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natural. Partiendo de datos histdricos de los principales indicadores de la cartera morosa en Colombia
durante los dltimos dos afios, con una tendencia al crecimiento, pasando de $5,870 miles de millones en
mayo de 2016 a $ 8.520 miles de millones en mayo de 2017 con una variacion del 45%.
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aflos con mora >90 dias cuyo saldo de $7,947 MM se incrementé a junio de 2017 a 8.985 MM, con una
variacion de 13%. Esto Con el fin de identificar tendencias y comportamientos que conducen a incrementar
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the main indicators of the delinquent portfolio in Colombia during the last two years, with a growth trend,
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Four. Five 45%.
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1. Introduccién
Es deber del estado colombiano velar para que los ciudadanos cuenten con la prestacion de
los servicios publicos domiciliarios como: acueducto, alcantarillado, agua, energia, y gas. Siendo

asi, para regular la prestacion de estos servicios se cred la Ley 142 de 1994 la cual establece:

Los servicios publicos domiciliarios podran ser prestados por empresas o entidades privadas bajo el
control y vigilancia de entidades sectoriales (Comision de Regulacion y Superintendencia de Servicios
Publicos), entidades territoriales y organizaciones comunitarias (Comité de Desarrollo y Control
Social de los Servicios Publicos Domiciliarios).

(http://www.banrepcultural.org/blaavirtual/geografia/deter/5.htm.)

El presente proyecto de investigacion se enfocara en una empresa dedicada a la prestacion de
servicio publico de gas natural.

Realizando una breve historia de acuerdo a la informacion que registra en la CREG
(Comision Reguladora de Energia y Gas), fue hasta mediados de los afios 70 cuando comenzé el
verdadero desarrollo del gas natural, gracias al gas descubierto en la Guajira, en 1977 entr6 en
funcionamiento el primer sistema de distribucion de gas natural. Posteriormente ante un largo
periodo de bajo crecimiento, en 1986 se da inicid al programa “Gas para el cambio”, que
permitié ampliar el consumo de gas en las ciudades, asi como realizar la interconexion nacional.
Logrando nuevos hallazgos se continuo expandiendo la cobertura del servicio a diferentes

departamentos; esto mediante concesiones de areas de distribucion exclusiva de gas. Una vez


http://www.banrepcultural.org/blaavirtual/geografia/deter/5.htm

consolidada la estrategia, el Gobierno Nacional, se vio mas interesado en promover el desarrollo
del servicio en todo el pais y de masificar su uso. En el 2003 se establecieron nuevas estrategias
para la dinamizacion y consolidacion del gas natural en Colombia con la masificacion del gas
natural vehicular y se ordend ofrecer condiciones econdmicas especiales (especialmente
descuentos y bonos) para beneficiar a quienes utilicen este combustible.

(http://www.creg.gov.co/index.php/es/sectores/gas-natural/historia-gas).

La ley 142 de 1994, establece los deberes y derechos de los usuarios que reciben el servicio

de gas natural, para abordar el tema es necesario especificar sobre el articulo 9

Articulo 90. Derecho de los usuarios. Los usuarios de los servicios publicos tienen derecho, ademas
de los consagrados en el Estatuto Nacional del Usuario y demas normas que consagren derechos a su

favor, siempre que no contradigan esta ley, a:

9.1. Obtener de las empresas la medicidn de sus consumos reales mediante instrumentos tecnolégicos
apropiados, dentro de plazos y términos que para los efectos fije la comision reguladora, con atencion
a la capacidad técnica y financiera de las empresas o las categorias de los municipios establecida por la

ley.

9.2. La libre eleccién del prestador del servicio y del proveedor de los bienes necesarios para su

obtencion utilizacion.

9.3. Obtener los bienes y servicios ofrecidos en calidad o cantidad superior a las proporcionadas de
manera masiva, siempre que ello no perjudique a terceros y que el usuario asuma los costos

correspondientes.


http://www.creg.gov.co/index.php/es/sectores/gas-natural/historia-gas

9.4. Solicitar y obtener informacion completa, precisa y oportuna, sobre todas las actividades y
operaciones directas o indirectas que se realicen para la prestacion de los servicios publicos, siempre y
cuando no se trate de informacidn calificada como secreta o reservada por la ley y se cumplan los

requisitos y condiciones que sefiale la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

Paragrafo. Las Comisiones de Regulacidn en el ejercicio de las funciones conferidas por las normas

Este proyecto investigativo tiene como proposito identificar los riesgos a los que puede estar
expuesta una Empresa de Prestacion de servicios Publico de Gas Natural por el
comportamiento de la cartera, dentro de los cuales podemos considerar los operativos, de

costo oportunidad, de crédito y del entorno, entre otros, ademas de posibles pérdidas futuras.

Para realizar este proyecto se seleccionara y analizara informacion, suministrada por la
Empresa de Prestacion de Servicio Publico de Gas Natural, sobre la cartera de los ultimos cinco
afios, con el fin de identificar tendencias y comportamientos que conducen a incrementar el rubro
de la cartera en los estados financieros y se complementara con la aplicacion de instrumentos,
como encuestas Yy entrevistas a grupos focales que nos permitan capturar informacion de usuarios
del servicio y empleados de la empresa.

Para robustecer el contenido de esta investigacion se incluye la aplicacion de modelaciones
sobre soluciones que optimicen los recursos y el talento humano, contribuyendo a la
recuperacion de cartera con el fin de tomar decisiones oportunas dando lugar a la disminucion
del factor riesgo, ya que siempre estara presente. También se busca identificar las causas,
motivos y/o razones del acelerado aumento de la “cultura del no pago” por los usuarios.

Adicionalmente se analizara que tan efectivas son las estrategias implementadas en la
empresa para el sistema de cobro, con el fin de establecer observaciones y recomendaciones que

podrian mejorar dicha gestion.



Analizando factores externos relacionados con los datos histéricos de los principales
indicadores de la cartera del sector financiero. En los informes presentados por la
Superintendencia Financiera se observa que la cartera morosa en Colombia durante los Gltimos
dos afos ha manejado una tendencia al crecimiento, como se puede observar en la tabla No. 1:
la cartera comercial vencida de los establecimientos de crédito pas6 de $5,870 miles de millones
en mayo de 2016 a $ 8.520 miles de millones en mayo de 2017 con un porcentaje de variacion
del 45%; durante estos mismos periodos la cartera de consumo presento una variacion del 33%,
la de vivienda de 6% Yy la de microcrédito del 13%, variaciones que genera un alto grado de

incertidumbre sobre crédito futuros y las carteras de otros sectores econémicos.

Tabla 1 Cartera de crédito en Colombia periodos: enero 2016 - mayo 2017

CARTERA DE CREDITO A DICIEMBRE DE 2016 CARTERA DE CREDITO A MAYO DE 2017
MES COMERCIAL CONSUMO VIVIENDA MICROCEDITO COMERCIAL CONSUMO VIVIENDA MICROCEDITO

Bruta Vencida Bruta Vencida Bruta Vencida Bruta Vencida Bruta Vencida Bruta Vencida Bruta Vencida Bruta Vencida
Enero $ 243.971|5 53595 100.292 |5  4.628 |S 48.881 |5 1.201 |35 10.531 (%5 718 | § 229.539|$  7.251 |5 113.833 |5 5.887 |S 50.370 |5  1.200|5 11.294 %5 847
Febrero $ 247730 |5 57145 101012 |§  4.827 |§ 49421 |5 11925 105745 727 |$ 231.892 | S 7.256 |5 114.584 | S 6181 |5 51.064 |5 1216 |5 11366 |5 867
Marzo $ 246193 |5 5783 |5 101658 |S  4.981|§ 50.024 |5 1213 |35 10.593 |5 746 | $ 2329313  7.816 |5 115564 |§ 6333 |§ 51296 |5 12415 1144135 863
Abril S 246.699 S 5.500 | § 102.779 ($ 5.063|S 50703 |$ 1239 |$ 10.697 | § 749 | $ 235.006 |5 8366 | $ 116.305|§ 67338 51778 |S 1289 (S§ 11.4%0($5 502
Mayo S 250.384 S 5.870 |5 104039 [$ 5231 |5 51417 S 1.262 [$ 10.766 | § 803 | $ 236.204 |5 8520 |5 117.577|§ 69355 52337 |S 1332 (S 11543 (5 509
Junio $229.924 |$ 5181 |5 105614 |8 5168 |8 47.024 |3 978 |$ 10782 % 764
Julio $ 232239 |8 58125 106547 |S  5.376|§ 47592 |5  1.018 |3 10.852 |5 777
Agosto $ 231.831|5 58265 107.848 |5  5.369 |S 48.222 |5  1.048 |35 10.9%4 |5 782
Septiembre| 5 231.704 |§ 5790 | § 109.105 |5 5430 |5 48431|5 1.070|5 11106 |§ 771
Octubre |5 231918 |$§ 61795 110.399 |5 5672 |5 49.058|5 1.086|5 111665 798
Noviembre | § 234,037 |$ 6171 |$ 112.209 [$ 5919 |5 49.411|$ 1131 |$ 11.234|§ 824
Diciembre |$ 231.946 |$ 5392 |8 113.379 |5 5.656 |5 50.165|§ 1.135|3 11257 |$ 811

Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia

La empresa de servicios publicos, objeto de este estudio, presta servicio de gas natural y
servicio de crédito por construccion en redes de instalaciones. Tal empresa estd ubicada en
nueve (9) departamentos de Colombia y méas de 39 afios en el mercado; tienen un departamento
de cartera que es el encargado de regular y minimizar el incremento de las cuentas por cobrar de
la compafiia, a través de personal altamente motivado y capacitado, asegurando la calidad en el

proceso y haciendo uso de herramientas tecnologicas que permitan realizar un seguimiento



detallado a las labores tendientes a disminuir la morosidad; para ello cuenta con un equipo de
trabajo conformado por el Jefe Nacional de Cartera, quien es el encargado de analizar, planear,
gestionar, controlar y hacer seguimiento a todas las actividades encaminadas para la
recuperacion de la cartera; ademas de contar con Coordinadores, Gestores y Auxiliares de
Cartera que apoyan las labores administrativas y operativas.

La cartera en mora de la Empresa no es ajena a la situacion actual del pais, como lo muestra
el alto grado de morosidad alcanzado a junio de 2017 en los dos tipos de servicio que presta:

cartera de crédito de instalacion y cartera deuda gas.

Grafica 1 Comportamiento Cartera Gas

Cartera Crédito Cartera Gas

$18.782

Ind. 9,30%
Junf 2017

$79.229
Ind. 59,97%
Jun2018

-
Ind. 90,90% ’;2_009

Juni2016 e

A
1
|
|
|
|
|
|

g

*Cifras en millones de pesos

Fuente: Area de cartera empresa de servicios publicos.

La grafica No. 1 nos muestra que en junio de 2016 la cartera de crédito de instalaciones en
mora >90 dias® tenia un saldo de $7,947 MM que se incrementd a junio de 2017 a 8.985 MM,
con una variacion de 13%. La cartera de deuda gas paso de junio de 2016 de $1.484 MM a
junio de 2017 con $2.009 MM con una de variacién de 35%, caso contrario con la cartera total
de crédito de instalaciones que disminuyo, puesto que en junio de 2016 estaba en $79.229 MM y

en junio de 2017 termino con $73.341 MM, es decir con una variacién de -7%.

! Cartera mayor a 90 dias: obligaciones iguales o superiores a los tres meses en mora.



2. Descripcion del Problema

Durante los altimos cinco afios la empresa ha presentado un aumento frecuente en el rubro de
cartera, debido a factores internos como la facilidad que tiene el cliente para acceder a un crédito
de instalacion de gas y el niumero de gestores que realizan la gestion de cobro, siendo
insuficiente en comparacion con el saldo de cartera; de igual forma la gestion de cobro juridico y
pre juridico no cubre la poblacién por la desactualizacién de datos perteneciente al titular de la
propiedad. En el caso de la suspension del servicio de gas, en muchas ocasiones no se puede
hacer efectiva, porque los medidores se encuentran dentro de casas enrejadas lo cual limita la
accesibilidad. Ademas de factores externos como la prestacion del servicio de gas que cuenta con
un producto sustituto como es el GLP y variables e indicadores econémicos que impactan el
comportamiento de la cartera, como la tasa de desempleo, la inflacion y la tasa de interés de

colocacion.

2.1 Planteamiento del Problema
¢ Cudles son los riesgos financieros originados en una empresa prestadora de servicios de gas

natural por el aumento de la cartera en mora?

3. Justificacion
La economia en Colombia en lo corrido del afio 2017 ha presentado un desaceleramiento.
Segun informe emitido por el DANE el crecimiento del PIB fue de tan solo de 1,1% en el primer

trimestre del afio, con una diferencia del 1,6% menos que el afio 2016 que para el mismo periodo



fue de 2,7%. Lo que genera que el poder adquisitivo de los colombianos sea cada vez menos,
ligado al desempleo que para el periodo de junio de 2017 presentaba una tasa del 8,7%.

