento con el objetivo de documentar los procedimientos aplicados, la
resultados ohtenidos y concluir sobre el cumplimiento regulatorio de la empresa.

Ver: Matriz de cumplimiento en COM — 503
3. Conclusiones:

Con base en el trabajo realizado el resultado es satisfactorio.



V

120

DEPARTAMENTO: COMERCIAL
FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03

Ref.. COM-503

Auditado por / fecha: AG/04

pEESA  AREA: CUMPLIMIENTO REGULATORIO Revisado por / fecha: CCG/04
MATRIZ DE CUMPLIMIENTO REGULATORIO CON NTSD
Base Base de Requerimiento Legal Documentacion Cumplimiento
Legal Requerimiento medicion
Art.10  |Requiere que todo Distribuidor disponga de un |Existen-cia | Maddulo que permita | Se verificd la implantacion
sistema auditable que permita, como minimo: del médulo. | conocer las generales | del Médulo de Control de
del usuario. Suministros — MCS el cual
a. La plena identificacion del Usuario; cuenta con toda la
b. El conocimiento del tipo de servicio contratado y su informacion  requerida por
correspondiente estructura tarifaria; este articulo.
¢. La identificacion de los componentes de la red, entre
otros: Conductor de Baja Tension, Transformador Ver COM - 500
Media/Baja Tension, Conductor de Media Tension, COM - 510
Transformador Alta/Media Tension, hasta el limite
de sus propias instalaciones, asociados a cada
Usuario;
d. La adecuacion y actualizacion de los sistemas
informaticos existentes respecto de las exigencias
que estas Normas especifican;
e. La realizacion de procedimientos y/0 mecanismos
necesarios para la recopilacion de la informacion;
f. La implementacion y utilizacién de mecanismos de
transferencia de informacion requeridos por la
Comision; y
glas pruebas pertinentes que permitan realizar
auditorias del funcionamiento del sistema.
Art.1l | Requiere que todo Distribuidor disponga de un Sistema | Existen-cia | Modulo que permita | Se verificd el cumplimiento
de Control de Solicitudes y Reclamos del Usuario | del modulo. | conocer las generales | con toda la informacion
auditable que permita, como minimo: del usuario. requerida.




121

DEPARTAMENTO: COMERCIAL
FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03
AREA: CUMPLIMIENTO REGULATORIO

Ref.. COM-503

Auditado por / fecha: AG/04
Revisado por / fecha: CCG/04

peeSA
Base Base de Requerimiento Legal Documentacion Cumplimiento
Legal Requerimiento medicién
a. La recepcion y tramite de nuevas solicitudes para la Ver: COM - 510
prestacion del Servicio Eléctrico de Distribucion;
b. La recepcion y tramite de reclamos o quejas de los Ver. COM - 561
Usuarios; COM—562
c. La atencion personal, por la via telefonica, fax, Ver: COM - 561
correo electronico o por  cualquier otro medio COM - 562
de comunicacion, para atender los reclamos o
qQuejas, ininterrumpidamente, durante las
veinticuatro horas del dia, todos los dias;
d. El procedimiento para dar a conocer al Usuario el Ver. COM - 56!
c6digo o nimero del reclamo o queja, mismo que COM - 562

le posibilite su seguimiento para dar respuesta y
solucion;

e. La adecuacion y actualizacion de los sistemas
informticos  existentes  respecto de las
exigencias que estas Normas especifican;

EI' MCS ha sido disefiado para
cumplir - con todos los
requerimientos de captura y
generacion de informacion

requerida por el ente
regulador.
f. La realizacién de procedimientos y/0 mecanismos Ver COM-500
necesarios para la recopilacion de la informacion;
g. La implementacion y utilizacion de mecanismos de Se observaron

transferencia de informacion requeridos por la
Comision; y

comunicaciones donde se
acuerdan los medios para
transferencia de
informacion.
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DEPARTAMENTO: COMERCIAL
FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03
AREA: CUMPLIMIENTO REGULATORIO

Ref.. COM-503

Auditado por / fecha: AG/04
Revisado por / fecha: CCG/04

DEESA
Base Base de Requerimiento Legal Documentacion Cumplimiento
Legal Requerimiento medicién

Art.12  |Las obligaciones del Distribuidor relacionadas con el

Ciclo Comercial quedan establecidas de la siguiente
manera:

d. Actualizar, cada seis meses, e informar a la
Comision, el listado de los Grandes Usuarios, su
localizacion dentro de la red de distribucion y
caracteristicas operativas mas importantes;

Con fecha 12 de febrero de
2004 se envio la informacion
requerida. Se observo
evidencia de recepcion por
parte de la Comisidn.

e. Mantener un archivo histdrico, por un periodo no
inferior a cinco afios, de toda la informacion
procesada y de los valores medidos de cada
parametro para todos los puntos que establecen
estas Normas;

No aplicable al Ciclo
Comercial.

f. Pagar a sus Usuarios las Indemnizaciones que
correspondan, acreditandolas en la facturacion
inmediatamente posterior al periodo de control,
por incumplimiento de la calidad del servicio de
energia eléctrica, independientemente de que la
causa se deba a deficiencias propias o ajenas,
salvo casos de fuerza mayor;

A la fecha la empresa no ha
sido sujeta al pago de
indemnizaciones.

g. Pagar a la Comision, el importe de las sanciones
y/0 multas que ésta le imponga, dentro de los
primeros siete dias del mes siguiente a la
notificacion respectiva;

A la fecha la empresa no ha
sido sujeta al pago de
indemnizaciones.
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peeSA
Base Base de Requerimiento Legal Documentacion Cumplimiento
Legal Requerimiento medicién

h. Durante el mes de enero de cada afio o cuando
existan variaciones en las condiciones de la
prestacion del servicio, proveer a sus Usuarios la
informacion que se refiere a;

- Obligaciones del Distribuidor;

-Marco legal de la actividad eléctrica, indicando
normas y fechas de publicacion,

-Opciones tarifarias;

-Aportes reembolsables;

-Indemnizaciones;

-Indices o indicadores de la calidad del servicio;

-Tipo de Servicio;

-Lugares de pago, indicando direccion, nimeros
telefonicos y horario de los locales de atencion al
Usuario; asi como nimeros telefonicos para la
recepcion de reclamos por falta de servicio, los
requisitos y el procedimiento completo y claro
que debera sequir el Usuario para presentar un
reclamo 0 queja y para realizar su seguimiento;

-Cambios en los formatos de la factura; y

-Otros datos que la Comision considere
importantes difundir;

Esta informacion podra consignarse utilizando el
reverso de la factura o en nota adjunta a la
misma;

Se examinaron las facturas
verificando  de  forma
satisfactoria el cumplimiento
con todos los requerimientos
de informacion a los
usuarios.
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Base Base de Requerimiento Legal  jocumentacion Cumplimiento
Legal Requerimiento medicién

Dentro del mes siguiente al Periodo de Control de la
Calidad del Producto y de los Servicios Técnico y
Comercial, para el Sistema correspondiente,
entregar a la Comision lo siguiente:

-El célculo de los indices o indicadores de calidad:

-El resumen de las indemnizaciones pagadas a sus
Usuarios;

-El resumen de las indemnizaciones recibidas de los
Usuarios

-La cantidad de solicitudes recibidas para la
prestacion del Servicio Eléctrico de Distribucién;
asi como los servicios conectados;

-la cantidad de reclamos o0 quejas recibidas
durante el semestre, discriminados por causa,
incluyendo tiempos medios de resolucion;

-La cantidad de facturas emitidas por tipo de
Usuario y los indices de estimaciones realizadas,
discriminando por motivo de estimacion;

-La cantidad de servicios conectados, agrupados
por tipo de Usuario, por banda de potencia y por
€asos en que sea necesaria 0 no la modificacion
de la red, especificando en todos los casos los
tiempos medios de ejecucion:;

-La cantidad de cortes realizados por falta de pago
durante el semestre, indicando los tiempos
medios de reconexion del servicio, una vez
efectuado el pago; y

Se verificd el envio de
esta informacion relativa
al semestre terminado el
31 de diciembre de 2003.

Los formatos en que se
envio fueron acordados
previamente con el ente
regulador.

De acuerdo con la
informacion  enviada al
ente regulador y con las
pruebas realizadas los
plazos para la reconexion
no fueron excedidos.

Ver COM - 551
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peeSA
Base Base de Requerimiento Legal Jocumentacion Cumplimiento
Legal Requerimiento medicién

- El registro de los casos en los cuales se hayan
excedido en los plazos establecidos para la
reconexion del servicio, indicando los datos del
Usuario afectado y tiempo transcurrido hasta la
reconexion del servicio;

j. Suscribir con los Usuarios, los contratos de compra-

venta de energia eléctrica, de conformidad con la
Ley General de Electricidad, su Reglamento y
estas Normas; indicando claramente la Potencia
contratada por el Usuario, cuando corresponda;

Ver COM - 510

Emitir las facturas por el cobro del Servicio
Eléctrico de Distribucion, que cumplan con lo
estipulado en las leyes del pais, incluyendo el
detalle de los cargos que se efectian, de
conformidad con los pliegos tarifarios aprobados

Se  examinaron  las
facturas. Se verifico el
cumplimiento tanto con
requisitos fiscales, como
con la correcta aplicacion

reparto de facturas se efectlia oportunamente; y

por la Comision; de tarifas.  Ver COM -
510
. Demostrar, cuando la Comision lo requiera, que el A la fecha esta

informacién no ha sido
requerida.

m. Notificar, en la factura correspondiente, al Usuario

que tenga pendiente el pago del servicio de
distribucion final de dos o mas facturaciones, la
fecha a partir de la cual se procedera al corte
inmediato del servicio de energia eléctrica.

Se verifico que las
facturas incluyen ésta
informacion.
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FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03
AREA: CUMPLIMIENTO REGULATORIO

Ref.. COM-503

Auditado por / fecha: AG/04
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Base
Legal

Requerimiento

Base de
medicion

Requerimiento Legal

ocumentacion Cumplimiento

Art. 60

La Calidad del Servicio Comercial sera evaluada sobre
la hase de dos aspectos:

a. Calidad del Servicio Comercial del Distribuidor,

h. Calidad de la Atencion al Usuario.

CAPITULO |
GENERALIDADES

Art. 61

El perfodo de control para la Calidad del Servicio
Comercial del Distribuidor serd de seis meses
continuos.

La informacion se envia de
forma semestral.

CAPITULO Il
CALIDAD DEL SERVICIO COMERCIAL DEL DISTRIBUIDOR

Art. 63

Los indices o indicadores de la Calidad del Servicio
Comercial del Distribuidor seran los siguientes:

Porcentaje de Reclamos 0 Quejas:
R(%) = (Ra/Nu)x 100
Donde:
Ra: Nimero total de reclamos o quejas

recibidos.
Nu:  Nimero total de Usuarios.

o

0% de
reclamos
sobre nimero
de Usuarios

Menos del 5%
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Los datos para el semestre
Art.64 | Las tolerancias sobre los indices o indicadores son son:
las siguientes:
Reclamos rec. 1516
Porcentaje de Reclamos o Quejas: No. de clientes 38,970
% reclamos 3.89
ETAPADE REGIMEN: R < 5%
La compafiia se encuentra
en el indice tolerable.
Art. 63 | Los indices o indicadores de la Calidad del Servicio | Dias necesa- | 10 dias

Comercial del Distribuidor seran los siguientes: ros  para
resolu-cion
Tiempo Promedio de Procesamiento de Reclamos o
quejas:

El tiempo de procesamiento de un reclamo se
mide desde el momento en que el Usuario
presenta el Reclamo o Queja, con la
documentacion necesaria, hasta el momento
en que el Usuario recibe respuesta del
Reclamo o Queja presentada.

TPPR = XTai/Ra
Donde:

Tai: tiempo, en dias, para resolver el reclamo
0 quejai.
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Base
Legal Requerimiento

Base de
medicion

Reguerimiento Legal

ocumentacion Cumplimiento

Art. 64 | Las tolerancias sobre los indices o indicadores son las
siguientes:

Tiempo Promedio de Procesamiento de Reclamos o
Quejas:

ETAPA DE REGIMEN: TPPR < 10 dias

EnCOM-560y COM -
561 se verificd que las
reclamaciones son
atendidas de  forma
oportuna.

Se examind la informacion
enviada a la Comision
verificando que el plazo
medio de resolucion es de
8 dias.

Art. 68 | Sanciones y/0 Multas por incumplimiento del Servicio
Comercial del Distribuidor.

Con base en las pruehas
realizadas y en la
informacion examinada, la
empresa ha cumplido con
los indicadores solicitados
con lo cual no ha incurrido
en sanciones.

CAPITULO Il
CALIDAD DE LA ATENCION AL USUARIO
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Art. 69 | Tolerancias para la Atencion al Usuario. Con base en pruebas
efectuadas se verifico el
Solicitud de Conexion de Nuevos Servicios o ampliacion | Plazo de | 30 dias cumplimiento con el plazo
de Potencia Contratada, que no requieren modificacion | conexion establecido. Ver

de la red.
30 dias, maximo.

Solicitud de Conexion de Nuevos  Servicios o
ampliacion de Potencia Contratada, que requieren
modificacion de la red.

4 meses, maximo.
Reconexiones.

Superada la causa que motivd el corte del
servicio eléctrico, y abonados por el Usuario los
pagos que correspondan, el Distribuidor estara
obligado a conectar el servicio dentro de un plazo
méximo de veinticuatro horas.

COM - 510.

Durante 2003 no se
conectd este tipo de
suministros.

Con base en pruebas
realizas se verifico el
cierre de Ordenes de
Servicio por reconexion en
el plazo establecido.

Ver COM - 551,

Con base en informacion
enviada al ente regulador
se verifico que las
6rdenes de servicio son
cerradas al dia siguiente
de generadas.




130

DEPARTAMENTO: COMERCIAL
FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03

Ref.. COM-503
Auditado por / fecha; AG/04
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Base Base de Requerimiento Legal  Jocumentacion Cumplimiento
Legal Requerimiento medicion
Facturacion erronea.

Los reclamos por posibles errores de Con bhase en las pruebas
facturacion, incluyendo la lectura de los realizadas se verifico el
medidores, deberan quedar resueltos en la cumplimiento  con el
proxima factura emitida. Si los reclamos se requerimiento.
hubieran registrado dentro de los quince dias
calendario, anteriores a la fecha de emision de la Ver COM - 521
factura, el plazo de resolucion se ampliard a la COM - 560
siguiente facturacion. El Distribuidor debera
verificar que el mismo error no se haya
producido con otros Usuarios. De ser ese el
caso, procedera a resolverlos inmediata y
automaticamente a todos los afectados, sin
esperar nuevos reclamos. EI mismo error no
podra producirse dentro de los siguientes seis
meses, para los mismos Usuarios, en caso
contrario, se considerara como reincidencia. La
reincidencia sera sancionada con una multa
establecida por la Comision, en funcién del
historial del Distribuidor.

Art. 70 | Indemnizaciones por incumplimiento en la Atencion al Con base en las pruebas
Usuario. El Distribuidor debera indemnizar a los reaizadas y en la
Usuarios afectados al mes siguiente de haber informacion examinada, la
presentado el reclamo, salvo lo indicado en articulos empresa ha cumplido con
especificos de estas Normas, los indicadores solicitados

con lo cual no ha incurrido
en sanciones.
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Ref.. COM-510
Auditado por / fecha: MR/04
Revisado por / fecha: CCG/04

Mes de Docto. N® Control § Suminis- Fecha
No. N° Solicitud No. /'S . Usuario - tros por N° Contrato N° Contador
Alta Cliente Contrato
NCU cuenta
SN
1 Ene-03 EX21052003010063 2295550 M-13 4260 50360700 1 21050019307 18/01/2003 020316315
2 Ene-03 EX21052003010016 2269319 M-13 12347 50358283 1 21050019200 20/01/2003 020305807
3 Ene-03 EX21052003010111 2322305 M-13 4005 50362752 1 21050019675 10/02/2003 020327104
4 Ene-03 EX21052003010145 2338227 M-13 13308 50364176 1 21050019452 12/02/2003 020319355
5 Feb-03 EX21052003020046 90022953 M-13 23155 50367760 1 21050022607 18/02/2003 1030075885
6 Feb-03 EX21052003020088 90045729 M-13 20071 50369958 1 21050019856 20/02/2003 20305693
7 Feb-03 EX21012003020257 90068141 M-13 13165 50359187 1 21050020186 10/03/2003 1030075883
8 Feb-03 EX21052003030007 90095518 A-1 536055 50373783 1 21050019839 12/03/2003 20307290
9 Mar-03 EX21052003030055 90128305 M-13 34776 50376779 1 21050020237 18/03/2003 1030077522
10 Mar-03 EX21052003030094 90161663 M-13 8476 50102466 2 21050020236 16/04/2003 1050000483
11 Mar-03 EX21052003040028 90195758 M-13 9740 50381238 1 21050020713 04/04/2003 1030076581
12 Mar-03 EX21052003040068 90236244 SD 50361761 1 21050022320 28/03/2003 20305660
13 Abr-03 EX21052003040085 90250930 M-13 23228 50331044 1 21050022288 20/04/2003 20306790
14  Abr-03 EX21052003050008 90270348 M-13 413 20023437 2 21050020739 16/04/2003 20305777
15 Abr-03 EX21052003050053 90309160 M-13 4386 50389188 1 21050021486 25/04/2003 69229
16 Abr-03 EX21052003050117 90361764 M-13 16561 20021012 2 21050021626 15/05/2003 20306773
17 May-03 EX21052003060029 90409838 M-13 27168 50395075 1 21050021695 08/05/2003 105000219
18 May-03 EX21052003060037 90420583 M-13 9943 50395255 1 21050022324 31/05/2003 20306680
19 May-03 EX21052003060087 90445498 M-13 23519 50396786 1 21050022531 06/06/2003 1050000543
20 May-03 EX21062002110152 2170689 M-13 3026 50349865 1 21060020161 08/06/2003 1050000505
21 Jun-03 EX21062002120064 2220078 M-13 8646 50353758 1 21060020060 02/07/2003 20303745
22 Jun-03 EX21062002120086 2231447 sSD 20060568 2 21060020159 25/06/2003 20303747
23 Jun-03 EX21062003020050 90029323 M-13 23336 50366448 1 21060020411 22/06/2003 20309632
24  Jun-03 EX21062003020057 90036891 M-13 9395 50356793 1 21060020432 22/06/2003 20309638
25 Jul-03 EX21062003020085 90052758 M-13 5453 50370308 1 21060020436 02/07/2003 20303714
26 Jul-03 EX21062003030075 90131511 M-13 25870 50377023 1 21060020670 21/06/2003 12008664
27 Jul-03 EX21062003030067 90130495 M-13 5905 50376871 1 21060020675 26/06/2003 1030013529
28 Jul-03 EX21062003030107 90150961 M-13 18228 50152268 1 21060020693 06/07/2003 1030076772
29 Ago-03 EX21062003030018 90102449 M-13 24760 5037040 1 21060020494 13/08/2003 20316452
30 Ago-03 EX21062003020103 90063098 M-1313,482 50371140 1 21060020446 19/08/2003 1050000865
31 Ago-03 EX21062003030102 90147824 M-13 3059-A 50365674 1 21060021021 23/08/2003 20316471
32 Ago-03 EX21062003020109 90066227 M-13 5775 50339425 1 21060021020 25/08/2003 20309815
33 Sep-04 EX21062003040024 90183649 M-13 20473 50380217 1 21060020898 11/09/2003 20316449
34 Sep-04 EX21062003030114 90151882 M-13 15406 50378365 1 21060021026 29/09/2003 20316412
35 Sep-04 EX21062003030116 90152080 M-13 35760 50341159 1 21060021027 04/10/2003 20327988
36 Sep-04 EX21062003020046 90027495 M-13 13143 50368491 1 21060021089 19/09/2003 354080
37 Oct-03 EX23042003010004 2260719 K-11 5550 50357417 1 23040011030 03/10/2003 20313969
38 Oct-03 EX23042003010070 2293801 K-11 18641 50327235 1 23040011290 18/10/2003 20314985
39 Oct-03 EX23042003010147 2325755 K-11 14822 50363164 1 23040011302 28/10/2003 20314792
40 Oct-03 EX23042003020082 90039380 K-11 22,359 50369373 1 23040011657 31/10/2003 20320104
41  Nov-03 EX23042003020131 90060936 K-11 17,960 50370984 1 23040011604 30/11/2003 20320131
42 Nov-03 EX23042003020135 90063726 K-11 15,943 20157808 1 23040011685 22/11/2003 20325800
43 Nov-03 EX23042003030011 90098980 K-11 22,128 50374039 1 23040011802 16/11/2003 20325792
44 Nov-03 EX23042003030020 90105529 K-11 16,757 50374628 1 23040011759 12/11/2003 20325594
45  Dic-03 EX23042003030075 90141682 K-11 17750 50377567 1 23040011798 22/12/2003 20325895
46  Dic-03 EX23042003030132 90172865 C-312816 50379610 1 23040011866 06/01/2004 20314416
47 Dic-03 EX23042003040022 90195065 K-11 23710 50372596 1 23040011820 08/12/2003 20325790
48 Dic-03 EX23042003040076 90244646 K-11 13232 50384361 1 23040011910 12/12/2003 20314415
49 Dic-03 EX23042003040096 90255592 K-11 8076 50385459 1 23040011875 03/01/2004 20330981
50 Dic-03 EX23042003050018 90283027 L-12 30,111 50378216 1 23040011891 08/12/2003 20320453
NOTA I:
De acuerdo con los procedimientos establecidos, los trabajos de conexién no se realizan en tanto el cliente no solicita el servicio
por escrito, se realiza la inspeccién sobre si las instalaciones cumplen con las Normas establecidas y se firma el contrato de
suministro requerido en el Reglamento de la Ley General de Electricidad vigente.
NOTA II:
Se verificéd que no existen contratos no-estandares para la contrataciéon de suministros.
NOTA I
Se verificdé que el cobro de la fianza de Q 100 se encuentra autorizado por el ente regulador.
NOTA IV:
Se verificé que fueron incluidos en la ruta de lectura y facturacién mas cercana a la fecha de contratacién y conexiéon. El plazo
establecido para ser incluidos en dicha ruta es 30 dias despues de la contratacién.
Observaciones:
a) En larevision de la documentaciéon minima que deben llevar los expedientes de suministros de la muestra seleccionada
identificamos 5 suministros que con cuentan con contrato suscrito.
b) Estos expedientes de clientes exceden el plazo de 10 dias entre la fecha del expediente y la fecha de la visita de inspeccién al

estado de la acometida. Este plazo ha sido establecido de forma interna con el objetivo de ser eficientes en la conexién.

