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INFORME SOLICITADO PRESIDENCIA
En relacién a su solicitud de fecha 30 de julio de 2.019, le paso a detallar la informacidn solicitada,

Primero.- Descripcién del proceso de control de la facturacion a crédito con especial detalle de los
siguientes aspectos:

Tal como se explicara en el punto segundo, el procedimiento existente en la Entidad en el marco del sistema
de gestién de calidad certificado en la norma ISO 9.001, hace referencia a la facturacién del crédito, no a la
concesion de mismo. Por otra parte, si existe un procedimiento relacionado con la gestion de impagos, que
también es muy general. Aun asi, se ha recabado informacion sobre como se realiza el proceso, y se
detalla a continuacion.

* Quién y como autoriza la concesion de crédito. En lo relativo a las entradas, cuando la EPEL

CACT se constituye se subrogan todas las obligaciones y derechos del Cabildo Insular, por lo que
todos los créditos que habian sido concedidos con anterioridad siguieron vigentes en la nueva
Entidad conformada. No se conoce el sistema de concesién de dichos créditos. Después de que la
EPEL se cre6 hasta aproximadamente el afio 2.012, las entradas vienen reguladas y publicadas por
el boletin oficial de la provincia como precios piblicos. Esto suponia que toda agencia de viaje
radicadas en Lanzarote, tenian derecho a trabajar con los CACT y derecho a crédito de forma
automatica.
Esa norma va evolucionado, y tras los informes juridicos pertinentes, se pasa de considerar los
precios de las entradas como precio piblico a precio privado (aproximadamente en 2.012) y en ese
momento, es cuando se inicia el proceso en el que no todas las agencias tienen por que tener crédito
de forma automatica y se analiza caso por caso. Ese analisis y concesion lo realiza el departamento
econémico financiero. En el caso del crédito en el area de restauracion, el responsable de esa
concesion es el departamento comercial.

* Qué tipos de limites se aplican y como se establecen. En la época anterior a 2.012 cuando
subrogan los créditos del Cabildo y cuando se gestionaba las entradas con precios publicos, no habia
limites para la concesion de ese crédito . En la época posterior, se analiza por una entidad externa
(Crédito y Caucién) la concesién del crédito y se fijan los limites de forma individual a cada
agencia, en funcién de los riesgos de cada una de ellas (ventas anuales, impagos anteriores |,
solvencia, etc)

* Qué tipo de control se realiza con respecto a los posibles excesos de limite y cual es la persona
o departamento responsable .

En la etapa anterior al 2.012, al no existir limites, se seguia el procedimiento que se menciona en lo
siguientes puntos sobre “Gestién de impagos” por el que se clasificaba la deuda y en funcién del
tiempo del impago no del limite de deuda, se comenzaba a avisar al cliente del impago. El
departamento que realiza las gestiones, es el departamento econdémico financiero. Ademas de las
gestiones marcadas en el procedimiento, se puede llegar a acuerdos que pasan por reconocimientos
de deuda con pagos aplazados, que los realizaba directamente director gerente o consejero delegado.
A partir del reconocimiento de precios privados en la Entidad, y la contrataciéon de una empresa
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especializada en crédito y caucién, es dicha empresa quien realiza todas las gestiones de impago,
siempre supervisada por el departamento econémico financiero.

+ Como y cuando se generan las facturas y el control realizado hasta su cobro. Las facturas se
generan al mes siguiente de realizarse las visitas a los Centros por las agencias(como dice el
procedimiento que se detallara en el signiente punto). Para ello se analiza toda la informacién de los
partes de recaudacién que se generan diariamente y se coteja los posibles descuadres entre el
crédito que se tica en las tpv de las taquillas y los bonos entregados por las agencias. Si no coinciden
se llama a los encargados de los Centros buscando razones o errores. Cuando se solucionan, se
hace la facturacién mensual y se envian a los clientes. La mayoria se envia digitalmente por mail y
otras se llevan en mano. Para el pago de las facturas, algunos hacen transferencia y otros hacen
talones y a través de la conciliacién bancaria, se comprueba los cobros correspondientes de cada
agencia. El departamento de contabilidad, hace el seguimiento y control , en relacién a que si pasa
mas de los dias estipulados en el procedimiento “Gestién de impagos”, se realicen los avisos
oportunos. Primero telefénicamente, por mail y por ultimo por carta. Los avisos que ya son por
escrito mas formal, como las cartas, son firmadas por el director econémico financiero o por el
director gerente.

Segundo.- Existencia de protocolos definidos con respecto al proceso de control de facturacién. Es decir, si
en el punto anterior se le solicita informacién de cémo se realiza el proceso de control de la facturacion a
crédito, en este punto se le pide que informe sobre la existencia de protocolos que pudieran coincidir o no

con el proceso que realmente se lleva a cabo.

Como introduccién a este punto es necesario afiadir que la Entidad Centros de Arte, Cultura y Turismo del
Cabildo Insular, certificé su sistema de gestién por primera vez, en enero de 2.007 en la norma de calidad
ISO 9001.2000 . En el afio 2.008 y 2.009 , consigui6 certificarse en las ISO 14.001 sobre medio ambiente y
OHSAS 18.001 sobre seguridad y salud en el trabajo.