Al tener en cuenta el comportamiento de la economia del pais, tomando como base la
informacion del parrafo anterior y observando que el comportamiento de la cartera de la
Compaiiia de Gas Natural en los ultimos afios no ha cumplido con los objetivos propuestos por la
Junta Directiva y Gerencia General, se busca con el presente trabajo evaluar el riesgo que puede
generar en la situacién financiera de la Compafiia el incremento de la cartera >90 dias y los
métodos utilizados para su recuperacion. También se hace necesario evaluar el procedimiento
establecido para la otorgacion de créditos, dado que el principal mercado de la empresa es la
poblacion de estratos 1 y 2 que son los sectores mas afectados por la crisis econdémica. Esto con
el fin de mostrar diferentes escenarios eficaces que ayuden a recaudar las obligaciones en mora

>90 dias asegurando un buen flujo de efectivo o en su caso liquidez.

4. Objetivos
4.1 Objetivo General
Analizar el impacto de los riesgos financieros y el costo de oportunidad ante el acelerado
incremento de la cartera en una empresa de servicios publicos de gas natural en la ciudad de

Neiva.

4.2. Objetivos Especificos
1. Investigar si la empresa cuenta con el personal suficiente para realizar el cobro de

cartera oportuno.



2. Evaluar el riesgo de la cartera por edades y el impacto positivo y/o negativo dentro
de la estructura financiera de la empresa objeto del proyecto de investigacion.

3. ldentificar las principales falencias y los riesgos de los procesos operativos del area
de cartera de la empresa

4. Analizar el perfil de los usuarios que ingresan en mora en la empresa de servicios
publicos.

5. Identificar y plasmar las posibles causas, motivos y/o razones que inciden en el retraso
y/o negativa de pago por parte de los usuarios por el/los servicios e instalacion de gas
domiciliario tomando como muestra la ciudad de Neiva.

6. Conocer las zonas donde se generan mayor riesgo de concentracion de cartera morosa.

5. Marco De Referencia
5.1 Marco Tedrico

5.1.1. Comportamiento de la Economia a nivel Mundial y local
De acuerdo a informes de Naciones Unidas se puede observar que el desaceleramiento
econdmico no es solo a nivel del pais, sino que también a nivel mundial la economia esta
creciendo a un menor ritmo:
La economia mundial permanece atrapada en un prolongado periodo de bajo crecimiento La
economia mundial se expandi6 solamente en un 2.2% en 2016, la menor tasa de crecimiento desde la
Gran Recesion de 2009. Entre los factores que estan afectando el desempefio de la economia mundial
se pueden mencionar el débil ritmo de la inversion, la disminucion en el crecimiento del comercio
internacional, el lento crecimiento de la productividad y los elevados niveles de deuda. Asimismo, los
bajos precios de las materias primas han exacerbado estos problemas en muchos paises exportadores

de materias primas desde mediados de 2014, mientras que los conflictos y las tensiones geopoliticas



continian afectando las perspectivas econémicas en varias regiones. Se pronostica que el producto
bruto mundial se expandira en un 2.7% en 2017 y un 2.9% en 2018, lo que es méas una sefal de
estabilizacidén econdmica que un signo de una recuperacién robusta y sostenida de la demanda global.
El ligero aumento del crecimiento del producto interno bruto (PIB) proyectado para los paises
desarrollados en 2017 se explica principalmente debido al fin del ciclo de desestabilizacion en los
Estados Unidos de América y al apoyo adicional de politicas macroecondmicas en el Japén. Por su
parte, se espera que las economias en transicion se expandan en un 1.4% en 2017, después de dos
afios consecutivos de contraccion, ya que la region ha absorbido en su mayor parte el fuerte deterioro
en los términos de intercambio que varios paises experimentaron en 2014 y 2015. Entre los paises en
desarrollo, se espera que los paises exportadores de materias primas también experimenten un
aumento del crecimiento, a medida que se estabilizan los precios de las materias primas y se suavizan
las presiones inflacionarias que fueron impulsadas por las bruscas depreciaciones de los tipos de
cambio. En particular, el Este y el Sur de Asia continuaran creciendo mas rapidamente que otras
regiones, beneficiandose de una demanda doméstica robusta y de espacios para una politica
macroecondmica mas proactiva. A pesar de esto, las perspectivas econémicas contintan sujetas a
significativas incertidumbres y riesgos hacia la baja. En caso de que estos riesgos se materialicen, el
crecimiento global seria todavia menor al modesto crecimiento econémico que se proyecta
actualmente. Debido a las fuertes interconexiones entre la demanda, la inversion, el comercio y la
productividad, el largo periodo de débil crecimiento global corre el riesgo de auto-perpetuarse,
especialmente ante la ausencia de esfuerzos de politica concertados para revivir la inversion y
estimular una recuperacion en la productividad. Esto impediria el progreso hacia los Objetivos de
Desarrollo Sostenibles, principalmente los objetivos de erradicar la pobreza extrema y la creacion de
trabajo decente para todos. (Informe ejecutivo Naciones unidas, Situacion y perspectivas de la

economia mundial 2017)



No contrario a lo que sucede con los paises desarrollados los indicadores econémicos

principales de Colombia también ha manejado un comportamiento poco favorable.

Gréfica 2 Crecimiento del PIB y Demanda Interna
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Desde la crisis del petréleo a mediados del 2014 se puede evidenciar el inicio de la caida del
PIB; adicional a eso se le debe sumar el fendmeno del nifio presentado a finales de afio 2015 y en
el afo 2016 que afecto grandes zonas del pais y el paro camionero entre los periodos de junioy
julio/2016. Estas situaciones llevo a que el crecimiento del PIB pasara de un 3% en el 2015 a un
2% en el 2016. Al registrase un crecimiento econdémico poco significativo provoca un alto grado
de incertidumbre en los colombianos absteniéndose de invertir o gastar en lo que no sea

estrictamente necesario.



Gréfica 3 Comportamiento de la Inflacion
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Los productos agropecuarios sufrieron el incremento de la inflacion en el 2014,2015y a
principios del 2016, debido a los fendbmenos anteriormente mencionados, a diciembre de 2016 se
logro bajar y mantener la inflacion en un 5.3% reflejando una mayor estabilidad en los precios de

la oferta agropecuaria.

5.1.2. Informacién comportamiento de la cartera en Colombia y en la Compafia de Gas
Natural
El estudio del riesgo que genera la cartera en la Empresa de Gas Natural surge de acuerdo al
incremento que ha registrado la cartera vencida 2 en los ultimos 5 afios, y a la informacion

recolectada de los informes del Banco de la Republica y la Superintendencia Financiera de

2 Cartera vencida es igual a cartera >90 dias.



Colombia, donde se evidencia la baja demanda que han tenido los créditos en lo corrido del afio

2017 frente a estos mismos periodos en el afio 2016 como lo muestra la gréfica No 4.

Gréfica 4 Comportamiento Cartera Total y Cartera Vencida Sector Financiero
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En abril de 2017 la cartera bruta total registrd una tasa de crecimiento nominal anual de 7,5%, cifra,
inferior a la observada seis meses atras (8,4%). Esta desaceleracion fue resultado de la dindmica
presentada por la cartera comercial, que crecid a un ritmo de 3,6%, cuando en octubre de 2016 crecia
al 5,8%. Por su parte, las carteras de consumo, vivienda y microcrédito crecieron a un mayor ritmo
con respecto a lo observado seis meses atras, registrando tasas del 13,2%, 13,5% y 7,5%,

respectivamente. (Banco de la Republica — pagina web, 2017).

En la gréfica anterior, se puede observar que entre octubre de 2016 y Junio de 2017, la cartera
en mora de los establecimientos de crédito continud incrementandose, obedeciendo en su

mayoria al comportamiento de los créditos comerciales.



El menor crecimiento de la cartera comercial esta explicado principalmente por el ajuste al ciclo
economico del ultimo afio que se ve reflejado de manera rezagada en una menor demanda de crédito
de algunos sectores como comercio, transporte y minas. Sin embargo, cabe notar que en el Gltimo
mes la tendencia de esta cartera mejord con respecto a marzo de 2017, lo cual revela una
recuperacion de este portafolio. Asimismo, los resultados de la Encuesta trimestral sobre la situacion
del crédito del primer trimestre de 2017 indican que la percepcién de demanda de los
establecimientos de crédito ha disminuido en la cartera comercial. (Superintendencia Financiera de

Colombia, 2017).

Teniendo en cuenta el comportamiento del sector financiero podemos observar que este

suceso también esta ocurriendo en la empresa de Servicios Publicos de Gas Natural.

Graéfica 5 Deterioro de Cartera y Recuperacion de Cartera Compafiia de Gas Natural Afios 2016 y 2017
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El grafico No. 5 muestra la recuperacion de cartera de atraso >= 3 meses y el deterioro de
cartera que ingresa al atraso de 3 meses. Se evidencia que durante el 2017 el deterioro ha crecido

significativamente en razdn a que los usuarios no tienen dinero para pagar las cuotas y también



debido a la baja efectividad en las suspensiones como lo sustenta el Jefe de Cartera de la
Compaiiia. Por otro lado, se evidencia que la recuperacion de cartera durante el 2017 ha sido
superior a lo registrado en el 2016; no obstante, con la misma fuerza laboral no ha sido posible
recuperar la cantidad de cartera total que ingresa al atraso de 3 meses en mora, que mes a mes se
ha incrementado, lo que deja ver claramente que no se esta gestionando la cartera mas

envejecidas, que lleva a preguntar qué tan eficaces son los métodos utilizados por la compafiia.

5.1.3 Origenes del riesgo

Se hace necesario un andlisis detallado del riesgo de la cartera en pro del sostenimiento
financiero a largo de la empresa. A continuacion se explica el significado de la palabra riesgo de
acuerdo a la Tesis de medicion y control de riesgos financieros elaborados por Juan Carlos Avila
Bustos:

Los origenes de la palabra riesgo se remontan al latin risicare que significa: atreverse, a través del
francés risque e italiano risco. El significado original de risco es apuntar con una piedra, del latin re-
tras, y secare cortar. De aqui el sentido del 6 peligro para los marineros que tenian que navegar
alrededor de peligrosas piedras afiladas.

Se define como riesgo, la posibilidad de que se sufra un perjuicio de caracter econdémico, ocasionado
por la incertidumbre en el comportamiento de variables econémicas a futuro, no solo se limita a ser
determinado, sino que se extiende a la medicion, evaluacion, cuantificacion, prediccion y control de
actividades y comportamiento de factores que afecten el entorno en el cual opera un ente econémico.
El riesgo a su vez se define en términos de probabilidad que una variable se comporte de manera
distinta a como inicialmente se habia planeado y que esto implique que ocurra una desviacion de los
rendimientos futuros esperados. Sin embargo, el riesgo es parte inevitable en los procesos de toma de
decisiones en general y en los procesos de inversién en particular.

Como base de la gestion de riesgos, es preciso incorporar una estructura de limites que permita

determinar los niveles maximos hasta los cuales la empresa esta dispuesta a admitir pérdidas como



consecuencia de la fluctuacion de los factores de riesgo. (Tesis de medicién y control de riesgos

financieros elaborada por Juan Carlos Avila Bustos, 2005).

Adicionalmente para complementar la importancia de la investigacion, se hace necesario
contextualizar sobre las cuentas por cobrar que en términos financiero se denomina cartera.

Las cuentas por cobrar representan derechos exigibles y obligaciones por parte de terceros las
cuales son originadas por ventas, servicios prestados, otorgamientos de préstamos o cualquier
otro concepto analogos. Estas son generadoras de recursos de la empresa que se transformaran en

el flujo de caja que hace parte del ciclo financiero a corto plazo.

5.1.4. Comportamiento del dinero destinado por los colombianos para el pago de

servicios publicos.

Para analizar el comportamiento del dinero y su destino por los colombianos, es necesario
tener como punto de partida indicadores como: el indice de Desempleo y el IPC, que inciden de
manera directa en la toma de decisiones de la poblacion colombiana a la hora de cumplir con sus
obligaciones financieras.