,\/
x

\

Datos extraidos del MCS observando concordancia en numeros de documentos, fechas y

conceptos

Verificamos que la tarifa coincide con la solicitada por el cliente.

Verificamos que cada cliente no tiene deuda pendiente a la fecha de contratacion.
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Ref.. COM-510
Auditado por / fecha: MR/04

oeeS”A  AREA: SOLICITUDES Y CONTRATACION Revisado por / fecha: CCG/04
Prueba de plazos
Atributos de : Dias: )
X . Dias: e Dias: .
No. FECHA Fianza | iga| Mesde Ne Solicitud Expedientes Expedien-te Ver[flca— Verificacion /| &Cha Primera g
Q Alta cion / Lectura >
/OS-1 L. Contrato
Expediente os1 os-2 11]2]13)4 Conexion
.\l
X .
1 06/01/2003 16/01/2003 02/02/2003 100 BTS Ene-03 EX21052003010063 SI NO SI SI 10 17 2 17/02/2003 @)
2 10/01/2003 20/01/2003 13/02/2003 100 BTS Ene-03 EX21052003010016 SI NO Sl SI 10 24 0 19/02/2003 a)
3 20/01/2003 07/02/2003 28/02/2003 100 BTS Ene-03 EX21052003010111 SI SI SISl 18 21 3 12/03/2003 b)
4 23/01/2003 10/02/2003 28/02/2003 100 BTS Ene-03 EX21052003010145 SI SI SISl 18 18 2 14/03/2003 b)
5 06/02/2003 16/02/2003 02/03/2003 100 BTS Feb-03 EX21052003020046 SI SI SISl 10 14 2 20/03/2003
6 10/02/2003 20/02/2003 13/03/2003 100 BTS Feb-03 EX21052003020088 SI SI SISl 10 21 0 22/03/2003
7 20/02/2003 07/03/2003 28/03/2003 100 BTS Feb-03 EX21012003020257 Sl SISl Sl 15 21 3 09/04/2003 b)
8 23/02/2003 10/03/2003 28/03/2003 100 BTS Feb-03 EX21052003030007 SI SI SISl 15 18 2 11/04/2003 b)
9 08/03/2003 15/03/2003 28/03/2003 100 BTS  Mar-03 EX21052003030055 SI NO SI SI 7 13 3 17/04/2003 @)
10 26/03/2003 04/04/2003 30/04/2003 100 BTS  Mar-03 EX21052003030094 SI NO SI SI 9 26 12 16/05/2003 a)
11 22/03/2003 31/03/2003 15/04/2003 100 BTS  Mar-03 EX21052003040028 SI SI SI Sl 9 15 4 04/05/2003
12 20/03/2003 25/03/2003 15/04/2003 100 BTS  Mar-03 EX21052003040068 SI SI SISl 5 21 3 27/04/2003
13 02/04/2003 16/04/2003 30/04/2003 100 BTS  Abr-03 EX21052003040085 SI NO SI SI 14 14 4 20/05/2003  a), b)
14 02/04/2003 08/04/2003 30/04/2003 100 BTS  Abr-03 EX21052003050008 SI SI SISl 6 22 8 16/05/2003
15 13/04/2003 23/04/2003 03/05/2003 100 BTS Abr-03 EX21052003050053 SI SISl Sl 10 10 2 25/05/2003
16 26/04/2003 05/05/2003 18/05/2003 100 BTS  Abr-03 EX21052003050117 SI SI SISl 9 13 10 14/06/2003
17 05/05/2003 05/05/2003 18/05/2003 100 BTS  May-03 EX21052003060029 SI SI Sl Sl 0 13 3 07/06/2003
18 09/05/2003 22/05/2003 08/06/2003 100 BTS  May-03 EX21052003060037 SI SI SISl 13 17 9 30/06/2003 b)
19 16/05/2003 28/05/2003 08/06/2003 100 BTS  May-03 EX21052003060087 SI SI SISl 12 11 9 06/07/2003
20 28/05/2003 04/06/2003 14/06/2003 100 BTS May-03 EX21062002110152 Sl SISl Sl 7 10 4 08/07/2003
21 22/06/2003 28/06/2003 05/07/2003 100 BTS  Jun-03 EX21062002120064 SI SI SI Sl 6 7 4 01/08/2003
22 16/06/2003 22/06/2003 22/07/2003 100 BTS  Jun-03 EX21062002120086 SI SI SI Sl 6 30 3 25/07/2003
23 11/06/2003 19/06/2003 19/07/2003 100 BTS  Jun-03 EX21062003020050 SI SI SISl 8 30 3 22/07/2003
24 12/06/2003 19/06/2003 19/07/2003 100 BTS  Jun-03 EX21062003020057 SI SI SISl 7 30 3 22/07/2003
25 18/06/2003 24/06/2003 15/07/2003 100 BTS Jul-03 EX21062003020085 SI Sl SISl 6 21 8 01/08/2003
26 17/06/2003 19/06/2003 22/06/2003 100 BTS Jul-03 EX21062003030075 SI SI SISl 2 3 2 21/07/2003
27 17/06/2003 26/06/2003 07/07/2003 100 BTS Jul-03 EX21062003030067 SI SI SI Sl 9 11 0 26/07/2003
28 24/06/2003 26/06/2003 15/07/2003 100 BTS Jul-03 EX21062003030107 SI SI SISl 2 19 10 05/08/2003
29 05/08/2003 13/08/2003 15/08/2003 100 BTS  Ago-03 EX21062003030018 SI Sl sl S 8 2 0 12/09/2003
30 06/08/2003 18/08/2003 22/08/2003 100 BTS Ago-03 EX21062003020103 SI Sl SISl 12 4 1 18/09/2003 b)
31 21/08/2003 21/08/2003 04/09/2003 100 BTS  Ago-03 EX21062003030102 SI SI SI SI 0 14 2 22/09/2003
32 20/08/2003 22/08/2003 04/09/2003 100 BTS  Ago-03 EX21062003020109 SI SI SISl 2 13 3 24/09/2003
33 02/09/2003 11/09/2003 24/09/2003 100 BTS  Sep-04 EX21062003040024 SI SI SISl 9 13 0 11/10/2003
34 24/09/2003 28/09/2003 04/10/2003 100 BTS  Sep-04 EX21062003030114 SI SI SISl 4 6 1 29/10/2003
35 24/09/2003 03/10/2003 08/10/2003 100 BTS Sep-04 EX21062003030116 SI SISl Sl 9 5 1 03/11/2003
36 10/09/2003 19/09/2003 29/09/2003 100 BTS  Sep-04 EX21062003020046 SI SI SISl 9 10 0 19/10/2003
37 02/10/2003 03/10/2003 13/10/2003 100 BTS Oct-03 EX23042003010004 SI SI Sl Sl 1 10 0 02/11/2003
38 13/10/2003 18/10/2003 28/10/2003 100 BTS Oct-03 EX23042003010070 SI SISl Sl 5 10 0 17/11/2003
39 23/10/2003 24/10/2003 17/11/2003 100 BTS Oct-03 EX23042003010147 SI SI SISl 1 24 4 27/11/2003
40 13/10/2003 22/10/2003 02/11/2003 100 BTS Oct-03 EX23042003020082 Sl SISl Sl 9 11 9 30/11/2003
41 19/11/2003 28/11/2003 02/12/2003 100 BTS  Nov-03 EX23042003020131 SI SI SISl 9 4 2 30/12/2003
42 20/11/2003 21/11/2003 01/12/2003 100 BTS  Nov-03 EX23042003020135 SI SI SISl 1 10 1 22/12/2003
43 04/11/2003 15/11/2003 22/11/2003 100 BTS  Nov-03 EX23042003030011 SI SI SISl 11 7 1 16/12/2003 b)
44 06/11/2003 12/11/2003 07/12/2003 100 BTS  Nov-03 EX23042003030020 SI SI SISl 6 25 0 12/12/2003
45 01/12/2003 20/12/2003 23/12/2003 100 BTS Dic-03 EX23042003030075 SI SI SISl 19 3 2 21/01/2004 b)
46 31/12/2003 01/01/2004 09/01/2004 100 BTS Dic-03 EX23042003030132 SI SI SISl 1 8 5 05/02/2004
47 07/12/2003 08/12/2003 14/12/2003 100 BTS Dic-03 EX23042003040022 SI SI Sl Sl 1 6 0 07/01/2004
48 08/12/2003  11/12/2003 09/01/2004 100 BTS Dic-03 EX23042003040076 SI SI Sl Sl 3 29 1 11/01/2004
49 28/12/2003 29/12/2003 11/01/2004 100 BTS Dic-03 EX23042003040096 SI SI SISl 1 13 5 02/02/2004
50 06/12/2003  07/12/2003 21/12/2003 100 BTS Dic-03 EX23042003050018 SI SI SISl 1 14 1 07/01/2004
Atributos de expedientes:
1 Solicitud de servicio S| Cumple con atributo
2 Contrato de servicio de energia NO No cumple con atributo
3 Copia de documento de identificacion NA No aplica
4 Comprobante de pago de fianza

Observamos expediente del suministro verificando la existencia o no de estos documentos minimos que estar adjuntos a dicho expediente. Por

los documentos minimos incluidos en el expediente verificamos su concordancia en nimeros de documento, fechas y conceptos con los datos

registrados en el MCS.
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AREA: SOLICITUDES Y CONTRATACION DE

Ref. COM-5l1

Auditado por / fecha; MR/04
Revisado por / fecha; CCG/04

pEESA
SUMINISTROS — EN ESTADO: PENDIENTES
Dias:
No. Mes de N° Solicitud Estado D(_)Cto' FECHA Expediente / Motivos del paro
Alta Contrato Cliente ” P
Expediente I Inspecci(’)nl Conexion | 'nspeccion
.\j
1 Ene-03 P22062002120086 Nosuscrito N-1443,955 10/01/2003 15/01/2003 Pendiente 5  Instalaciones nocumplen
con Nor_mas Técnicas
2 Ene-03 P22062002120090 No suscrito N-14 14,530 30/01/2003 07/02/2003 Pendiente g  Instalaciones nocumplen
con Normas Técnicas
. . No se encuentra el
3 Feb-03 P22062003020005 Nosuscrito N-1419943 04/02/2003 08/02/2003 Pendiente a oo
4 Feb-03 P22062003020011 Nosuscrito N-142718 05/02/2003 08/02/2003 Pendiente 3 'S\'L?r:ﬁ‘ g:fgemrae'
5 Mar-03 P22062003020070 Nosuscrito N-146665 01/03/2003 08/03/2003 Pendiente 7 Direccion incorrecta
6 Mar-03 P22062003030005 Nosuscrito N-14 16344 04/03/2003 06/03/2003 Pendiente ,  Instalaciones nocumplen
con Normas Técnicas
7 Abr-03 P22062003030086 No suscrito SD 22/04/2003 30/04/2003 Pendiente 8 Cliente desistio
N trael
8 Abr-03 P22062003030087 NO SuSCrito sD 16/04/2003 26/04/2003 Pendiente 10 smj)ms:i g:f;‘en rae
Instalaci |
9 May-03 P22062003040050 Nosuscrito N-1424131 21/05/2003 22/05/2003 Pendiente 1 nstalaciones no cumplen
con Normas Técnicas
Client t
10 May-03 P21062003030102 Nosuscrito 50365674  21/05/2003 26/05/2003 Pendiente 5 Su'ri?nfsffomoraenoro
. . No se encuentra el
11 Jun-03 P21062003020109 No suscrito 50339425 20/06/2003 22/06/2003 Pendiente 2 suministrcL:
12 Jun-03 P21062003040024 Nosuscrito 50380217 02/06/2003 11/06/2003 Pendiente g  [nstalaciones nocumplen
con Normas Técnicas
. _ Client t
13 Jul-03 P21062003030114 Nosuscrito 50378365 24/07/2003 28/07/2003 Pendiente 4 Su'i?nfsffomoraenoro
14 Jul-03 P21062003030116 Nosuscrito 50341150 24/07/2003 03/08/2003 Pendiente 10  'nstalaciones nocumplen
con Normas Técnicas
Instalaci |
15 Ago-03 P21062003020046 Nosuscrito 50368491 10/08/2003 31/08/2003 Pendiente 21 oo cclones nocumpien
con Normas Técnicas
. . Instalaciones no cumplen
16 Ago-03 P23042003010004 Nosuscrito 50357417 02/08/2003 28/08/2003 Pendiente 26 1o cump
con Normas Técnicas
Instalaci |
17 Sep-03 P23042003010070 Nosuscrito 50327235  13/09/2003 18/09/2003 Pendiente 5 nsta aclones no clmpien
con Normas Técnicas
Instalaci |
18 Sep-03 P23042003010147 Nosuscrito 50363164 23/09/2003 04/10/2003 Pendiente 11 o o aclones hocumpien
con Normas Técnicas
Instalaci |
19 Oct-03 P23042003020082 Nosuscrito 50369373  13/10/2003 22/10/2003 Pendiente 9 nstalaciones no cumpien
con Normas Técnicas
Instalaci |
20 Oct-03 P23042003020131  Vigente 50370984 19/10/2003 28/10/2003 Pendiente 9 nstaraciones ho cumpien
con Normas Técnicas
NOTA I:

De acuerdo con los procedimientos establecidos, los trabajos de conexién no se realizan en tanto el cliente no solicita el servicio por
escrito, se realiza la inspeccidn sobre si las instalaciones cumplen con las Normas establecidas. Si las instalaciones no cumplieran
con los aspectos técnicos establecidos por el ente regulador, la Empresa debe informar al cliente de dicha situacion y suspender el
tramite de conexién sin responsabilidad de su parte.

\/

Datos extraidos del MCS observando concordancia en nimeros de documentos, fechas y conceptos, asi como adecuada

documentacion de las observaciones indicadas.
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DEPARTAMENTO: COMERCIAL Ref.. COM-512
FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03 Auditado por / fecha: MR/04
AREA: DEPOSITOS DE GARANTIA Revisado por / fecha: CCG/04

pEESA

L. Introduccién:

En el presente memorando documentamos los procedimientos relativos a la recepcion, custodia, devolucion y contabilizacién
de las fianzas / depositos de garantia.

2. Descripcion:

De acuerdo con el Reglamento de la Ley General de Electricidad el Depdsito de Garantia es una cantidad que la Empresa tiene
derecho a cobrar como resultado de la contratacion de suministros de energia eléctrica. El importe equivale a dos meses de
consumo. Para el afio 2003, el mismo fue autorizado por el ente regulador en el pliego tarifario hasta por un importe de Q 100.
Recepcion del efectivo:

Se requiere un depdsito de garantfa del importe mencionado por cada suministro nuevo que se da de alta.  El cobro del
depdsito se realiza en cada agencia departamental cuando el cliente esta listo para la suscripcion del contrato, una vez se ha
verificado que sus instalaciones son adecuadas.

El efectivo se ingresa en las cajas como una transaccién diferenciada del cobro de deuda corriente.

Custodia y contabilizacion del efectivo:

De acuerdo con la legislacion vigente, el efectivo recibido por estos conceptos genera un interés a favor del cliente de un 5%
anual.

El depésito se recibe en la caja efectuando la siguiente transaccion contable de forma automatica.

Caja / hancos Q100
Depositos en garantia Q100

Los intereses son contabilizados de forma mensual.
Devolucion del deposito:

En consonancia con lo establecido en la Ley, el depdsito se devolverd /compensara (nicamente en dos casos:
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DEPARTAMENTO: COMERCIAL Ref.. COM-512
@ FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03 Auditado por / fecha: MR/04
eEsA AREA: DEPOSITOS DE GARANTIA Revisado por / fecha: CCG/04

L. Que el cliente decida prescindir del servicio de energia
2. Que el cliente se vaya a dar de baja por no-pago con lo cual puede aplicarse el depdsito recibido y los respectivos
intereses a la deuda.

3. Trabajo de auditoria y resultados:

Como parte de esta revision se efectuaron pruebas sobre la adecuada recepcion y contabilizacion del anticipo recibido para
todos los suministros seleccionados, dados de alta en 2003.

El resultado del trahajo se documenta en COM-510.
También se verifico que no hubo bajas de contratos en 2003.

