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RESUMEN

El presente trabajo de integracion curricular tuvo por objetivo general analizar la
gestion de cobranza y su incidencia en la eficiencia para la recuperacién de cartera
vencida en la empresa “Aguas El Chuno”, cantén Chone, periodo 2021-2022, para
Su consecucion se emplearon los métodos inductivo, deductivo y analitico, ademas
se utilizaron las técnicas de la entrevista y la encuesta en formato de escala de
Likert para obtener informacion directamente desde los involucrados en este
estudio, todo esto respaldado por la utilizacion de la investigacion de tipo
bibliografica y de campo. Los resultados obtenidos indican que, el indice de la
cartera vencida de la entidad alcanza los $4000000 y existen diversos usuarios que
tienen deudas pendientes con esta organizacion, debido a las politicas de la
organizacion de la confidencialidad de sus estados financieros la presente
investigacion presenta una pequefia poblacion de deudores con el objetivo de dar
conocer la existencia de valores pendientes, asi mismo, se demuestra que existen
deficiencias en este proceso debido a que la mayoria de la poblacion tiene
problemas para acceder a los servicios de esta institucion, ademas existe
desconocimiento sobre los medios que se encuentran a disposicion de la
ciudadania para cancelar sus deudas, también sobre las facilidades de pago que
se ofrecen a los usuarios. Con estos problemas identificados se elabora una
propuesta de plan de mejora.

PALABRAS CLAVE

Plan de mejora, gestién de cobranza, eficiencia, recuperacion de cartera.
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ABSTRACT

The general objective of this curricular integration work was to analyze collection
management and its impact on efficiency for the recovery of overdue loans in the
company “Aguas EIl Chuno”, Chone canton, period 2021-2022, to achieve it the
following methods were used: inductive, deductive and analytical methods, in
addition, interview and survey techniques in Likert scale format were used to obtain
information directly from those involved in this study, all of this supported by the use
of bibliographic and field research. . The results obtained indicate that the entity's
overdue portfolio index reaches $4000000 and there are various users who have
outstanding debts with this organization, due to the organization's policies on the
confidentiality of its financial statements, the present investigation presents a small
population of debtors with the objective of making known the existence of pending
values, likewise, it is shown that there are deficiencies in this process because the
majority of the population has problems accessing the services of this institution, in
addition there is ignorance about the means that are available to citizens to cancel
their debts, also on the payment facilities offered to users. With these identified
problems, a proposal for an improvement plan is prepared.

KEY WORDS

Improvement plan, collection management, efficiency, portfolio recovery.



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTOY FORMULACIONDEL PROBLEMA

Las organizaciones a nivel mundial estan en un constante movimiento para
adaptarse a las nuevas condiciones del contexto en el cual se desenvuelven, este
entorno cada vez mas competitivo produce en las empresas, la necesidad de
mejorar sus procesos contables de forma que garanticen la mejora continua de sus
sistemas de gestion de cobranza. El Art. 315 de la Constitucion del Ecuador (2008)
menciona: “El Estado constituira empresas publicas para la gestion de sectores
estratégicos, la prestacion de servicios publicos, el aprovechamiento sustentable
de recursos naturales o de bienes publicos y el desarrollo de otras actividades

econdémicas”. (p. 98)

En la misma Constitucion del Ecuador (2008) en la Seccion Primera Art. 12
menciona que: “El derecho humano al agua es fundamental e irrenunciable. Elagua
constituye patrimonio nacional estratégico de su uso publico, inalienable,
imprescriptible, inembargable y esencial para la vida.” (p. 29). Tomando como
referencia la Constitucién del Ecuador es necesario mencionar la importancia del
acceso al servicio de agua potable, dado que como esta estipulado es un derecho

humano innegable.

Es por esa razén que los Gobiernos Autonomos Descentralizados (GAD) tienen
varias competencias en beneficio de la colectividad como lo estipula la Constitucion
de la Republica del Ecuador (2008) en el Art. 264 literal 4: “Prestar los servicios
publicos de agua potable, alcantarillado, depuracién de aguas residuales, manejo
de desechos solidos, actividades de saneamiento ambiental y aquellos que
establezcan la ley” (p. 86).



Con base a los articulos que se han presentado previamente de la Constitucién de
la Republica del Ecuador, los Gobiernos Autdnomos Descentralizados tienen el
derecho segun el COOTAD (2010) Art. 57 literal j., que establece: “Aprobar la
creacion de empresas publicas o la participacién en empresas de economia mixta,
para la gestion de servicios de su competencia u obras publicas cantonales, segun
exclusivamente publica y comunitaria de acuerdo a las disposiciones

constitucionales y legales”.

A continuacion, para lograr enfocar y entender las variables que ayudaran en el
desarrollo de la investigacién, se hace referencia a los distintos enfoques de los
autores que dan a conocer su aporte en base a los estudios que han realizado y a
la recopilacion de informacion, que servirA como sustento tedrico en esta

investigacion y permitira abrir un hilo de conduccion de la informacién.

Segun Mercedes & Paola (2017) definen que las empresas deben establecer
normas, procedimientos y politicas donde establezcan el servicio al usuario de
manera amable y cordial; asi mismo deben establecer un buen sistema de
cobranzas, que implica desarrollar habilidades que ayuden en la prevencién del
indice de morosidad con la necesidad de recuperar las deudas que los clientes

mantienen con la misma.

Por otra parte, Arcos (2017) concluyd que, se comprobd que el banco otorga
créditos de acuerdo a cuatro destinos: Econdmicos, Consumo, Vivienda,
Microcrédito Comercial, pero la mayor proporcion corresponde al 69% de los
créditos son destinados para el consumo; y donde el 92% de los clientes que fueron
evaluados, mantienen mas de una obligacion fuera del Banco del Pichincha,
endeudamiento externo con otras empresas; siendo una de las causas por las
cuales se originan los sobreendeudamiento y posterior incumplimiento al pago de

obligaciones.



Mientras tanto Haro (2018) considera que, lo importante es revisar las cuentas por
cobrar en forma perioddica para determinar si los procesos de pagos de los clientes
han cambiado, analizando que las operaciones de créditos que se encuentran fuera
de los limites de las politicas de la empresa. Por lo que consider6 necesario que se
implementen estrategias de pago, que sirvan como herramientas para impulsar a
los clientes, al cumplimiento de sus deudas dentro de los plazos establecidos por

la empresa, con el fin de mejorar la gestién de cobranza.

¢ Como incide la gestion de la cobranza en la eficiencia de la empresa Aguas El
Chuno, Cantén Chone, periodo 2021 — 20227

1.2. JUSTIFICACION

El sistema de cobranza siempre ha sido considerado como uno de los principales
problemas que tienen las empresas publicas y hasta privadas, porque repercute
directamente en la gestion administrativa, la misma que radica en el cumplimiento
de sus objetivos, siendo necesario destacar que estos procesos se han constituido
como un pilar fundamental para el desarrollo econémico y social de la ciudad,

provincia y el pais en general.

La investigacion esta legalmente sustentada en las politicas que rigen dentro de la
institucion, que fue creada mediante Ordenanza Sustitutiva publicada en el Registro
Oficial N. 50 de fecha jueves 8 de julio de 2010 por el Gobierno Municipal del
Cantén Chone y que de conformidad a lo determinado en el Art. 1: “A partir del 1
de enero del 2013, la empresa “Aguas El Chuno” asumi6 la responsabilidad
administrativa, financiera y operativa de todos los activos y pasivos que fueron
asignados por SENAGUA” (p.1).



De acuerdo a la fundamentacion social, el trabajo desarrollado servira para que la
sociedad del cantén Chone, tenga conocimiento de la importancia que representa
estar al dia en los pagos de los servicios que ofrece la empresa “Aguas El Chuno”,
mejorando la calidad de vida de cada uno de los habitantes del cantén y
manteniendo el abastecimiento constante delliquido vital a cada uno de los hogares

de este cantén.

La razdn econémica, y por lo indicado previamente se establece que en el sistema
de cobranza de la empresa Aguas El Chuno del canton Chone, reposan los valores
gue no se han pagado totalmente a la institucibn dentro del plazo que se ha
establecido por los servicios que ofrece, por lo que es necesario dar conocimiento
a los usuarios, esto hace que la empresa presente falencias a nivel institucional y
también no se puedan cumplir con los objetivos que se planifican en el plan

operativo anual.

La investigacion se realizard con el desarrollo de los contenidos relevantes en
cuanto a la recuperacion que se debe realizar en relacion con la gestion de
cobranzas, dado que esto servira para mejorar su gestién administrativa de manera
eficiente, siendo necesario planificar estrategias como alternativas de solucién, que

ayudaran a quienes de una u otra manera son afectados con esta problematica.

Los beneficiarios directos en la investigacion a desarrollarse, seran los usuarios o
ciudadanos del cantén Chone, quienes cuentan con el servicio de agua potable. Es
necesario recalcar que las recaudaciones que realiza la empresa se convierten en
un soporte financiero el cual se utiliza para poder mejorar la gestién de cobranza,
la productividad institucional, el sistema de operacion y el mantenimiento de la red

urbana para la distribucion del liquido vital.