Actualmente tenemos que durante el segundo trimestres del afio (abril - junio 2017), la tasa
de desempleo de las trece ciudades y areas metropolitanas fue 10,6%, frente al 9.5% de del
mismo trimestre del afio 2016. De igual forma la tasa global de participacion se situ6 en un
67,2% y la tasa de ocupacion 60,1%. Frente al 67,0% y 60,7%, respectivamente con
respecto al trimestre abril — junio de 2016. (Boletin Técnico DANE, 2017 principales
indicadores del mercado laboral)

La Cifras anteriormente mencionadas, presentan un aumento en la tasa de desempleo en el

pais tal como se evidencia en la grafica No.6



Gréfica 6 Tasa global de participacion, ocupacion y desempleo Abril — Junio (2008 -2017)

a0
67,8 67,4 67,6 68,0 67,2
TO 64,5 65,2 66,3 67,0 as
62,4
a0 a0
58,7 60,0 60,1 60,9 61,2 60,7 apq
56,3 57,0 : !
P s0{ 5532 =
o
@ 20
@ 20 1
o 15
30
12,7 10
11,6 12,3
' 11,5 11,5 10,8 10.0 9.9 0.5 0
R E E o o x o 2 =
2 2 2 E 2 2 2 E z 2
—fll— TGP e T =i T
Fuente: DANE - GEIH

Tasza TD

Informacion que nos permite identificar en que sectores de la economia se dispersan,

concentran y distribuye la poblacién colombiana en su ocupacion tal como se relaciona en el

grafico No. 7




Gréfica 7 Distribucion porcentual, Variacion Porcentual y Contribucion a la variacion de la Poblacion ocupada segin rama
de actividad — Abril a Junio de 2017

Rama de actividad Distribucion (%) Variacion (%) Contribucion (p.p)

e Totalnacional 1000 HENENNEN 20 _20 |
Industria manufacturera 12,2 [ | 7.4 0.9
Agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca 16,4 [ ] 5.2 0.8
Actividades inmobiliarias, empresariales vy de alquiler B1 | 5.0 04
Servicios comunales, socialas y personales 19,3 [ | 16 0.3
Transporte, almacenamiento y comunicaciones B1 | 3.0 0,2
Otras ramas® 28 | 29 0,1
Construccisn ] | -5,2 -0,3
Comercio, hoteles y restaurantes 26,6 [ ] -1,5 -0,4

* Otras ramas: Explotacién de minas y canteras; suministro de elecrricidad, gas y agua; € intermediacion financiera.

APor aproximacion de decimales, |a suma de las proporciones y contribucicnes pueden diferir ligeramente con la informacion
del anexo estadistico.

p.p: Puntos porcentuales.

Fuente: DANE

El grafico 7, muestra el nimero de personas ocupadas a nivel nacional que equivale a 22,6
millones, e identifica las principales actividades econdmicas con mayor concentracion y el

comportamiento de la variacion mensual del IPC, segln grupos y gastos basicos.

Comercio, hoteles y restaurantes; servicios comunales, sociales y personales y agricultura, ganaderia,
caza, silvicultura y pesca. Estas tres ramas captaron el 62,8% de la poblacion ocupada. Destacandose el
sector de la industria manufacturera (7,4%), la agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca (5,2%) y
actividades inmobiliarias, empresariales y de alquiler (5,0%). Contribuyendo al crecimiento de la

poblacion ocupada”. (Boletin Técnico DANE, 2017 principales indicadores del mercado laboral)

Por otra parte la tabla 2, muestra el comportamiento de la variacion mensual del IPC, segun
grupos y gastos basicos; “en lo corrido del afo, identifica cuatro (4) grupos de bienesy
servicios que se ubican por encima del promedio nacional (3,30%): educacion (6,92%); salud

(5,51%); comunicaciones (5,04%) y otros gastos (5,01%). En cuanto a grupos como transporte



(3,18%); vivienda (3,00%); diversion (2,74%); alimentos (2,40%) y vestuario (1,87%). Se
ubicaron por debajo del promedio nacional”. (Boletin Técnico DANE, 2017 indice de precio al

consumidor)

Tabla 2 Variacion afio corrido segtin grupo de gastos Julio (2016-2017)

IPC. Variacion afio corrido, segln grupos de gasto
Julio (2016-2017)
Grupos de gasto Peso % 2016 2017
W ariacion Contribucion W ariacion Contribucion
% Puntos Porcentuales kS Puntos Porcentuales
Educacion 573 5,80 0,36 6,92 0,44
Salud 243 6,47 0,17 5,51 0,15
Comunicaciones 3,72 3,29 0,11 5,04 017
Otros gastos 6,35 5,57 0,34 5,01 0,31
Total 100,00 5,65 5,65 3,30 3,30
Transporte 15,15 3,40 0,48 318 0,45
Vivienda 30,10 377 1,17 3,00 0,92
Diversion 3,10 291 0,08 2,74 0,07
Almentos 28,21 9,57 2,80 2,40 0,71
Westuario 5,186 292 0,13 1,87 0,08
Fuente: DAME

La grafica 8, permiten analizar la variacion de los gastos béasicos de acuerdo a datos del

DANE:

Durante los ultimos doce meses que tienen mayor relevancia en la poblacién Colombiana
tales como: almuerzo (7,10%); arrendamiento imputado (4,31%); arrendamiento efectivo
(4,11%); servicios de telefonia (7,64%); combustible para vehiculos (9,15%); bus
(7,63%); pensiones (8,71%); matriculas de educacion superior y no formal (7,51%);
acueducto, alcantarillado y aseo (5,60%) y panela (44,81%). (Boletin Técnico DANE,

2017 indice de precio al consumidor)



Gréfica 8 Variacion anual principales gastos basicos (IPC)
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Con respecto a la tabla 3 de los bienes y servicios no transables, éstos registraron una
variacion del 0,07%, tasa que es inferior en 0,01 puntos porcentuales con relacién frente a la

registrada en el mismo periodo del afio 2016 y superior en 0,12 puntos porcentuales al IPC total -

0,05% de julio de 2017.

Finalmente, la variacién del IPC de los bienes y servicios regulados (servicios publicos, transporte
urbano-intermunicipal y gasolina), fue de -0,43%. Esta tasa es inferior en 0,92 puntos porcentuales a la
registrada en julio de 2016 e inferior en 0,38 puntos al IPC total -0,05% de julio de 2017. (Boletin
técnico DANE 2017 cuentas trimestrales PIB).

Tabla 3 Clasificacién IPC

IFC. Segun las diferentes clasificaciones de los bienes v servicios de la canasta

Julio 2017
Variacion %
Clasificacion IPC Mensual Afo Corrido Doce meses

2016 2017 2016 2017 2016 2017
IPC sin alimentos 0,26 -0,05 4,02 3,68 6,20 479
IPC de franz ables 0,36 0,05 4 55 3,33 T.87 409
IPC de no fransables 0,08 0,07 3,72 4 06 5,01 5,20
IPC de regulados 0,49 -0,43 3,85 3,45 6,40 5,03
IPC total 0,52 -0,05 5,65 3,30 8,97 3,40

Fuente: DA MNE_IPC



Estas cifras permiten indagar y especular sobre la cultura mental de la poblacion colombiana
con respecto a sus obligaciones financieras y/o econémicas, teniendo una marcada tendencia al
incumplimiento de éstas. Debido a que sus ingresos son afectados por los otros cuatro grupos
que presentaron una variacion superior con respecto al mismo periodo del afio inmediatamente
anterior, situacion que afecta las compafiias y entidades que suministran a la poblacién
electricidad, gas domiciliario y agua. Segun las cifras del DANE :

En el segundo trimestre de 2017 en la tabla 4 se puede evidenciar que respecto al mismo periodo de

20186, el valor agregado de la rama Suministro de electricidad, gas y agua crecio en 1,2%, explicado
por el crecimiento en el valor agregado de: energia eléctrica en 1,7%, acueducto, alcantarillado y aseo
en 0,8%; y gas domiciliario en 0,4%.

Respecto al trimestre inmediatamente anterior el valor agregado de la rama decreci6 en 0,4%,
explicado por la disminucién en el valor agregado de acueducto, alcantarillado y aseo en 2,2%; y gas
domiciliario en 1,0%. Por su parte, el valor agregado de energia eléctrica aumento en 1,2%.

En el primer semestre del afio 2017, la rama creci6 en 0,3% respecto al mismo periodo de 2016,
explicado por el incremento en el valor agregado de gas domiciliario en 2,0%; y acueducto,
alcantarillado y aseo en 0,7%. Por su parte, el valor agregado de energia eléctrica decrecié en 0,1%.

(Boletin Trimestral del PIB DANE 2017)



Tabla 4 Suministro de electricidad, gas domiciliario, agua — Variacién del Valor Agregado 2017 segundo trimestre

Variacion porcentual - Series desestacionalizadas
o Variacion porcentual (%)
Ramas de actividad
Anual  Trimestral Semestral

(eneracion, captacion y distribucion de energia eléctrica 1,7 1,2 01

Gas domiciliario 04 1,0 2,0
Captacion, depuracion y distribucion de agua y eliminacion de

desperdicios y aguas residuales, saneamiento v actividades 08 -2,2 0,7
similares

Suministro de electricidad, gas y agua 1.2 04 03

Fuente: DANE - PIB

5.1.5. Leyes que regulan la prestacion del Servicio Pablico Domiciliario de Gas Natural

Las empresas prestadoras de servicio de gas natural estan reguladas por:

llustracion 1 Entidades involucrados en la prestacion de los servicios publicos domiciliarios

Ministerio de Minas y Energia

Presidencia
de la Republica

Comision de Regulacién de

(_
Regulacion Energia y Gas «—
-CREG- —
Mercado Usuarios y Agentes
Supervision y Presidencia

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

de la Republica

Control

Fuente: CREG



v" Ministerio de Minas y Energia: el Ministerio de Minas y Energia es una entidad
publica de caracter nacional del nivel superior ejecutivo central, cuya responsabilidad
es la de administrar los recursos naturales no renovables del pais asegurando su mejor
y mayor utilizacion; la orientacion en el uso y regulacion de los mismos, garantizando
su abastecimiento y velando por la proteccion de los recursos naturales del medio
ambiente con el fin de garantizar su conservacion, restauracion y el desarrollo
sostenible, de conformidad con los criterios de evaluacion, seguimiento y manejo
ambiental, sefialados por la autoridad ambiental competente.

v' CREG: Comision de regulacion de energia y Gas: es la encargada de reglamentar, a
través de normas juridicas, el comportamiento de los usuarios y las empresas con el
objetivo de asegurar la prestacion de estos servicios publicos en condiciones de
eficiencia econémica con una adecuada cobertura y calidad del servicio. El articulo 74
de la Ley 142 de 1994 establece las funciones y facultades generales de las comisiones
de regulacion. Dentro de estas funciones se encuentra la definicion de metodologias y
férmulas tarifarias para que las empresas puedan determinar el cobro de las tarifas a
los usuarios finales. En consecuencia, son las empresas las que calculan las tarifas por
cobrar a los usuarios a partir de la metodologia tarifaria que establece la Comisién.

v" Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios: es la encargada de vigilar la
correcta aplicacion de las férmulas tarifarias y las metodologias por parte de las
empresas de servicios publicos, conforme lo dispone el articulo 79 de la Ley 142 de
1994,

Adicional a lo anterior el Area de Cartera, con el fin de gestionar el pago del usuario en mora

cumpliendo con la Ley 142 de 1994: “Por la cual se establece el régimen de los servicios



publicos domiciliarios y se dictan otras disposiciones” suspende el servicio de gas natural a los
usuarios que se encuentren con una factura en mora.

Ley 142 de 1994, Articulo 140. Modificado por el art. 19 de la Ley 689 de 2001. Suspensién por

incumplimiento. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la
suspensidn del servicio en los eventos sefialados en las condiciones uniformes del contrato de
servicios y en todo caso en los siguientes:

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de tres
periodos de facturacion, y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas.

Es causal también de suspension, la alteracion inconsulta y unilateral por parte del usuario o
suscriptor de las condiciones contractuales de prestacion del servicio.

Durante la suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan imposible el
cumplimiento de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de suspension.

Haya o no suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los demas derechos que las leyes y el
contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento. (Ley 142 de 1994, art 140)

Para reportar a la Central de Riesgo las obligaciones que presentan atraso superior a 90 dias la
compafiia debe asegurar que la informacion cargada cuente con unos parametros segun lo
establecido en:

Constitucion Politica de Colombia 1991

Articulo 15. Todas las personas tienen derecho a su intimidad personal y familiar y a su buen
nombre, y el Estado debe respetarlos y hacerlos respetar. De igual modo, tienen derecho a conocer,
actualizar y rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre ellas en bancos de datos y en
archivos de entidades publicas y privadas. En la recoleccion, tratamiento y circulacion de datos se
respetaran la libertad y demas garantias consagradas en la Constitucion”. Constitucion Politica de

Colombia 1991


http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=4633#19

LEY ESTATUTARIA 1581 DE 2012 - por la cual se dictan disposiciones generales para
la proteccion de datos personales.