El resultado del trabajo realizado fue satisfactorio.
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FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03
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Ref.. COM-520
Auditado por / fecha; MR/04

peES”  AREA: EJECUCION DE LECTURA Revisado por / fecha: CCG/04
PRUEBA DE EJECUCION DE LECTURAS
CANTIDADES FECHAS
Ng. .| Gene- | Recibidos | Leidosy | Suministros] Generacion Recepcm.n Lecturaenf Carga en Emision
Rutade Suminis rados [en Agencia] cargados| Facturados |de Rutas (A) enAgencial - campo el MCS Factura (E)
No.| lectura Mes tros g g ®) (C) )
N
1 17100032355 Enero 322 322 322 322 322 (09/01/2003 12/01/2003 13/01/2003 13/01/2003 16/01/2003
2 IT122261744  Febrero 257 257 257 257 257 28/02/2003 03/03/2003 04/03/2003 04/03/2003 07/03/2003
3 1T149430994 Marzo 323 323 323 323 323 16/03/2003 19/03/2003 20/03/2003 20/03/2003 23/03/2003
4 1T182637848 Abril 246 246 246 246 246 12/04/2003 15/04/2003 16/04/2003 16/04/2003 19/04/2003
5 17223223997 Mayo 228 228 228 228 228 (09/05/2003 12/05/2003 13/05/2003 13/05/2003 16/05/2003
6 17272829280 Junio 302 302 302 302 302 (09/06/2003 12/06/2003 13/06/2003 13/06/2003 16/06/2003
7 1T333457948 Julio 229 229 229 229 229 28/07/2003 31/07/2003 01/08/2003 01/08/2003 04/08/2003
8 IT407559640  Agosto 158 158 158 158 158 16/08/2003 19/08/2003 20/08/2003 20/08/2003 23/08/2003
9 1T498128358 Septiembre 278 278 278 278 278 12/09/2003 15/09/2003 16/09/2003 16/09/2003 19/09/2003
10 17608823439  Octubre 228 228 228 228 228 (09/10/2003 12/10/2003 13/10/2003 13/10/2003 16/10/2003
11 IT744117401 Noviembre 258 258 258 258 258 14/11/2003 17/11/2003 18/11/2003 18/11/2003 21/11/2003
12 17909476658 Diciembre 233 233 233 233 233 30/12/2003 02/01/2004 03/01/2004 03/01/2004 06/01/2004
NOTAI
Se seleccion6 una muestra de 12 rutas de lectura con el objetivo principal de verifiicar su oportuna ejecucién y carga
al sistema.
(A) Se asigna en funcion del alta del contrato de servicio
(B) Debe realizarse 3 dias después sin excepcion.
(C) Lalecturadeberealizarse al dia siguiente de enviada laruta de lectura ala Agencia Departamental
(D) Lacargade las rutas leidas debe realizarse el mismo dia que se programan, al finalizar la jornada de lectura
(E) Seemite 3dias después de leiday cargadalaruta
Y Datos y fecha extraidos de Maédulo de Control de Suministros.
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DEPARTAMENTO: COMERCIAL
FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03 Audit

Ref.. COM-521
ado por / fecha: MR/04

pEESA AREA: LECTURAS - TRATAMIENTO DE ERRORES Revisado por / fecha: CCG/04
) ) No. Control de Fechas .
No. Agencia | Tipo de Suministro - Motivo de la desviacion reportada Comentarios adicionales Apllcfa,
Depart. | error NCU Origen Generacion Correccion?
|
1 5047848.1] Se origin6 en | 25/02/2003 |Se reporté lectura de 1422 KV. La lectura anterior era de 222 correspondiente]Estos errores de lectura son los mas|
febrero / 03 acumulada a 4 meses por lo que la lectura realizada es incorrecta. Se visitd aljusuales. Es necesario incidir en la} Procedente
cliente y se revisé el contador corrigiéndose en 422. mejora de la calidad de lectura.
2 5002598.1| Se origin6 en | 25/02/2003 |Se reportd lectura de 1220 KV. Se realiza primera lectura por ser suministrofEstos errores de lectura son los mas|
o diciembre nuevo. Se reviso el contador la lectura correcta es 220. usuales. Es necesario incidir en laJ Procedente
g 2002 mejora de la calidad de lectura.
3 < » 5066120.1] Se origin6 en | 09/02/2003 |Se reporté lectura de 1578. La lectura anterior era de 1660 con lo cual no sejError de lectura.
& uw febrero / 03 reporta consumo. Se visit al cliente y se recogio lectura de 1703 Procedente
i ) p y g
4 = ; 5192624.1] Se origin6 en | 25/02/2003 |Se reporté lectura de 2875. La lectura anterior era de 2921 con lo cual no se]Error de lectura.
<§‘ © febrero /03 reporta consumo. Se visit6 al cliente y se recogié lectura de 3122, procediéndo 3 Procedente
T %) corregir la lectura.
5 © 2 5047666.1| Se origind en | 25/02/2003 |Se reporté lectura de 873. La lectura anterior era de 1378 con lo cual no se]Error de lectura.
E febrero 2003 reporta consumo. Se visit al cliente y se recogio lectura de 1498, procediéndo a} Procedente
= corregir la lectura.
6 g 5006020.1| Se origind en | 05/03/2003 |Se reportd lectura de 2870. La lectura anterior era de 1892. Se visit6 al cliente yJError de lectura. Procedente
w marzo / 03 se verifico lectura de 2120. Se procedié a corregir lectura.
7 % 5253769.1| Se originé en | 05/03/2003 |Se reportd consumo de 9821. Se visit6 al cliente y se tomd lectura por 821. Se]Error de lectura. Procedente
g marzo / 03 procedio a corregir lectura.
8 o 2058319.1] Se origin6 en | 08/04/2003 |Se reporté lectura de 2490. La lectura anterior era de 4801 con lo cual no se]Error de lectura.
o % abril / 03 reporta consumo. Se visit6 al cliente y se recogié lectura de 5003, procediéndo 3 Procedente
g 2 corregir la lectura.
9 <z( 8 5177298.1] Se origin6 en | 15/05/2003 |Se reportd lectura de 7651. Se visitd al cliente y se tomd lectura de 670. Se]Error de lectura. Procedente
w = mayo / 03 procedio a corregir lectura.
10 = 8 5216049.1] Se origin6 en | 22/05/2003 |Se reporté lectura de 9495. La lectura anterior era de 9805 con lo cual no sejError de lectura.
N w mayo / 03 reporta consumo. Se visit6 al cliente y se recogié lectura de 9999, procediéndo Procedente
w = corregir la lectura. a|
11 (4 p"'—J 5210209.1] Se originé en] 30/07/2003 |Se esta trayendo del campo una lectura de 0 kWh desde jun 02, y se estd|Error de lectura.
g julio /03 resolviendo mediante estimacion sin modificar la "Lectura Anterior" en el sistema, Procedente
% lo que provoca la aparicién nuevamente de la anomalia al mes siguiente.
o
12 i 2302909.1] Se origin6 en | 03/02/2003 |Desde noviembre no se ha obtenido lectura del contador. Unicamente se cobran]Error de lectura.
= febrero /03 cargos fijos. Se visité al medidor encontrando una lectura de 2832. La ultima}
2 lectura reportada fue de 1231. Se procede a facturar el consumo acumulado. Procedente
<C =z
—_ o
13 g o 5317490.1] Se origin6 en | 16/02/2003 |[No se ha obtenido lectura del cliente. La vivienda esta habitada. Se realizé visita]Error de lectura. P
= . . - . rocedente
5 febrero / 03 y tiene consumo de 1821, Se procedio a corregir lectura en sistema,
14 (o4 5267716.1] Se origin6 en | 24/02/2003 |No se ha reportado lectura. Se generd orden y se visit6 al cliente. El consumo es{Procede cambio de contador po
5 febrero / 03 978, la misma reportada hace varios meses. Se debe cambiar el contador. presunta falla. No procede
15 5024766.1] Se origin6 en | 03/03/2003 |No se ha obtenido lectura del cliente. Se han cobrado cargos fijos. El medidorfDebe cambiarse la ubicacién del
marzo / 03 esta dentro de la vivienda. medidor. No procede
16 5175884.1] Se origin6 en | 07/03/2003 |La lectura reportada se ha repetido en los Gltimos 3 meses. Se procedio a visitarfError de lectura.
marzo / 03 al cliente. Se tom6 lectura siendo de 5678 efectuando las modificaciones] Procedente
w 1) correspondiente en la base de datos.
17 8, é( 2209266.1] Se origin6 en | 22/02/2003 |La lectura reportada se ha repetido en los Gltimos 3 meses. Se procedio a visitarjError de lectura.
w i febrero / 03 al cliente. Se tom6 lectura siendo de 3987 efectuando las modificaciones] Procedente
w a correspondiente en la base de datos.
18 g o 5307632.1] Se origin6 en | 06/11/2003 |El medidor fue instalado en octubre, pero el cliente no estd consumiento. LaJNo existe error de lectura .
o 2 noviembre / lectura se ha realizado oportunamente. No aplica
19 % 5025741.1| Se origind en | 06/11/2003 |Hasta noviembre no se han cobrado mas que cargos fijos. Las lecturas de enerolNo existe error de lectura .
5 noviembre / a marzo han sido consumo "0". No aplica
20 4 5229477.1| Se originé en | 06/11/2003 |En noviembre se generd y cerrd O/S que indica que el suministro esta en buenas]No existe error de lectura
a noviembre / condiciones. No ha habido consumos facturando cargos fijos unicamente. No aplica
o 03
NOTA | Las lecturas erréneas inciden en la facturacion errénea. Por lo anterior en esta prueba también se verifica que la facturacién asociada a los clientes que recibieron su factura con error, sea
corregida de inmediato.
NOTA Il Se verific el historia de los suministros examinados verificando que estos errores de lectura no se habian originado en los Ultimos seis 8 meses, segln consulta efectuada a cada uno.
CONCLUSION:

Con base en el trabajo realizado se hace necesario que el Departamento Comercial y especificamente el area de Servicio a Suministros implanten medidas de control para incrementar la calidad de las

lecturas.

4 Datos extraidos del Médulo de Control de Suministros verificando concordancia de todos los datos, sin excepcién.
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DEPARTAMENTO: COMERCIAL Ref.. COM-530
FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03 Auditado por / fecha: MR/04
peESA  AREA: FACTURACION Revisado por / fecha: CCG/04
Q) Datos segln Kilovatio
No.Control | Cargo | .=~ Seglin Factura Lectura FECHAS
Suministro | Fijo (IVA mo - y .
NeU  [incluido)| | o |ATe | Tesa [ Potencia Energiaf Costo) -y, [ Cantidad j () Genera-f  (B) |y oqyn | Emision | venc.sFac
Nol N° Factura rior | Actual | Cons.JTarifa | Mpal. Kw Kw/h Q Q cion Recepcion
W X W W @)
(c) (b) (d) (@ (e)+(d)
1 FACA3656957 50360700 7.33 84 0 84 84 SoC 8.74 0.00 84 071 0.0852 8287 13/02/2003  16/02/2003 17/02/2003  20/02/2003  22/03/2003 ‘J
2 FAC22699411 50358283 7.33 8 0 8 8 SOC  10.84 0.00 8 071 0.0852 2453 15/02/2003 18/02/2003 19/02/2003  22/02/2003  24/03/2003 \l
3 FAC15295210 50362752 7.33 23 0 23 23 SOC  11.24 0.00 23 0.71 0.0852 36.86 08/03/2003  11/03/2003 12/03/2003  15/03/2003  14/04/2003 \l
4 FAC24944431 50364176 7.33 28 0 28 28 SOC  12.90 0.00 28 0.71  0.0852 42.50 10/03/2003  13/03/2003 14/03/2003  17/03/2003 16/04/2003 ‘l
5 FAC15234707 50367760 7.33 15 0 15 15 SOC 6.60 0.00 15 071 0.0852  25.86 16/03/2003  19/03/2003 20/03/2003 23/03/2003  22/04/2003 \l
6 FAC32468684 50369958 7.33 0 0 0 0 SOC 2,77 0.00 0 0.71  0.0852 10.10 18/03/2003  21/03/2003 22/03/2003  25/03/2003 24/04/2003 ‘J
7 FAC33089123 50359187 7.33 72 0 72 72 SOC 215 0.00 72 071 0.0852 66.73 05/04/2003  08/04/2003 09/04/2003  12/04/2003  12/05/2003 \l
8 FAC33405103 50373783 7.33 71 0 71 71 SoC 2.53 0.00 71 0.71 0.0852 66.32 07/04/2003  10/04/2003 11/04/2003  14/04/2003  14/05/2003 \l
9 FAC33882308 50376779 7.33 98 0 98 98 SOC 2.53 0.00 98 071 0.0852 87.79 13/04/2003  16/04/2003 17/04/2003  20/04/2003  20/05/2003 ‘l
10 FAC15235918 50102466 7.33 93 0 87 87 SOC  11.34 0.00 87 071 0.0852 87.85 12/05/2003  15/05/2003 16/05/2003 19/05/2003  18/06/2003 \l
11 FAC34321593 50381238 7.33 5 0 4 4 SOC  11.80 0.00 4 071 00852 2231 30/04/2003 03/05/2003 04/05/2003 07/05/2003  06/06/2003 ‘J
12 FAC24680477 50361761 7.33 38 0 21 21 SOC  10.73 0.00 21 071 0.0852 3476 23/04/2003  26/04/2003 27/04/2003 30/04/2003  30/05/2003 \l
13 FAC14161537 50331044 7.33 11 0 11 11 SOC  10.59 0.00 11 071 0.0852  26.67 16/05/2003  19/05/2003 20/05/2003  23/05/2003  22/06/2003 ‘J
14 FACA2178742 20023437 7.33 0 0 0 0 SoC 9.67 0.00 0 0.71  0.0852 17.00 12/05/2003  15/05/2003 16/05/2003 19/05/2003  18/06/2003 ‘l
15 FAC34475147 50389188 7.33 15 0 13 13 SoC 5.97 0.00 15 071 0.0852 2364 21/05/2003  24/05/2003 25/05/2003  28/05/2003  27/06/2003 \l
16 FAC12731778 20021012 7.33 2 0 2 2 SOC 0.00 0.00 2 0.71  0.0852 8.92 10/06/2003  13/06/2003 14/06/2003  17/06/2003 17/07/2003 ‘l
17 FACA3929396 50395075 7.33 1 0 1 SoC 5.67 0.00 1 0.71  0.0852 13.80 03/06/2003  06/06/2003 07/06/2003  10/06/2003  10/07/2003 \l
18 FAC12713884 50395255 7.33 79 0 72 72 SOC  14.38 0.00 72 071 0.0852 78.96 26/06/2003  29/06/2003 30/06/2003  03/07/2003  02/08/2003 ‘J
19 FAC32778090 50396786 7.33 12 0 12 12 SOC  14.32 0.00 12 071 0.0852 3119 02/07/2003  05/07/2003 06/07/2003 09/07/2003  08/08/2003 \l
20 FAC31987028 50349865 7.33 9 0 9 9 SOC  21.05 0.00 9 0.71 00852 3554 04/07/2003  07/07/2003 08/07/2003  11/07/2003  10/08/2003 \l
21 FAC31905041 50353758 7.33 10 0 10 10 SOC  21.20 0.00 10 071 0.0852 3648 28/07/2003 31/07/2003 01/08/2003  04/08/2003  03/09/2003 ‘l
22 FAC12712446 20060568 7.33 331 0 301 301 BTS 1438 0.00 301 0.71 0.0852 261.07  21/07/2003 24/07/2003 25/07/2003 28/07/2003  27/08/2003 \l
23 FAC42029594 50366448 7.33 15 0 14 14 SOC  11.83 0.00 14 0.71  0.0852 30.29 18/07/2003  21/07/2003 22/07/2003  25/07/2003 24/08/2003 ‘J
24 FAC12836377 50356793 7.33 15 0 15 15 SOC  16.37 0.00 15 071 0.0852 35.63 18/07/2003  21/07/2003 22/07/2003  25/07/2003  24/08/2003 \l
25 FACA2093390 50370308 7.33 192 0 182 182 SOC 16.37 0.00 182 071 0.0852 168.43  28/07/2003 31/07/2003 01/08/2003 04/08/2003  03/09/2003 \l
26 FAC22632144 50377023 7.33 68 0 66 66 soC  11.79 0.00 66 071 0.0852 71.60 17/07/2003  20/07/2003 21/07/2003  24/07/2003  23/08/2003 ‘l
27 FAC11776442 50376871 7.33 3 0 3 3 SoC 7.74 0.00 3 0.71  0.0852 17.46 22/07/2003  25/07/2003 26/07/2003 29/07/2003  28/08/2003 \l
28 FAC31529485 50152268 7.33 53 0 51 51 SOC  14.55 0.00 51 0.71 0.0852 6244 01/08/2003  04/08/2003 05/08/2003 08/08/2003  07/09/2003 ‘J
29 FAC32164927 5037040 7.33 42 0 37 37 SoC 9.44 0.00 37 071 0.0852 46.19 08/09/2003  11/09/2003 12/09/2003  15/09/2003  15/10/2003 \l
30 FAC11525370 50371140 7.33 2 0 2 2 SoC 4.73 0.00 2 0.71  0.0852 13.65 14/09/2003  17/09/2003 18/09/2003  21/09/2003  21/10/2003 ‘J
31 FAC31466349 50365674 7.33 15 0 15 15 SOC 4.80 0.00 15 071 0.0852  24.06 18/09/2003  21/09/2003 22/09/2003  25/09/2003  25/10/2003 ‘l
32 FAC11654504 50339425 7.33 10 0 8 8 SoC 6.47 0.00 8 071 0.0852 20.16 20/09/2003  23/09/2003 24/09/2003  27/09/2003  27/10/2003 \l
33 FAC12441909 50380217 7.33 19 0 19 19 SOC 6.08 0.00 19 0.71  0.0852 28.52 07/10/2003  10/10/2003 11/10/2003  14/10/2003 13/11/2003 ‘l
34 FAC34377223 50378365 7.33 72 0 72 72 SOC  14.38 0.00 72 071 0.0852  78.96 25/10/2003  28/10/2003 29/10/2003 01/11/2003  01/12/2003 \l
35 FACA7976250 50341159 7.33 12 0 12 12 SOC  14.32 0.00 12 071 00852 3119 30/10/2003 02/11/2003 03/11/2003 06/11/2003  06/12/2003 ‘J
36 FAC15219446 50368491 7.33 9 0 9 9 SOC  21.05 0.00 9 071 0.0852 3554 15/10/2003 18/10/2003 19/10/2003 22/10/2003  21/11/2003 \l
37 FAC15439024 50357417 7.33 10 0 10 10 sSoC  21.20 0.00 10 071 0.0852 3648 29/10/2003 01/11/2003 02/11/2003  05/11/2003  05/12/2003 \l
38 FAC24735833 50327235 7.33 222 0 222 222 SOC  14.38 0.00 222 0.71 0.0852 198.24 13/11/2003  16/11/2003 17/11/2003  20/11/2003 20/12/2003 ‘l
39 FAC32086942 50363164 7.33 14 0 14 14 SOC  11.83 0.00 14 071 0.0852 30.29 23/11/2003 26/11/2003 27/11/2003 30/11/2003  30/12/2003 \l
40 FACA2039747 50369373 7.33 15 0 15 15 SOC  16.37 0.00 15 0.71  0.0852 35.63 26/11/2003 29/11/2003 30/11/2003  03/12/2003 02/01/2004 ‘J
41 FAC22724028 50370984 7.33 182 0 182 182 SOC  16.37 0.00 182 0.71 0.0852 168.43  26/12/2003 29/12/2003 30/12/2003 02/01/2004  01/02/2004 \l
42 FACA2046898 20157808 7.33 66 0 66 66 soC 1179 0.00 66 071 0.0852 71.60 18/12/2003  21/12/2003 22/12/2003  25/12/2003  24/01/2004 ‘J
43 FACA2046899 50374039 7.33 3 0 3 3 SOC 7.74 0.00 3 0.71  0.0852 17.46 12/12/2003 15/12/2003 16/12/2003 19/12/2003  18/01/2004 ‘l
44 FACA2046900 50374628 7.33 51 0 51 51 SOC 1455 0.00 51 071 0.0852 6244 08/12/2003 11/12/2003 12/12/2003 15/12/2003  14/01/2004 \l
45 FACA2046601 50377567 7.33 37 0 37 37 SOC 9.44 0.00 37 0.71  0.0852 46.19 17/01/2004  20/01/2004 21/01/2004  24/01/2004 23/02/2004 ‘l
46 FACA2045555 50379610 7.33 2 0 2 2 SoC 4.73 0.00 2 0.71  0.0852 13.65 01/02/2004 04/02/2004 05/02/2004 08/02/2004  09/03/2004 \l
47 FACA2045999 50372596 7.33 15 0 15 15 SoC 4.80 0.00 15 0.71 0.0852  24.06 03/01/2004  06/01/2004 07/01/2004 10/01/2004  09/02/2004 ‘J
48 FACA2043888 50384361 7.33 8 0 8 8 SOC 6.47 0.00 8 071 0.0852 20.16 07/01/2004 10/01/2004 11/01/2004 14/01/2004  13/02/2004 ‘l
49 FACA2046333 50385459 7.33 19 0 19 19 SoC 6.08 0.00 19 0.71 0.0852 2852 29/01/2004  01/02/2004 02/02/2004 05/02/2004  06/03/2004 \l
50 FACA42046422 50378216 7.33 14 0 14 14 SOC 6.08 0.00 14 0.71  0.0852 2454 03/01/2004  06/01/2004 07/01/2004  10/01/2004 09/02/2004 ‘l
NOTA I:

[
—

2)

Este papel se elabora para documentar:

Durante 2003 no hubo bajas definitivas de contratos. Las modificaciones que existieron Unicamente estuvieron relacionadas con cambios de tarifas.

Las tarifas han sido aplicadas de forma adecuada y estrictamente las autorizadas por el ente regulador, correspondiendo el costo del Kilovatio al consumo en Tarifa
Social aplicado a consumos menores a 300 kv, con base en la legislacion especifica.

(A) Fecha de Generacién del Itinerario en el Modulo Central.
(B) Fecha de Recepcion de los itinerarios en Agencias Departamentales

 a satisfaccion

Datos extraidos de MCS y analizados contra documentacion de respaldo., asi mismo se verificaron las tarifas utilizadas y se compararon con el Pliego Tarifario Aprobado,

V¥ Se verificaron las tarifas utilizadas y se compararon con el Pliego Tarifario Aprobado, a satisfaccion.