1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar la gestion de cobranza y su incidencia en la eficiencia para la recuperacion
de cartera vencida en la empresa “Aguas El Chuno”, canton Chone, periodo 2021-
2022.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICO

e Identificar el indice de deuda en la gestién de cobranza en la empresa “Aguas

El Chuno”, cantdn Chone.

e Determinar el impacto de la cartera vencida en la eficiencia de la empresa

“Aguas El Chuno” del cantén Chone.

e Presentar un plan de mejora de la gestién de cobranza de la empresa “Aguas

El Chuno”, cantén Chone.

1.4. IDEA A DEFENDER

La gestién de cobranza beneficiara a la eficiencia de la empresa “Aguas El Chuno”,
cantén Chone, periodo 2021 - 2022.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

Dentro de este capitulo se presentara el analisis de las variables que son parte de
la investigacion, para lograr dar una mejor apreciacion y conocimiento de la

investigacion. Para esto se presenta el hilo conductor de la misma, establecido de

la siguiente manera:

Figura2.1. Hilo conductor de la Investigacion

Analisis de la gestion de cobranza y su incidencia en la eficiencia de la empresa
‘Aguas El Chuno”, canton Chone periodo 2021-2022
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2.1. GESTIONDE COBRANZA

La Gestiéon de Cobranza es una actividad que tiene como finalidad principal
establecer las relaciones comerciales con los clientes para que estos puedan
actualizar su crédito y que requiere ciertos pasos y estrategias especfficas; teniendo
como objetivo transformar las Cuentas por Cobrar en liquidos lo mas rapido posible,
revirtiendo el efecto negativo en el fluo de caja o Capital de Trabajo de las

empresas (Gitman Lawrence & Zutter Chard, 2018).

De la misma forma, la Gestion de Cobranzas implica desarrollar acciones y
estrategias para lograr el cobro de deudas. La gestion eficaz de la cobranza debe
tener en cuenta las conexiones, la comunicacion y el entorno empresarial; ya que
la informacion que generan estos aspectos debe ser bien gestionada y canalizada
de manera rapida para garantizar la eficiencia en cualquier gestién que se realice.
Por tal razon, la Gestion de Cobranzas se apoya en realizar un proceso ordenado
de pasos que nos permitira organizar el conjunto de acciones, tareas y
negociaciones que se aplicaran a los usuarios para lograr la recuperaciéon de los

créditos vencidos.

Todo proceso de Gestién de Cobranzas debe ser medido y controlado, por eso es
clave usar reportes en tiempo real mostrando la evolucion de los principales
indicadores de cobranza. Como resultado, en base a estos indicadores, se puede
ajustar la estrategia de gestiéon de cobranzas, ejecutando un plan de cobro y
haciendo eficiente el trabajo del equipo de gestion de cobranzas. Este proceso

incluye (Rocamundi, 2017):

e Definir, establecer e implementar politicas y procedimientos de cobranza.
e Coordinar y utilizar indicadores de gestiéon de cobranzas.
e Medir la gestion de cobranza con reportes de cobranza.

e Utilizar un proceso de flujo de trabajo de gestidén de cobranza.



e Automatizar el proceso con un sistema de gestion de cobranza.

2.1.2. IMPORTANCIA DE LA GESTION DE COBRANZA

La cobranza es un importante servicio que da paso al mantenimiento de los clientes
al igual que abre la posibilidad de volver a prestar, siendo un proceso estratégico y
clave para generar el habito y una cultura de cumplimiento de pago en los usuarios.
La cobranza puede ser vista también como un area de negocios cuyo objetivo es

generar rentabilidad convirtiendo pérdidas en ingresos (Cobranza, 2017).

Por otra parte, la cobranza es parte integral del ciclo del crédito, no debe ser
entendida como el paso final ya que durante este proceso cuando la empresa recibe
valiosa retroalimentacién sobre las politicas generales y actividades especfficas de
cada subproceso como las promociones, evaluacion, aprobacion y desembolso o
seguimiento (Torres Huaman & Quifibnez Ordéfiez, 2018).

La gestidon de cobranza representa la herramienta importante dentro de la gestién
financiera de toda empresa o institucion, porque mejora el capital de trabajo y
maximiza el valor empresarial, ya que tiene como objetivo, garantizar la finalizacidn
oportuna y completa del proceso, de acuerdo con el principio basico de que solo
cuando el valor llega a caja se creara el crédito (Alvarez, 2019).

2.1.3. CARACTERISTICAS DE LA GESTION DE COBRANZA

La gestion de cobranza posee caracteristicas esenciales que permiten su buen
funcionamiento, una de ellas es la productividad, misma que consiste en convertir
las cuentas por cobrar en activos circulantes lo mas rapido posible y asi evitar
efectos negativos a nivel de los flujos de caja de las empresas. Y ante esto, se toma
en consideracion Beltran (2018) sefala que “la gestion de cobro se basa en la
ejecucion de una secuencia de pasos que permiten a la instituciéon una serie de

acciones que se aplican a los clientes para recuperar los créditos vencidos”. (p.14)



De la misma forma, este proceso necesita ser medido y controlado, teniendo en
cuenta utilizar informes en tiempo real que muestran la evolucion de las cifras
claves recopiladas. Con base en estos indicadores, se puede ajustar la estrategia
de gestion de cobranza, implementar un plan de cobranza y mejorar la eficiencia
del equipo de gestién de cobranza. Algunas caracteristicas que hay que tener en
cuenta en el momento de proponer un sistema de gestion de cobranza son (Beltran,
2018):

e Control de créditos y documentos vencidos.

e Generacioén de reportes con deudas y antigiedad de saldos.
e Monitoreo de pagos pendientes.

e Recordatorios automaticos de morosidad.

e Facilidad de uso.

e Integracion con otros sistemas.

e Segmentacion de la cartera de clientes.

e Funcion dentro del marco legal establecido.

2.1.4. ESTRATEGIAS PARA EFECTIVIZAR LA GESTION DE COBRANZA

Para lograr la recuperacién de las carteras vencidas de una empresa, los
encargados deben iniciar la gestion de cobro desde el primer dia después de la
morosidad; para ello es necesario contactar con el usuario en un plazo razonable,
para informarle sobre su situacion de endeudamiento y ofrecerle determinadas
opciones de normalizacion de la deuda. En algunos casos, el Gerente o
Administrador de Cobro también se comunicard con los clientes recientes para

recordarles los pagos correspondientes.

El proceso para efectivizar la gestion de cobranza requiere del uso de varias
estrategias, las mismas que funcionan como conexion entre el usuario y la empresa
agilizando los procesos de recaudaciéon, ademds, para mantener una cobranza
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efectiva es necesario la utilizacion de varios canales de comunicacion, mediante
los cuales se mantiene al usuario al conocimiento de la informacién correspondiente
a sus pagos, es importante implementar nuevas estrategias que contribuyan al
proceso de recaudacion de tal manera que mejore la gestion de cobranza y la

eficiencia de la empresa.

Ademas de mantener el orden y organizar la informacion del cliente, el encargado
de cobranza debe tener un conocimiento profundo de ciertos aspectos basicos del
negocio, como los productos y servicios que ofrece, los procesos comerciales, la
informacion técnica utilizada para la gestion, alcances, etc. Toda esta riqueza de
informacion permite a los gerentes estar mejor equipados para tratar con clientes

MOrosos.

2.1.5. ELEMENTOS DE LA GESTION DE COBRANZA

Dentro del proceso de cobranzas, sugerimos incluir elementos que deberian
integrar un proceso de Gestion de Cobranzas, los mismos que ayudan a organizar
las definiciones que luego van a ser utilizadas en el momento de definir o plantear
un proceso de cobro, por lo que es recomendable analizar si se esta considerando
todos los datos en el sumario del cobro de la deuda. Entre estos elementos constan

(Torres Huaman & Quifidnez Ordoiiez, 2018):

e La utilizacién de politicas e indicadores de desempefio que son el marco a partir
del cual se pueden definir las estrategias de cobranzas, pudiendo estandarizar
procesos, medirlos y controlarlos para luego establecer formas de accion que
sean predecibles, medibles y controlables.

e Por lo que, definir y establecer etapas o pasos mediante una estrategia de
cobranza, permitira organizar el conjunto de acciones, tareas y negociaciones

gue se aplicaran a los clientes para lograr el recuperar los créditos vencidos.
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e Establecer y coordinar responsables y recursos que se van a utilizar en la
gestion, determinando los controles, limites y que tendrian los analistas en la

gestién y negociacién con los clientes.

2.1.6. INDICADORES PARA MEDIR LA GESTION DE COBRANZA

La informacion precisa siempre abre posibilidades, una de las cuales es la
capacidad de tomar decisiones y actuar en el tiempo preciso; en el lugar de trabajo,
esto se puede lograr mediante la gestion de cobranzas. Por eso los indicadores de
gestion representan las herramientas para medir el comportamiento y el
desempeiio de un proceso para luego compararlos con niveles de referencia, es

posible saber tempranamente si los resultados se estan desviados.