Articulo 8°. Derechos de los Titulares.

a) Conocer, actualizar y rectificar sus datos personales frente a los Responsables del Tratamiento o

Encargados del Tratamiento. Este derecho se podréa ejercer, entre otros frente a datos parciales,

inexactos, incompletos, fraccionados, que induzcan a error, o aquellos cuyo Tratamiento esté

expresamente prohibido o no haya sido autorizado

Acrticulo 17. Deberes de los Responsables del Tratamiento.

a) Garantizar al Titular, en todo tiempo, el pleno y efectivo ejercicio del derecho de habeas; data

b) Solicitar y conservar, en las condiciones previstas en la presente ley, copia de la respectiva

autorizacidn otorgada por el Titular;

e) Garantizar que la informacidon que se suministre al Encargado del Tratamiento sea veraz, completa,

exacta, actualizada, comprobable y comprensible.

Ley 1266 del 31 de Diciembre de 2008 - por la cual se dictan las disposiciones generales del habeas

data: esta ley rige todo el proceso de los datos a reportar a la central de riesgo.

5.2 Marco Contextual

La empresa prestadora de Servicio Pablico Domiciliario a la que se le va a realizar el anélisis
tiene cobertura en nueve (9) departamentos de Colombia y 128 municipios ubicados en los
departamentos del Huila, Antioquia, Caldas, Boyaca, Cauca, Tolima, Cundinamarca, Caqueta y
Narifio,

La poblacion se divide en los siguientes sectores: estrato 1, 2, 3, 4, 5 y 6 que en su conjunto se
Ilamaré residencial, en el sector comercial y sector industrial. Solo pueden solicitar el servicio

personas naturales mayores de 18 afios y personas juridicas.



Por las politicas definidas del &rea de cartera, se clasifica la cartera con las siguientes edades

dependiendo del tiempo en mora de la obligacién:

Tabla 5 Edades de Mora

Edad de Mora

Descripcion

Cartera Castigada

Usuarios y obligaciones >360 dias de mora que se encuentran castigados,
cartera que ya se ha deteriorado y que si se recupera seria un ingreso
favorable a la empresa.

>360 dias de mora

Usuarios y obligaciones >360 dias de mora excluyendo los castigados,
presentan un riesgo alto.

181 - 360 dias de mora

Usuarios y obligaciones con 181 a 360 dias de mora presentan un riesgo
significativo.

91 - 180 dias de mora

Usuarios y obligaciones con 91 a 180 dias de mora que presentan un
riesgo de pérdida para la compaiiia.

31 - 90 dias de mora

Usuarios y obligaciones con 31 y 90 dias de mora cuyas carteras
presentan un bajo riesgo para la compaiiia.

No vencida — cartera corriente

Usuarios y obligaciones con 0 a 30 dias de mora.

Fuente: Area de cartera empresa de servicios publicos.

A junio de 2017 de acuerdo a los archivos manejados por el area de cartera, la edad de mora

que mas manejaba saldo es la no vencida, pero esta se encuentra con un menor valor comparada

al mismo periodo del afio anterior.

Gréfica 9 Saldos de Cartera Ga y Crédito por Edad de Mora: Periodos Junio-16 y Junio-17:

mdic-15  mdic-16

91 - 180 dias

181 - 360 dias I

>360 dias

cartera castigada '

. 81.377,19
No vencida
68.310,98
. 12.908,48
31 - 90 dias
14.882,22

2.346,59
2.534,53

2.109,70
2.032,46

1.676,42

2.310,27

3.184,90

2.580,67

10.000,00

20.000,00 30.000,00 40.000,00 50.000,00 60.000,00 70.000,00 80.000,00 90.000,00

Fuente: Area de cartera empresa de servicios publicos.




Se realizara un anélisis general de los nueve centros operativos (Girardot, Ibagué, Fusagasuga,
Rionegro, la Dorada, Florencia, Neiva, Pasto y Popayan). Se trabajara con los saldos >90 dias,
analizando el comportamiento de esta cartera durante los ultimos cinco afios 2012-2016 y los
métodos de recuperacion utilizados por la empresa para la recuperacion del valor adeudado, sin
embargo como muestra de estudio se realizara un anélisis detallado de la poblacién del
municipio de Neiva:

v’ Capital Humano (Gestores de Cartera)
v Cobro juridico y pre juridico
v’ Suspension del servicio

5.3. Marco Conceptual

e Gestores de Cartera: Persona encarga de gestionar el cobro de cartera >90 dias
puerta a puerta por zonas.

e Coordinadores de Cartera: Persona encargada de liderar y gestionar el cobro de
cartera por zona.

e Cartera >90 dias: Cuentas por cobrar que registra un atraso superior o igual a los tres
meses de mora, (> 90 dias).

e Cartera Gas: Cuentas por cobrar en mora referente al consumo de gas natural.

e Cartera Creédito: Cuentas por cobrar en mora por concepto de instalaciones.

e Telecobranza (llamadas call center): Método utilizado para realizar cobro de cartera

por medio de llamadas telefénicas.



e Cobro juridicoy pre juridico: Serie de acciones que se realizan por cobro de
cartera vencida: acuerdos de pago, envié de cartas, llamadas, visitas puerta a puerta.

e Abogado externo: Persona encargada de realizar el proceso de cobro juridico.

e Suspension del servicio: cierre de la valvula que permite el paso del gas natural.

e Cartera total: Hace referencia a la cartera gas y cartera crédito.

e Riesgo: Probabilidad de tener pérdidas por poca recuperacion de cartera.

e Indicadores: Comparacion de varios datos con el objeto de llegar a un valor que
permita realizar analisis.

e Edad de mora: tiempo de vencimiento de la cartera por mes.

e Modelo de Montecarlo: el método Montecarlo es un método numérico que permite
resolver problemas fisicos y matematicos mediante la simulacion de variables
aleatorias. Lo vamos a considerar aqui desde un punto de vista didactico para resolver
un problema del que conocemos tanto su solucién analitica como numérica. El
método Montecarlo fue bautizado asi por su clara analogia con los juegos de ruleta de
los casinos, el mas célebre de los cuales es el de Montecarlo, casino cuya construccion
fue propuesta en 1856 por el principe Carlos Il de Mdnaco, siendo inaugurado en

1861.

6 Analisis Metodoldgico
6.1 Método de Investigacion
En el trabajo de investigacion se utilizaran métodos empiricos y tedricos.
6.2 Métodos Empiricos

Observacion



La observacion se tendré en cuenta en todos los procesos efectuados en el area de cartera para
analizar si los objetivos, estrategias y politicas establecidas del departamento se han cumplido y
que se debe mejorar.

Recoleccion de Informacion

Este método facilitara la busqueda y comprension de la informacién que se requiere para
identificar porque se estan presentando distintos comportamientos en el rubro de cartera, para

ello se recurrird a la entrevista y encuesta, los cuales permitira tener diferentes puntos de vista.

6.3 Métodos Tedricos

Método Historico

Por medio de este método se indagara sobre la cartera durante los Gltimos cuatro afios para
revisar tendencia, variables y factores internos y externos que han incidido en su creciente
aumento, tomando como muestra la cartera > 90 dias de la ciudad de Neiva, identificando si en
este tiempo se han realizado estudios de riesgo financiero y las mejoras que se han presentado en
el en proceso de cobro y si se ha implementado estrategias para fomentar la cultura de pago de

los clientes.

Método Inductivo

Se parte de un problema identificado en la empresa, el cual hace referencia al acelerado
crecimiento de la cartera para llegar una posible solucion que puede ser basada en mejorar los
métodos de cobro, fomentar la cultura de pago y dar importancia al analisis de datos para mitigar

el riesgo, lo cual puede servir para mejor el rubro de cartera en otras empresas.



6.4 Técnicas

Las técnicas a utilizar son la entrevista al Jefe Nacional de Cartera y gestores quienes
proporcionan informacion basada en experiencia y conocimiento del sector. Se aplicaran
encuestas a usuarios de las diferentes comunas de la ciudad de Neiva, especialmente en las zonas

donde se observa un aumento significativo en la cartera.

6.5 Instrumentos de Investigacion

La presente investigacion parte del analisis de los datos suministrados por la empresa de
servicios publicos; y como instrumentos para la verificacion de los resultados de ese anélisis,
hemos determinado utilizar el método de la entrevista al personal encargado en la gestion de
cartera de la compafiia, quienes pueden brindar informacion importante sobre politicas y
estrategias que actualmente la compafiia ha adaptado y los beneficios que ha traido. De igual
forma, conocer si realizan algun estudio de riesgo para el manejo de cartera. Otro instrumento
aplicado seré la encuesta con preguntas de seleccion maltiple donde se busca conocer cuales son

los motivos que han aumentado el no pago del servicio publico de gas.

6.6. Programas a Utilizar Para Anélisis de Datos

Para analizar los riesgos se utilizara tabla de datos, modelo de Montecarlo, hojas y base de
datos en Excel formulados de tal manera que se pueda sacar variaciones y proyecciones con la
informacion suministrada por la empresa de servicios publicos y la recolectada en campo por

medio de las encuestas.



7. Desarrollo
7.1 Andlisis De La Cartera

7.1.1 Distribucion general de la cartera periodo 2013 — 2016.

Gréfica 10 Cartera por categorias de una compafiia de gas natural afio 2012-2016

$120.000.000.000
B cartera castigada
$100.000.000.000 .
>360 dias
$80.000.000.000 181 - 360 dias
$60.000.000.000 91-180 dias
$40.000.000.000 m31-90dias
$20.000.000.000 ®No vencida
s [ [ _ I - | - I B Suma de Total General
2012 2013 2014 2015 2016
PERIODO >360dia.s-canera >360dias:canerano 181- 360 dias 91- 180 dias 31-90dias No vencida Total General
castigada castigada
2012 $ 482.437.273 | $  3.510.319.067 | $ 1.614.298.739 | $ 1.557.416.998 | $ 7.389.431.015 | $  79.870.907.854 | $ 94.424.810.947
2013 $ 419.557.681 | $  3.993.569.339 | § 1.567.941.283 | $ 1.644.823.564 | $ 8.572.107.718 | $  74.069.311.508 | $ 90.267.311.092
2014 $ 2177126830 |$  2.617.473.933 | $ 1.911.931.892 | $ 2.418405.870 | $  13.227.781.535 | $  87.728.518224| $  110.081.238.283
2015 S 3.184.896.448 | S 1.676.423.747 | $  2.109.703.034 | $ 2.346.590.876 | $  12.908.481.881 | S  81.377.189.913 | §  103.603.285.900
2016 S 2580.671.727 |$ 2310274244 | $  2.032.457.062 | $ 2534.533.683 | $  14.882.217.161 | $  68.310.979.363 | $ 92.651.133.241

Fuente: Creacion propia con datos facilitados por la empresa

Una vez analizada la cartera en relacion a los periodos comprendidos entre el afio 2012 y el
afio 2016, tenemos que al afio 2016, esta, se redujo en un 11% frente al total de la cartera del afio
2015. Destacando la gestion en la recuperacion de cartera castigada; teniendo en cuenta que con
esta se recupero un dinero que la compafiia ya habia asumido como perdida. Sin embargo estos
recaudos no son representativos frente al total de la cartera en mora.

La cartera corriente no vencida del afio 2016 disminuyo en un 22% frente al afio 2014 y un
16% frente al afio 2015. Tal como se evidencia en la grafica 10, causado por el efecto de que al
ingresar mas usuarios a la cartera >90 dias incrementandose en un 32% respecto al afio 2012,
estos son suspendidos y dejan de consumir y cancelar mensualmente el servicio de gas natural

disminuyendo la venta del metro cubico de este servicio en la compafiia




Con base a la informacion anterior y teniendo en cuenta el comportamiento que se viene
presentado en cada una de sus categorias, se podria estimar para el afio 2017 habra una
disminucion del 21% sobre el total de la cartera, trabajando proyecciones con variaciones de los

ultimos cinco afios de acuerdo a lo explicado en clase por el profesor Diego Gutiérrez.