El mapa de procesos de la Entidad, que representa el sistema de gestion certificado se detalla de forma
adjunta en el documento n.° 1. En el mismo, se puede observar que existen dos procedimientos que tienen
relacién con la decumentacion solicitada. Por un lado el procedimiento denominado “Facturacion del
crédito” y en segundo lugar el denominado “Gestion de impagos”. Se adjuntan los mismos, con la
denominacién documento n.° 2 y documento n.° 3 respectivamente.

Analizando los mismos, se puede ver que la “Facturacion de crédito” que se menciona, se refiere desde el
punto del vista del procedimiento a realizar para recopilar la documentacion desde cada uno de los Centros,
cuando las agencias o TTOO (normalmente los cliente con crédito), entregan sus bonos en taquilla para
entrar en los Centros y asi conseguir facturar en tiempo y forma. No existe ningtin procedimiento, dentro
del sistema de gestion ISO 9.001, relacionado con la concesion del crédito.

El otro procedimiento mencionado “Gestién de impagos”, tal como menciona, a partir de un listado contable
de pendientes de cobro, se clasifica la deuda entre 60 y 90 dias, entre 90 y 180 dias y mas de 180 dias. A
partir de esa clasificacion se actiia, de la siguiente forma, si la deuda esta entre 60 y 90 dias se llama al
cliente por teléfono para avisarle de la necesidad de cobro, si es entre 90 y 180, se envia una carta avisando
al cliente del aviso de corte del crédito y si supera los 180, se corta el crédito y se recurre a la asesoria
juridica. En el procedimiento no se fijan cantidades limite sino tiempo. El responsable del procedimiento es
el Director Econémico financiero.

[‘aswon | [aenor
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Tercero.- Dado que la empresa se ha certificado en la ISO correspondiente a la calidad en los procesos,

informe sobre las disposiciones recogidas en tal documento, sefialando su evolucion en el tiempo.

Para garantizar el cumplimiento de la norma ISO 9001, se realizan controles trimestrales, y anuales, a través
de visitas de seguimiento (personal propio) , auditorias internas (empresa contratada externamente) y
externas (empresa certificadora, en este caso AENOR).

En esas auditorias se realiza un muestreo de los procedimientos y se audita si los mismos se cumplen, es
decir se ejecutan.

Es necesario afiadir que la normas ISO, estdan maés enfocadas al cliente y no tanto a procedimientos
administrativos, dando mayor importancia a los procesos relacionados tal como los enuncia la propia norma,
a sistemas de gestién de la calidad, responsabilidad de la direccion, gestion de los recursos, realizacion del
producto, y medicién, analisis y mejora.

En ninguno de los informes emitidos por los auditores en los afios de certificacién, se han emitido no
conformidades relacionadas con el ambito financiero. Las mismas han ido mas relacionadas con los
procesos de enfoque al cliente, garantizando la calidad del producto y servicio prestado.

Esto puede ser por dos motivos, porque en el momento de la auditoria no se encontré evidencias de que el
procedimiento no se estuviera realizando adecuadamente o porque en el muestreo realizado, no se escogi6
los procedimientos mencionados.

La ISO 9.001:2000 ha ido revisandose y evolucionado hasta llegar a la tltima versién ISO 9001: 2015.
Nuestra Entidad realizé la adaptacién a la norma durante el afio 2.018 y consigui6 certificarse este afio
2.019. En el proceso de adaptacion, el mapa de procesos de la Entidad ha sufrido una evolucién de acuerdo
a la nueva norma. Se adjunta el nuevo mapa de procesos, documento n.° 4. En el mismo, se puede observar
como se da mas importancia a los procesos relacionados directamente con el cliente, es decir, en la
prestacion en si del servicio o realizacién del producto.

Esto hace que por un lado, se eliminen del mapa de procesos, los procesos relacionados con el dmbito
financiero, entre otras cosas porque de forma anual se realiza una auditoria contable y financiera por
una auditora independiente de acuerdo a la legislacion vigente. Las mismas se vienen realizando
desde el afio 2.006.

Y por otro lado, se evoluciona de simples procesos en forma esquematica, a manuales llamados de
experiencia, que han sido elaborados a través de los denominados equipos de mejora. Estos equipos estan
conformados por una muestra importante del personal que presta directamente el servicio y que siendo
coordinados por el departamento de experiencia del cliente, han elaborado una guia muy exhaustiva de
como debe darse cada servicio para lograr la recomendacién de nuestros clientes. La nueva ISO , ademas
profundiza en el compromiso de la direccién y hace necesario que una vez al afio, se analice los riesgos y
oportunidades, tanto del entorno como desde el ambito interno. La herramienta utilizada para este tiltimo
andlisis es el sistema DAFO.

Cuarto.- Cualquier aspecto que considere relevante al respecto de la informacién solicitada.

Nada que mencionar.

Arrecife, a 30 de julio de 2.019

Isabel Betancort Delgado
Directora de Experiencia del cliente y Control y Auditoria
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