En la gestién de cobranzas, los valores no solo reflejan qué tan bien se administra
un Negocio o una empresa, sino que también ayudan aidentificar posibles areas de
mejora; siendo muy importante no ignorarlos para que se puedan calcular en tiempo
real y sin dudar, porque si no estan claros, la interpretacion va a ser muy dificil, ya
gue de poco sirve si se requiere de dias de trabajo para recolectar y procesar bien
la informacion. Por lo tanto, lo primero a considerar en el momento de medir la
eficiencia en las cobranzas, es contar con un sistema de informacion organizado,
que permitan generar reportes o indicadores en tiempo real; siendo los principales

indicadores en las cobranzas, los siguientes (Intiza, 2018):

e Plazo Promedio de Cobranzas, que es un indicador que mide el promedio
de dias que transcurren entre la fecha de emision de las facturas y la fecha
en que los clientes pagan. Ademas, esta considerado como un indicador por
excelencia de las cobranzas, a pesar de que no siempre puede ser medido
porque no existe historial de pagos como ocurre en el caso de nuevos
clientes, el indicador no puede calcularse. Pero es apto para empresas que
cuentan con una base de clientes recurrentes y sélo una pequefia parte de

ellos son nuevos clientes.
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e Antigledad Promedio de la Deuda, mide el promedio de dias que han
pasado desde la fecha de emisién de las facturas, ayudando a entender qué
tan antigua es en promedio la deuda de los clientes. Es ideal para aquellas
instituciones que le venden por Unica vez a sus clientes o aquellas que
iniciaron operaciones recientes y no tienen suficiente cantidad de facturas

gue han sido pagadas por sus clientes.

e Porcentaje de la Deuda Vencida, mide el porcentaje de la deuda total de
clientes que tienen su cartera vencida; ayudando a entender el margen para
mejorar que hay en las cobranzas de la organizacion. Por decir, si es inferior
al 3% el margen para mejorar es pequefio y sera costoso lograr una mejora
significativa, pero si es superior al 10% entonces el margen para mejorar
puede ser importante y se podrian lograr mejoras significativas con poco
esfuerzo. Porlo tanto, lo mas recomendable en este indicador es mantenerlo

por debajo del 5%.

e Porcentaje de Clientes Gestionados, ante los anteriores indicadores, es
importante medir el porcentaje de usuarios o clientes con deuda vencida que
han sido gestionados en los 30 dias o menos, siendo necesario llevar
registro de las gestiones que se estan realizando con los clientes. En el
mayor de los casos, lo mas recomendable es que este indicador de clientes

se encuentre por arriba del 75%.

2.2. EFICIENCIA

Segun Cardenas (2022) “La eficiencia es la capacidad que tiene una persona o un
proceso para utilizar adecuadamente las herramientas con el fin de lograr los
objetivos marcados; ejecuta solo las acciones necesarias” (p.1). Dicho de otro
modo, para las empresas es la facultad para mejorar la utilizacién de recursos y
maximizar los factores de produccion. Desde la perspectiva econémica, se compara
el comportamiento productivo de las empresas de alli surge el concepto de

eficiencia donde Ramirez et al., (2022) la define como “la facultad de producir la
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maxima cantidad de productos con una cantidad minima de insumos, siendo esta
una variable determinante de la productividad” (p.190).

Por otro lado, Rojas et al., (2018) menciona que la eficiencia es la capacidad de
disponer de recursos o capital humano para conseguir la meta planteada, ademas

sefala que es una expresion que mide la capacidad de actuacion de un sistema
con el propdsito de cumplir los objetivos de la organizacion.

En relacidon a los conceptos sugeridos por los autores se entiende que, la eficiencia
no es mas que hacer las cosas correctamente, avanzando el trabajo de una forma
mas agil con menos recursos y cumplir con grandes proyectos con un bajo
presupuesto. Técnicamente, se es eficiente cuando no existen recursos sobrantes,
un claro ejemplo es si en un despacho contable puede ofrecer el mismo nivel de
servicio con un trabajador menos y empleando la misma cantidad de otros recursos,

en definitiva, no estara siendo eficiente.

2.2.1. CARACTERISTICAS DE LA EFICIENCIA

Cuando una empresa logra la eficiencia, su principal objetivo y prioridad debe ser
sostenerse y seguir creciendo. Esto requerird el compromiso de todas las partes y
la formulacion de estrategias que permitan un progreso continuo. (Work Meter,

2022). Entre las principales caracteristicas de una empresa eficiente se encuentran
las siguientes:

e Creacion de valor y generacion de rigueza.

e Definicion clara de objetivos y adecuacion de planes para garantizar su
consecucion.

e Forma sistematica de operar aplicada a procesos y sistemas, orientada a

resultados positivos.
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e Conocimiento y preocupacion por satisfacer las necesidades, expectativas y
deseos de sus clientes.

e Disefio de planes de desarrollo y mejora continua.

e Fomento de los programas de motivacion laboral.

e Promocion del desarrollo profesional de los equipos de trabajo.

2.2.2. IMPORTANCIA DE LA EFICIENCIA EN LA EMPRESA

Mejorar el desempefio de los empleados es uno de los desafios mas importantes
gue enfrentan las empresas, ya que significa satisfacer las demandas de los
clientes en términos de calidad y servicio. La eficiencia es crucial para el éxito de
cualquier negocio puesto que en cualquier organizacion se espera lograr las metas
propuestas con el menor costo, el menor esfuerzo y el maximo rendimiento
(Sandoval,2018).

Bajo este criterio, es necesario tener claro cuales son los objetivos, puesto que para
la empresa es fundamental que conozca el propésito, las funciones y los resultados
que se esperan de esta forma es mas facil realizar acciones enfocadas en lograr
los mismos. Uno de los secretos de la eficiencia es la organizacién, y para lograrlo
es importante enumerar las actividades en curso en el orden de su ejecucion y
entrega.

2.2.3. EFICIENCIA EN LA EMPRESA PUBLICA

El primer desafio es la falta de motivacion de los gerentes de las empresas publicas
para actuar con eficacia. Por ejemplo, los gerentes de las empresas estatales rara
vez fueron recompensados por aumentar los ingresos o utilizar el gasto de manera
mas eficiente; en cambio, cubrieron los costos de tales medidas, como

negociaciones salariales mas polémicas (Pineda, 2016).
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Ademas, estos gerentes estan sujetos a una supervision mas débil que las
empresas privadas debido a un gobierno corporativo débil en las empresas
publicas, como las juntas no profesionales o los comités administrativos. Otro factor
que complica las cosas es que los gerentes de las empresas publicas tienen
multiples objetivos, a diferencia de sus contrapartes privadas, que generalmente
solo buscan maximizar las ganancias mientras comprometen la responsabilidad. Si
bien los retos de las empresas publicas son especificos a las realidades de cada
pais, existen medidas transversales a casi todas que incentivaria un desempefio

mas eficiente, estas son:

e Producir informes financieros oportunos y completos. Esto facilita el
seguimiento y evaluacion del desempefio por parte del gobierno central y la
sociedad en su conjunto.

e Los directorios de las empresas publicas deben incluir profesionales bien
preparados, con experiencia en el sector y deben incluir una proporcion
significativa de miembros independientes.

e Mejorar los controles e incentivos. Todas las soluciones requieren que los
gobiernos centrales mejoren sus controles sobre el tamafio de la deuda y
otros pasivos contingentes. Es decir, el gobierno central debe contar con
mecanismos para minimizar los riesgos financieros que emanan. (Pineda,
2016).

2.3. GOOGLE FORMS

Google pone a disposicion de los usuarios varias herramientas, entre ellas la
creacion de formularios, que sirven como cuestionarios para evaluaciones o
recolecciéon de datos. “Los formularios de Google permiten planificar eventos, enviar
encuestas, hacer preguntas a cierto publico o recopilar otros tipos de informacion
de forma facil y eficiente” (LOpez et al., 2018, p. 90). Por su parte, Tormo (2018)
destaca algunas caracteristicas de esta herramienta son: ofrece un servicio gratuito

a sus usuarios, su interfaz es sencilla e intuitiva, permite elaborar cuestionarios con
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muchas opciones de preguntas, recoge informacion online, se disefia directamente

en la web y es accesible para todos.

2.4. ESCALADE LIKERT

La escala de Likert fue creada por Rensis Likert, que se reconoce como un conjunto
de items mostrados como afirmaciones, para que las personas se identifiquen con
ellas de acuerdo a una escala (Ocampo, 2020). Por lo tanto, se emplea en la
aplicacion de encuestas 0 cuestionarios, que tiene como finalidad valorar la
informacion recolectada. Para Hernandez et al. (2018), esta escala solicita al sujeto
externar sus reacciones seleccionando uno de los cinco puntos o categorias

mostrados de la escala.

2.5. AGUAS EL CHUNO

2.5.1. RESENA

Aguas El Chuno se crea en el afio 2014 con el objetivo de dotar a la ciudadania
chonense con el servicio de agua potable, de manera que el agua llegue a todos
los sectores en los que se encuentre distribuida la red de publica de agua,
permitiendo abastecer a las familias con el liquido vital para su posterior consumo,
la planta de tratamiento, potabilizacion bombeo y abastecimiento de agua
actualmente sigue encontrandose ubicada en las calles en la calle Ramos Iduarte

diagonal al puente 7 de agosto.

Desde el afio 2021 se realizé la construccion de una oficina principal cuyo objetivo
seria la atencién y la recaudacion de las planillas generadas por el consumo del
liquido vital, esta sede se encuentra ubicada en las calles Colén y Bolivar diagonal

al Gobierno Autonomo descentralizado del canton Chone provincia de Manabi, en
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la actualidad en la oficina principal se realizan los pagos mensuales por el concepto
de consumo de agua potable, los usuarios pueden acercarse a cancelar una vez
generada la planilla fisica de forma mensual. Hay que destacar que dentro de la

oficina principal se encuentran estructurados los siguientes departamentos fisicos:
e Direccion comercial

e Direccion administrativa financiera

e Direccion de produccion, distribucion y mantenimiento

e Recaudacion

e Talento humano

e Coactiva

2.5.2. MISION

Dotar de un servicio de calidad de agua potable y alcantarillado con eficiencia,
eficacia, seguridad, responsabilidad social y proteccion ambiental, contando con
talento humano calificado que garantice la calidez, conservacion y optimizacién de

los servicios prestados en bienestar de los usuarios del canton Chone.