Tabla 6 Proyeccion Cartera Estimada a Diciembre 2017

360 dias- cartera »360 dias - cartera . " . .
PERIODO . . 181 - 360 dias 91 - 180 dias 31-90 dias No vencida Total General
castigada no castigada

2012 5 482.437.273 | § 3.510.315.067 | 5 1.614.298.739 | 5 1.557.416.998 | 5 7.385.431.015 | S  79.870.907.854 | 5 94.424.810.947
2013 5 419.557.681 [ § 3.993.569.339 | § 1.567.941.283 | § 1.644.823.564 | 5 8.572.107.718 | § 74.069.311.508 | § 90.267.311.092
Variacion -13% 14% -3% 6% 16% -7% 4%
2014 5 2.177.126.830 | § 2.617.473.933 | 5 1.911.931.892 |5 2:418.405.870 | § 13.227.781.535 | § 87.728.518.224  § 110.081.238.283
Variacion 419%, -34%, 22% 47% 54% 18% 22%
2015 5 3.184.896.448 | § 1.676.423.747 | §  2.109.703.034 | § 2.346.590.876 | & 12.908.481.881 | § 81.377.189.913 | § 103.603.285.900
Variacion 46% -36%, 10% -3% -2%| -7% -6%
2016 5 2.580.671.727 | § 2.310.274.244 | §  2.032.457.062 | § 2.534.533.683 | 5 14.882.217.161 | S 68.310.979.363 | § 92.651.133.241
variacién -19% 38% A% 8% 15% -16% -11%
Variacion Promedio 108% -5%, 6% 14% 21%) -3% 0,3%
Proyeccion 2017 5.375.498.484 2.201.494.137 2.163.296.008 2.900.034.156 17.977.466.499 66.241.376.959 92.903.923.384

Fuente: Creacion propia con datos facilitados por la empresa

En la tabla 6 se evidencia que de acuerdo al comportamiento que ha venido presentado la cartera
por edades en los Ultimos 5 afios, se estima que la compafiia de gas a diciembre de 2017 aumentara
la cartera castigada en un 108%, cartera que destruye valor a la compafiia, que al castigarse se
convierte en un gasto benéfico en la disminucién de impuestos. Se observa en la tabla que la
gestion realizada con la fuerza laboral® existente, no sera suficiente teniendo en cuenta que la
compafiia viene ampliando su cobertura y servicios de instalacién, generando un riesgo de
concentracion en algunas zonas como: Neiva, Florencia, Ibagué y Popayan tal como se detalla en

la grafica 12 y 13, efecto que de cierta forma podria aumentar la cartera >90 dias de la siguiente

manera:
v’ Cartera Castigada: 108%

v Cartera >360 dias: -5% (Proyeccién que se cumple si se castiga un 108%)

3 Actualmente la comparifa cuenta con 27 Gestores y 4 Coordinadores de Cartera a nivel nacional




v’ Cartera 181 - 360 dias: 6%
v Cartera 91 - 180 dias: 14%

Con esta proyeccion se puede observar que las politicas establecidas en la compafiia para el
recaudo y gestion de cartera no han sido las mas apropiadas; dentro de estas se encuentra la
determinada para refinanciar los usuarios, la de suspensiones a la que no se le esta dando
cumplimiento, ni los lineamientos de cartera ya que muchos de los usuarios no se han logrado
reportar a la central de riesgo por falta de documentacién que soporte la autorizacion para
realizar este reporte.

7.1.2 Cartera A Corte De Diciembre 2016

Gréfica 11 Cartera en MM$ por centro operativo de la Compaiiia de Gas Natural Afio 2016

CARTERA TOTAL

Fuente: Creacién propia con datos facilitados por la empresa

Como se puede observar en las grafica, la mayor concentracion de cartera por centros
operativos se encuentra en Girardot, Ibagué, Neiva y Popayan, dado que en estas zonas la red de
servicio de gas llega a una gran cantidad de municipios, incrementando el nivel de usuarios, lo
que influye en la cartera en mora generando un alto riesgo de concentracion, reduciendo la
rentabilidad que generan estos centros operativos para la compafia, por lo que debe entrar a

evaluarse si las zonas estan generando la utilidad esperada.



Se debe tener en cuenta que en las ciudades principales de estos centros operativos se presenta

un alto indice de desempleo como se muestra en la tabla 7 afectando el nivel de ingresos de los

usuarlos.
Tabla 7 Desempleo Afio 2016
Octubre - Diciembre 2016
T T
DOMINIO TGP TO TS (subj) TS [obj) (2018) @o1s)  Verecién T

Quibdé 60,3 51,0 20,0 3.8 154 15,1 -
Arm enia 84,8 55,6 38 14,7 14,2 13,2 +
Cacuta AM 63,8 55,0 274 14,0 13,8 12,5 +
Riohacha 65,9 58,0 38,7 16,8 12,0 10,4 -

ayan 59,9 53,0 262 12,3 11,5 10,6 + |
Valledupar 80,2 53,5 154 8.3 113 10,5 *

|£agué B7,2 59,8 29,3 11,4 11,1 11,7 - |
Villavic end io 84,2 57.2 178 8.1 10,9 9.3 +
Florencia 81,4 54.5 237 8.2 10.8 a2 *
rei 84,5 58,0 15.4 7.8 10,6 9.8 +

Meha 9,0 61,8 356 14,1 10,5 11,0 -
Cali AM 88,2 61,6 305 108 =] 10,4 -
Manizales AM 5868 53,9 18,8 54 =1} g1 +
Medellin AM 65,9 59.8 26,8 9.6 9.4 92 +
Cartagena 582 53,7 13,0 37 9.4 B4 +
Total 23 ciudades y &M 67,2 60,9 247 2.3 8.3 9.1 +
Total 13 ciudades y AM 67,8 61,5 24,5 9,0 9,2 89 +
Monteria 62,6 56,9 13,0 59 8.1 7.8 +
Sincelejo 65,8 80,7 320 16,7 9,1 g1 +
Tunja 61,9 56,4 230 8,1 8.9 95 -
Bogota DC 71,0 54,8 24,1 8.1 88 83 +
Fasto 8o, 7 83,7 38,0 17,3 8T 82 -
Santa Marta 58,0 53,2 223 10,7 B2 2.3 -
Bucaramanga AM 70,0 64,3 228 8.7 B2 B4 +
Barranquilla AM 86,2 81,4 2186 a7 7.3 B4 -
San Andrés* 71,86 B7.4 5.0 1.7 5.8 5.4 +

Fuente: DAMNE - Gran Encuesta Integrada de Hogares
{#] {=): Aumento o disminugidn de la TD de cada ciudad frente al mismo trimestre del afio anwerior,
*El sptal de las 23ciudades no incluye San Andrés por teneruna distribucidn de la muestra diferente.

Los resultados presentados para San Andrés corresponden al pericdo julio - diclembre 2016
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Gréfica 12 Cartera >90 dia s Diciembre -2016 por estrato
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Cartera >90 dias Diciembre -2016

centro operativo 2 3 4 5 6 Comercial Industrial Total general
FLORENCIA 566.235.207 89.113.376 19.479.490 1.708.465 7016.711 20.707 683.573.955
FUSAGASUGA 15.549.669 169.445.616 93.933.646 34.928.099 1342246 144095 65.592.649 53.629.158 434.565.179
GIRARDOT 868.336.772 885.999.663 347.861.173 80.635.781 4448956 100.894.184 27928517 2.316.105.047
IBAGUE 546.139.715 631.099.202 186.503.754 32.155.956 1912789 1.869.943 160.497.588 1.560.178.946
LA DORADA 241.275.349 316.558.623 78.148.821 6.109.635 25.704.242 667.796.670
NEIVA 556.150.405 333258918 51.900.587 20.478.174 2907.670 23.079 126.184.874 19.651 1.090.923.357
PASTO 286.858.316 201.180318 45725513 2906371 536.670.519
POPAYAN 612.171.729 612476.014 373718857 50.366.366 6.027.212 23.025 35.865.696 1.690.648.899
RIONEGRO 26310522 188.295.096 157.300.314 11.593.705 680.047 93.294461 477474.146
Total general 3.719.027.684 3.427.426.827 1.354.572.154 237.976.180 17.318.920 2.060.142 617.956.777 81.598.032 9.457.936.717

Fuente: Creacidn propia con datos facilitados por la empresa

De acuerdo al grafico se puede observar que la cartera > 90 dias a diciembre de 2016 se

encuentra concentrada en los estratos 1 2 y 3 con una minima participacion del estrato 4,

comercial e industrial. Segun lo informado por el jefe de cartera y los estudios de mercado que

ha practicado la empresa en la ciudad de Pasto, se puede concluir que las personas prefieren

utilizar gas propano con el fin de evitar costos iniciales de instalacion, factor que incide

directamente en el aumento de cartera en mora ya que tiene un producto sustituto facil de

remplazar.



Gréfica 13 Cartera por Edades Diciembre 2016

31 - 90 dias 91 - 180 dias 181 - 360 dias > 360 no CASTIGOS
castigados

B FLORENCIA FUSAGASUGA GIRARDOT
BAGUE | LA RADA H NEIWA

B PASTO H POPAYAN H RIONEGRO
Centro Operativo Corrientes 31- 90 dias 91 - 180 dias 181 - 360 dias >360 CASTIGOS Total general
CENTRO OPERATIVO FLORENCIA 3.108.018.320 476.524.516 133.099.982 160.844.830 237.908.998 151.720.145 4.268.116.791
CENTRO OPERATIVO FUSAGASUGA 4.335.934.973 590.427.026 103.798.513 96.898.158 187.866.246 46.002.261 5.360.927.178
CENTRO OPERATIVO GIRARDOT 12.214.015.394 3.420.492.188 684.445.231 471.748.194 551.486.737 608.424.884 17.950.612.629
CENTRO OPERATIVO IBAGUE 9.156.267.830 2.312.215.231 310.840.740 279.843.889 320.869.887 648.624.430 13.028.662.007
CENTRO OPERATIVO LA DORADA 8.516.045.448 1.420.688.863 230.025.967 151.477.333 155.063.879 131.229.491 10.604.530.981
CENTRO OPERATIVO NEIVA 10.788.501.177 2.412.696.452 352.576.316 239.989.097 195.469.571 302.888.373 14.292.120.987
CENTRO OPERATIVO PASTO 5.013.189.045 887.560.794 198.141.430 213.479.868 125.049.220 6.437.420.358
CENTRO OPERATIVO POPAYAN 10.923.158.955 2.657.438.986 469.069.906 368.785.098 438.828.057 413.965.838 15.271.246.841
CENTRO OPERATIVO RIONEGRO 4.255.848.220 704.173.103 52.535.598 49.390.593 97.731.648 277.816.306 5.437.495.469
Total general 68.310.979.363 14.882.217.161 2.534.533.683 2.032.457.062 2.310.274.244  2.580.671.727 92.651.133.241

Fuente: Creacidn propia con datos facilitados por la empresa

Tomando como base la clasificacion de la cartera descrita en la tabla 5, se elaboro la gréafica
13 en la cual se evidencia que a diciembre de 2016 la cartera corriente es la de mayor valor con
una participacion del 74%, la cual permite la estabilidad econémica que presenta esta importante
empresa; un factor importante de analizar es su cartera a partir de 91 — 180 dias hasta los
castigos, ya que esta dejando de percibir $ 9.457.936.716 equivalente al 26%, lo que genera un

costo de oportunidad dando lugar a la destruccién de valor a largo plazo.

En conclusién, la empresa debe tomar medidas que permitan la disminucién de la cartera
entre los estratos 1 y 2 ya que para el 2017 los resultados puede verse afectados por la
desaceleracion de la economia y el alto indice de desempleo, aunque hasta la fecha las cifras no

afectan la liquidez de la empresa pero si no se toman las medidas pertinentes para disminuir el



riesgo a largo plazo se puede convertir en un problema que afecte la parte financiera de la

empresa especialmente en el flujo de caja, para poder responder a obligaciones de corto plazo.

7.2. Cartera Normalizada y Recaudada

A continuacion, entraremos a analizar la gestion real por parte de los Gestores de Cartera de la

compaiiia en cuanto al recaudo de la cartera vencida* y la normalizacion de cartera®.

7.2.1. Cartera Normalizada

Tabla 8 Recaudo® Cartera Vencida y Deuda Normalizada en los periodos de diciembre

Recaudo Deuda

Mes . i
cartera vencida Normalizada

dic-15| $ 310.001.819 | S 1.063.958.435

dic-16| $ 408.555.190 | S 1.167.950.680
Fuente: Creacion propia con datos facilitados por la empresa

Para entender el cuadro anterior se debe tener en cuenta que la cartera normalizada es el
resultado del trabajo que realizan los gestores de cartera, este es el total de la obligacion que
adeudan lo usuarios (sumando el valor del saldo en capital y el valor facturado que se encuentra
en mora), informacién confirmada por la Coordinadora de Cartera. Cuando el usuario cancela el
valor en factura, refinancia, paga las cuotas pendientes o salda el total de la deuda, se dice que se

normaliza la obligacion.

4 Cartera vencida: cartera >90 dias acumulada

5 Normalizacion de Cartera: total del valor adeudado que sale de la cartera vencida cuando el usuario refinancia,
paga el saldo en factura, cancela las cuotas pendientes o el total de la obligacién. Esto no es acumulado del afio
es periédico

® Recaudo: valor gue realmente abona el usuario para normalizar la obligacion este valor es por el mes



De acuerdo a lo anterior y segln la tabla 4, se evidencia en los dos periodos analizados, que
de esta deuda normalizada, solo se logro recaudar efectivamente un 29,14% en el periodo de
diciembre de 2015 y por ultimo para el afio 2016 al 34,98%

De otro modo, se analiza que para diciembre de 2015 por cada 3,4 pesos de cartera
normalizada solo se logra recaudar un peso, y se muestra una mejora de este indicador para el
afio 2016 donde por cada de 2,9 pesos de cartera normalizada se recaudaba un peso.