X Tarifas acordadas con cada empresa municipal y recogida en acuerdo del Concejo Municipal respectivo, todas en poder del Departamento Comercial




DEPARTAMENTO: COMERCIAL
FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03

139

Ref.. COM-53!
Auditado por / fecha; MR/04

pEESA  AREA: FACTURACION — SUMINISTROS Revisado por / fecha: CCG/04
PROVISIONALES
PRUEBA DE FACTURACION DE SUMINISTROS PROVISIONALES
v Fechas relevantes N | ne I pias | consu- Tosto Dife-
e ’ ’ KV/h Cargo Cobro R
No. N Q'S Identificacion | Control peticion | Enganche | Enganche Corte Fecha Dias | Dias | No mo | POTEN- Tarifa | Tarifaa Cobrar| Fijo Total a (Quetza- rencia
del cliente | Usuario - - Corte /S | Facturacion | Con- | Cone-|Cobra-| Diario | CIAKV . Cobrar en
Nou | /solicitud | s/contrato os |scontra-to trato| xion | dos | (noras) 5‘13:' - (c/1VA) 'e8) | sobro
Q)] ®) © (D) (B=AXBXCXD  (F) (B*(F)
1 1166813/1166814 S/Documento 9014684 07/01/2003 07/01/2003 07/01/2003 07/02/2003 07/02/2003 07/01/2003 31 31 0 5 10  0.6649%4 103.07 7.88 11095 110.95 0 v
2 1164910/1164911 C-329,088 9014645 04/01/2003 05/01/2003 07/01/2003 05/02/2003 07/02/2003 04/01/2003 31 31 0 3 10  0.6649%4 61.84 7.88 69.72 69.72 0 Y
3 1172867/1172868 C-38,483 9014882 08/01/2003 08/01/2003 09/01/2003 14/01/2003 15/01/2003 08/01/2003 6 6 0 11 4.0  0.66494 175.55 7.88 18343 18343 0 Y
4 1240878/1240879  N-1458,658 9016004 05/02/2003 05/02/2003 06/02/2003 05/03/2003 06/03/2003 05/02/2003 28 28 0 5 10  0.68267 95.57 817 10374 103.74 0 v
5 2092213/2092214  C-0315970 9022583 07/01/2003 09/11/2003 08/11/2003 11/11/2003 10/11/2003 07/11/2003 2 2 0 12 6.0 0.67670 97.45 836 10580 105.81 0 Y
6 1252461/62 A-1114042 9016175 08/02/2003 08/02/2003 09/02/2003 13/02/2003 14/02/2003 08/02/2003 5 5 0 7 2.0 0.68758 48.13 8.17 56.30 56.30 0 Y
7 1667459/1667460 1-978,793 9019658 02/07/2003 02/07/2003 11/07/2003 17/07/2003 26/07/2003 02/07/2003 15 15 0 11 10 067838 111.93 836 12029 120.29 0 Y
8 1328764/1328765 S/Documento 9016807 05/03/2003 07/03/2003 07/03/2003 10/03/2003 10/03/2003 05/03/2003 3 3 0 12 10  0.68267 24.58 8.17 32.75 32.75 0 v
9 1960473/1960474 H-8 23885 9021685 30/09/2003 30/09/2003 01/10/2003 08/10/2003 09/10/2003 30/09/2003 8 8 0 12 10 067838 65.12 8.36 73.48 73.48 0 Y
10 2093731/32 S/Documento 9022603 07/11/2003 07/11/2003 07/11/2003 17/11/2003 17/11/2003 07/11/2003 10 10 0 10 10 0.67816 67.82 8.36 76.17 76.18 0 Y
11 1158154/55 S-2099779 9014526 02/01/2003 02/01/2003 03/01/2003 07/01/2003 08/01/2003 02/01/2003 5 5 0 11 10  0.66582 36.62 7.88 4450 4450 0 v
12 1171360/61 S'D 9014827 08/01/2003 08/01/2003 09/01/2003 17/01/2003 18/01/2003 08/01/2003 9 9 0 7 10  0.66582 41.95 7.88 4983 49383 0 Y
13 1203263/64 S-20 1489 9015412 21/01/2003 21/01/2003 22/01/2003 21/02/2003 22/02/2003 21/01/2003 31 31 0 3 10  0.66582 61.92 7.88 69.80 69.80 0 Y
14 1362940/41 S-2027607 9017055 15/03/2003 15/03/2003 16/03/2003 14/04/2003 15/04/2003 15/03/2003 30 30 0 8 10 0.68758 165.02 817 17319 17319 0 Y
15 2083346/47 S2071798 9022504 05/11/2003 05/11/2003 06/11/2003 19/11/2003 20/11/2003 05/11/2003 14 14 0 10 20 067816 189.88 836 19824 198.24 0 v
16 2247275/76 U-2220486 9024623 20/12/2003 23/12/2003 21/12/2003 24/12/2003 22/12/2003 20/12/2003 1 1 0 8 50 0.67816 27.13 8.36 35.48 35.49 0 Y
17 1392207/1392208 1-9 15495 9017652 26/03/2003 26/03/2003 01/04/2003 07/04/2003 13/04/2003 26/03/2003 12 12 0 18 10  0.68267 147.46 817 15563 156 0 Y
18 1625927/28 01656675 9019432 18/06/2003 18/06/2003 19/06/2003 24/06/2003 25/06/2003 18/06/2003 6 6 0 15 10 0.67939 61.15 8.17 69.32 69.32 0 v
19 2204786/87 1-910,084 9024046 09/12/2003 10/12/2003 10/12/2003 10/01/2004 10/01/2004 09/12/2003 31 31 0 10 10 0.67670 209.78 836 21814 218 0 Y
20 2253385/86 N-1451035 9024758 23/12/2003 24/12/2003 24/12/2003 30/12/2003 30/12/2003 23/12/2003 6 6 0 12 10 0.67816 48.83 836  57.19 57.19 0 Y
NOTAI:

Los servicios provisionales corresponden a solicitudes de energia para periodos de tiempo especificos generalmente utilizados por campos de feria, circos, conciertos, etc.

NOTA Il

El precio del suministro se determina en funcion de: Las horas a utilizar, la potencia suministrada y el # de aparatos que se estima seran instalados.
clientes en Baja Tension Simple, aprobada por el ente regulador en el pliego tarifario..

Cotejado contra solicitud de suministro de energia, debidamente firmada, asi como factura por el ingreso sellada por caja, asi mismo se verific6 la correcta aplicacion de tarifas autorizadas en el Pliego Tarifario vigente en el mes

que se factur.

La tarifa aplicada al consumo de Kv estimado es la misma aplicada a
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Ref. COM-532
Auditado por / fecha: MR/04
Revisado por / fecha; CCG/04

A
DEES
RESUELTAS
REVISION DE ANOMALIAS NORESUELTAS
Fecha Datos de laanomalia
No. Control Toch —
de Usuario - Mes Generacion de| Recibidaen | Leidasy » ) echa maxima ; 5
! Facturacion Tipo de resolucion | Motivo de no-resolucion | Estado
NCU Rutas (A) Agencia cargada
No. (Ver Nota ll)
<
1 2100032355 Diciembre 18/12/2003 21/12/2003 22/12/2003  24/12/2003 Consumo fuerade 23/01/2004  Cliente ausente, no es Vencida
promedio posible el cierre de la
orden
2 2122261744  Diciembre 18/12/2003 21/12/2003 22/12/2003  24/12/2003 Consumo fuerade 23/01/2004 No se hagenerado O/S Vencida
promedio
3 149430994 Diciembre 18/12/2003 21/12/2003 22/12/2003  24/12/2003 Lectura se repite 23/01/2004  No se hagenerado O/S Vencida
4 182637848 Diciembre 22/12/2003 25/12/2003 26/12/2003  28/12/2003 Lecturano reportada 27/01/2004  No se hagenerado O/S Vencida
5 223223997 Diciembre 09/12/2003 12/12/2003  13/12/2003  15/12/2003 No hay contrato 14/01/2004  No se ha generado O/'S Vencida
asociado
6 272829280 Diciembre 09/12/2003 12/12/2003  13/12/2003  15/12/2003 No hay contrato 14/01/2004  No se ha generado O/'S Vencida
asociado
7 333457948  Diciembre 28/12/2003 31/12/2003  01/01/2004  03/01/2004 Sin consumo 02/02/2004  Contador en mal estado, Vencida
pendiente refacturacion
8 407559640  Diciembre 28/01/2004  31/01/2004 01/02/2004  03/02/2004 LecturaO 04/03/2004  En plazo En plazo
9 498128358 Diciembre 02/02/2004 05/02/2004 06/02/2004  08/02/2004 Contador no existe 09/03/2004  En plazo En plazo
10 608823439 Diciembre 01/02/2004 04/02/2004 05/02/2004  07/02/2004 Cuenta no existe 08/03/2004  En plazo En plazo
11 744117401 Diciembre 01/02/2004 04/02/2004 05/02/2004  07/02/2004 Lecturano reportada 08/03/2004  En plazo En plazo
12 909476658 Diciembre 02/02/2004 05/02/2004 06/02/2004  08/02/2004 No hay contrato 09/03/2004  En plazo En plazo
asociado
13 919809991 Diciembre 03/02/2004 06/02/2004 07/02/2004  09/02/2004 No hay contrato 10/03/2004  En plazo En plazo
asociado
14 930143324 Diciembre 03/02/2004 06/02/2004 07/02/2004  09/02/2004 Sin consumo 10/03/2004  En plazo En plazo
15 940476657 Diciembre 03/02/2004 06/02/2004 07/02/2004  09/02/2004 LecturaO 10/03/2004  En plazo En plazo
NOTA|

A la fecha de la revision existe un total de 350 anémalias de facturacién pendientes de resolver para un promedio de 18 por cada agencia comercial.
Seleccionamos 15 anomalias pendientes de resolver.

NOTA Il

La Normativa vigente establece un plazo de 30 dias para que las empresas distribuidoras resuelvan las anomalias de facturacién y procedan a facturar el
suministro. Silaempresa desea emitir la factura, deberé facturar Gnicamente los cargos fijos posponiendo la facturacion del consumo de energia.

NOTA I

Se verificé que algunas anomalias no han sido resueltas por falta de seguimiento. Se consult6 a los responsables y se determiné que de las 350 anomalias
pendientes un total de 60 estan en esta situacién. Del resto casi la totalidad esta no vencida.

(A) Se asignaen funcion del alta del contrato de servicio

v Datos y fecha extraidos de Médulo de Control de Suministros.
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Ref.. COM-540
Auditado por / fecha; MR/04
Revisado por / fecha: CCG/04

PRUEBA DE LIQUIDACIONES DE CAJA - AGENCIAS

Datos de la caja

Datos de la Agencia

Datos del banco

Cadigo -
| personal Ipo .
No|  Fecha Receptor en caja del No. Movi{ (Cobroo| . N(.) Importe | Importe | Importe Importe fe. 4o en Importe | Cuenta
e ) Liquida- .. |Reportado & ) Obs. Fecha : .
mientos| Devolu- " Cobrado | Remesado | recibido Caja depositado | bancaria
receptor - cion Transval
cion)
1 Agencia Departamental de: Jutiapa
22/01/2004 Juan Morales 9014684 442 C 37628  7,921.56
22/01/2004 9014684 3 D 37628  (422.00) 7,49956 7,39956  7,399.56 (100.00) (&) 24/01/2004  7,399.56 DEESA
22/01/2004 Pedro Rosales 9014645 344 C 37629 598834 598834 598834 5988.34 0.00 24/01/2004  5,988.34 DEESA \l
22/01/2004 Hector Turcios 9014882 367 C 37630 6,410.34 641034 641034 6,410.34 0.00 24/01/2004  6,410.34 DEESA \l
2 Agencia Departamental de: Asuncion Mita
22/01/2004 Edwin Solares 9019432 421 Cc 37804 695320 683120 683120 683120 (122.00) (&) 24/01/2004  6,831.20 DEESA \l
22/01/2004 Nancy Solares 9024046 323 C 37685 5731.30 573130 573130 573130 0.00 24/01/2004  5,731.30 DEESA \l
22/01/2004 Rolando Morales 9024758 346 C 37894 621145 621145 6,211.45 621145 0.00 24/01/2004  6,211.45 DEESA
3 Agencia Departamental de: Retalhuleu
23/01/2004 Juan Carlos Sayas 9016004 449 C 37658 7,17720 7177.20 717720  7,177.20 0.00 25/01/2004  7,177.20 DEESA \l
23/01/2004 Fernando Paterson 9022583 351 C 37933 595530 595530 595530  5,955.30 0.00 25/01/2004  5,955.30 DEESA \l
23/01/2004 Carlos Ruiz 9016175 374 Cc 37661 643545 643545 643545 643545 0.00 25/01/2004  6,435.45 DEESA \l
4 Agencia Departamental de: Mazatenango
23/01/2004 Miguel Angel Klee 9019658 515 C 37813 7,401.20 7,401.20 740120 740120 0.00 25/01/2004 7,401.20 DEESA \l
23/01/2004  Luis Donis 9016807 395 C 37687 6,179.30 6,179.30  6,179.30  6,179.30 0.00 25/01/2004  6,179.30 DEESA \l
23/01/2004  Jesus Rojas 9021685 423 Cc 37895 665945 6,659.45 6,659.45  6,659.45 0.00 25/01/2004  6,659.45 DEESA \l
5 Agencia Departamental de: Chimaltenango
26/01/2004 Alejandro Suntecun 9017055 492 C 37657 7,62520 7,62520 7,62520  7,625.20 0.00 28/01/2004  7,625.20 DEESA \l
26/01/2004 Elmer Rodas 9022504 377 C 37628 6,403.30 640330 6,403.30  6,403.30 0.00 28/01/2004  6,403.30 DEESA \l
26/01/2004 Estuardo Paredes 9024623 404 C 37660 688345 688345 6,88345 6,883.45 0.00 28/01/2004  6,883.45 DEESA \l
NOTAL:
El cierre de caja se realiza de forma diaria. Los fondos deben ser remesados en su totalidad, excepto por faltantes o sobrantes para los cuales
existe un plazo de 24 horas para su aclaracion y reporte, de acuerdo con la Normativa existente.
(a) Estas diferencias correspondes a faltantes originados en estos dias. Las mismas fueron investigadas y al no ser encontradas fueron reembolsados
por los receptores responsables al dia siguiente de su deteccion.
\j Cotejando contra toda la documentacion de respaldo que incluye: liquidaciones de caja generadas por el sistema, némina de agentes autorizados

para cobro, suma aritmetica de las liquidaciones individuales, remesas internas, boleta de remisién de Transval y extracto bancario verificando
fecha e importe de los depésitos en cuentas de la empresa.

y Se comparé el saldo en el Mddulo de Control de Suministros - MCS verificando concordancia de saldos.
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Ref.. COM-541

Auditado por / fecha; MR/04

pEESA :
AREA: COBRO — LIQUIDACIONES DE CAJA Revisado por / fecha: CCG/04
ARQUEO DE CAJA Y VALORES
o Datos de la caja Datos del arqueo
Cadigo
No. Fecha Receptor en caja | personal del No. Tipo (Cobro o] Importe | Hora del | Importe Diferencia
receptor Movimientos| Devolucién) | Cobrado | arqueo | Arqueado
W
1 Agencia Departamental de: Jutiapa
22/01/2004 Juan Morales 9014684 221 C 3,222.34 '2:30pm 3,497.34  275.00
2 Agencia Departamental de: Asuncion Mita
22/01/2004 Rolando Morales 9024758 188 C 1,998.55 "12: 30 am 2,273.55 275.00
3 Agencia Departamental de: Retalhuleu
23/01/2004 Fernando Paterson 9022583 302 C 4,025.89 “3:00pm 4,300.89 275.00
4 Agencia Departamental de: Mazatenango
23/01/2004 Luis Donis 9016807 122 C 1,892.35 “10: 00 am 2,167.35 275.00
5 Agencia Departamental de: Chimaltenango
26/01/2004 Estuardo Paredes 9024623 398 C 6,120.22 “4:15pm 6,395.22  275.00
NOTA I:
Los procedimientos para la salvaguarda y manejo de efectivo se resumen asi: Los fondos recaudados en las Agencias
Departamentales se ingresaran en su totalidad, en el mismo dia que se hayan obtenido, en las entidades bancarias
establecidas y en las cuentas que la Empresa tiene definidas para sus gestiones. Para el inicio de las operaciones del dia
siguiente, en previsién a los pagos que hubiese de efectuar la agencia y para las devoluciones de cambio, cada agencia
tiene una asignacion de efectivo fija. Es responsabilidad del Jefe de Agencia la administracion y distribucion del fondo fijo
para cada Agente de Cobro, debiendo emitir un comprobante como constancia del efectivo entregado a cada puesto de
trabajo, mientras que sera responsabilidad del Agente de Cobro la custodia del monto fijo recibido.
NOTA II:
De las agencias seleccionadas para verificar el cierre diario se seleccioné un cajero de cada una para efectuar arqueo
sorpresivo.
v Cotejado contra toda la documentacion de respaldo que incluye: reportes de cobranza generadas por el sistema, suma
aritmetica de los recibos cobrados, cotejo con MCS.
vV Se examinaron los documentos justificantes de la asignacion de fondo para cambios debidamente firmada.

Adicionalmente se firmé la cédula de arqueo conjuntamente con el responsable del efectivo del manejo de los fondos.
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Ref.. COM-542
Auditado por / fecha: MR/04