2.5.3. VISION

Proveer de agua potable y alcantarillado al canton Chone con calidad y eficiencia,
proporcionar valor a la ciudadania a través del uso responsable y transparente de
los recursos publicos para distribuir cada dia mas y mejor agua, logrando elevar la

calidad de vida de nuestros usuarios.



2.5.4. ORGANIGRAMA INSTITUCIONAL

Figura2.2. Organigrama institucional de Aguas EI Chuno EP
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CAPITULO Illl. DESARROLLO METODOLOGICO

La presente investigacién que esta relacionada con la gestion de cobranza y su
incidencia en la productividad de la empresa Aguas El Chuno se desarrollé en el
canton chone, ademas en este apartado se describe la ubicacién, duracién, los
métodos, los tipos de investigacion y las técnicas que se utilizaron para el

cumplimiento y desarrollo de la investigacion que se llevd a cabo.

3.1. UBICACION

Esta investigacion se desarrollé en la Empresa “Aguas El Chuno” del canton Chone,
cuyas oficinas se encuentran ubicadas en las calles Colon y Bolivar diagonal al
Gobierno autbnomo descentralizado del cantén Chone y teniendo como segunda

referencia de ubicacion frente a la escuela Enrique Delgado Coppiano.

Fuente. Google maps.


https://lh5.googleusercontent.com/p/AF1QipM5zBDRrdSZnrYf2YVY2enK4PlYKOVlnqpx9avt=w408-h269-k-no
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3.2. DURACION

La investigacion en cuestidon se desarrollé alo largo de un periodo estimado de seis
meses desde su aprobacion, abarcando los afios 2021 y 2022. Durante este lapso,
se ejecutaron todas las actividades planificadas en las diversas fases del proyecto,

con el objetivo de alcanzar los objetivos propuestos.

3.3. METODOS

Los métodos de investigacion representan el factor clave para la construccion de
conocimientos validos sobre fenbmenos patrticulares, por lo que conocer en qué
consisten, cuales son sus caracteristicas mas relevantes y de qué depende la
eleccion de uno u otro resulta fundamental para todo investigador; al mismo tiempo
que éste tiene clara su orientacion, sabe que cuenta con una determinada cantidad
de métodos de los que puede disponer, pero también sabe que los resultados del
uso de unos u otros o la combinacién de varios, le llevardn a un resultado muy
particular y no a otro. Por tal razén, dentro del desarrollo de la investigacion, se

utilizaron los siguientes métodos:

3.3.1. METODO INDUCTIVO

El método inductivo es definido por Puebla (2017) como “una forma de
razonamiento en que la verdad de las premisas apoya la conclusién, pero no la
garantizan.” (p.65). Es por esta razén, que mediante este método se logré obtener
datos para analizar los hechos desde una perspectiva general a partir de casos
particulares que son requeridos en la investigacion y que sirvieron para su

desarrollo cumpliendo con los objetivos planteados.
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3.3.2. METODO DEDUCTIVO

La aplicacién del método deductivo que segin Newman (2018) consiste en
desarrollar aplicaciones o consecuencias concretas. Porlo que este método sirvio
para realizar el analisis de las variables de estudio, comprendiendo la situacion real
de la problematica y el abordaje de todo el tema, desde los principios generales y

asi poder definir las conclusiones y recomendaciones del trabajo de investigacion.

3.3.3. METODO ANALITICO

A través del método analitico se logré6 comprender las diferentes teorias a estudiar
y de esta manera presentar el estudio de los resultados a partir de los diferentes
instrumentos que se aplicaron en la investigacion. Segun Rusu (2018) este método
es un procedimiento que descompone un todo en sus elementos basicos, es decir,
un todo lo descompone en pequefias partes y por lo tanto va de lo general a lo

especifico.

3.3.4. METODO SINTETICO

El método sintético es el analisis de razonamiento que busca la manera de
reconstruir un acontecimiento de manera resumida, valiéndose de los distintos
elementos fundamentales que estaran presentes en el desarrollo de la investigacion
(Rusu, 2018). Mediante la aplicacion de este método se logré obtener una
comprension mas amplia del tema mediante la sintesis de los aspectos mas

importantes.

3.4. TIPOS DE INVESTIGACION

Como en toda investigacion, el propdsito de este disefio es el aporte de nuevos
conocimientos (Hernandez, 2015). Por lo tanto, el estudio se centr6 en analizar la

gestion de cobranza y su incidencia en la productividad de la empresa Aguas El
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Chuno, durante el periodo 2021-2022. El objetivo fue abordar los problemas

identificados durante la investigacion de campo, bibliografica y descriptiva.

3.4.1. INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA

La investigacion bibliograficas es definida por Arias (2017) como un proceso
sistematico y secuencial de recoleccion, seleccién, clasificacion, evaluacion vy
andlisis de contenido del material empirico impreso y grafico, fisico o virtual, la
misma que permitid recabar la informacion mas relevante de fuentes primarias y
secundarias que permitiran el andlisis de los temas y subtemas que componen el
trabajo de investigacion, y que ayudara a la investigadora para proponer las
estrategias que ayudaran a elaborar un plan de mejora para de la gestion de
cobranza de la empresa Aguas El Chuno. Estableciendo de esta manera que la
investigacion es realizada en base a la consulta de libros que brindaran la ayuda

necesaria para recabar los datos que se necesitan.

3.4.2. INVESTIGACION DE CAMPO

De acuerdo a Méndez (2018) la investigacion de campo es el proceso que permite
obtener datos de la realidad y estudiarlos tal y como se presentan, sin manipular
las variables, teniendo como caracteristica principal que se ejecuta en el lugar
donde ocurre el fendbmeno. Por esta razén se acudi6 al lugar de estudio que es la
empresa de agua potable Aguas El Chuno para llevar a cabo la aplicacién de las

técnicas e instrumentos de investigacion.

3.4.3. INVESTIGACION DESCRIPTIVA

Mediante la investigacién descriptiva se pudo constatar las caracteristicas del
problema para establecer las causas y efectos e implementar herramientas para
evaluarla gestion de cobranza y asi presentar alternativas de solucion con una
propuesta basada en los objetivos de la investigacion, teniendo en cuenta el

problema, las circunstancia y el espacio determinado. Considerando para esto, lo
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establecido por Goode & Hatt (2018) expresa que el método descriptivo es el
procedimiento o conjunto de procedimientos utilizados para obtener conocimientos

cientfficos.

3.5. TECNICAS DE RECOLECCIONDE INFORMACION

Cabe mencionar que cada método conlleva a la implementacion de una técnica y
herramienta entre las técnicas que se realizaron en este proceso investigativo se
consideraron, la encuesta y la entrevista que se presentaron en un cuestionario
compuesto por preguntas estructuradas a través de la escala de Likert, mismo que
fue aplicado a las personas escogidas dentro de la muestra para su posterior
estudio y tabulacién, y de esta manera se pueda cumplir con el objetivo de la

investigacion a desarrollar.

3.5.1. ENCUESTA

La encuesta sirvi6 como apoyo para comprobar el objetivo de la investigacion
mediante los resultados arrojados de la misma. Se empled esta técnica como un
método para recopilar informacidn, lo que permitié obtener una comprension mas
amplia de los diversos puntos de vista de los usuarios de la empresa “Aguas El
Chuno”, sobre la eficacia enla recuperacion de la cartera vencida. Larelevancia de
utilizar esta técnica radica en la posibilidad de obtener informacion directa de los
usuarios. Ademas, los resultados obtenidos mediante este enfoque facilitaron la
representacion grafica de las opiniones de los usuarios en cada una de las

preguntas planteadas.

Y para esto es importante establecer lo mencionado por Johnson (2018), una
encuesta es un procedimiento dentro de los disefios de una investigacion
descriptiva en el que el investigador recopila datos mediante un cuestionario de
preguntas cerradas basadas en la escala de likert, sin modificar el entorno ni el
fenbmeno donde se recoge la informacion ya sea para entregarlo en forma de

triptico, gréfica o tabla.
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3.5.2. ENTREVISTA

la entrevista es definida por Johnson (2018) como una técnica de gran utilidad en
la investigacion cualitativa que sirve para recabar datos, se lo define como una
conversacion que se propone un fin determinado, estatécnica consistié en una guia
de preguntas previamente elaboradas que se aplicaron a el Gerente de Aguas El

Chuno del canton Chone para dar cumplimiento a los objetivos de estudio.

3.5.3. HERRAMIENTAS

Las herramientas que se emplearan para la aplicacion de las técnicas de

investigacion seran:

e Google forms: Esta herramienta se emple6 para lograr digitalizar el

proceso de obtencion de datos.

e Escalade Likert: La escala de Likert se empleé para dar la puntuacion a
las respuestas de las personas encuestadas, sobre el tema de estudio
gue se desarrollé en la presente investigacion, la escala de Likert es una
de las herramientas mas utilizadas por los investigadores, esto debido a
gue permite medir: niveles de acuerdo, frecuencia, importancia, valoracién

entre otros.