Esto nos demuestra que al haber un mayor esfuerzo por parte del departamento de cartera e
incrementando la fuerza laboral de la compafiia, se puede lograr mejores resultados en la

recuperacion de la cartera, ya que la cartera en mora se contintia incrementando.

7.2.2. Indicador de cartera.

Tabla 9 Cartera Emitida’ Vs Cartera Vencida

Cartera Emitida Saldo Cartera Vencida % Cartera en Mora

dic-13| S 99.378.119.407,24 | S 7.625.891.865,06 7,7%
dic-14| S 116.341.677.449,82 | S 9.206.018.053,00 7,9%
dic-15| S 114.474.284.687,37 | S 9.317.614.106,13 8,1%
dic-16| $ 104.385.928.688,68 | S 9.457.936.716,91 9,1%

Fuente: Creacion propia con datos facilitados por la empresa

Para esto tomaremos el saldo de la cartera vencida y la dividiremos sobre el total de la cartera
emitida (lo facturado por la prestacién del servicio), y de este modo tendremos un indice de
cartera vencida anual, con el fin de analizar el aumento del riesgo por el incremento de esta en la

operacion de la empresa.

" Cartera Emitida: incluye el valor facturado durante el periodo y el valor en mora acumulado.



En el afio 2013 la cartera vencida a 31 de diciembre correspondié al 7,7% de la cartera

emitida total

7,9 puntos porcentuales de la cartera emitida total correspondieron al saldo de la cartera

vencida durante el afio 2014.

Del total de la cartera emitida al periodo 2015 el 8,1% fue lo que ingreso en mora.

Para el afio 2016 la cartera vencida fue de 9,1 puntos porcentuales respecto al total de la

cartera emitida.

El comportamiento de este indicador se ha incrementado afio tras afio, lo que evidencia un

posible riesgo operativo de la empresa.

7.2.3. Comportamiento del recaudo por zonas

El total de los usuarios del servicio de gas se encuentra distribuidos en nueve (9) zonas asi:
Florencia, Fusagasugéa, Girardot, Ibagué, La Dorada, Neiva, Pasto, Popayan y Rionegro.

Analizaremos el comportamiento de crecimiento del recaudo de cada una de las zonas durante
los ultimos dos periodos anuales teniendo en cuenta la formula de variacion vista en clase con el

profesor Diego Gutiérrez.

Tabla 10 Comportamiento del recaudo 2015-2016

FLORENCIA S 26.276.618 | S 22.363.800 -14,9%|-S 3.912.818
FUSAGASUGA S 10.651.333 | S 14.205.228 33,4%| S 3.553.896
GIRARDOT S 63.007.672 | S 103.694.151 64,6%| S  40.686.479
IBAGUE S 79.260.018 | $ 72.441.047 -8,6%|-$ 6.818.971
LA DORADA S 26.699.959 | S 35.769.658 34,0%| S 9.069.699
NEIVA S 49.600.198 | S 74.060.655 49,3%| S  24.460.456
PASTO S 15.491.445 | S 20.243.741 30,7%| S 4.752.296
POPAYAN S 28.182.907 | $ 46.676.911 65,6%| S 18.494.004
RIONEGRO S 10.831.669 | $ 19.100.001 76,3%| S 8.268.331

Fuente: Creacion propia con datos facilitados por la empresa



Como se evidencia en la tabla los dos centros operativos que tienen un comportamiento
desacelerado del valor recaudado son Florencia e Ibagué, en estos C.O. este indicador de recaudo

cay6 en 14,9% y 8,6% respectivamente.

7.3. Analisis de la Fuerza Laboral para la Gestion de Cobro

Realizando un analisis con datos correspondientes al periodo de enero a agosto de 2017, se
puede observar que el nimero de empleados que trabajan como Gestores de Cartera que realizan
gestion en campo en la empresa de Gas Natural S.A. E.S.P., no son suficiente para realizar la
gestion de normalizacion de la cartera en mora. Este analisis se llevara a cabo con el modelo de
MONTECARLO, Trabajado en el médulo de toma de decisiones bajo riesgo con el docente

Diego Gutiérrez.



Tabla 11 Anélisis del No. de personal que realiza gestion de trabajo en campo

NiGmero de DEUDA RECUPERADA CARTERA MOROSA
Gestores
475.820.284 1.485.316.795
1 17.622.973 55.011.733
9 158.606.761 495.105.598
18 317.213.522 990.211.196 @
27 475.820.284 1.485.316.795
36 634.427.045 1.980.422.393 Deuda
45 793.033.806 2.475.527.991 P meraca por los
54 951.640.567 2.970.633.589 ;sie;tf%rce;aexistemes
63 1.110.247.328 3.465.739.187
72 1.268.854.089 3.960.844.786
81 1.427.460.851 4.455.950.384
90 1.586.067.612 4.951.055.982
99 1.744.674.373 5.446.161.580
108 1.903.281.134 5.941.267.179
117 2.061.887.895 6.436.372.777
126 2.220.494.656 6.931.478.375
135 2.379.101.418 7.426.583.973
144 2.537.708.179 7.921.689.571
153 2.696.314.940 8.416.795.170
162 2.854.921.701 8.911.900.768
171 3.013.528.462 9.407.006.366 \
180 3.172.135.223 9.902.111.964 No. de
189 3.330.741.985 10.397.217.562 Gestores estimados
198 3.489.348.746 10.892.323.161 et recuperat 2
cartera en mora
Fuente: Creacion propia con datos facilitados por la empresa

Para obtener el promedio de recaudo por Gestor y realizar el analisis con la informacién mas
reciente, tomamos los datos facilitados por la empresa prestadora de servicios de gas, durante lo

corrido del afio 2017 y la deuda normalizada durante este mismo periodo.



Tabla 12 Recaudo >90 dias y deuda normalizada

Recaudo > 90 Dias Disminucién Deuda
(Recaudado) en Mora (Normalizada)
ene-17 $ 456.139.314 $ 1.512.650.354
feb-17 $ 396.766.620 $ 1.467.651.597
mar-17 $ 453.738.397 $ 1.471.460.261
abr-17 $ 362.965.394 $ 1.329.436.559
may-17 $ 467.865.918 $ 1.175.579.218
jun-17 $ 605.099.083 $ 1.572.415.036
jul-17 $ 586.343.054 $ 1.894.182.373
ago-17 $ 477.644.489 $ 1.459.158.959

Fuente: Creacion propia con datos facilitados por la empresa

De acuerdo a la tabla anterior de los 27 gestores que actualmente tiene contratados la
empresa, podemos observar que por cada gestor de cartera se esta recaudando en promedio
$17.622.973 y se esta normalizando un promedio de cartera por gestor de $55.011.733. Para
lograr la normalizacion de los $9.220.530.632 de cartera en mora que habia con corte a 31 de
diciembre de 2016 se necesitaria un estimado de 171 Gestores.

Teniendo en cuenta lo anterior podemos analizar lo siguiente:

1. Vincular 171 Gestores a la compafiia implicaria un alto valor en el gasto salarial.

2. Se pueden contratar 10 Gestores mas, como supernumerarios para aumentar la fuerza de
gestion de cartera en los centros operativos 0 zonas con mas indices de morosidad y menor
disminucion de la misma.

3. Por el incremento de estos 10 gestores la compafiia estaria cancelando por nomina

$21.032.940 mensualmente aproximadamente.



Tabla 13 Promedio estimado de gasto de némina por Gestor

SALARIO 1.500.000| |PENSION 240.000

SALUD Y PENSION 120.000| |SALUD 60.000

SUBTOTAL 1.380.000| (ARL 36.000
COMFAMILIAR 60.000

[ PRESTACIONESSOCIALES | [suBTOTAL 396.000

CESANTIAS 124.950

PRIMA 124.950

VACACIONES 62.400

INTERESES 14.994 2.103.294

SUBTOTAL 327.294

Fuente: Creacién propia con datos facilitados por la empresa

Tabla 14 Valor estimado de la ndmina mensual por diez Gestores.

2.103.294
4.206.588
6.309.882
8.413.176
10.516.470
12.619.764
14.723.058
16.826.352
18.929.646
10 21.032.940

Fuente: Creacién propia con datos facilitados por la empresa

OO |INO |01 WIN|F

4. Con la contratacion de los 10 gestores se estima un incremento de $176.229.735 en el
recaudo mensual y una disminucidon de la cartera en mora de $550.117.331 mensual. Ver
tabla 11.

5. Deacuerdo a lo indicado por el Jefe Nacional de Cartera, los Gestores de cartera, obtienen
su respectivo sueldo de acuerdo al valor recaudado y al atraso en el que se encuentren estos
usuarios. Por lo que se recomienda implementar un sistema de bonificacion

complementario a la comision por recaudo para incentivar un mayor compromiso por parte



de los gestores actuales y no tener que incurrir en la vinculacién de nuevo personal, por

ejemplo, implementar una tabla con limites de recaudo y rangos de bonificacién con techo.

6. La falta de personal estard ocasionando pérdidas de valor del dinero a lo largo del tiempo
por la cantidad de cartera que se deja de Gestionar, ocasionando una disminucion del flujo
de caja para las inversiones y problema de liquidez debido al incremento de la cartera mes

a mes.

7.4. Andlisis del Comportamiento de la Cartera en el Municipio de Neiva

Como muestra de estudio para enfocar la investigacion se escogio el municipio de Neiva,
analizando la informacidn suministrada por la empresa, en el historico de datos de la cartera se
elaboro la gréafica 14 y 15, donde se observa que a 31 de diciembre de 2016, ésta ascendia a
$7.534.873.232 correspondiente a 59.145 usuarios, de los cuales el 83,37% pertenecen a la
cartera corriente menor a 30 dias, el 13,20% a la cartera clasificada con bajo nivel de riesgo
segun tabla 5, que se encuentra en la edad de mora de 31 a 90 dias y con un 3,43% para la cartera
con 91 dias en adelante. Esta Gltima con un total de 2.027 usuarios.

Datos que en numero de usuarios no es muy representativo, pero al analizarlo en pesos

constituye la pérdida de valor de dinero en el tiempo que tiene la empresa al dejar de invertir.



Gréfica 14 Cartera por edades del municipio de Neiva en # de Usuarios - Periodo 2012-2016
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PERIODO |Cartera Castigadé >360dias |181-360dias [91-180dias | 31-90dias |No vencida|Total General
dic-12 188 600 231 405 5.273 59.019 65.716
dic-13 174 679 227 428 4,780 50.175 56.463
dic-14 602 255 286 636 6.630 53.286 61.695
dic-15 551 178 361 617 5.665 47.370 54.742
dic-16 388 221 511 907 7.810 49.308 59.145

Fuente: Creacién propia con datos facilitados por la empresa

La grafica 15 nos muestra la cartera por edades que tiene la empresa en la ciudad de Neiva,
donde se refleja que en los ultimos cinco afios se ha incrementado en $603.438.505, pasando de
$6.931.434.727 en diciembre/2012 a $7.534.873.232 para diciembre/2016.

Segun la clasificacion de edad de mora que tiene la empresa de acuerdo a la tabla 5, se
establece que cuando una obligacidn pasa los tres meses de mora es decir >90 dias, se corre el

riesgo de no recaudar este dinero, razon por la cual la gestion realizada por los Gestores, se



realiza a los usuarios que presentan atraso mayor o igual a los tres meses. La cartera >90 dias

para diciembre de 2016 se encontraba con un valor de $638.611.967,27, lo que refleja una

variacion del 19% con respecto al afio 2012 y del 14% respecto al afio 2015.

De acuerdo a las entrevistas realizada a los Gestores, afirman que uno de los factores que

causan el aumento de la cartera vencida es que no cuentan con el tiempo suficiente para visitar a

todos los usuarios y adicional gastan mucho tiempo realizando gestion de cobro a la cartera >360

dias, incluyendo castigada, porque son gestiones sin resultados efectivos y consideran que se

deberia acudir a otras estrategia con estos usuarios.