geSA
° AREA: COBRO — RECUPERACION DE CHEQUES Revisado por / fecha: CCG/04
RECHAZADOS
ARQUEO CHEQUES RECHAZADOS EN AGENCIAS DEPARTAMENTALES
Datos del cheque Datos del cliente
No. No. NO Estado de la Gestion /
Fecha |Banco que| L . ) Resultado de
No. Rechazo | rechazé Cuenta de| Remision No. Fecha | Motivo del Control trevist |
Banco | Rechazo | cheque | emision mporteQf  Banco rechazo | Usuario | ST eVistascone
personal responsable
NCU 9
de lagestion
N
1 Agencia Departamental de: Jutiapa
09/01/2004 Industrial 101024-8 346925 256 07/01/2004 322.00 Banrural Falta de Fondos 9556570 Gestionado, el cliente
visitard mafiana la
agencia
19/01/2004 Industrial 101024-8 382774 21583099 17/01/2004 78,387.00 Gy T Firma Incorrecta 9556571 El cliente daraotro
Continental cheque de gerencia
19/01/2004 Industrial 101024-8 382774 5846 17/01/2004 17,230.00 Lloyds Bank  Garantia de 496930 Se redepositara
Endoso
21/01/2004 Industrial 101024-8 375091 5218179 19/01/2004 404.00 Internacional Garantia de 242571 Se redepositara
Endoso
21/01/2004 Industrial 101024-8 375091 5218180 19/01/2004 161.00 Internacional Garantia de 9614153 Se redepositara
Endoso
21/01/2004 Industrial 101024-8 712003 9122466 19/01/2004 (1) 466.00 Industrial Faltade Fondos 703805 No se ha gestionado @
21/01/2004 Industrial 101024-8 712013 4613429 19/01/2004 (1) 608.00 Industrial Faltade Fondos 478383 No se ha gestionado @
21/04/2004 Industrial 101024-8 712007 7182370 19/04/2004 (1) 13,248.00 Industrial Falta de Fondos 7181435 No se ha gestionado @
22/01/2004 Industrial 101024-8 375661 13341072 20/01/2004 (1) 46.16 Gy T Faltade Fondos 9613871 No se ha gestionado @
Continental
2 Agencia Departamental de: Asuncion Mita
07/01/2004 Industrial 101024-8 357684 24062032 05/01/2004 39,936.00 Reformador  Endoso 1220514 Se redepositara
Incorrecto
15/01/2004 Industrial 101024-8 381478 319 13/01/2004 (1) 122.00 Banrural Faltade Fondos 703805 No se ha gestionado (@
12/01/2004 Industrial 101024-8 347547 22869957 10/01/2004 (1)  2,226.00 Gy T Presentado 478383 No se ha gestionado (@
Continental ~ despues de 6
meses
14/01/2004 Industrial 101024-8 348873 18057147 12/01/2004 (1) 405.00 C. H. N. Revocatoria de 870693 No se ha gestionado @
Orden de Pago
3 Agencia Departamental de: Retalhuleu
29/12/2003 Industrial 101024-8 339460 152 27/12/2003 360.00 Bancafe Faltade Fondos 2902451 El suministro esta
cortado
29/12/2003 Industrial 101024-8 339460 20962838 27/12/2003 513.00 Gy T Reserva de 8800360 El suministro esta
Continental ~ Cobro Local cortado
07/01/2004 Industrial 101024-8 357687 99 05/01/2004 198.00 Banrural Falta de Fondos 8800361 El suministro esta
cortado
09/01/2004 Industrial 101024-8 346931 60 07/01/2004 2,202.00 Banrural Falta de Fondos 21484150 El cliente dara otro
cheque de gerencia
13/01/2004 Industrial 101024-8 348386 275 11/01/2004 194.00 Banrural Falta de Fondos 21803189 El cliente dara otro
cheque de gerencia
12/01/2004 Industrial 101024-8 347554 172 10/01/2004 696.00 Banrural Presentado 645793 El cliente daraotro
despues de 6 cheque de gerencia
meses
12/01/2004 Industrial 101024-8 347554 62180 10/01/2004 (1) 140.00 Quetzal Revocatoria de 577507 No se ha gestionado @
Orden de Pago
12/01/2004 Industrial 101024-8 347554 62184  10/01/2004 (1) 108.00 Quetzal Revocatoria de 577508 No se ha gestionado @
Orden de Pago
12/01/2004 Industrial 101024-8 347554 41118 10/01/2004 (1) 1,479.00 Internacional FaltaFirmadel 20776908 No se ha gestionado @
Librador
16/01/2004 Industrial 101024-8 381996 545 14/01/2004 (1)  9,614.40 Banrural Falta de Fondos 23560923 No se ha gestionado @
16/01/2004 Industrial 101024-8 381996 583 14/01/2004 (1)  2,424.00 Banrural Revocatoria de 7619665 No se ha gestionado @
Orden de Pago
19/01/2004 Industrial 101024-8 382782 1319  17/01/2004 (1) 921.00 Uno Falta de Fondos 14688467 No se ha gestionado @)
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peeSA
RECHAZADOS
ARQUEO CHEQUES RECHAZADOS EN AGENCIAS DEPARTAMENTALES
Datos del cheque Datos del cliente
No. No. NG Estado de la Gestion /
Fecha Banco que, s ) ) Resultado de
No. Rechazo | rechazé Cuenta def Remision No. Fecha Importe Q Banco Motivo del Control entrevistas con el
Banco | Rechazo | Cheque | emision P rechazo Usuario
personal responsable
NCU de la gestion
N
4 Agencia Departamental de: Mazatenango
23/01/2004 Industrial 101024-8 376189 899 21/01/2004 2,867.00 Corpobanco Falta de Fondos 00714841 El cliente daréa otro
cheque de gerencia
26/01/2004 Industrial 101024-8 376875 286 24/01/2004 (1) 97.00 Banrural Revocatoria de 771319 No se ha gestionado @
Orden de Pago
26/01/2004 Industrial 101024-8 376875 287 24/01/2004 (1) 132.00 Banrural Revocatoriade 12984229 No se ha gestionado @
Orden de Pago
27/01/2004 Industrial 101024-8 712134 5770456 25/01/2004 4,235.00 Industrial Falta de Fondos 26164848 El cliente dara otro
cheque de gerencia
5 Agencia Departamental de: Chimaltenango
24/11/2003 Industrial 101024-8 365942 12335  22/11/2003 6,902.00 Guatemala Endoso 8774823 Suministro cortado
Incorrecto
24/11/2003 Industrial 101024-8 365573 313 22/11/2003 81.00 Bac Falta de Fondos 32453 Suministro cortado
27/11/2003 Industrial 101024-8 263499 7979  25/11/2003 37,974.00 Bancafe Revocatoriade 17542902 Suministro cortado
Orden de Pago
27/11/2003 Industrial 101024-8 263499 21504  25/11/2003 94.00 Agromercantil Faltade Fondos 17542903 Suministro cortado
27/11/2003 Industrial 101024-8 1887497 162 25/11/2003 1,221.00 Bancafe Falta de Fondos 9296660 Suministro cortado
01/12/2003 Industrial 101024-8 252134 203909 29/11/2003 5,572.00 Agromercantil Falta de Fondos 396582 El cliente dara otro
cheque de gerencia
03/12/2003 Industrial 101024-8 253425 570141 01/12/2003 (1) 1,141.00 Agromercantil Reservade 5292894 No se ha gestionado @
Cobro Local
04/12/2003 Industrial 101024-8 25208164 25208164 02/12/2003 (1) 765.00 Reformador Reserva de 8633633 No se ha gestionado @
Cobro Local
08/12/2003 Industrial 101024-8 352196 338 06/12/2003 696.00 Bac Falta de Fondos 8633634 El cliente dara otro
cheque de gerencia
12/12/2003 Industrial 101024-8 354664 846776 10/12/2003 (1) 414.00 Agromercantil Reserva de 717135 No se ha gestionado @
Cobro Local
16/12/2003 Industrial 101024-8 344085 71 14/12/2003 (1) 1,111.00 Banrural Reserva de 22800569 No se ha gestionado @
Cobro Local
19/12/2003 Industrial 101024-8 345327 12073555 17/12/2003 1,484.00 Gy T Falta de Fondos 5357777 El cliente daré otro
Continental cheque de gerencia
23/12/2003 Industrial 101024-8 337116 37 21/12/2003 697.00 Bancafe Falta de Fondos 8234510 El cliente dara otro
cheque de gerencia
23/12/2003 Industrial 101024-8 337116 36 21/12/2003 (1) 1,350.00 Bancafe Reserva de 3823452 No se ha gestionado @
Cobro Local
23/12/2003 Industrial 101024-8 337858 803 21/12/2003 (1) 5,608.00 Banrural Falta de Fondos 11731532 No se ha gestionado (@
26/12/2003 Industrial 101024-8 338970 367 24/12/2003 (1) 2,234.00 Banrural Falta de Fondos 9304615 No se ha gestionado @
67,344.00
NOTA I

@

Para efectuar arqueos de cheques rechazados y evaluar su oportuna gestién de recuperacion se seleccionaron las mismas agencias seleccionadas para

verificar el cierre diario de caja examinadas en (Ver COM-540).

Se observo que no se esta realizando una adecuada gestion para la recuperacion de cheques rechazados. Se pudo observar que esto ocurre debido a que el
personal a cargo de la recuperacion no tiene clara la forma en que debe procederse a recuperar los cheques rechazados por casos especiales. Tampoco

esta delegada la tarea a un empleado especifico.

Total cheques no gestionados
Saldo contable de cheques rechazados al 31-Dic-03

Total cheques rechazados arqueados

247,085.56
44,659.56
83,025.00

= (1)

v Cotejando contratoda la documentacién de respaldo que incluye: cheques originales, boletas de rechazo y otros datos relacionados.
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A
pDEES
DE CLIENTES
Antigledad de saldos - En Quetzales
. . Corriente
Tipo de cliente A
P (Hasta 30 | A60 dias | A0 dias [a120dias| A0 | A180 | Ao anos | MaSde2 Total
. dias dias afios
dias)
]
(Domestico) Empleados Otras
Empresas 677 203 148 164 124 117 7 71 1,511
(Domestico) Empleados
Propios 2,130 381 35 56 10 9 30 13 2,664
(Domestico) Residencial
(mayor 11 kW) 18,092 6,070 1,620 853 690 892 4,523 9,909 42,649
(Domestico) Residencial
(menor 11 kW) 4,090,312 1,342,809 307,268 344,321 57,290 143,462 204,158 230,461 6,720,079
(Gobierno) Administraciones
Publicas 173,471 95,386 76,644 49,300 33,743 30,437 96,276 111,064 666,320
(Ind/Com) Comercios (menor
11 kW) 1,053,542 363,841 94,431 52,566 38,136 35,364 145,290 322,014 2,105,184
(Ind/Com) Consumos Propios
DC/ DR 23 22 48 48 54 62 221 33 511
(Ind/Com) Fincas
Agropecuarias 17,420 8,051 87 33 81 10 91 672 26,445
(Ind/Com) Industriay
Comercio (11-50 kW) 581,836 114,783 58,970 40,135 32,618 34,552 175,071 372,890 1,410,856
(Ind/Com) Industriay
Comercio(51- 100kW) 206,894 64,045 19,169 16,938 4,588 12,528 57,968 199,454 581,584
(Ind/Com) Riego Agricola 13,302 6,301 3,881 2,254 2,612 2,626 19,191 29,740 79,906
(Municipios) Alumbrado
Publico 295,123 (o] 209,605 (o] 54,195 65,571 76,620 128,702 829,816
(Municipios) Bomba de Agua 404,931 220,261 201,565 171,966 30,051 132,885 155,836 115,541 1,433,036
(Municipios) Otros Edificios 62,042 49,973 25,529 18,870 10,860 9,847 42,724 54,175 274,021
(No Regulados) Grandes
Clientes 840,327 198,606 54,008 338,797 39,755 27,308 204,812 198,535 1,902,148
(Otros Provisionales 1,151 543 85 129 55 18 225 (0] 2,206
(Otros) Instituciones sin fines
de lucro 135,669 41,093 14,895 8,333 6,027 6,145 24,765 29,558 266,484
(Otros) No Clientes 158 30 13 o (0] (6] (0] (0] 201
(Peaje) Servicio Transporte en
MT 124,255 30,902 1,745 0 1,218 0] 0 0 158,120
8,021,356 2,543,298 1,069,746 1,044,762 312,106 501,835 1,207,806 1,802,832 16,503,740
Sub-total
(- ) Carterade gobierno (A) 76,644 49,300 33,743 30,437 96,276 111,064 397,463 BN
Cartera con convenio a plazos (A) 198,621 199,092 55,673 94,280 222,306 338,354 1,108,324 X
Cartera sin coberturas
adicionales 8,021,356 2,543,298 794,482 796,369 222,690 377,118 889,224 1,353,414 14,997,952
Porcentajes de reserva 0% 0% 5% 50% 100% 100% 100% 100% W
Reserva calculada ) 0] 39,724 398,185 222,690 377,118 889,224 1,353,414 3,280,355
( +) Carteraincobrable no dada de baja en MCS 345,322 (c)
Reservarequerida 3,625,677
Reserva existente 2,200,000

(Insuficiencia) exceso de Reserva

(1,080,355) (a)
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° DE CLIENTES
NOTA |
Segun informacion provista por el departamento comercial a la fecha la situacidon de los suministros es la siguiente:
Suministros en situacién normail: 28,921
Con deuda a mas de 60 dias cortados 8,695
Con deuda a mas de 60 dias no cortados 1,354 (b)
- Que no reportan consumo 922
- Que reportan consumo 432
38,970
NOTA Il

Para la clasificaciéon de los saldos por antigiedad y la posterior aplicacion de los porcentajes de reserva
se ha clasificado el saldo de cada suministro segln la antigiedad mas alta. De esta cuenta, si un
suministro tiene una deuda clasificada en 30, 60, 90 y 120 dias la ubicacion de la totalidad del saldo sera
de 120 dias para efectos de esté analisis.

NOTA 11l

Los porcentajes de reserva se asignan en funcion del nivel de antiguedad y la experiencia de la empresa,
sobre el comportamiento de los clientes que por falta de pago han perdido el servicio de energia
eléctrica. Para el efecto de asignar porcentajes a mayor antiguedad, menor es la probabilidad de que el
cliente esté interesado en regularizar su situacion y proceder al pago de saldos vencidos. (Ver COM -
543 Memorando).

NOTA IV
Ver conclusiones en COM - 543 Memorando de andlisis de la cartera.

(A) Estas carteras se excluyen para la creacion de reservas por las siguientes razones:

- La deuda de gobierno no se considera con problemas de cobro. La misma es cobrable, sin embargo por
problemas de presupuesto y de burocracia, la recuperacion de este tipo de deuda lleva mas tiempo que
el resto de clientes.

- La deuda con convenios a plazos corresponde a saldos por los cuales se han gestionado acuerdos de
pagos mensuales para facilitar la recuperacion de la deuda.

(a) Esta insuficiencia en la reserva debe ser ajustada por la empresa con el objetivo de que los saldos de la
cartera reflejen los importes reales con base en las posiblidades de recuperacion existentes.

(b) Se verificé que la tarea de corte no esta siendo efectiva. Derivado de esta falta de capacidad operativa,
existen suministros con mas de 60 dias de antiguedad que a la fecha no se encuentran cortados
fisicamente.

(c) Este saldo corresponde a cartera que se ha declarado incobrable pero que para efectos de control no ha
sido rebajada del Mo6dulo de Control de Suministros. Ver COM - 501.

v Saldos extraido de reportes de actividades de cobro y gestion generados por el Mdédulo de Control de
Suminitros - MCS al 31 de diciembre de 2003.

v+ Se verificé la razonabilidad de estos porcentajes en COM - 543 Memorando.

N Se verificé que estos saldos realmente corresponden a deuda de gobierno. Adicionalmente de forma

selectiva se verificaron comunicaciones que evidencia que la gestién de cobre esta iniciada.

X Se examinaron los convenios de deuda mas importantes verificando que los mismos estan siendo
cumplidos por los clientes.
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MEMORANDOQ DE GESTION DE INCOBRABLES
L. Introduccién y actividades

Por gestion de incobrables, se entienden todas aquellas actuaciones dirigidas a recuperar la deuda de clientes por recibos
vencidos previo a su reconocimiento como pérdidas:

Politica de otorgamiento de créditos:

Por la naturaleza de sus operaciones la empresa no ha definido una politica de otorgamiento de crédito. La politica que ha
estado vigente es la establecida en el articulo 50 de la Ley General de Electricidad que establece como derecho de las
distribuidoras de energia eléctrica el cortar los suministros con dos facturas vencidas.

L.- Actuaciones a realizar por Atencion a Suministros:

1.1 Corte de Suministro:

Esta Orden se genera en el MCS a los 3 dias del vencimiento de la segunda Factura de acuerdo con lo que establece el articulo
50 de la Ley General de Electricidad.

Un indicador que se utiliza para verificar la eficacia del proceso, es la medicion de la “Efectividad de Corte”, que relaciona el
nimero de reconexiones realizadas, en relacién con los cortes generados del mes. Este parametro, permite identificar
posibles conexiones fraudulentas, asi como cortes de suministro no realizados por atencion a suministros.

Los datos del afio 2003 indican una efectividad de corte inferior al 75% en el 75% de las Agencias Departamentales. Es
interés de la empresa que el indice promedie el 95% de efectividad.

Diariamente se compara un reporte de los suministros en estado cortado segun el MCS contra las lecturas realizadas. Si los
suministros que aparecen como “cortados” tienen lectura debe generarse una orden para visitar al cliente y ver cual es el
estado real del suministro.

1.2 Primera y Segunda Revision de Corte:

Son 0/ que se generan por el Médulo a los 5y 25 dias respectivamente desde que tuvo lugar el corte del suministro.
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1.3 Baja por no-pago:

Es la Orden que se genera automaticamente en el MCS a los 90 dias del vencimiento de la segunda Factura no pagada para un
mismo cliente. Mediante la misma, se retira la Acometida y el contador del suministro y se da de baja el contrato en el sistema.

2.- Actuaciones a realizar por la Agencia Departamental:

Desde la Agencia Departamental se localiza y contacta al Cliente con el fin de negociar el pago de la deuda y recuperar los
importes no cancelados.

Desde el corte del suministro hasta su definitiva baja por no pago, se procede a la facturacion de los cargos fijos
correspondientes mas la tasa municipal.

Una vez agotadas las posibilidades de recuperacion de deuda, se procede al traslado a incobrables.

La documentacion de todas estas actuaciones es responsabilidad del Departamento de Cobros.

Evaluacion de la antigiiedad de los saldos:

Se han establecido porcentajes que tanto en la empresa como en la sub-sector eléctrico se consideran razonables para la

determinacion de las reservas necesarias en funcion de la antigliedad de los saldos. Los porcentajes y las razones de su
estimacion se resumen a continuacion:

Antigiiedad % Criterio
Hasta 60 dias 0 | Suministros cobrables.
Hasta 90 dias 5% | Se provisiona un porcentaje menor tomando en cuenta la experiencia que para el
cliente antes de 90 dias el servicio sera recibido de forma normal.
Hasta 120 dias 50 % | Alos cuatro meses y tomando en cuenta la experiencia de que aunque 10s suministros

debieran estar cortados la capacidad operativa puede no responder a las necesidades
de corte con lo cual estos suministros - que debieran estar cortados - no lo estan.
Esto representa en la practica garantia de que el cliente efectuara su pago ante una
campafia agresiva de corte.
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2. Trabajo realizado por Auditoria Interna:

1. Se efectud un analisis de la situacion de la cartera de clientes y de las reservas existentes para saldos de
recuperacion dudosa.

2. Se realiz0 una revision de las actividades para la recuperacion de cuentas morosas tomando en cuenta el
cumplimiento de la legislacion vigente aplicable.

3. Se analiz6 la gestion y eficiencia del corte de suministros con saldos morosos.

3. Conclusiones: (Ver COM - 543 Andlisis de la cartera de clientes)

1. Existe una insuficiencia en la reserva para cuentas incobrables la cual debe ser ajustada al 3! de diciembre de
2003

2. La actividad del corte de suministros con mas de dos facturas vencidas no se realiza con eficiencia. De esta
cuenta existen suministros con 90 dias y més de antigiiedad que a la fecha no han sido cortados.
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MEMORANDO CIERRE DE ORDENES DE SERVICIO
L. Introduccidn y actividades
En este memorando se documentan las actividades encaminadas a:
- La asignacion de personal para el cierre y verificacion de ordenes de servicio

- Asignar ordenes de servicio en funcion de las necesidades del area de atencion a suministros y en funcion de su
capacidad operativa

- Programar el cierre de las ordenes respectivas

- Hacer eficiente el cierre de ordenes de servicio

Asignacion de personal al cierre y verificacion de ordenes:
La empresa posee 20 agencias departamentales ubicadas en 19 departamentos del pais.

Seglin el modelo de operaciones existe en cada agencia un departamento de servicio a suministros. Este departamento se
integra de la siguiente manera:

Jefe de Servicio

Responsable de lecturas

Encargado de lecturas /entregar facturas
Responsable de ordenes

Encargado de atender ordenes

Verificador en campo de cierre de ordenes
Total 13

— U1 — o

El trabajo del verificador consiste en efectuar de manera selectiva inspecciones de campo con el objetivo de evaluar la
realizacion del cierre de ordenes asf como la calidad con que fueron cerradas.

Programacion de cierre:
La programacion de cierre de ordenes se realiza en forma diaria. Se ha establecido como un parametro de medicion que cada

encargado de atender ordenes tiene la capacidad de atender 25 ordenes en promedio. Esto dependera de la ubicacion de los
clientes que
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visitara con lo cual la tarea de asignacion conlleva buscar clientes que se encuentren mas 0 menos agrupados en el mismo
sector.

En total cada agencia tiene la capacidad de cerrar 125 ordenes diarias. Esta capacidad puede verse afectada por factores
como la salida de personal asignado a esta tarea por vacaciones, enfermedad o cualquier otro factor. Esto afecta debido a que
no existe un plan de cobertura temporal de ausencias.
Estado de ordenes al cierre 2003:
Al cierre 2003 quedd un promedio de 316 ordenes de servicio pendientes de cierre por cada agencia departamental. La
mayor parte de ordenes que quedaron sin cerrar corresponden a cortes, revisiones de cortes, revisiones de medidores
conexion de suministros nuevos.
2. Trabajo realizado por Auditoria Interna:

1. Se efectud un anlisis de la situacion de las ordenes al cierre 2003. (Ver COM — 551)

2. Se realiz6 una revision de la adecuada asignacion de ordenes de forma diaria.

3. Se realiz una prueha de la eficiencia con la que las ordenes de servicio de conexion de suministros normales y
provisionales es realizada.