3.6. VARIABLES DE ESTUDIO

VARIABLE INDEPENDIENTE: Gestion de Cobranza.

VARIABLE DEPENDIENTE: Eficiencia en la recuperacion de la cartera vencida.
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3.7.POBLACIONY MUESTRA

La poblacién en un estudio se refiere al conjunto completo de elementos o
individuos que poseen las caracteristicas que se estan investigando (Tamara y
Manterola 2017). Para llevar a cabo la aplicacion de la encuesta como método de
recoleccién de datos, se considerd un universo 21.800 personas, que corresponden
al nimero de individuos registrados en el archivo de titulos de la empresa Aguas El
Chuno. A estas personas se les administré un cuestionario disefiado para evaluar
la eficiencia de la empresa. A partir de esta poblacion, se calcul6 una muestra
utilizando la formula adecuada para poblaciones finitas, determinando asi el
nimero total de encuestas a realizar, cumpliendo con uno de los pasos esenciales

en la investigacion. Los detalles de este calculo se presentan a continuacion:

3.7.1. TAMANO DE LA MUESTRA

Una vez determinada la poblacién para la investigacion, se procedi6 a calcular el

tamarfio de la muestra, mediante la aplicacion de la siguiente férmula:

_ Nx(Z)**p*q
S ez(N-1D+ (2)2 xp*q

n

21800 * (1.96)2 % 0.5 x 0.5
(0.06)? (6871— 1) + (1.96)% x 0.5 x 0.5

B 6871 * 3.84 % 0.25
™= 0.0036 6870 + 3.84+025

_ 6596.16
" =2473 + 096

6596.16
n=-———
25.69
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n = 257

En donde:

n= muestra

Z= nivel de confianza (1.96)

p= probabilidad de un hecho factible (0,5)

g= probabilidad de un hecho que no sea factible (0,5)
e= manejo de error (0,06)
N= poblacién (21.800)

3.8. PROCEDIMIENTODE LA INFORMACION

3.8.1. FASE 1: IDENTIFICAR EL INDICE DE DEUDA EN LA GESTION DE
COBRANZA EN LA EMPRESA “AGUAS EL CHUNO”, CANTON CHONE.

e Revision de pagosy facturas que se lleva a cabo en la empresa de agua potable.
e Elaboracién de un registro de los deudores para obtener el indice de la deuda
existente en la empresa.

e Presentacion de un informe de los usuarios que adeudan a la empresa.

3.8.2. FASE 2: DETERMINAR EL IMPACTO DE LA CARTERA VENCIDA
EN LA EFICIENCIA DE LA EMPRESA “AGUAS EL CHUNO” DEL
CANTON CHONE.

e Disefio de un banco de preguntas para aplicar encuesta a través de la
plataforma Google forms para conocer la eficiencia de la empresa.
e Andlisis de los resultados obtenidos de la encuesta aplicada.

e Presentacion de los resultados de la encuesta mediante la tabulacion.
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3.8.3. FASE 3: PRESENTAR UN PLAN DE MEJORA DE LA GESTION DE
COBRANZA DE LA EMPRESA DE AGUA POTABLE “AGUAS EL

CHUNO”.

e Disefio de un plan de mejora.
e Socializacién del plan de mejora con los empleados de la empresa de agua
potable El Chuno.

e Aplicacion del plan de mejora.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

En esta seccion, se presentan de manera objetiva, clara y concisa los resultados
obtenidos a partir del analisis de los datos estadisticos recopilados durante la
investigacion. Los resultados de esta investigacién pueden expresarse tanto en
términos cuantitativos como también cualitativos, dependiendo del enfoque y los
métodos utilizados en la investigacion, dentro de los resultados cuantitativos se
pueden incluir las tablas, graficos, y los resultados estadisticos que muestran las
mediciones numeéricas realizadas en el estudio. Por otra parte, los resultados
cualitativos implican la descripcién detallada de las observaciones, experiencias y

percepciones recopiladas a través de las técnicas de recopilacion de informacion
como son la entrevista y encuesta.

Por otra parte, mediante las discusiones se logré6 comparar los resultados obtenidos
una vez que se han aplicado las técnicas de recoleccion de informacién, con base
a esto se permitira identificar patrones, explorar posibles explicaciones de los
resultados y reflexionar sobre las argumentaciones practicas y teoricas de los
hallazgos, ademas, es necesario destacar las limitaciones de la investigacion y

proponer recomendaciones para futuras investigaciones o acciones.

4.1. IDENTIFICAR EL INDICE DE DEUDA EN LA GESTION DE
COBRANZA EN LA EMPRESA “AGUAS EL CHUNO”, CANTON
CHONE.

Para el desarrollo de la esta fase se revisaron los pagos y facturas que se realizan
en la empresa “Aguas El Chuno” para determinar el total de la deuda que debe
recaudar la entidad presentando un informe sobre los usuarios que adeudan
valores estableciendo rangos de valores pendientes, es importante recalcar que los

presentados fueron brindados por el departamento financiero de la institucion.
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Tabla 4.1. Rangos de valores a recaudar

Periodo 2021
Clasificacion Deuda
De unaiio en 32 usuarios con deuda de $1.000,00 o superior
adelante
De 6 meses aun 12 usuarios con deudas entre $500,00 y $999,00
De 0 aagcr)neses 10 usuarios con deudas entre $100,00 y $499,00
30 usuarios con deudas menores a $100,00
Periodo 2022
Clasificacion Deuda
De unaiio en 43 usuarios con deuda de $1.000,00 o superior
adelante
De 6 meses aun 17 usuarios con deudas entre $500,00 y $999,00
De0 aagcr)neses 21 usuarios con deudas entre $100,00 y $499,00

14 usuarios con deudas menores a $100,00

Total de la cartera vencida a recaudar: 80.000,00

Fuente. Aguas El Chuno EP

En el afio 2021, la distribucion de la deuda entre los usuarios de Aguas EI Chuno
EP revela una amplia gama de situaciones financieras. Predominantemente, los
usuarios con deudas se concentran en el intervalo de O a 6 meses, seguido por
aquellos con deudas de un afio o mas. Esta distribucion sugiere que una parte
significativa de los usuarios enfrenta dificultades en el pago a corto plazo, mientras
gue otro segmento considerable ha acumulado deudas a largo plazo. Ademas, el
nimero de usuarios con deudas menores a 6 meses es notablemente elevado, lo

gue podria indicar problemas de liquidez entre los usuarios.

En el afio 2022, se evidencia un cambio notable en la distribucién de la deuda en
comparacion con el afio previo. Se registra un aumento significativo en el nimero
de usuarios en todos los rangos de tiempo, indicando un incremento generalizado
en la morosidad. Es particularmente destacable el incremento en usuarios con

deudas de 0 a 6 meses, sugiriendo una deteriorada capacidad de pago a corto
plazo. Esta alteracién en la distribucion de la deuda subraya la urgente necesidad
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de que Aguas EIl Chuno EP revise y ajuste sus politicas de gestion de cartera para
hacer frente al creciente riesgo de incumplimiento. Ademas, la disminucién en el
nimero de usuarios con deudas menores a 6 meses podria indicar un cambio en

el comportamiento de pago de los clientes.

4.2. DETERMINAREL IMPACTODE LA CARTERA VENCIDAEN LA
EFICIENCIA DE LA EMPRESA “AGUAS EL CHUNO” DEL CANTON
CHONE.

Dentro de esta fase se elaboraron un conjunto de preguntas que se aplicaron
mediante Google Forms en formato de encuesta a 257 usuarios de la empresa
“‘Aguas El Chuno” en donde a partir de los resultados se pueda determinar el
impacto de la cartera vencida en la eficiencia de dicha entidad publica, dichos datos

con su respectivo andlisis se presentan a continuacion.

1. Género de los encuestados

Tabla 4.2. Género

Opciones de respuesta Frecuencia Porcentaje
Masculino 157 61,09%
Femenino 100 38,91%

Otros 0 0%
Total 257 100%

Fuente. Encuesta aplicada a los usuarios de “Aguas El Chuno”

La Tabla 4.2 presenta la distribucion de género en la encuesta aplicada a los
usuarios de "Aguas El Chuno”, con un total de 257 personas. Los resultados
muestran una mayoria de participantes masculinos, representando el 61,09% (157
individuos) del total, mientras que los participantes femeninos constituyen el
38,91% (100 individuos). Notablemente, no se reportaron respuestas bajo la

categoria "Otros", indicando un 0% de participacién de géneros no binarios o que
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no se identifican exclusivamente como masculino o femenino. En la investigacion
de Arronte et al. (2019) el 65% de los encuestados corresponden a mujeres y el
35% hombres.

Este patron de respuesta sugiere una predominancia de géneros tradicionales entre
los usuarios de "Aguas El Chuno", y también el estudio de Arronte et al. (2019)
reflejando posiblemente la composicion demografica de la comunidad de usuarios
o sus preferencias al momento de responder preguntas de identificacion de género.
La ausencia de respuestas en la categoria "Otros" podria indicar una limitacién en
la representacion de la diversidad de géneros dentro de la muestra encuestada o,
alternativamente, una menor predisposicion o comodidad de individuos de géneros

no conformes 0 no binarios para participar en la encuesta.