Gréfica 15 Cartera por edades del municipio de Neiva en $ - Periodo 2012-2016
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m CarteraCastigada ® >360 dias 181 -360dias S 180dias ®m 31-S0dias mNovencda
PERIODO |Cartera Castigada >360 dias 181 - 360 dias 91 - 180 dias 31-90dias No vencida Total General
dic-12| $ 40.477.732,15 | $ 270.435.600,90 | $ 78.382.248,19 | $ 128.689.128,84 | $ 780.312.636,26 | $ 5.633.137.380,67 | $ 6.931.434.727,01
dic-13| $ 37.128.777,15 | $ 284.337.826,08 | $ 79.189.657,68 | $ 148.218.676,50 | S 764.989.462,73 | $ 6.488.299.287,34 | $ 7.802.163.687,48
dic-14| $ 222.479.630,75 | $ 119.046.804,00 | $ 94.560.706,25 | S 152.978.642,69 | S 876.274.825,86 | $ 5.878.857.050,56 | $ 7.344.197.660,11
dic-15| $ 246.901.826,25 | $ 63.453.163,05 | $ 109.530.216,29 | $ 139.441.725,46 | $ 938.703.985,87 | $ 10.103.004.174,52 | $ 11.601.035.091,44
dic-16| $ 210.171.078,70 | $ 110.227.882,61 | $ 124.008.430,26 | $ 194.204.575,70 | $1.295.101.284,65 | $ 5.601.159.980,10 | $ 7.534.873.232,02

Fuente: Creacion propia con datos facilitados por la empresa

Para identificar el riesgo de concentracion existente en la cartera en mora del municipio de

Neiva, se unifico la informacion facilitada por la empresa, relacionando los barrios con sus




respectivas comunas, debido a que esta informacion, no se encuentran disponible en la compafiia,

con el fin de identificar la concentracion de cartera por zonas, resultado plasmado en la grafica

No. 16y 17.
Gréfica 16 distribucion de la cartera total Neiva Graéfica 17 distribucién de la cartera en mora Neiva
Cartera total Neiva dic-16 Cartera >90 dias Neiva dic-16
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Fuente: Creacién propia con datos facilitados por la empresa

En la grafica 16 se puede analizar que la mayor concentracion de cartera total se encuentra en
la comuna 4, con un porcentaje de participacion del 31%, pero si comparamos este porcentaje
con la participacion en la cartera en mora es tan solo del 10% como lo muestra la grafica 17,
esta zona no tiene mayor incidencia en la cartera vencida, debido a que tiene una gran
participacion de usuarios que pertenecen a los estratos 3, 4, 5, 6 y el industrial, los cuales cuentan
en teoria con ingresos suficientes para el pago oportuno de sus obligaciones. Informacion que fue
validada con la base de datos suministrada por la empresa de servicios y la entrevista a los

Gestores.



De acuerdo al trabajo en campo a través de las encuestas, se logré detectar que los usuarios de
estratos 1 y 2 son los que menos ingresos reciben, razén por la cual se evidencid que las comunas
con mayor participacion de usuarios en estos estratos socioecondémicos, es donde se encuentran
la mayor cantidad de usuarios en mora. Tal como se observa en la comuna 6, que tiene la
participacion mas alta de cartera >90 con un 18%, dato que no muestra un comportamiento
apropiado en la rotacion de cartera dado que en el total de la cartera su participacion es del 16%.
Situacién similar se encuentra en la comuna 8 y la comuna 10, donde esta ubicada la parte sur
oriental de la ciudad, reconocida por el bajo nivel socio econémico y altos indices de
delincuencia comun, ademas de la falta de cultura de pago por parte de los usuarios que siempre
estan evadiendo la obligacion por medio de excusas como lo informo la Coordinadora de cartera
mediante entrevista realizada. Otra zona que genera incertidumbre es la comuna 7 como se
muestra en la siguiente tabla elaborada, donde se aplico el analisis de semaforizacion trabajado
en el médulo de Riesgo financiero con el docente Hugo Vargas, donde se tiene un indicador de

calidad de solo el 79,49%.

Tabla 15 comportamiento de la cartera de Neiva por comuna

% DE CARTERA EN | INDICADOR DE
CARTERA 2016 CARTERA TOTAL CARTERA EN MORA MORA CALIDAD
COMUNA 1 S 744.951.768,20 | $ 75.533.980 10% 89,86%
COMUNA 2 S 661.297.634,32 | $ 24.655.870 4% 96,27%
COMUNA 3 S 271.730.770,41 | $ 27.546.230 10% 89,86%
COMUNA 4 S 2.362.296.694,45 | $ 66.203.535 3% 97,20%
COMUNA 5 S 525.237.015,70 | $ 42.748.617 8% 91,86%
COMUNA 6 $  1.209.295.978,97 | $ 117.384.988 10% 90,29%
COMUNA 7 S 261.001.737,20 | $ 53.526.275 21% 79,49% .
COMUNA 8 S 465.790.183,71 | S 97.494.086 21% 79,07% .
COMUNA 9 S 411.339.010,00 | $ 24.190.147 6% 94,12%
COMUNA 10 S 546.716.830,57 | S 102.196.950 19% 81,31%
CORREGIMIENTO DEL ORIENTE S 51.544.948,04 | $ 5.549.147 11% 89,23%
CORREGIMIENTO DEL SUR S 23.670.660,45 | $ 1.582.144 7% 93,32%
TOTAL S 7.534.873.232,02 | $ 638.611.967 8% 91,52%

Rango Indicador: [0 >90%  80%-90% ] <80%

Fuente: Creacion propia con datos facilitados por la empresa

CARTERA CARTERA CARTERA CON

CON BAJO CON RIESGO RIESGO ALTO

RIESGO MEDIO (CONCENTRACION)




Actualmente la empresa de servicios publicos de gas natural en el municipio de Neiva cuenta

con 5 Gestores, pero que adicionalmente también se encuentran destinados para realizar gestion

de cobro a todos los municipios del Huila.

En entrevistas efectuadas al personal de cartera se puede concluir que ellos consideran:

1.

Que no se esté suspendiendo a los usuarios en el tiempo limite establecido, debido a que a
la hora de realizar las suspensiones no es posible llevarlas a cabo, por causa de medidores
que se encuentran dentro de las rejas con candado. A esto se le suma las précticas ilegales
por parte de terceros en la reconexion del servicio de gas de manera fraudulenta.
Al realizarse la gestion en campo en algunos sectores con altos indices de inseguridad, los
Gestores han sufrido amenazas y sienten que su vida corre peligro.
Los Gestores se quejan de que los numeros telefonicos, direcciones y nombres de los
suscriptores de las obligaciones no coinciden cuando realizan la respectiva visita para la
gestion de cobro (base de datos desactualizada).
No cuentan con apoyo como cobros juridicos para obligaciones que ellos consideran de
dificil recuperacion y de montos superiores al $1.000.000.
La Coordinadora de cartera considera que cuenta con la fuerza laboral suficiente para
cumplir con la meta establecida por la compafiia. La meta de recuperacion de cartera
para cada afio se fija a partir de lo realizado por los gestores en periodos anteriores,
motivo por el cual se puede observar que no esta realizando un analisis del costo de

oportunidad al dejar de recibir mayor rentabilidad por inversiones realizadas.

De acuerdo a la simulacion realizada con el modelo de Montecarlo en la tabla 16 se puede

estimar y analizar que se necesitan 11 Gestores para cubrir el total te la cartera en mora de tan



solo este municipio, teniendo en cuenta que por Gestor se viene recaudando en promedio

$17.622.973 y normalizando una cartera de $55.011.733.

Tabla 16 No. Gestores requeridos para la ciudad de Neiva

~

No. de Gestores
estimados que se
necesitan para
recuperar la cartera
en mora

No. de Gestores |DeudaRecuperada CARTERA MOROSA

475.820.284 1.485.316.795

1 17.622.973 55.011.733
2 35.245.947 110.023.466
3 52.868.920 165.035.199
4 70.491.894 220.046.933
5 88.114.867 275.058.666
6 105.737.841 330.070.399
7 123.360.814 385.082.132
8 140.983.788 440.093.865
9 158.606.761 495.105.598
10 176.229.735 550.117.331
11 193.852.708 605.129.064
12 211.475.682 660.140.798
13 229.098.655 715.152.531
14 246.721.628 770.164.264
15 264.344.602 825.175.997
16 281.967.575 880.187.730
17 299.590.549 935.199.463
18 317.213.522 990.211.196
19 334.836.496 1.045.222.930

Fuente: Creacidn propia con datos facilitados por la empresa

Para realizar una prueba piloto se puede iniciar con tres Gestores dedicados solo a Neiva y

también iniciar un acompafiamiento mas intensivo a estos Gestores que permitan mantener

control sobre la optimizacion de su tiempo.

Teniendo en cuenta los costos estimados en lo cual incurriria la empresa por la contratacion

de un Gestor de acuerdo a la tabla 13, podemos decir que para la contratacion de estos tres

gestores se debe invertir mensualmente $6.309.882; para lograr una normalizacion promedio

mensual de $165.035,199 y un recaudo estimado de $52.868.920, lo cual permitiria mantener

una cartera sana en corto plazo, permitiendo a la empresa realizar nuevas inversiones que



generen rentabilidad, evitando la pérdida del valor del dinero en el tiempo como ha venido

sucediendo en los Gltimos afos.

Tabla 17 Costo por contratacion de 3 Gestores

1 2.103.294
2 4.206.588
3 6.309.882

7.4.1 Analisis de los trabajos realizados en campo mediante encuestas.

Con el fin de tener una informacion mas veridica del perfil del usuario que reincide en mora,
se procedi6 a aplicar una encuesta a los habitantes del municipio de Neiva, teniendo en cuenta el
andlisis de la concentracion de la cartera >90 dias por comunas de acuerdo a los datos de la
grafica 17, seleccionando tres de ellas (comuna 6, 8 y 1) donde se aplicaron trescientas (300)

encuestas las cuales arrojaron los siguientes resultados:

Gréfica 18 Distribucion personas con suspension del servicio por género y rango de edades por comunas
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De acuerdo a la gréafica anterior; obtenemos que de los trecientos usuarios encuestados a
ciento nueve (109), les fue suspendido el servicio de gas por presentar retrasos en el pago de la
factura, los cuales se distribuyeron de la siguiente manera:

v' 47 usuarios de la comuna 8
v" 40 usuarios de la comuna 1
v’ 22 usuarios de la comuna 6

De la gréfica anterior se evidencia que del género femenino, a 59 usuarias se les suspendié el
servicio de gas, distribuidas en diferente rango de edades que oscilaban entre los 18 y 60 afios de
edad. La mayor reincidencia se encuentra en edades con rangos entre 30 y 39 afios.

Del género masculino se puede observar que 50 usuarios incumplieron en el pago de la
obligacidn principalmente en la comuna ocho, asi como también la mayor reincidencia se
presentd en rangos de edades comprendidas entre los 30 y 39 afios.

Con el fin de revisar las posibles variables asociadas a estos usuarios que ingresaron en mora,
superando incluso més de los tres periodos se realizé un analisis de los datos recolectados del

nivel académico los cuales se resumen en la grafica 19.

Gréfica 19 Nivel académico de personas con suspension del servicio
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De acuerdo al grafico, de los 109 usuarios a los que se le han suspendido el servicio, se puede
concluir que el nivel de estudio se encuentra con mayor proporcion en primaria y secundaria con
35y 48 usuarios respectivamente. Situacidon que se puede explicar de la siguiente manera;
cuando una persona tiene un nivel académico bajo las posibilidades de tener oportunidades
laborales son pocas generando un ingreso minimo, en donde solo responde una persona por
familia, obligandose a dar prioridad a sus necesidades basicas como lo son la alimentacion,
arriendo, salud y educacion a sus hijos, tema confirmado en campo por las mujeres cabezas de

familias que fueron encuestadas y suspendidas en algin momento.

Gréfica 20 Motivos de la suspension del servicio por ocupacion y por comunas en # de usuarios
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De acuerdo a la gréafica se puede observar que la principal causa que ocasiona la suspension del
servicio de gas es la falta de ingresos de los usuarios, seguido de olvidar fecha de pago y falta de
tiempo en el tiempo de vencimiento. Se evidencia mayor participacion en el no pago por las
personas que estan empleadas, una de las causas puede ser los pocos ingresos obtenidos y mayores
obligaciones ya que de los 51 usuarios que estan registrados en esta categoria, 31 pagana arriendo

como se muestra en la siguiente tabla.



Tabla 18 tipo de vivienda usuarios empleados suspendidos

OCUPACION EMPLEADO

TIPO No. Usuarios
FAMILAR

FAMILIAR

PAGA ARRIENDO 31
PROPIETARIO [14
Total general 51

(&3

(#%)

En un menor porcentaje de los usuarios a los que se les ha suspendido el servicio de gas, hay
participacion de los desempleados consecuencia del alto indice de desempleo y situacion
econdmica del pais, pero con la diferencia de que de los 34 encuestados 22 tienen vivienda propia.

Para un analisis méas detallado de las encuestas se puede ver las tablas de referencia en los
anexos.

8. Conclusiones

1. De acuerdo a los datos analizados se puede concluir que la empresa no esta teniendo en
cuenta factores econdémicos de los usuarios (capacidad de pago, reporte en central de
riesgo, referencias comerciales y personales, certificaciones laborales) a la hora de
facilitar los créditos de instalacion. Al facturarse las cuotas los usuarios con bajos ingresos
no cuentan con el dinero para pagar la factura, informacién confirmada con las encuestas
y entrevistas al personal de cartera, situacion que se presenta con mayor incidencia en los
estratos socioecondémicos mas bajos.