Ver: Suministros normales en COM -510
Suministros provisionales en COM - 531
3. Conclusiones: (Ver COM — 55! Cierre de ordenes de servicio)

La actividad del corte de suministros no se realiza con eficiencia. De esta cuenta existen ordenes que muestran alglin atraso.
Debe evaluarse la posibilidad de asignar la tarea de corte de este tipo de suministros a una empresa externa.
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ORDENES DE SERVICIO PENDIENTES POR AGENCIA |

Codigo de agencia departamental
Tipo de orden AD
AD1| AD2| AD3| AD4 | AD5| AD6 | AD7 | AD8| AD9| AD10| AD11| AD12 | AD13| AD14 | AD15| AD16 | AD17 | AD18 19 AD20| Total | %
v

Corte por mora 89 8 27 26 8 125 26 29 86 91 89 107 95 110 127 118 125 76 83 92 1,690 23%
Revision de corte 51 48 20 20 46 72 19 21 48 51 50 60 53 61 71 66 70 43 46 51 966 13%
Revision de contador por
Reclamo 39 36 20 20 34 5 19 21 36 38 37 45 40 46 53 49 52 32 3b 38 746 10%
Colocacion de Contador y
Acometida 38 3 18 18 33 53 17 19 35 37 36 44 39 45 52 48 51 31 34 37 720 10%

Revision de Contador por
Anomalia de Facturacion 27 24 17 17 23 38 16 18 24 25 25 30 27 31 36 33 35 21 23 26 515 7%

Reconexion 2 4 3 2 1 1 2 3 4 5 5 4 3 2 1 1 2 3 4 5 57 1%
Inspeccién instalacion

servicio individual 24 21 14 14 20 34 13 15 21 22 22 26 23 27 31 29 30 19 20 22 448 6%
Revision de Contador y

Toma de Datos BTS 20 17 9 9 16 28 9 10 17 18 18 21 19 22 25 23 25 15 16 18 354 5%
Cambio de contador 15 12 9 9 11 21 9 10 12 13 12 15 13 15 18 16 17 11 12 13 263 4%
Suministro sin energia 12 9 6 6 9 17 6 6 9 10 9 11 10 11 13 12 13 8 9 10 196 3%
Cambio de sitio de

contador 11 8 6 6 8 15 6 6 8 8 8 10 9 10 12 11 12 7 8 9 178 2%
Cambio de Acometida 11 8 5 5 8 15 5 5 8 8 8 10 9 10 12 11 12 7 8 9 174 2%
Revision de medidor y

conexion de suministro 9 6 4 4 6 13 4 4 6 6 6 7 7 8 9 8 9 5 6 6 133 2%

Corte por baja voluntaria 8 5 2 2 5 1 2 2 5 5 5 6 6 6 7 7 7 4 5 5 107 1%

Cambio de voltaje 8 5 2 2 5 1 2 2 5 5 5 6 6 6 7 7 7 4 5 5 107 1%
Mantenimiento Alumbrado

PuUblico 5 2 2 2 2 7 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 52 1%
Presunto fraude 9 15 14 22 11 12 11 8 9 10 11 11 12 14 13 12 20 9 8 9 240 3%
Corte por fraude 5 2 0 2 7 0 0 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 4 1%
Reclamacion por otra

causas 4 1 0 0 1 6 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 26 0%
\isita de inmueble y toma

de datos 4 1 12 12 1 6 12 13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 74 1%
Corte servicio temporal 4 1 5 5 1 6 5 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 46 1%
Toma de lectura 4 1 15 15 1 6 14 16 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 86 1%

400 347 210 213 324 557 198 217 342 362 356 423 379 435 500 462 498 303 329 363 7,219

NOTA|

De las ordenes de servicio que quedaron pendientes Unicamente las que corresponden a Reconexion se encuentran incluidas en la normativa legal vigente. Las
Normas Tecnicas del Servicio de Distribucion establecen un plazo méximo de 24 horas despues de efectuado el pago de saldos vencidos para efectuar la reconexion.
El numero bajo de este tipo de ordenes obedece a que su cierre es prioridad en la programacion diaria.

NOTA Il

Tomando en cuenta el volumen de ordenes pendientes y la capacidad operativa tedrica existente en cada agencia departamental, el Departamento Comercial debe
realizar esfuerzos para reducir el nimero de érdenes que cierra diaramente con el objetivo de hacer eficiente la tarea de cortes tomando en cuenta el impacto de la
omisién de este tipo de ordenes en el negocio.

4 Saldos extraido de reportes de Ordenes de Servicio Pendientes de Cierre generados por el Médulo de Control de Suminitros - MCS al 31 de diciembre de 2003.
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@ DEPARTAMENTO: COMERCIAL Ref. COM-560
FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03 Auditado por / fecha: AG/04
peES”A  AREA: RECLAMACIONES RESUELTAS Revisado por / fecha: CCG/04
ANALISIS DE RECLAMACIONES RESUELTAS
NUmero de codigo Datos del reclamo
Control de - personal Dias Dias Comentarios sobre
Usuario- | N Reclamacion del Fecha del | = Fecha de Trans- | Permiti- | Exceso Motivo del reclamo procedencia de reclamo
NCU empleado Reclamo | Resolucion curridos dos
N
Se gener6 orden, se tomo
5290806 RE1106200400792 3246401  17-Dic-03  18-Dic-03 1 10 - Por Error en Facturacion lecturay se corrigio
Se gener6 orden, se tomo
5396460 RE1106200400089 3246942 02-Ene-04 9-Ene-04 7 10 - Por Error en Facturacion lecturay se corrigio
Se gener¢ orden, se tomo
5304239 RE1106200400089 3246942 05-Ene-04 15-Ene-04 10 10 - Por Error en Facturacion lecturay se corrigio
Se gener¢6 orden, se tomo
3289301 RE1106200400013 3247159 06-Ene-04 8-Ene-04 2 10 - Por Error en Facturacion lecturay se corrigié
Se generé orden, se tomo
5391867 RE1106200400013 3247159 13-Feb-04 22-Feb-04 9 10 - Por Error en Facturacion lecturay se corrigié
Se corrigi6 facturacion con
3291420 RE1106200400011 5071246 09-Ene-04 15-Ene-04 6 10 - Por Refacturacion interna lectura del cliente
Se corrigi6 facturacion con
3291420 RE1106200400011 5071246 09-Ene-04 17-Ene-04 8 10 - Por Refacturacion interna lectura del cliente
Se corrigi6 facturacion con
3291420 RE1106200400015 3246920 09-Ene-04 12-Ene-04 3 10 - Por Refacturacion interna lectura del cliente
Se corrigi6 facturacion con
3291420 RE1106200400785 3246011 09-Ene-04 15-Ene-04 6 10 - Por Refacturacion interna lectura del cliente
Se corrigi6 facturacién con
3291420 RE1106200400785 3246011 09-Ene-04 19-Ene-04 10 10 - Por Refacturacion interna lectura del cliente
Se corrigi6 facturacién con
3291420 RE1106200400152 5249314 09-Ene-04 18-Ene-04 9 10 - Por Refacturacion interna lectura del cliente
Se corrigi6 facturacién con
3291420 RE1106200400152 5249314 09-Ene-04 10-Ene-04 1 10 - Por Refacturacion interna lectura del cliente
Se gener6 orden, se tomo
3300427 RE1106200400015 3246920 05-Ene-04 11-Ene-04 6 10 - Por Error en Facturacion lecturay se corrigié
Se gener6 orden, se tomo
3298332 RE1106200400052 3254410 02-Ene-04 8-Ene-04 6 10 - Por Error en Facturacion lecturay se corrigio
Se gener6 orden, se tomo
3295530 RE1106200400052 3254410 05-Ene-04 13-Ene-04 8 10 - Por Error en Facturacion lecturay se corrigio
Se gener6 orden, se tomo
3288998 RE1106200400050 3252699 05-Ene-04  8-Ene-04 3 10 - Por Error en Facturacion lecturay se corrigio
Se gener¢6 orden, se tomo
3301949 RE1106200400627 3247054 26-Ene-04  1-Feb-04 6 10 - Por Error en Facturacion lecturay se corrigioé
Se generé orden, se tomo
3292820 RE1106200400050 3252699 06-Ene-04 16-Ene-04 10 10 - Por Error en Facturacion lecturay se corrigié
Se generé orden, se tomo
3299906 RE1106200400627 3247054 23-Ene-04  1-Feb-04 9 10 - Por Error en Facturacion lecturay se corrigié
Se gener6 orden, se tomo
3302932 RE1106200400447 3259481 13-Ene-04 14-Ene-04 1 10 - Por Error en Facturacion lecturay se corrigié
Se gener6 orden, se tomo
3298753 RE1106200400447 3259481 06-Ene-04 12-Ene-04 6 10 - Por Error en Facturacion lecturay se corrigio
Se gener6 orden, se tomo
3304267 RE1106200400054 3246777 13-Ene-04 22-Ene-04 9 10 - Por Error en Facturacion lecturay se corrigio
Se gener6 orden, se tomo
3303474 RE1106200400054 3246777 09-Mar-04 15-Mar-04 6 10 - Por Error en Facturacion lecturay se corrigio
Se gener¢6 orden, se tomo
3299191 RE1106200400476 3246447 06-Ene-04 14-Ene-04 8 10 - Por Error en Facturacion lecturay se corrigio
Se generé orden, se tomo
3289422 RE1106200400476 3246447 08-Ene-04 11-Ene-04 3 10 - Por Error en Facturacion lecturay se corrigié

NOTAI:
De acuerdo con la estadistica generada por el area de atencion al cliente del departamento comercial el 95% de las reclamaciones esta asociada a errores de
facturacion. De estas el 70% resultan procedentes y con base en esta prueba el 100% son resueltas en el plazo establecido.

NOTAI:
El plazo de 10 dias se encuentra establecido en el articulo 63 de las Normas Técnicas del Servicio de Distribucién - NTSD.

Extraido de "Informe de Reclamaciones Resueltas" generado por el Médulo de Control de Suministros verificando concordancia de datos sin excepcién. También
se verifico evidencia de comunicacion al cliente sobre el estado de su reclamacion.
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Ref.: COM-56!
Auditado por / fecha; AG/04

Revisado por / fecha; CCG/04

ANALISIS DE RECLAMACIONES PENDIENTES DE RESOLVER

Numero de Cédigo Datos del reclamo
Control de » personal ; Dias Comentarios sobre
No- | Usuario - | NO- Reclamacion del Fecha del Fecha_(,m DlasTrans-§ oo ie | Exceso Motivo del reclamo procedencia de reclamo
NCU empleado Reclamo Revision curridos tidos
N
1 3289361 RE1104200400704 1809149  12-Feb-04 15-Feb-04 3 10 - Por Error en Facturacion ~ Se gener¢ orden para tomar
lectura en vivienda
2 3291875 RE1104200400705 1810531  07-Feb-04 15-Feb-04 8 10 - Por Error en Facturacion ~ Se gener¢ orden para tomar
lectura en vivienda
3 3286265 RE1104200400706 1807446  31-Ene-04 15-Feb-04 15 10 5 Por Daiios a Negociacion finalizada,
Electrodomesticos pendiente entrega aparatos
4 3290107 RE1104200400710 1809559  09-Feb-04 15-Feb-04 6 10 - Por Error en Facturacion  Se gener6 orden paratomar
lectura en vivienda
5 3294721 RE1104200400711 1812097 06-Feb-04 15-Feb-04 9 10 - Por Error en Facturacion Se genero6 orden paratomar
lectura en vivienda
6 5059052 RE1104200400712 2782479  14-Feb-04 15-Feb-04 1 10 - Por Refacturacion interna Cliente ofreci6 lectura fisica
para hoy
7 3303948 RE1104200400701 1817171 12-Feb-04 15-Feb-04 3 10 - Por Refacturacion interna Cliente ofreci6 lectura fisica
para hoy
8 3286445 RE1104200400834 1807545  10-Feb-04 15-Feb-04 5 10 - Por Refacturacion interna Cliente ofrecio lectura fisica
para hoy
9 3205081 RE1104200400880 1812295  09-Feb-04 15-Feb-04 6 10 - Por Refacturacion interna Cliente ofrecio lectura fisica
para hoy
10 3301810 RE1104200400884 1815996 09-Feb-04 15-Feb-04 6 10 - Por Refacturacion interna Cliente ofreci6 lectura fisica
para hoy
11 3298352 RE1104200400899 1814094 06-Feb-04 15-Feb-04 9 10 - Por Refacturacion interna Cliente ofreci6 lectura fisica
para hoy
12 5356144 RE1104200400901 2945879 14-Feb-04 15-Feb-04 1 10 - Por Refacturacion interna Cliente ofreci6 lectura fisica
para hoy
13 3304942 RE1104200400904 1817718 12-Feb-04 15-Feb-04 3 10 - Por Error en Facturacion Se genero6 orden paratomar
lectura en vivienda
14 5178114 RE1104200400909 2847963  10-Feb-04 15-Feb-04 5 10 - Por Error en Facturacion Se gener6 orden paratomar
lectura en vivienda
15 5265852 RE1104200400917 2896219 31-Ene-04 15-Feb-04 15 10 5  Por Dafios a Negociacion finalizada,
Electrodomesticos pendiente entrega aparatos
16 3285208 RE1104200400922 1806864  31-Ene-04 15-Feb-04 15 10 5 Por Darfios a Negociacion finalizada,
Electrodomesticos pendiente entrega aparatos
17 3291634 RE1104200400938 1810399 31-Ene-04 15-Feb-04 15 10 5 Por Daiios a Negociacion finalizada,
Electrodomesticos pendiente entrega aparatos
18 3293948 RE1104200400940 1811671 31-Ene-04 15-Feb-04 15 10 5 Por Daiios a Negociacion finalizada,
Electrodomesticos pendiente entrega aparatos
19 3294560 RE1104200400941 1812008 31-Ene-04 15-Feb-04 15 10 5 Por Dafios a Negociacion finalizada,
Electrodomesticos pendiente entrega aparatos
20 3303457 RE1104200400950 1816901 14-Feb-04 15-Feb-04 1 10 - Por Error en Facturacion Se genero6 orden paratomar
lectura en vivienda
21 3289055 RE1106200401089 1808980  11-Feb-04 15-Feb-04 4 10 - Por Error en Facturacion Se gener6 orden paratomar
lectura en vivienda
22 3292761 RE1106200401090 1811019 06-Feb-04 15-Feb-04 9 10 - Por Error en Facturacion ~ Se generé orden para tomar
lectura en vivienda
23 3289056 RE1106200401091 1808981 07-Feb-04 15-Feb-04 8 10 - Por Error en Facturacion ~ Se gener¢ orden para tomar
lectura en vivienda
24 3302904 RE1106200401092 1816597 08-Feb-04 15-Feb-04 7 10 - Por Error en Facturacion ~ Se gener¢ orden para tomar
lectura en vivienda
25 3294638 RE1106200401096 1812051  09-Feb-04 15-Feb-04 6 10 - Por Error en Facturacion Se gener6 orden paratomar
lectura en vivienda
NOTA I:

La prueba se realizd con informacion generada al 15 de febrero 2004. Los dias que figuran como plazo excedido obedece a que segin
parametros establecidos en el sistema, la reclamaciéon no queda resuelta hasta que se reciben los aparatos que se entregan al cliente en
De acuerdo con la legislaciéon vigente la reclamacién queda resuelta cuando se alcanza un acuerdo con el cliente para la
indemnizacion de dafios.

reposicion.

NOTA I:

El plazo de 10 dias se encuentra establecido en el articulo 63 de las Normas Técnicas del Servicio de Distribuciéon - NTSD.

Extraido de "Informe de Reclamaciones NO Resueltas" generado por el Médulo de Control de Suministros al 15 de febrero de 2004.
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@ DEPARTAMENTO: COMERCIAL Ref.. COM-562
FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03 Auditado por / fecha: AG/04
pEES”A  AREA: RECLAMACIONES Revisado por / fecha: CCG/04

MEMORANDO SEGUIMIENTO DE RECLAMACIONES
L. Introduccidn y actividades
En este memorando se documentan las actividades encaminadas a:
- La recepcion de reclamos por parte del cliente
- Dar seguimiento oportuno a las reclamaciones ingresadas
- El cierre de las reclamaciones
Asignacion de personal e ingreso de reclamos:

Las atribuciones del personal encargado de efectuar los cobros en agencias departamentales incluyen la atencién al cliente
para la recepcion de reclamaciones.

EI Mddulo de Control de Suministros esta disefiado para la captura de datos relacionados con reclamos de clientes.
Al momento de ingresar una reclamacion se ingresa al men( de atencion al cliente / reclamos ingresando los siguientes datos:

Nimero de control del usuario NCU
Nombre del cliente

Mes que se reclama

Motivo de la reclamacion

La fecha del reclamo queda grabada automaticamente. La fecha en que la reclamacion debe quedar resuelta también ha sido
prefinida y corresponde diez dias después de ingresada, de acuerdo con la legislacion vigente.

Seguimiento:

El seguimiento de reclamos se realiza en forma diaria. El responsable de resolver reclamos revisa al inicio de la jornada las
reclamaciones pendientes. De acuerdo con su naturaleza procede a generar todas las actividades necesarias para contar con
toda la informacion necesaria para su resolucién. Las ordenes de servicio para visitar al cliente se generan y se cierran con
la mayor prioridad posible. Al disponer de la informacion necesaria se procede a resolver en el sistema con todas las
actividades que pueden derivarse de las mismas como pueden ser:
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@ DEPARTAMENTO: COMERCIAL Ref.. COM-562
FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03 Auditado por / fecha: AG/04
peeS”  AREA: RECLAMACIONES Revisado por / fecha: CCG/04

- Proceder a eliminar la factura anterior y emitir una nueva
- Emitir notas de crédito por pagos en exceso
- Proceder a citar al cliente para obtener mas informacion

El Médulo ha sido disefiado para informar sobre reclamaciones que estan a punto de vencer. Para el efecto genera alertas
que figuran en el sistema con colores verde, amarillo y rojo seglin se aproxima su vencimiento.

2. Trabajo realizado por Auditoria Interna:
- Se efectuaron consultas al dia de la revision sobre las reclamaciones pendientes.
- Se realiz6 una revision general del vencimiento de las mismas verificando que
ninguna hubiera vencido.
- Se realizd una prueha de la eficiencia con la que las reclamaciones son cerradas.
Ver. Prueba de reclamaciones resueltas en COM — 560

3. Conclusiones:

Con base en el trabajo realizado el resultado es satisfactorio.
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DEPARTAMENTO: COMERCIAL
FECHA DE AUDITORIA: 31/12/03
AREA: IRREGULARIDADES (FRAUDES)

v

Ref. COM-570

Auditado por / fecha; AG/04
Revisado por / fecha; CCG/04

peESA
PRUEBA DE FACTURACION DE FRAUDES |
Datos del fraude
Ndamero de
Control de ’ No. Acta Fecha del Consumo Total
No. Usuario No. aviso de Fechade . Horas Meses Total a | Tarifa (Con] Importe | o ..
- Reporte de . estimado consumo Situacién Encontrada
Fraude Visita cobradas cobrados | Cobrar IVA) cobrado
NCU Fraude KV/hora mensual
WV
\l
@ ©) @* (o) © @
Equipo de medida
1 6454783 FRAUDO0620000792 7745740 22-Dic-03  23-Dic-03 9 8 72 6 432 0.71 306.72 alterado
Alteracién de seguros en
2 6583681 FRAUDO0620000089 7900417 05-Ene-04 12-Ene-04 8 8 64 6 384 0.71 272.64 contador
Reconexién no
3 6471172 FRAUDO06200400089 7765406 08-Ene-04 18-Ene-04 8 8 64 6 384 0.71 272.64 autorizada
4 4012947 FRAUD06200800013 4815537 06-Ene-04 8-Ene-04 9 8 72 6 432 0.71 306.72 Acometida con fraude
Equipo de medida
5 6578078 FRAUDO06200800013 7893693 22-Ene-04 31-Ene-04 7 8 56 6 336 0.71 238.56 alterado
Alteracién de seguros en
6 4015534 FRAUD06200400011 4818640 22-Ene-04 28-Ene-04 8 8 64 6 384 0.71 272.64 contador
Reconexién no
7 4015630 FRAUD06200400011 4818756 22-Ene-04 30-Ene-04 9 8 72 6 432 0.71 306.72 autorizada
Reconexion no
8 4015535 FRAUDO06200400015 4818642 22-Ene-04 25-Ene-04 10 8 80 6 480 0.71 340.80 autorizada
Alteracién de seguros en
9 4016020 FRAUD06200400785 4819224 17-Ene-04 23-Ene-04 10 8 80 6 480 0.71 340.80 contador
Reconexién no
10 4015819 FRAUDO06200400785 4818983 11-Ene-04 21-Ene-04 10 8 80 6 480 0.71 340.80 autorizada
Reconexién no
11 4015543 FRAUDO06200400152 4818652 11-Ene-04 20-Ene-04 9 8 72 6 432 0.71 306.72 autorizada
Equipo de medida
12 4015617 FRAUD06200400152 4818740 11-Ene-04 12-Ene-04 7 8 56 6 336 0.71 238.56 alterado
Aumento de carga sin
13 4026521 FRAUD06200400015 4831825 08-Ene-04 14-Ene-04 15 12 180 6 1080 1.21 1,306.80 autorizacion
Aumento de carga sin
14 4023965 FRAUD06200400052 4828758 06-Ene-04 12-Ene-04 14 12 168 6 1008 121 1,219.68 autorizacion
Aumento de carga sin
15 4020547 FRAUD06200400052 4824656 18-Ene-04 26-Ene-04 13 12 156 6 936 1.21 1,132.56 autorizacion
Aumento de carga sin
16 4012578 FRAUDO06200400050 4815093 19-Ene-04 22-Ene-04 16 12 192 6 1152 1.21 1,393.92 autorizacion
Reconexién no
17 4028378 FRAUD06200400627 4834053 15-Ene-04 21-Ene-04 9 8 72 6 432 0.71 306.72 autorizada
Equipo de medida
18 4017240 FRAUDO06200400050 4820688 17-Ene-04 27-Ene-04 7 8 56 6 336 0.71 238.56 alterado
Alteracién de seguros en
19 4025885 FRAUD06200400627 4831062 24-Ene-04 2-Feb-04 8 8 64 6 384 0.71 272.64 contador
Reconexién no
20 4029577 FRAUD06200400447 4835492 23-Ene-04 24-Ene-04 9 8 72 6 432 0.71 306.72 autorizada
Reconexién no
21 4024479 FRAUD06200400447 4829374 26-Ene-04 1-Feb-04 6 8 48 6 288 0.71 204.48 autorizada
Alteracioén de seguros en
22 4031206 FRAUDO06200400054 4837447 11-Ene-04 20-Ene-04 9 8 72 6 432 0.71 306.72 contador
Equipo de medida
23 4030238 FRAUD06200400054 4836286 11-Mar-04 17-Mar-04 6 8 48 6 288 0.71 204.48 alterado
Equipo de medida
24 4025013 FRAUDO06200400476 4830016 11-Ene-04 19-Ene-04 8 8 64 6 384 0.71 272.64 alterado
Alteracién de seguros en
25 4013095 FRAUDO06200400476 4815714 09-Ene-04 12-Ene-04 9 8 72 6 432 0.71 306.72 contador
NOTA I:

(@)
(b)
©
©)}

W

El articulo 136 del Reglamento de la Ley General de Electricidad otorga el derecho a las empresas Distribuidoras de efectuar cobros en caso se detecten conexiones
fraudulentas por parte de los suministros. La legislacion no establece los importes a cobrar dejandolos a discrecién del Distribuidor.