2. Edad de los encuestados

Tabla 4.3. Edad

Opciones de respuesta Frecuencia Porcentaje
De 18 a 27 afios 50 19,46%
De 28 a 37 afios 81 31,52%
De 38 a 47 afios 87 33,85%
Mas de 50 afios 39 15,17%
Total 257 100%

Fuente. Encuesta aplicada a los usuarios de “Aguas El Chuno”

La distribucion por edad muestra una mayor concentracion de participantes en los
rangos intermedios: los individuos de 28 a 37 afios constituyen el 31,52% de los
encuestados, seguidos de cerca por aquellos de 38 a 47 afios, que representan el
33,85%. Por otro lado, los jovenes de 18 a 27 afios representan el 19,46% del total,
mientras que los mayores de 50 afios constituyen el 15,17% (39 personas),

indicando una participacion mas baja en los extremos de la distribucion etaria. En
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el estudio realizado por Llamosas (2018) el 50% de la poblacion son hombres vy el

50% mujeres.

Este resultado podria sugerir varias cosas: por un lado, que “Aguas El Chuno” tiene
un alcance mas significativo entre las personas en sus afios de adultez temprana a
mediana, y por otro, que podria haber un interés o una necesidad de involucrar mas
activamente a jévenes y adultos mayores en sus servicios o en la participacion de

encuestas futuras.

3. Nivel deinstruccion

Tabla 4.4. Instruccion

Opciones de respuesta Frecuencia Porcentaje
Béasico 0 0%
Bachillerato 81 31,52%
Superior 88 34,24%
Posgrado 88 34,24%
Total 257 100%

Fuente. Encuesta aplicada a los usuarios de “Aguas EI Chuno”

La Tabla 4.3 muestra la distribucion del nivel de instruccion de los encuestados con
un total de 257 participantes. Los resultados reflejan una notable distribucion
equitativa en los niveles de educacion mas altos, con un 31,52% que han alcanzado
el nivel de Bachillerato y un sorprendente equilibrio entre aquellos con educacion
Superior y Posgrado, ambos con un 34,24% Es interesante notar la completa
ausencia de respuestas en la categoria de educacion Basica, lo cual sugiere que
todos los participantes de la encuesta tienen al menos un nivel de educacién de
Bachillerato. En la investigacion de Arronte et al. (2019) la mayoria de la poblacién

representada en un 43% posee educacion universitaria.
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El comportamiento observado sugiere que tanto los usuarios de la empresa “Aguas
El Chuno” como los participantes en la encuesta y de acuerdo a la investigacion de
Arronte et al. (2019) tienen un nivel considerablemente elevado de educacion
formal. La paridad entre aquellos con educacién superior y posgrado puede indicar
una base de usuarios altamente educados o profesionales, lo que podria tener
repercusiones significativas en cuanto a las expectativas de servicio, comunicacion
y propuestas de valor que “Aguas El Chuno” necesita considerar para mantener la

satisfaccion de sus usuarios.

4 ¢La situacion financiera de la empresa “Aguas El Chuno” depende de la

cobranzadel servicio de agua potable?

Tabla 4.5. Dependencia de la cobranza

Opciones de respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 39 15,18%
En desacuerdo 45 17,51%
Neutral o indiferente 89 34,63%
De acuerdo 43 16,73%
Totalmente de acuerdo 41 15,95%
Total 257 100%

Fuente. Encuesta aplicada a los usuarios de “Aguas El Chuno”

Los datos proporcionados en la tabla sobre la dependencia de la cobranza del
servicio de agua potable muestran una variedad de opiniones entre los usuarios de
"Aguas El Chuno". Se observa que la mayoria de los encuestados se muestran
neutral o indiferente 34.63%, seguido por aquellos que estan en desacuerdo en un
17.51% y quienes estan totalmente en desacuerdo representan un 15.18%. Por otro
lado, hay un porcentaje significativo del 16.73% de usuarios que estan de acuerdo
y el 15.95% se encuentra totalmente de acuerdo con esta afirmacién. De acuerdo
con la informacion oficial publicada por el GAD del canton Chone (2017) existen
400 mil délares como cuentas pendientes por cobrar en los registros de la entidad

en cuestion.
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Esto sugiere que, de hecho, existe una dependencia financiera significativa en los
ingresos por cobranza para la empresa, lo que respalda la percepcion de aquellos
usuarios que estan de acuerdo o totalmente de acuerdo con la afirmacion en la
encuesta. Ademas, se resalta la importancia de comprender las percepciones de
los usuarios en relacion con la dependencia financiera de la empresa "Aguas El
Chuno" respaldado por las cifras del el GAD del canton Chone (2017) de la
cobranza del servicio de agua potable. Ademas, subrayan la necesidad de evaluar
criicamente la gestion financiera y operativa de la empresa para garantizar su
sostenibilidad a largo plazo y su capacidad para proporcionar un servicio de calidad

a la comunidad.

5. Laempresa “Aguas El Chuno” daa conocer a la poblaciéon sus formas de

pagar deudas

Tabla 4.6. Divulgacion de las formas de pagar deudas

Opciones de respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo o7 22,18%
En desacuerdo 61 23,74%
Neufral o indiferente 68 26,46%
De acuerdo 33 12,84%
Totalmente de acuerdo 38 14,79%
Total 257 100%

Fuente. Encuesta aplicada a los usuarios de “Aguas EI Chuno”

Un 22.18% indicé estar totalmente en desacuerdo con la divulgacion de estas
formas de pago, seguido por un 23.74% que expreso estar en desacuerdo. Por otro
lado, un 14.79% manifesto estar totalmente de acuerdo con la divulgaciéon de estas
formas de pago, mientras que un 12.84% estuvo de acuerdo. Un 26.46% se mostro
neutral o indiferente ante esta cuestion. El estudio de Arronte et al. (2019) sefiala
que de un grupo de encuestados el 55% de ellos desconoce los medios de pago
disponibles dentro para cancelar sus deudas dentro de la empresa publica de

electricidad de su localidad.
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La discrepancia entre los datos de la encuesta de "Aguas El Chuno” y el estudio de
Arronte et al. (2019) destaca la importancia de mejorar la comunicaciéon y la
divulgaciéon de informacion sobre los medios de pago disponibles para acceder a
los servicios publicos. Es fundamental que las empresas publicas como "Aguas El
Chuno" implementen estrategias efectivas para informar a los usuarios sobre las
opciones de pago disponibles, garantizando asi una mayor transparencia y

facilitando el acceso equitativo a los servicios para todos los ciudadanos.

6. La empresa “Aguas ElI Chuno” cobra las deudas a sus clientes

facilmente
Tabla 4.7. Facilidades para cobrar deudas

Opciones de respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 56 21,79%
En desacuerdo 58 22,57%
Neufral o indiferente 51 19,84%
De acuerdo 44 17,12%
Totalmente de acuerdo 48 18,68%

Total 257 100%

Fuente. Encuesta aplicada a los usuarios de “Aguas EI Chuno”

Los resultados de la encuesta aplicada a los usuarios de "Aguas EIChuno” respecto
a las facilidades para cobrar deudas muestran una variedad de opiniones. Un
21.79% indicO estar totalmente en desacuerdo con la existencia de estas
facilidades, seguido por un 22.57% que expreso6 estar en desacuerdo. Por otro lado,
un 18.68% manifestd estar totalmente de acuerdo con las facilidades ofrecidas,
mientras que un 17.12% estuvo de acuerdo. Un 19.84% se mostr0 neutral o
indiferente ante esta afirmacion. Ante esto el estudio Salgado (2021) demuestra
que el 45% de una poblacién encuestada ha presentado dificultades para llevar a

cabo algun proceso de cancelacion de deudas.
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La discrepancia entre los datos de la encuesta de "Aguas El Chuno” y el estudio de
Salgado (2021) destaca la importancia de evaluar la efectividad y la accesibilidad
de las facilidades ofrecidas para pagar deudas por parte de las empresas publicas.
Es fundamental que estas empresas revisen y mejoren sus procesos de pago para

garantizar que sean accesibles y efectivos para todos los usuarios.

7. Los servicios de la empresa “Aguas El Chuno” se pueden obtener facil y

rapido
Tabla 4.8. Obtencidn de los servicios

Opciones de respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 57 22,18%
En desacuerdo 49 19,07%
Neutral o indiferente 38 14,79%
De acuerdo 57 22,18%
Totalmente de acuerdo 56 21,79%

Total 257 100%

Fuente. Encuesta aplicada a los usuarios de “Aguas EI Chuno”

En relacion al tem de que se puede obtener facil y rapido los servicios de la
empresa "Aguas El Chuno”, los resultados indican una distribucién variada de
respuestas. Aunque una parte considerable de un 22.18% esta dividida entre estar
totalmente en desacuerdo y estar de acuerdo en un 21.79%, destacando una
polarizacion en las opiniones, ademas un 19.07% se muestra en desacuerdo,
mostrando insatisfaccion con la accesibilidad de los servicios. Por otra parte, el
14.79% se mostraron neutral o indiferente ante esta afirmacion. Dentro de este
contexto, Llamosas (2018) refleja que un grupo de encuestados en San José de
Callao el 11,3% tiene un nivel de acceso bajo a los servicios de una entidad publica,

mientras que para 88,7% es de nivel medio.
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Los resultados de la encuesta sobre la accesibilidad de los servicios de la empresa
"Aguas El Chuno" revelan una diversidad de opiniones entre los usuarios. Mientras
gue un segmento significativo esta dividido entre aquellos que estan totalmente en
desacuerdo y aquellos que estan de acuerdo con la afirmacién, lo que sugiere una
polarizacibn en las percepciones, un porcentaje considerable expresa
insatisfaccion con la accesibilidad de los servicios esto es similar a la investigacion
de Llamosas (2018). Esta insatisfaccion se refleja en el 19.07% de los encuestados
que estan en desacuerdo con la afirmacion. Ademas, la neutralidad mostrada por
el 14.79% de los participantes indica una falta de claridad o interés en la calidad y

accesibilidad de los servicios.