2. Basados en la entrevista con el personal de cartera se puede afirmar que la empresa se
estd conformando con el cumplimiento de una meta la cual se proyecta de acuerdo a la
recuperacion promedio y no esta teniendo en cuenta todo el dinero que se esta
acumulando en la cartera >90 dias, cuando se observa que la cartera se incrementa y la

empresa continua trabajando con el mismo nimeros de Gestores.



La empresa no invierte en la fuerza laboral que gestiona la cartera, esto refleja que los
directivos no estan viendo el riesgo de costo oportunidad que se esta asumiendo al dejar
de recibir el ingreso de los usuarios en mora.

La empresa no tiene claro cual es el perfil de sus usuarios morosos, ni la concentracion
por sectores de la cartera en mora en cada poblacién, dato que se puede analizar en el
municipio de Neiva, al cruzar la informacion facilitada por esta, colocandole a cada barrio
la comuna a la que pertenece, encontrando que la comuna 7 y 8 presentan una
concentracion de usuarios morosos y que son algunos de los sitios a los que los Gestores
de Cartera no van por problemas de orden publico como la delincuencia comdn y hasta
amenazas de acuerdo a las entrevistas realizadas al personal de cartera.

La empresa no puede llevar a cabo un cobro pre juridico y juridico por la desactualizacién
en la base de datos, ya que estas obligaciones cambian constantemente de suscriptor a
causa de las ventas de los inmuebles.

Se evidencia que la cartera por edades se esta incrementando, actualmente esta situacién
no ha generado problema de liquidez en la empresa. A largo plazo de no tomarse medidas
en teoria, se podria concluir que este comportamiento puede afectar la operacion de la
empresa, debido a que el usuario que ingresa en mora es el mismo que podria estar
utilizando el servicio de gas natural mensualmente.

La empresa debe buscar la manera de amortiguar las situaciones que se puedan crear por

el riesgo del entorno, como desempleo, incremento de la inflacion, paros, etc.



9. Resumen de Recomendaciones

Castigar los usuarios que a periodo de diciembre tengan una cartera en mora >360 dias, ya
que existen muchos usuarios con atraso superior a los 24 meses, donde no se ha asumido
estas obligaciones como perdidas, aprovechando el beneficio para el descuento de
impuesto. Son montos poco representativos para muchos usuarios.

Se recomienda implementar un sistema de bonificacion complementario a la comision por
recaudo para incentivar un mayor compromiso por parte de los gestores actuales y no tener
que incurrir en la vinculacion de nuevo personal, por ejemplo, implementar una tabla con

limites de recaudo y rangos de bonificacion.

Se debe buscar alternativas para recordar la fecha de vencimiento de las facturas a los
usuarios, teniendo como referencia que de las 109 personas encuestadas a las cuales se les
ha suspendido el servicio 49 afirmaron que el motivo fue el olvido en el pago antes de la
fecha de vencimiento.

Crear politicas y procedimientos en el area de ventas para el otorgamiento de crédito de
instalacion del servicio de gas que permita disminuir el riesgo crédito. De acuerdo a los
resultados de la encuesta realizada a personas de 18 a 50 afios es muy importante el nivel
de calificacion de centrales de riesgo, herramienta que la empresa debe tener en cuenta
para mejorar los recaudos.

Actualizacién continua de la base de datos de la informacion béasica de los usuarios, que
permita tener mayor comunicacion con estos a la hora de presentarse una mora, lo cual

dara como resultado la optimizacion de los tiempos.



6. Aumentar el nUmero de gestores para incrementar la gestion en las zonas de mayor
concentracion de cartera en las comunas de Neiva. Esta recomendacion también aplica
para los centros operativos donde mayor concentracion de cartera existe actualmente.

7. De acuerdo al andlisis de la informacidn arrojada por las encuestas se puede concluir que
el género femenino esta presentando mayor nivel de morosidad, por lo cual se debe
incentivar a esta poblacion por medio de premios como productos para el hogar, teniendo
en cuenta en su mayoria que son estrato uno y dos.

8. Crear una DOFA del area de cartera con las opiniones de los empleados teniendo en
cuenta las fortalezas y debilidades que ellos consideran se estan presentando en el area de

cartera.
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Grafica 21 Opinion del precio del servicio de gas natural

ACROPOLIS .

BOSQUES DE SAN. .

CAGUAN .
CANAIMA .

CANDIDO -

EDUARDO SANTOS .

FLORIDA
LIMONAR .

ENSENILLO I
LUIS CARLOS GALAN .

MARTIRES -

NUEVA GRANADA .

OASIS I
PARQUES .

PUERTAS DEL SOL

SANTA INES

TEJARES DEL SUR

TRIANGULO _

TIMANCO
VICTOR FELIX .

mBUENO ®mEXCELENTE MALO ®mN.A ®EPESIMO ®REGULAR

La mayoria de personas coinciden estar de acuerdo con los precios del servicio de gas en
cambio una minima cantidad no lo esta; por ello es importante que la empresa tenga en cuenta

este pequefio sector para mejorar aun mas la fidelizacion de los usuarios.

Grafica 22 Calidad en la prestacion del servicio - deteccion de fallas
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Segun el estudio realizado en la muestra, los usuarios coinciden en afirmar la buena calidad de la
prestacion del servicio, dado las pocas fallas de este. Se refleja que el mayor porcentaje de

inconformidades se encuentra en la comuna 8.

Gréfica 23 Suspension Servicio de Gas Durante el Afio 2017
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La grafica refleja un 63% de usuarios que nunca han presentado suspensién del servicio, un 36% que
ha tenido suspensiones y 1% que no cuenta con el servicio de gas. Se observa por una minima diferencia
gue las mujeres dejan suspender el servicio de gas natural con méas frecuencia en comparacion con los
hombres.

Grafica 24 Causas de suspension servicio de gas natural
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De acuerdo a la gréafica se puede evidenciar que la principal causa que ocasiona la suspension del
servicio de gas es la falta de ingresos de los usuarios, seguido de olvidar la fecha de pago y falta de tiempo
en la fecha de vencimiento. Se analiza mayor participacion en el no pago por las personas que estan
empleadas una de las causas puede ser los pocos ingresos obtenidos, el aumento de la inflacion, en
cambio en un menor porcentaje hay participacion de los desempleados consecuencia del alto indice de
desempleo y situacién econdmica del pais.

Gréfica 25 Reconexion Servicio De Gas por Otros Medios
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De los 109 usuarios que han tenido suspensiones solo 19 personas afirman haber realizado reconexién

del servicio de gas por otros medios diferentes al pago.

Grafica 26 Importancia de Estar Reportado en Centrales De Riesgo
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Se observa que las personas de 18 a 49 afios les preocupan su vida crediticia, efecto que disminuye
después de los 50 afios.

Gréfica 27 Prioridades de Gastos

B CREDITO ®ENERGIA GAS AGUA mTELEFONIA

180
160
140
120
100

8

[e2]
o O

4

N
o O O

De acuerdo a la grafica se observa que las personas al momento de cancelar sus obligaciones dan

mayor prioridad al pago de los créditos, seguido del servicio de agua, gas, energia y telefonia.



10.

11.

Preguntas de la Entrevista al Personal de Cartera de una Empresa de Servicios
Publico de Gas Natural

¢ Conoce las politicas de cobro y las aplica?
¢ Que se deberia agregar o tener en cuenta en los procedimientos de cartera existentes?
¢ Cuél cree que es su mayor obstaculo a la hora de ejecutar la gestion de cobro?
¢Cudl es la excusa més frecuente de los usuarios por la mora?
¢ Qué problema encuentra en campo al momento de evidenciar que no se logro realizar la
suspension de Gas Natural?
¢ Qué meétodos ha logrado observar durante su gestion en campo que utilizan los usuarios
para la reconexion fraudulenta?
¢Cual cree que es el periodo 0 mes donde mayor posibilidad de recuperacion existe?
¢Qué piensa de los procedimientos existentes para el otorgamiento de un crédito en la
compafiia?
De acuerdo a su gestion en campo, ¢qué cree que no se tuvo en cuenta al momento de
otorgar los créditos a los usuarios que se encuentran en mora?
¢ Considera usted, que el tiempo es suficiente para visitar a todos los usuarios de la cartera
asignada mensualmente?
Si su repuesta concluye en un no, ¢considera prudente que se contrate mas gestores para

cubrir estos usuarios?



ENCUESTA DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE GAS NATURAL EN LA

CIUDAD DE NEIVA-HUILA

INFORMACION DEMOGRAFICA:

GENERO: MASCULINO / FEMENINO
EDAD:
ESTRATO SOCIOECONOMICO:

BARRIO COMUNA

NIVEL ACADEMICO: PRIMARIA ____ SECUNDARIA ___ TECNICA__ UNIVERSITARIO
ESTADO CIVIL: Soltero(a) _ Casado(a) ___ Unién libre __ viuda(o) __
OCUPACION U OFICIO: Empleado__ Independiente__ Pensionado __ desempleado
PROPIETARIO Y/O TITULAR DEL INMUEBLE DONDE RESIDE: SI __ NO___

(Si la respuesta anterior es NO marque con X una de las siguientes Opciones)

Reside con algun familiar __ Paga arriendo

INFORMACION RELACIONADA CON EL SERVICIO:

1. ¢Cuenta con el servicio de gas natural?

SI__NO

2. Paga usted el servicio de gas natural

SI__NO

Si la respuesta es no, por favor describa el motivo

3. ¢Cbmo califica el precio y/o las tarifas del servicio, comparado con el beneficio y
servicio que recibe a cambio?

Pésimo Malo Regular Bueno Excelente




4. ¢Que nivel de satisfaccion y/o percepcion tiene respecto a la prestacion del servicio
de gas natural en su ciudad?

Pésimo Malo Regular Bueno Excelente

5. ¢Durante el primer semestre del afio ha detectado fallas y/o interrupciones del
servicio por parte de la empresa que le suministra gas natural?

Sl NO

6. ¢Enlo corrido del afio le ha sido suspendido el servicio de gas natural por falta de
pago?

SI__NO

(Si la respuesta de la pregunta 6 es Sl por favor responde las peguntas 7 — 11 de lo
contrario continuar en la 12)
7. ¢NUmero de suspensiones durante el tltimo afio?
De 1 a 5 Suspensiones
De 5 a 10 Suspensiones
Mas de 10 Suspensiones

Actualmente suspendido

8. ¢Cuadles han sido las causas y/o motivos por la suspension del servicio de gas
natural?

Olvido la fechade pago

No cuenta con empleo e ingresos para cubrir con la obligacion
Acostumbra a Pagar en fechas posteriores a la descrita en la factura
Falta de tiempo para realizar el pago en la fecha oportuna

No estuvo de acuerdo con el costo del servicio facturado



9. ¢Cuéando le ha sido suspendido el servicio, ha intentado reconectar el servicio por
otros medios?

SI__NO

10. Si la respuesta anterior fue SI marque con X cuales medios ha usado y/o utiliza para
reconectar y/o evitar la suspension del servicio.

Reconecta el servicio por cuenta propia___

Paga algun vecino o amigo para reestablecer el servicio

Impide atoda costa que el funcionario de la empresa suspenda el servicio
Convence mediante incentivo econdmico al funcionario de la empresa para que no le
suspenda el servicio

Realiza o bloquea el contador de lectura con (Candados rejillas y encierro dentro de la
vivienda) para evitar posibles suspensiones del servicio____

11. ;Como califica el tiempo que tomo a la empresa prestadora para reconectar el
servicio una vez usted cancel6 la deuda?

Pésimo Malo Regular Bueno Excelente

12. ¢ Cuédles son sus prioridades a la hora de cancelar sus obligaciones, enumere de 1 a 5
siendo uno la mas importante y 5 el menos?

Créditos con entidades financieras
Servicio publico de energia
Servicio publico de gas___

Servicio publico de aguay aseo
Telefonia movil e internet_

13. ¢ Qué tanto le preocupa ser reportado ante centrales de riesgo (Data crédito) ante la
demora en el pago del servicio de gas natural?



(Marque de con X de 1 a 5 Siendo (1) menor grado importancia y (5) el de mayor

importancia) 1 2 3 4 5

14. ¢si pudieran sustituir el servicio de gas natural por el GLP (Gas propano cilindro)
lo haria?

SI__NO

Justifica su respuesta




Neiva, 04 de Diciembre de 2017

Sefiores
Universidad Surcolombiana
Neiva

Atento saludo,

De acuerdo al procedimiento a seguir para la entrega del trabajo de grado, me
permito indicar que el trabajo “Analisis de los Riesgos Financieros Originados
por el Incremento de la Cartera en Mora de una Empresa de Servicios
Publicos” es de uso confidencial, por lo que agradecemos se maneje la
informacién de manera muy reservada.

Cordialmente,

? g\/(da Onar L 2 i
iana Y| Alda aya Maria Natalia espinosa

Estudiante Esp. Financiera Estudiante Esp. Financiera

Carlos Harvey Salamanca Falla

Asesor del Trabajo de Grado