Politicas para el cobro de fraudes:

Este consumo se obtiene con base a medicion realizada en presencia del cliente.

Se cobran 8 horas pararesidencial y 12 para comercios.

Se asume que el cliente ha estado conectado por o menos en los ultimos 6 meses.

Se aplican las tarifas correspondientes de acuerdo con el pliego tarifario para consumos de hasta 300 Kv Tarifa Social y para
mayores tarifa BTS

Extraido de "Reporte de Inspeccion de Fraudes" generado por el Médulo de Control de Suministros verificando concordancia
de datos sin excepcion. También se verificé evidencia de la facturacion y cobro en cajas.

Se cotejo pliego tarifario vigente a la fecha de la deteccién y facturacion.
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Ref.. COM-57!
Auditado por / fecha: AG/04

DEESA AREA: IRREGULARIDADES (FRAUDES) Revisado por / fecha: CCG/04
PRUEBA DE FRAUDES PENDIENTES DE INSPECCION
| Datos del fraude
Namero de No.Actade| Fecha del Dias
No. Control de No. aviso Fraude | Re Fechade . Situacion R tad
Usuario - NCU porte de Consulta trgnscurrldos uacion Reportada
Fraude sin resolver
N

1 6132044 AVIFRAUDO62345  Pendiente  11-Dic-03  21-Feb-04 72 Contador aparenta alteracion

2 6254497 AVIFRAUD062123  Pendiente  02-Ene-04  21-Feb-04 50 Seguros rotos

3 6147613 AVIFRAUD062125 Pendiente  02-Ene-04  21-Feb-04 50 Disco doblado

4 3812300 AVIFRAUD062133  Pendiente  02-Ene-04  21-Feb-04 50 Seguros de otro color

5 6249174 AVIFRAUD062136  Pendiente  22-Ene-04  21-Feb-04 30 Conexion desde el poste

6 3814757 AVIFRAUDO062145  Pendiente  22-Ene-04  21-Feb-04 30 Seguros rotos

7 3814849 AVIFRAUDO062139  Pendiente  24-Ene-04  21-Feb-04 28 Seguros de otro color

8 3814758 AVIFRAUD062142  Pendiente  25-Ene-04  21-Feb-04 27 Contador aparenta alteracion

9 3815219 AVIFRAUDO62144  Pendiente  26-Ene-04  21-Feb-04 26 Contador aparenta alteracion
10 3815028 AVIFRAUD062148  Pendiente  27-Ene-04  21-Feb-04 25 Contador aparenta alteracion

NOTA I

@

El articulo 136 del Reglamento de la Ley General de Electricidad otorga el derecho a las empresas distribuidoras de efectuar cobros en
caso se detecten conexiones fraudulentas por parte de los suministros. La legislacion no establece plazos para efectuar las inspecciones

de supuestos fraudes y efectuar los cobros respectivos con lo cual el derecho a cobrar estos fraudes no ha prescrito.

Se observo que no se ha dado la celeridad necesaria al cierre de ordenes de servicio que corresponden a presunto fraude. El
departamento comercial debe asignar los recursos necesarios para dar prioridad al cierre de este tipo de 6rdenes tomando en cuenta la

pérdida de energia que las conexiones anémalas implican.

Datos extraidos del "Reporte de Fraudes NO Inspeccionados" generado por el Mdédulo de Control de Suministros verificando

concordancia de los mismos sin excepcion.
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5. 4 Cédula de resumen de hallazgos

Ref. COM-601

Auditado por / fecha; AG/04
Revisado por / fecha; CCG/04

REF. PT Titulo / Breve descripcion Area
COM-501h) | Diferencias entre modulo de contabilidad y finanzas y mddulo de control de suministros Estados
financieros
Finalizar la investigacion de las diferencias detectadas y entre ambos madulos y
proceder a su registro contable.
COM -543 Tomando en cuenta el estudio de cobrabilidad, es necesario incrementar la reserva Estados
para cuentas incobrables en 01,100,000. financieros
COM - 542 Gestion de cheques rechazados: Control Interno y
Normas
No se esta efectuando una oportuna gestion
No existe una normativa para la recuperacion
No existe personal asignado a esta tarea
COM - 510 No se ha suscrito contrato en algunos expedientes de altas de clientes. Aspectos
Regulatorios
COM - 510 El plazo entre la solicitud de suministro del cliente y la inspeccion de sus instalaciones |  Operaciones
establecido en 10 dias, se ha excedido.
COM - 521 La mala calidad en la lectura provoca la necesidad de efectuar correcciones a la| Operaciones
facturacion. Debe mejorarse la calidad de las lecturas.
COM - 532 Debe darse méas seguimiento a la resolucion de errores en facturacion, tomando en |  Operaciones
cuenta que la no resolucion implica el atraso en el cobro de energia consumida.
COM -543 Se debe fortalecer la actividad de cierre de ordenes de corte después de 60 dias de |  Operaciones
vencimiento de la deuda.
COM -550 Debe fortalecerse la capacidad operativa de las agencias para el cierre de ordenes de |  Operaciones
COM - 571 servicio (cortes, revisiones de corte) y conexiones nuevas, presunto fraude, etc.
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CAPITULO VI

6. INFORME DE AUDITORIA INTERNA
RESULTADO DE LA REVISION EFECTUADA AL
CICLO COMERCIAL DE LA DISTRIBUIDORA DE ENERGIA
ELECTRICA, S. A.— DEESA
POR EL PERIODO COMPRENDIDO
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2003
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DESCRIPCION DE LA AUDITORIA:

Auditoria del Departamento Comercial

FECHA DE LA AUDITORIA:

31 de diciembre de 2003

FECHA DEL INFORME:

25 de febrero de 2004

CONTENIDO

Informacion basica

Resumen de aspectos principales

ASPECTOS SIGNIFICATIVOS
Estados financieros
Control Interno y Normas
Entorno Regulatorio
Operativa

Anexos
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Dirigido a:

La auditoria del Departamento Comercial se realiza con base en el plan anual de
auditoria del Departamento de Auditoria Interna. Como usuarios principales de esté
informe estan:

Ing. Carlos Gbmez Gerente General
Ing. Pedro Pérez Gerente del Departamento Comercial

La distribucion de este informe a terceras partes esta restringida y debe ser acordada
entre el responsable de auditoria interna y los usuarios principales del mismo.

Introduccion:

Este informe reporta los hallazgos resultantes de la auditoria realizada al Departamento
Comercial por parte del Departamento de Auditoria Interna.

La auditoria se realiz6 sobre la informacién operativa y contable por el periodo
comprendido del 1 de enero al 31 de diciembre de 2003.

El trabajo de campo fue realizado del 15 de enero al 15 de febrero de 2004. El cierre del
trabajo y elaboracion del informe se realizaron entre el 15 y el 23 de febrero de 2004.

Los objetivos de esta revision fueron:

- Evaluar los procedimientos operativos y controles internos existentes, asi como el
grado de cumplimiento de los mismos.

- Evaluar la estructura organizativa del Departamento y su compromiso con
respecto a los aspectos de cumplimiento y control relacionados con el Ciclo
Comercial.

- Evaluar la calidad y suficiencia de la informacioén para asegurar la adecuada
toma de decisiones y un suficiente grado de control, tanto de la informacion
empleada por el Departamento como la remitida a otras areas, relacionada con
el Ciclo Comercial.

- Evaluar el grado de cumplimiento de la Normativa de la empresa relacionada con
el Ciclo Comercial.

- Evaluar el grado de cumplimiento en contenido y forma con la informacién
requerida por la Comisibn Nacional de Energia Eléctrica — CNEE (ente regulador).

- Evaluar las politicas y procedimientos establecidos por la gerencia para el control
de tareas centralizadas como: Recuperacion de deuda, cobros, etc.

Antecedentes:

El Departamento Comercial es responsable de la ejecucion y supervision de las
actividades que conforman el ciclo comercial. Estas son la lectura, la facturacion y el
cobro. Los procedimientos para realizar estas actividades son elaborados en las oficinas
centrales y son comunicados a los responsables del area comercial en el interior de la
Republica, donde se encuentran los clientes de la empresa. La empresa posee 20
agencias departamentales donde son ejecutadas: la lectura de suministros, la entrega de
facturas y el cobro de las mismas en agencias existentes para ese efecto.
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DEPARTAMENTO AUDITADO: COMERCIAL

RESUMEN DE ASPECTOS PRINCIPALES

ESTADOS FINANCIEROS

- A la fecha estad pendiente de investigacion y depuraciéon una diferencia de Q 419,102,
existente entre el Médulo de Control de Suministros MSC y el Médulo de Contabilidad y
Finanzas. Por lo tanto se desconoce el efecto de dicha diferencia en los estados
financieros al 31 de diciembre de 2003.

- Al 31 de diciembre de 2003 existe una insuficiencia en la reserva para cuentas incobrables
de Q 1,100,000. Si se hubiera incrementado la reserva a esa fecha, los resultados de
operacion hubieran disminuido en esa cifra.

CONTROL INTERNO Y NORMAS

- El Departamento Comercial debe establecer una Normativa que establezca todas las
directrices a seguir para la recuperacion de deuda por concepto de cheques rechazados.

ENTORNO REGULATORIO

- Con relacion al cumplimiento regulatorio con el Decreto 93-96 Ley General de Electricidad
y su Reglamento y con las Normas Técnicas del Servicio de Distribucidon — NTSD emitidas por
la Comision Nacional de Energia Eléctrica, que son de observancia obligatoria para la
distribuidora, los resultados de las pruebas de auditoria realizadas, revelaron que la
empresa ha cumplido con todos los requerimientos establecidos que se relacionan
directamente con el Ciclo Comercial. A la fecha uUnicamente deben establecerse
procedimientos que aseguren que se suscriben todos los contratos para clientes nuevos,
segun lo requiere el Reglamento de la Ley General de Electricidad.

OPERATIVA

- En altas de suministros deben realizarse esfuerzos para cumplir con el plazo interno de 10
dias transcurridos entre la solicitud del cliente y la inspeccion de sus instalaciones. Asi
mismo debe evaluarse la necesidad de recursos en cada agencia para incrementar la
capacidad operativa en el cierre de ordenes relacionadas con corte de servicio, revisiones
de corte y presunto fraude.

- Debe elaborarse un plan de auditorias de campo que permitan verificar que las lecturas
de contadores cumplen con estandares de calidad establecidos por el departamento.

- Deben reducirse los plazos para la investigacion de errores en facturacion considerando
gue posponer la facturaciéon al mes siguiente implica el atraso en el cobro de energia.

- El departamento comercial debe fortalecer la capacidad operativa de las agencias
comerciales con el objetivo de hacer efectivo el corte de suministros inmediatamente
después de vencidas dos o mas facturas.
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HALLAZGOS Y RECOMENDACIONES

1. ESTADOS FINANCIEROS

1.1 Efecto _de diferencias entre Médulo de Contabilidad v Finanzas v el Médulo de

Control de Suministros

En la revision de la informacion financiera se comparé el saldo de las Cuentas por Cobrar
segun el Médulo de Control de Suministros - MCS y el saldo contable al 31 de diciembre
de 2003. Se detectd que a esa fecha existe una diferencia de la siguiente manera:

Descripcién Saldo
Saldo segun MCS Q 16,503,740
Saldo segun MCyF 16,084,638
Diferencia Q 419,102

Estas diferencias se han arrastrado de periodos anteriores y varian mensualmente. A la
fecha no se han realizado investigaciones con el objetivo de que las mismas sean
regularizadas.

El area de Contabilidad y Finanzas y el Departamento Comercial deben realizar la

investigacion del origen de las diferencias y proceder a su regularizacion afectando las
cuentas contables correspondientes.

1.2 Insuficiencia en la reserva para cuentas incobrables

Al efectuar la auditoria se efectldo una revisidbn detallada de la antigiedad de la cartera
de clientes. Como parte de la revision se considerd la probabilidad de recuperacion de
los saldos tomando en cuenta la antigliedad y el estado del suministro.

Al efectuar el analisis se determind una insuficiencia en la reserva para cuentas de
recuperacion dudosa integrada de la siguiente manera.

Descripcion Importe
Reserva para cuentas incobrables al 31-Dic-03 Q 2,100,000
Reserva para cuentas incobrables necesaria

como resultado del analisis 3,200,000

Insuficiencia en la reserva al 31-Dic-03 Q (1,100,000)
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Debido a que a la fecha el cierre contable ha finalizado, la gerencia de Contabilidad y
Finanzas efectuara el ajuste correspondiente incrementando la reserva para cuentas
incobrables al 31 de marzo de 2004.

2. CONTROL INTERNO Y NORMAS

2.1 Proceso de recuperaciéon de cheques rechazados

Como parte de la revisidon, se examind la cuenta por cobrar que se origina por cheques
gue resultan rechazados. Se observé que dicho saldo al 31 de diciembre de 2003 se
encuentra adecuadamente integrado y que asciende a Q 83,025.

Se evalu6 el riesgo de recuperacion de estos saldos determinando que los mismos
corresponden a clientes que cuentan con el servicio de energia. Adicionalmente dichos
cheques han sido rechazados en el mes diciembre.

Sin embargo se detectaron las siguientes deficiencias:

- No se esta efectuando una gestion inmediata de recuperacion para todos los
cheques. Para algunos, las agencias departamentales deben realizar consultas al
departamento comercial sobre el proceder para la recuperacion.

- No existe una norma que resuma las directrices a seguir para cada rechazo
puntual, provocando que aunque se localice al cliente no se tenga claro qué
procede para hacer efectivo el cobro.

- Las tareas de recuperacion no estan asignadas a un gestor de cobros.

El Departamento Comercial debe realizar las actuaciones en el sentido de:

- Agilizar la recuperacioén de los cheques que a la fecha cuentan con algun grado
de atraso. En caso de que correspondan a pagos de clientes con mas de dos
meses de deuda debe procederse a generar los cortes.

- Elaborar una normativa que determine todas las directrices a seguir para cada
caso de rechazo.

- Evaluar la necesidad y conveniencia de asignar la tarea de recuperaciéon a un
gestor de cobro. Dichas tarea debiera incluir la visita al cliente cuyo pago resulte
rechazado.
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3.

ENTORNO REGULATORIO

3.1

Verificacién de cumplimiento requlatorio

Como parte de la auditoria del ciclo comercial, se evallo el cumplimiento regulatorio por
parte de la Distribuidora con todo el marco vigente que incluye el Decreto 93-96 Ley
General de Electricidad, el Reglamento de la ley y de forma especifica las Normas
Técnicas del Servicio de Distribucion — NTSD, recopiladas en la Resolucién 9-99 emitida por
la Comision Nacional de Energia Eléctrica (ente regulador). A continuacién se incluye un
resumen de los aspectos evaluados y de los resultados obtenidos:

Base
Legal Requerimiento Resultados de la verificacién
Art. Requiere que todo Distribuidor disponga de un |El Médulo de Control de Suministros —
10 sistema auditable que permita la plena|MCS cumple los requerimientos de
identificacién del Usuario y todas las incidencias | informacion.
asociadas al mismo.
Art. Requiere que todo Distribuidor disponga de un|El M6édulo de Control de Suministros —
11 Sistema de Control de Solicitudes y Reclamos del | MCS incluye estos sub-mddulos.
Usuario auditable que permita el seguimiento a
ambas actividades.
Art. Las obligaciones del Distribuidor relacionadas con
12 el Ciclo Comercial quedan establecidas de la

siguiente manera:

d. Actualizar, cada seis meses, e informar a la
Comision, el listado de los Grandes Usuarios e
informacioén relacionada.

La informaciobn ha sido enviada
oportunamente.

f. Pagar a sus Usuarios las Indemnizaciones que

A la fecha la empresa no ha sido

correspondan, acreditandolas en la | sujeta al pago de indemnizaciones.
facturacion inmediatamente posterior al
periodo de control.

g. Pagar a la Comision, el importe de las|A la fecha la empresa no ha sido

sanciones y/o multas que ésta le imponga.

sujeta al pago de indemnizaciones.

h.  Proveer a sus Usuarios la informacion que se

refiere a sus obligaciones, el Marco Legal y
toda la informacion operativa.

El requerimiento se ha cumplido de
forma satisfactoria

Dentro del mes siguiente al Periodo de Control
de la Calidad del Producto y de los Servicios
Técnico y Comercial, para el Sistema
correspondiente, entregar informacion
relacionada con indicadores de calidad.

Se verifico el envio integro vy
oportuno envio de los indicadores
requeridos correspondientes al
semestre terminado el 31 de
diciembre de 2003.
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Base

Legal Requerimiento Resultados de la verificacion
j. Suscribir con los Usuarios, los contratos de|Algunos contratos no han sido

compra-venta de energia eléctrica, de |suscritos segln este requerimiento.
conformidad con la Ley General de|Verinciso 3.2 de este informe.
Electricidad, su Reglamento y estas Normas;

indicando claramente la Potencia contratada

por el Usuario, cuando corresponda,;

k. Emitir las facturas que cumplan con Ilo|Se examinaron las facturas. Se
estipulado en las leyes del pais, incluyendo el |verific6 el cumplimiento fiscal y
cumplimiento con los pliegos tarifarios | tarifario.
aprobados por la Comision;

m. Notificar al Usuario que tenga pendiente el|Se verificd que las facturas incluyen
pago del servicio de distribucion final de dos o | ésta informacion.
mas facturaciones, la fecha a partir de la cual
se procedera al corte inmediato del servicio
de energia eléctrica.

Art. Las tolerancias sobre los indices o indicadores son |La comparfiia se encuentra en el

64 las siguientes: indice tolerable.

Porcentaje de Reclamos o Quejas: < 5%

Art. Tiempo Promedio de Procesamiento de Reclamos | El plazo medio de resolucién es de 8

64 0 Quejas: < 10 dias dias.

Art. Tolerancias para la Atencion al Usuario.

69 Conexiéon de Nuevos Servicios o ampliaciéon de | Con base en pruebas efectuadas se
Potencia Contratada, que no requieren |verificd el cumplimiento con el plazo
modificacion de la red. 30 dias, maximo. establecido.

Reconexiones.

El Distribuidor estara obligado a conectar el|lLas reconexiones se realizaron en el

servicio dentro de un plazo maximo de 24 horas. | plazo establecido.

Art. Facturacion errénea.

69 Los reclamos por posibles errores de|Con base en las pruebas realizadas
facturaciéon, incluyendo Ila lectura de los|se verific6 el cumplimiento con el
medidores, deberan quedar resueltos en la|requerimiento.
proxima factura emitida.