8. Los servicios de la empresa “Aguas El Chuno” son de alta calidad

Tabla 4.9. Calidad de los servicios

Opciones de respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 69 26,85%
En desacuerdo 57 22,18%
Neutral o indiferente 67 26,07%
De acuerdo 30 11,67%
Totalmente de acuerdo 34 13,23%
Total 257 100%

Fuente. Encuesta aplicada a los usuarios de “Aguas EI Chuno”

Los resultados de la encuesta sobre la calidad de los servicios de la empresa
"Aguas El Chuno" revelan una percepcidn mayoritariamente negativa entre los
encuestados. Un 26,85% indicO estar totalmente en desacuerdo con dicha
afirmacion, seguido por un 22,18% que expresoé estar en desacuerdo. Ademas, un
significativo 26,07% se mostré neutral o indiferente hacia la calidad de los servicios.
Por su parte, solo un 11,67% estuvo de acuerdo y un 13,23% totalmente de
acuerdo. En este sentido la investigacion de Llamosas (2018) indica que de un total
de 80 encuestados un 11,3% recibe servicios de baja calidad, para un 81,2% son
de calidad mediay un 7,5% los percibe de alto nivel.
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Comparativamente, los hallazgos de la investigacion de Llamosas (2018) presentan
una vision algo mas equilibrada, donde un 11,3% de los encuestados experimentan
servicios de baja calidad, un 81,2% perciben una calidad media y un 7,5%
consideran que los servicios son de alto nivel. Esta discrepancia entre los
resultados sugiere la necesidad de una evaluaciéon mas profunda para comprender
las discrepancias en las percepciones de la calidad de los servicios de "Aguas El
Chuno" entre distintos grupos de encuestados o0 en diferentes momentos

temporales.

9. Usted sabe como acceder alos servicios de la empresa “Aguas El Chuno”

Tabla 4.10. Acceso a los servicios

Opciones de respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 87 33,85%
En desacuerdo 81 31,52%
Neutral o indiferente 22 8,56%
De acuerdo 31 12,06%
Totalmente de acuerdo 36 14,01%
Total 257 100%

Fuente. Encuesta aplicada a los usuarios de “Aguas EI Chuno”

Segun los datos de la encuesta aplicada a los usuarios de "Aguas El Chuno” sobre
el acceso a los servicios de la empresa, se observa que la mayoria de los
encuestados muestran algun nivel de desacuerdo en cuanto a su conocimiento
sobre como acceder a dichos servicios. Especfficamente, un 33.85% de los
encuestados indicaron estar totalmente en desacuerdo, seguidos por un 31.52%
que expresaron estar en desacuerdo. Solo un pequefio porcentaje, un 14.01%,
indico estar totalmente de acuerdo, mientras que un 12.06% manifestd estar de
acuerdo. Por otro lado, un 8.56% se mostr6 neutral o indiferente ante esta cuestion.
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En este contexto la investigacion de Alvarado (2020) demuestra que de un grupo
de encuestados el 75% de ellos desconoce sobre los medios existentes para
acceder a los servicios de una entidad estatal. En conjunto, estos hallazgos resaltan
la importancia de mejorar la comunicacion y la accesibilidad de la informacién por
parte de "Aguas El Chuno" y otras entidades similares. Es fundamental que estas
empresas implementen estrategias efectivas para informar a los usuarios sobre los
medios disponibles para acceder a sus servicios, garantizando asi una mayor
transparencia y facilitando el acceso equitativo a los mismos para todos los

ciudadanos.

10.Ha tenido problemas para acceder a los servicios de la empresa “Aguas
El Chuno”

Tabla 4.11. problemas para acceder a los servicios

Opciones de respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 65 13,23%
En desacuerdo 61 15,56%
Neutral o indiferente 57 22,18%
De acuerdo 34 25,29%
Totalmente de acuerdo 40 23,74%
Total 257 100%

Fuente. Encuesta aplicada a los usuarios de “Aguas EI Chuno”

De acuerdo con los resultados de la encuesta aplicada a los usuarios de "Aguas El
Chuno" sobre los problemas para acceder alos servicios de la empresa, se observa
que existe una diversidad de opiniones entre los encuestados. Un 25.29% indico
estar totalmente de acuerdo en haber experimentado problemas para acceder a los
servicios, mientras que un 23.74% expreso estar de acuerdo con esta afirmacion.
Por otro lado, un 15.56% manifestdo estar totalmente en desacuerdo en haber
enfrentado dificultades en el acceso a los servicios, seguido por un 13.23% que
estuvo en desacuerdo. Un 22.18% se mostré neutral o indiferente ante esta

interrogante.
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Segun el estudio realizado por Alvarado (2020) el 72% de un grupo de encuestados
ha tenido dificultades para acceder a los servicios de una entidad publica. Estos
datos destacan la importancia de comprender las percepciones y experiencias de
los usuarios en relacién con el acceso a los servicios de empresas publicas como
"Aguas El Chuno". Ademas, subrayan la necesidad de abordar las dificultades de
acceso a los servicios tanto a nivel individual de la empresa como a nivel mas
amplio de las entidades publicas en general, con el objetivo de mejorar la

experiencia del cliente y garantizar un acceso equitativo paratodos los ciudadanos.

11.La empresa “Aguas El Chuno” comunica a sus clientes las deudas

pendientes
Tabla 4.12. Comunicacién de las deudas pendientes

Opciones de respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 51 19,84%
En desacuerdo 49 19,07%
Neutral o indiferente 89 34,63%
De acuerdo 36 14,01%
Totalmente de acuerdo 32 12,45%

Total 257 100%

Fuente. Encuesta aplicada a los usuarios de “Aguas EI Chuno”

De acuerdo con los datos de la encuesta el 19,84% de los encuestados se
encuentra totalmente en desacuerdo en que la empresa “Aguas EI Chuno”
comunica a sus clientes las deudas pendientes, ademas un 19,07% se muestra en
desacuerdo, el 34,63% es neutral ante esta interrogante, por su parte 14,01% esta
de acuerdo y un 12,45% totalmente de acuerdo. En este sentido la Investigacion de
Alvarado (2020) indica que el 55% de la poblacién encuestada no recibe ningun

tipo de comunicacion o notificacién de sus saldos pendientes.
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Estos datos demuestran cierta concordancia con los datos brindados por Alvarado
(2020) y refleja una posible deficiencia en la comunicacion de "Aguas El Chuno"
con sus clientes, lo que puede generar inconvenientes como pagos atrasados,
cortes del servicio e incluso insatisfaccion general. La empresa debe asegurarse de
que la informacién proporcionada sea clara, precisay completa, y que se realice un
seguimiento adecuado de las comunicaciones para resolver cualquier problema o
duda que puedan tener los clientes. Mejorar la comunicacion con sus clientes es
fundamental para brindar un mejor servicio, aumentar la satisfaccion y evitar

inconvenientes relacionados con las deudas pendientes.

12.La empresa “Aguas El Chuno” ofrece facilidades de pago a los clientes

gue tienen deudas

Tabla 4.13. Facilidades de pago

Opciones de respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 51 19,84%
En desacuerdo 48 18,68%
Neutral o indiferente 60 23,35%
De acuerdo 51 19,84%
Totalmente de acuerdo 47 18,29%
Total 257 100%

Fuente. Encuesta aplicada a los usuarios de “Aguas El Chuno”

Los datos de la encuesta aplicada a los usuarios de "Aguas El Chuno" respecto a
las facilidades de pago que se ofrecen a los clientes que tienen deudas. Un 19.84%
indicé estar totalmente en desacuerdo con la existencia de dichas facilidades,
seguido por un 18.68% que expreso estar en desacuerdo. Por otro lado, un 18.29%
manifestd estar totalmente de acuerdo con esta interrogante, mientras que un
19.84% estuvo de acuerdo. Ademas, un 23.35% se mostré neutral o indiferente

ante esta cuestion.

En este sentido, el estudio realizado por Llamosas (2018) indica que de una

poblacién encuestada el 54% desconoce la existencia de facilidades de pago. Los
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datos de la encuesta revelan una insatisfaccion considerable con las facilidades de
pago que ofrece "Aguas El Chuno" a sus clientes con deudas. Un 38,52% de los
encuestados no esta satisfecho con las opciones disponibles, lo que coincide con
el estudio de Llamosas (2018), donde el 54% de los encuestados desconoce las
facilidades de pago. Esta insatisfaccion puede deberse a la falta de informacion, la
dificultad para acceder a las facilidades o las condiciones poco favorables que se
ofrecen. Para mejorar la situacion, "Aguas El Chuno" deberia mejorar la
comunicacion sobre las opciones disponibles, simplificar el proceso de solicitud y

ofrecer condiciones mas atractivas.