Art.  |Indemnizaciones  por incumplimiento en la|Con base en las pruebas realizadas,

71 Atencién al Usuario. El Distribuidor debera|la empresa ha cumplido con los
indemnizar a los Usuarios afectados al mes|indicadores solicitados con lo cual

siguiente de haber presentado el reclamo.

no ha incurrido en sanciones.




168

3.2 Suscripcidn de contratos con clientes

Como parte de la revision se examind la documentacion que se obtiene y / o elabora en
el caso de nuevos clientes. Se observo que en las altas de suministros no se han suscrito
algunos contratos con clientes nuevos.

Al respecto el articulo 69 del Reglamento de la Ley General de Electricidad indica que
“todo usuario que solicite un suministro eléctrico debera firmar un contrato con el
Distribuidor el cual debera estar de acuerdo con las normas de servicio propias de cada
Distribuidor. Estas normas seran aprobadas por la Comisién [CNEE]........ ”

A este respecto las Normas Técnicas del Servicio de Distribucidn — NTSD emitidas por la
Comision Nacional de Energia Eléctrica — CNEE, obligan al Distribuidor a suscribir un
contrato informando al suministro sobre las Condiciones Generales del Servicio de Energia.

Sin embargo también se evalud el riesgo asociado a la no suscripcion de los contratos.
Las NTSD no estipulan alguna sancién en caso de que el distribuidor no suscriba dichos
contratos.

El departamento comercial debe considerar la importancia que reviste que el cliente
conozca las Condiciones Generales bajo las cuales recibe el servicio y para propdsitos de
la empresa principalmente que conozca sus obligaciones. Por esto debe asegurar que
para todas las altas de clientes se suscribe un contrato que cumple con todos los requisitos
legales establecidos en las NTSD.

4. Aspectos de la operativa

4.1 Plazos internos para la inspeccién de instalaciones

El plazo legal para la conexion de suministros inicia cuando el contrato es suscrito. Sin
embargo como una medida de operativa interna, la empresa ha establecido que entre la
solicitud del cliente y la visita a su vivienda para revisar si sus instalaciones son adecuadas
no deben transcurrir més de 10 dias.

Se observé que este plazo no ha sido cumplido en todas las agencias departamentales.

El departamento Comercial debe efectuar una revision detallada del volumen de
actividades tomando en cuenta el volumen de cada agencia departamental y proceder
a efectuar los cambios organizativos necesarios con el objetivo de mantener un nivel
adecuado de atencion al cliente. Este analisis debiera incluir también el incremento en
la capacidad operativa de algunas ordenes de servicio cuya eficiencia en el cierre es
susceptible de ser mejorada. Las mismas se presentan a continuacion:

- Cortes (ver punto 4.4 de este informe)
- Revisiones de corte
- Presunto fraude
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4.2 Calidad en las lecturas

Como parte de la auditoria se reviso la tipologia de los errores de lectura. Como resultado
de la revision se determind que los errores de lectura se originaron por falta de calidad en
las mismas. Los lectores no visitaron las viviendas o no efectuaron indagaciones
adicionales sobre el estado de los suministros. También existieron lecturas errébneas. Estas
situaciones fueron confirmadas al generar una orden y efectuar una visita adicional al
suministro.

El area de atencién a suministros debe elaborar un plan para efectuar auditorias de la
calidad de lecturas que se traen del campo. Las auditorias deben realizarse
preferentemente sorpresivas y deben medir el porcentaje de las lecturas erradas sobre las
lecturas realizadas estableciendo un margen de error permitido.  El plan de auditorias
debera cubrir en un tiempo razonable a todos los lectores existentes.

4.3 Cierre de ordenes de servicio por errores de facturaciéon

Se examind el oportuno cierre de las anomalias pendientes de resolver por facturaciones
incorrectas. Se verificdé que existen ordenes de servicio que no han salido al campo para
su cierre debido a que el area de Atencién a Suministros no las ha considerado en la
planeacioén diaria.

La legislacion vigente otorga un plazo de 30 dias para la resolucion de este tipo de
ordenes. Si no son resueltas en este plazo procede efectuar la facturacion sin cobrar
consumo alguno, facturando Unicamente cargos fijos, alumbrado publico y otros cargos
gue no se deriven de mediciones efectuadas.

El Departamento Comercial debe tomar en cuenta que aunque no existan riesgos
regulatorios asociados, el atraso en la resoluciobn de anomalias provoca el atraso en el
cobro de energia que ya ha sido distribuida y pagada al proveedor de energia. Por lo
tanto este Departamento debe dar todas las directrices necesarias para que agilizar el
cierre de este tipo de ordenes.

4.4 Suministros con mas de dos facturas vencidas no cortados

Al efectuar el analisis de antigiedad de las cuentas por cobrar se verificé que existen
suministros que a la fecha presentan mas de dos facturas vencidas y cuyo servicio
continda vigente.

De acuerdo con el articulo 50 de la Ley General de Electricidad el usuario que tenga
pendiente el pago del servicio de dos o mas facturaciones, previa notificacion podra ser
objeto de corte inmediato del servicio por parte del Distribuidor.

De acuerdo con comentarios recibidos, el area de Atencién a Suministros pone como
prioridad el cierre de las 6rdenes de Reconexidon tomando en cuenta el plazo reducido
que la Ley establece para este tipo de ordenes. A la fecha el plazo establecido en este
tipo de ordenes se ha cumplido.
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Al respecto debe aclararse que, el cierre de este tipo de ordenes tiene impacto en los
estados financieros dado que el corte de los suministros tiene como efecto la
recuperacion de deuda. También debe considerarse que a mayor antigiiedad de los
saldos la dificultad para recuperarlos también incrementa.

El Departamento Comercial debe elaborar la planificacidén intensiva del cierre de este
tipo de ordenes evaluando la necesidad de contratar personal que inicie una camparia
de cortes de suministros en esta situacion. En dicha planificacion también deben incluirse
las siguientes ordenes como prioridad: fraudes, presuntos fraudes, cortes, revisiones de
corte.

Comentarios sobre el departamento auditado:

En la realizacion de esta auditoria y en la discusidon del presente informe destacan la
colaboracion y el grado de compromiso mostrado por el personal del Departamento
Comercial que permitieron el cumplimiento de las fechas establecidas. Consideramos
gue el grado de compromiso mostrado por los responsables del control interno permitira la
implantacibn adecuada y oportuna de las recomendaciones incluidas en este
documento.

César Castellanos
Responsable de Auditoria Interna
Distribuidora de Energia Eléctrica, S. A. DEESA
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ANEXOI

BALANCE DE SITUACION GENERAL

DISTRIBUIDORA DE ENERGIA ELECTRICA, S. A. - DEESA

AL 31 DE DICIEMBRE DE 2003

(en miles de quetzales)

ACTIVOS

Activos no corrientes

Propiedades, Planta y Equipo
Inversiones en empresas asociadas

Activos corrientes

Almacenes

Cuentas por cobrar
Clientes
Compainias Relacionadas
Otras cuentas por cobrar
Funcionarios y empleados
Impuestos por cobrar

Reserva para cuentas incobrables

Cuentas por liquidar
Inversiones
Caja y Bancos

Total activo

Pasivo y patrimonio (NETO)

Capital autorizado, suscrito y pagado
Reserva legal

Ganancias acumuladas

Ganancias del periodo

Pasivo no corriente

Préstamos a largo plazo

Cuentas por pagar a Compaifiias Relacionadas
Obligaciones financieras

Pasivo corriente

Cuentas por pagar
Proveedores
Companias Relacionadas
Impuestos por pagar
Prestaciones laborales
Otras cuentas por pagar

Préstamos a corto plazo
Provision para indemnizaciones

Total pasivo y patrimonio neto

120,000
100

120,100

8,324

16,085
4,670
2,000
1,930
1,200

25,885
(2,200)

23,685

800
3,610
2,110

38,529

158,629

80,180
2,500
8,320
8,743

99,743

20,000
3,201
6,940

30,141

9,340
4,182
3,500
1,738
1,503

20,263
5,802
2,680

28,745

158,629

El presente Balance de Situacion General, fue elaborado y estructurado de
acuerdo con lo establecido en la Norma Internacional de Contabilidad - NIC No.

1 - Apéndice.
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DISTRIBUIDORA DE ENERGIA ELECTRICA, S. A. - DEESA

DEL 1 DE ENEROAL 31 DE DICIEMBRE DE 2003
(en miles de quetzales)

Ingresos por ventas de energia

Costo de compra de energia
Margen bruto
Otros ingresos de operacion

Gastos de personal

Gastos de mantenimiento de red
Otros gastos de operacion
Resultado de operacion

Gastos financieros
Ingresos financieros
Ganancia antes de impuestos

Gasto por el impuesto sobre larenta

Ganancia neta del periodo

36,585

(21,951)

14,634
5,164

(4,878)
(3,572)
(364)

10,984

(2,422)
3,201

11,763

(3,020)

8,743

El presente Estado de Resultados, fue elaborado y estructurado de acuerdo con lo
establecido en la Norma Internacional de Contabilidad - NIC No. 1 - Apéndice.
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CONCLUSIONES

1. El Contador Publico y Auditor que se desemperia en la actividad de la Auditoria Interna
esta en el escenario ideal para obtener un conocimiento suficiente sobre el negocio en
que opera la compafiia en la cual labora. Este conocimiento aunado a la independencia
que por la naturaleza de su trabajo es requerida le permitira aportar en la basqueda de la
eficiencia. Para efectuar un trabajo diligente y que colabore en la reduccion de la
exposicion a riesgos asociados a incumplimientos regulatorios el auditor que examina
las operaciones de una distribuidora de energia eléctrica, esta profesionalmente obligado
al conocimiento de la Ley General de Electricidad y su Reglamento asi como de las
Normas Técnicas del Servicio de Distribucion — NTSD emitidas por el ente regulador.
Esto le permitird no solo identificar riesgos y asociarlos a contingencias de tipo
monetario al momento de efectuar su revision sino le permitira aportar en la toma de

decisiones previniendo la exposicion a dichos riesgos.

2. El auditor interno utiliza su conocimiento del negocio, de las operaciones de este y del
marco regulatorio en que la compafiia opera con el objetivo principal de determinar la
naturaleza, alcance y oportunidad de sus pruebas de auditoria. Debe considerarse
también que una distribuidora de energia eléctrica que se encuentra sujeta a regulaciones
especificas contenidas en la Ley General de Electricidad y su Reglamento y en las
Normas Técnicas del Servicio de Distribucion — NTSD, relacionadas con requerimientos
de informacion periddica y plazos para la conexion de suministros y otros indicadores de
eficiencia, esta mas expuesta a incumplimientos, si el auditor no cuenta con un
documento que compile y resuma las normas, las tolerancias y los plazos establecidos,
con todo detalle. Por esto resulta de utilidad que el auditor interno cuente con un
documento que incluya de forma l6gica y comprensible todos requerimientos

establecidos el marco normativo mencionado.
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3. Las Compafias que operan en el mercado de electricidad han quedado sujetas a
regulaciones especificas desde 1996. En el caso especifico de una empresa
distribuidora, la Ley General de Electricidad y su Reglamento, y las Normas Técnicas
del Servicio de Distribucion — NTSD, establecen requerimientos especificos para
actividades relacionadas con la atencion a usuarios, plazos de conexion y reconexion a
clientes, plazos para resolver reclamos y otros indicadores de eficiencia, que deben ser
ampliamente conocidos por el personal que labora en el departamento comercial, por

ser ellos los responsables directos de su cumplimiento.

4. El Contador Publico y Auditor es responsable de verificar el cumplimiento con leyes,
reglamentos y normas que le son de aplicabilidad a la empresa que audita. Cuando se
desempefia como auditor interno, también es responsable de buscar la eficiencia
operativa y la adecuada utilizacion de los recursos. EI marco normativo existente para
una distribuidora de energia eléctrica que incluye la Ley General de Electricidad y su
Reglamento y de forma especifica las Normas Técnicas del Servicio de Distribucion,
establece indicadores de calidad, plazos de conexion, requerimientos de informacién
operativa, los cuales son de observancia obligatoria y que al incumplirse obligan a la
distribuidora al pago de sanciones tanto la Comision Nacional de Energia Eléctrica
(ente regulador) como a los usuarios. La observancia rigurosa de los requerimientos
legales redunda en beneficios desde dos puntos de vista: 1) Reduce el riesgo de la
imposicion de multas y sanciones por parte del ente regulador derivadas de la falta de
cumplimiento con indices de tolerancia establecidos en el marco normativo vigente, e
2) Incrementa la eficiencia operativa y el proceso de servicio al cliente, incrementando

los resultados y mejorando la imagen de la empresa.

5. EIl presente trabajo alcanza los objetivos establecidos en el plan de investigacion en
cuanto a que analiza y evalla los requisitos de cumplimiento de una distribuidora de
energia eléctrica relacionados con el ciclo comercial, establecidos en el Decreto 93-96
Ley General de Electricidad y su Reglamento y las Normas Técnicas del Servicio de

Distribucion como marco normativo vigente. Adicionalmente fue posible verificar su
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cumplimiento en un caso practico que siguiendo la metodologia de la auditoria interna
finaliza con la emisién de un informe que incluye una aseveracion sobre el
cumplimiento regulatorio y otros asuntos considerados de relevancia desde el punto de
vista de auditoria, para ser reportados en dicho documento. EIl logro de los objetivos
planteados confirma también la hipotesis formulada en el plan de investigacion
respecto a que el auditor debe poseer un amplio conocimiento de todos los aspectos
normativos relacionados con el ciclo comercial de una distribuidora de energia eléctrica

al momento de realizar la auditoria, para cumplir con estandares profesionales.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al Contador Publico y Auditor que tiene como responsabilidad la
administracion de un departamento de auditoria y la administracion de personal, en una
distribuidora de energia eléctrica, que investigue y se documente a profundidad acerca
del Decreto 93-96 Ley General de Electricidad y su Reglamento, y las Normas Técnicas
del Servicio de Distribucion, que constituyen su marco regulatorio. Esto le permitird no
solo identificar riesgos y asociarlos a contingencias de tipo monetario al momento de
efectuar su revision de la distribuidora, si no le permitird aportar en la toma de
decisiones previniendo la exposicién a dichos riesgos. Su conocimiento profundo y
actualizado del marco normativo mencionado, junto con una educacion continuada, son
indispensables en el proceso de evaluacion de riesgos y contingencias derivadas de

incumplimientos.

2. Se recomienda al Contador Publico y Auditor que se desempefia como auditor interno en
una distribuidora de energia eléctrica, elaborar y mantener actualizado un documento
que incluya con todo detalle, los requerimientos de reportes e indicadores operativos que
deben cumplirse de acuerdo con la Ley General de Electricidad y su Reglamento, y las
Normas Técnicas del Servicio de Distribucion. Esto le permitird documentar que ha
realizado una evaluacion sobre cada uno de los requerimientos basados en el marco
normativo existente mencionado, incluyendo sus indicadores de medicion, las
tolerancias permitidas y las sanciones a que estd expuesta su empresa en caso de

incumplimiento.

3. El marco normativo existente para las empresas Distribuidoras y especificamente en el
ciclo comercial de éstas, establece requerimientos de reporte, e indices de calidad para
actividades relacionadas con la atencion a clientes. Se recomienda a las empresas

distribuidoras que el personal responsable de la ejecucion de las actividades de conexion
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y reconexién de suministros, atencion de reclamaciones y otros actividades reguladas
por las Normas Técnicas de Servicio de Distribucion, reciba adecuada capacitacion y
actualizacion relacionadas con la normativa existente adaptando los contenidos de la
misma a la actividad puntual que cada empleado realiza, con el objetivo de que éstos se
involucren en la eficiente ejecucién de sus tareas, reduciendo con esto riesgos de

incumplimiento.

Se recomienda a las empresas distribuidoras de energia eléctrica utilizar los
requerimientos, indicadores, indices de tolerancia e informacion operativa, establecidos
en las Normas Técnicas del Servicio de Distribucion — NTSD, emitidas por la Comisién
Nacional de Energia Eléctrica, como indicadores de desempefio y medicion interna, en
las actividades del ciclo comercial, ya que la observancia de los mismos ademaés de que
reduce de forma directa el riesgo de incurrir en multas y sanciones derivadas de
incumplimiento a la legislacion vigente, también incrementa la eficiencia operativa de la

empresay colabora en el proceso de atencion al cliente.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Ente creado por el Decreto 93-96 del Congreso de la Republica, Ley
General de Electricidad, cuyas funciones son: la coordinacion de la
operacion, el establecimiento de precios de mercado de corto plazo y

garantizar la seguridad y el abastecimiento de energia eléctrica.

Son los generadores, comercializadores, distribuidores, importadores,
exportadores y transportistas cuyo tamafio supere el limite establecido

en el reglamento de la Ley General de Electricidad.

Es la persona, individual o juridica, cuya actividad consiste en comprar
y vender bloques de energia eléctrica con caracter de intermediacion y

sin participacién en la generacion, transporte, distribucion y consumo.

Entidad creada por el Decreto 93-96 del Congreso de la Republica,
Ley General de Electricidad, cuya funcion principal es emitir las
normas técnicas relativas al sub sector eléctrico y fiscalizar su

cumplimiento en congruencia con practicas internacionales aceptadas.

El desbalance de tension se determina sobre la base de comparacion
de los valores eficaces de tension de cada fase, medidos en el punto de
entrega y registrados en cada intervalo de medicion. Este indice esta

expresado como un porcentaje

Es la persona, individual o juridica, titular o poseedora de instalaciones

destinadas a distribuir comercialmente energia eléctrica.
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Es la persona, individual o juridica, titular o poseedora de una central
de generacion de energia eléctrica, que comercializa total o

parcialmente, su produccion de electricidad.

Es un consumidor de energia cuya demanda de potencia excede 100
kilovatios (kW). El gran usuario no estara sujeto a regulacion de precio
y las condiciones de suministro seran libremente pactadas con el

distribuidor o con cualquier otro suministrador.

Unidad de medida que acumula mil vatios, que es la forma en que se
mide la potencia un potencia de un vatio equivale a un julio (diez
millones de ergios) por segundo. La potencia viene indicada por el
producto de la diferencia de potencial media en voltios y la intensidad

de la corriente medida en amperios.

Es el conjunto de operaciones de compra y venta de bloques de
potencia y energia que se efectlian a corto y a largo plazo entre agentes
del mercado.

Sistema computarizado utilizado para el registro y procesamiento de

hechos contables.

Sistema computarizado utilizado para la captura y mantenimiento de la

informacion relacionada con los clientes y sus suministros.

Conjunto de normas emitidas por la comision nacional de energia
eléctrica que establecen derechos y obligaciones de los prestatarios y

usuarios del servicio eléctrico de distribucién.
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NUmero inequivoco asignado a cada suministro existente.

Corresponde a las pérdidas técnicas originadas naturalmente por el
hecho de transportar la energia eléctrica a traves de la red de
transmision y distribucién, la media se establece de acuerdo con las

condiciones del mercado.

Documento que incluye las tarifas aprobadas por el ente regulador que
deben ser aplicadas por periodos de cinco afios a clientes que
corresponden al mercado sujeto a regulacion segun lo establece la Ley
General de Electricidad.

Es el suministro de energia eléctrica que se presta a la poblacién,
mediante redes de distribucion, en condiciones de calidad de servicio y
precios aprobados por la Comision.

Es el conjunto de lineas y subestaciones de transformacién de
electricidad, destinadas a efectuar la actividad de distribucién y que

funcionen a los voltajes que especifique el reglamento.

Es el conjunto de instalaciones, centrales generadoras, lineas de
transmision, subestaciones eléctricas, redes de distribucién, equipo
eléctrico, centros de carga y en general toda la infraestructura eléctrica
destinada a la prestacion del servicio, interconectados o no, dentro del
cual se efecttian las diferentes transferencias de energia eléctrica entre

diversas regiones del pais.

Es la porcion interconectada del sistema eléctrico nacional.



Suministro

Transportista

Valor agregado de
distribucién - VAD

183

Persona que cuenta con una acometida eléctrica y que es usuario del

servicio.

Es la persona, individual o juridica, poseedora de instalaciones
destinadas a realizar la actividad de transmision y transformacion de

electricidad.

El VAD corresponde al costo medio de capital y operacién de una red
de distribucion de una empresa eficiente de referencia, operando en un
area de densidad determinada. Contempla al menos las siguientes
componentes bésicas: 1) Costos asociados al usuario, 2) pérdidas
medias de distribucion y 3) costos de capital, operacién y

mantenimiento asociados a la distribucién.