13.Ha tenido problemas para pagar alguna deuda pendiente en la empresa

“Aguas El Chuno” se logra exitosamente

Tabla 4.14. Problemas para pagar deudas

Opciones de respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 56 21,79%
En desacuerdo 51 19,84%
Neutral o indiferente 43 16,73%
De acuerdo 53 20,62%
Totalmente de acuerdo 54 21,01%
Total 257 100%

Fuente. Encuesta aplicada a los usuarios de “Aguas El Chuno”

Los resultados de la encuesta aplicada a los usuarios de "Aguas ElI Chuno" en
relacién a haber tenido problemas para pagar una deuda pendiente muestran una
variedad de opiniones. Un 21.79% indico estar totalmente en desacuerdo con ello,
seguido por un 19.84% que expresoé estar en desacuerdo. Por otro lado, un 21.01%
manifesto estar totalmente de acuerdo en tener algun inconveniente, mientras que
un 20.62% estuvo de acuerdo. Un 16.73% se mostro neutral o indiferente ante esta
cuestion. Dentro de este contexto la investigacion de Romero (2021) indica que, el
43% de una poblacién encuestada considera que ha pasado por alguna dificultad

para cancelar sus deudas.
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Estos datos concordantes con la investigacion de Romero (2021) resaltan la
importancia de evaluar criticamente la efectividad de los procesos de pago de
deudas por parte de "Aguas El Chuno" y de mejorar la comunicacion y la
transparencia sobre estos procesos para garantizar la confianza y la satisfaccion
de los usuarios. Ademas, subrayan la necesidad de considerar las percepciones y
experiencias de los usuarios al evaluar y ajustar las estrategias de cobro de deudas,
con el objetivo de mejorar la relacion empresa-cliente y garantizar un servicio de

calidad para todos los usuarios.

Dentro de esta fase también se aplicd una entrevista al gerente general de la
empresa “Aguas El Chuno”, Ing. Frank Hidalgo Mendoza quien dentro de sus
respuestas menciondé que el tema del servicio de agua potable no es de facil
acceso, ademas indico que de todo el universo de clientes de los que habitan en el
canton chone un 75% de ellos tiene cobertura en red de agua potable. Por otro
lado, sefialé que el proceso para acceder a dicho servicio inicia con una solicitud
por escrito que la empresa que desea poner agua o alcantarillado o en un predio
obviamente se necesitan requisitos que son los basicosy luego de una inspeccion

se dard la validez técnica.

Ademas, en la empresa existe una cartera vencida de $4,000.000,00. Para
recuperarla, se implementan estrategias que incluyen notificaciones a los usuarios
con hasta tres meses de atraso. Posteriormente, se les informa por escrito, incluso
visitandolos en sus domicilios, sobre la entrada en un proceso pre coactivo, la fase
preparatoria previa a la accion principal. Después de esta etapa, se pasa a la fase
coactiva, en la que ejecutan acciones directas. Si el usuario no responde en un
plazo de 72 horas durante el proceso coactivo, se inicia una etapa activa que implica
el bloqueo de cuentas, y prohibicién para ventas de propiedades. Este proceso
motiva a los usuarios a acercarse a la empresa para resolver su situacion y, como

resultado, liberar la coaccion.



En referencia a los medios que la empresa "Aguas ElI Chuno" informa a la
ciudadania los dias de suspension del servicio de agua potable, mencioné que se
emplean plataformas digitales y los canales oficiales, ademas en cuanto al
procedimiento para finalizar los procesos de coactiva, el entrevistado expreso6 que
se realiza un levantamiento de las medidas de coactiva cuando se ha cumplido al
menos un 50% de la deuda, esto permite liberar los bloqueos establecidos a través

de la firma de convenios.

Por otro lado, sefialé que los problemas de cobranza si afectan a la sostenibilidad
de la empresa, misma que actualmente enfrenta un déficit de 10%. Ademas, dentro
de los desafios o barreras que enfrenta la entidad para la recuperacion de la cartera
vencida, se destaca la inexistencia de mecanismos de pago digitales que les

permitan a los usuarios cancelar sus deudas con mayor facilidad.

En cuanto ala existencia de politicas y procedimientos establecidos para la gestiéon
de cobranza y recuperacion de cartera vencida menciond que existen algunas que
necesitan ser reforzadas, ademas, en referencia al periodo en el que se realizan
las notificaciones a los usuarios que adeudan valores a la empresa, esto se lleva a
cabo a partir de dos meses de deuda en el cual se envia una notificacion a los
clientes, ya en el tercer mes se activa el proceso de coactiva. Por otro lado, en
cuestion de las estrategias para mejorar los métodos de cobranza el entrevistado

asegurd que se emplean proyectos de comunicacion centrados en difundir la

informacion a la ciudadania.
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4.3. PRESENTAR UN PLAN DE MEJORA DE LA GESTION DE
COBRANZA DE LA EMPRESA DE AGUA POTABLE AGUAS EL
CHUNO.

Dentro de esta fase del trabajo de integracion curricular se elaboré un plan de
mejora basado en las deficiencias o problemas identificados en las fases anteriores,
dicho plan se compone ademas de las acciones a realizar, los responsables, los
recursos necesarios y las metas esperadas con su aplicacién, a su vez el

documento se socializara con los funcionarios de la empresa “Aguas ElI Chuno”

OBJETIVO GENERAL

Mejorar la gestion de cobranza y su incidencia en la eficiencia para la recuperacién
de cartera vencida en la empresa “Aguas El Chuno”, canton Chone, periodo 2021-
2022.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Facilitar el acceso de la poblacion a los servicios de la empresa “Aguas El
Chuno”

e Dar a conocer a la poblacion los medios existentes para pagar sus deudas
en la empresa “Aguas El Chuno”.

e Difundir a la poblacién sobre las facilidades de pago que existen en la

empresa para pagar sus deudas.

RESPONSABLES DE LA IMPLEMENTACION

La implementacién o ejecucion del presente plan de mejora es responsabilidad de

las autoridades de la empresa “Aguas El Chuno”, cantén Chone.
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RECURSOS NECESARIOS PARA LA IMPLEMENTACION

Para la correcta ejecucion del plan de accion se requiere emplear los siguientes
tipos de recursos

Tabla 4.15. Recursos

Recursos necesarios para la implementacion

Humano Se refiere al conjunto de personas involucradas en la implementacion y ejecucion del plan. Ademas,
son quienes llevan a cabo las aclividades y toman las decisiones necesarias para alcanzar los
objetivos

Materiales El recurso material se refiere alos elementos tangibles y fisicos que se utlizan en la ejecucion de

actvidades del plan. Esfos recursos incluyen equipos, herramientas, maquinaria, suministros,
materiales y cualquier ofro elemento fisico necesario para llevar a cabo las operaciones y alcanzar
los objetivos.

Financieros Se refiere a los fondos y medios monetarios asignados especificamente para la implementacion y
ejecucion de las acciones de mejora propuestas dentro del plan. Estos recursos son necesarios para
respaldar las actvidades, proyectos y procesos relacionados con la mejora confinua en una
organizacion.

Tecnoldgicos  Se refiere a los equipos, herramientas y tecnologias ufilizadas para respaldar y potenciar las
acividades de mejora en una organizacion. Esfos recursos son fundamentales para agilizar
procesos, mejorar la eficiencia operativa y facilitar la implementacion de cambios y mejoras en
diferentes areas de la organizacion

Fuente. Autoria propia

ACCIONES ESPECIFICAS

Para cumplir con los objetivos del presente plan y dar solucion a los problemas
identificados se establecen las siguientes acciones

Tabla 4.16. Acciones
e Llevar a cabo camparfias de educacion publica para informar a la poblacion sobre la importancia del acceso al agua
potable segura y los servicios ofrecidos por "Aguas El Chuno". Esto puede incluir talleres comunitarios, material
educativo impreso y campafias en redes sociales.
e Lanzar campafas de sensibilizacion en medios de comunicacién masiva (television, radio, redes sociales) para
informar a la poblacién sobre los diversos medios disponibles para pagar deudas, como fransferencias bancarias,
pagos en linea, tarjetas de crédito, entre ofros.
o Establecer uncanal de atencién al cliente especializado para gestionar consultas relacionadas con pagos de deudas,
donde los clientes puedan recibir asesoramiento personalizado sobre opciones de pago y ayuda financiera.
e Capacitar al personal de atencién al cliente para manejar de manera empatica y efecliva las consultas y solicitudes
de los clientes que enfrentan dificultades para pagar sus deudas.

Fuente. Autoria propia
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PLAN DE MEJORA

Tabla 4.17. Matriz del plan de mejora

Plan de mejora
Beneficiario: Empresa “Aguas El Chuno”, cantdn Chone
Objetivo General: Mejorar la gestion de cobranza y su incidencia en la eficiencia para la recuperacién de cartera vencida en la empresa “Aguas El Chuno”, cantdn Chone, periodo 2021-
2022.

Descripcion del ~ Objetivos Linea base del problema Acciones especificas Indicador Meta Responsables Recursos
Problema Especificos esperada
Lamayoria dela Faciitar el e Un 22.18% esta e Llevar a cabo campafias de e Numero de e Lograr e Gerente e  Econdmico
poblacién tiene  acceso de la totalmente en educacion publica para informar talleres que el general e Humano
dificultades para poblacion a desacuerdo en que se a la poblacion sobre Ia realizados 75% de la e Funcionarios e Material
acceder alos  los servicios puede obtener facil y importancia del acceso al agua poblacién e  Tecnologico
servicios dela  de la rapido los servicios de la potable segura y los servicios pueda
empresa “Aguas empresa empresa. ofrecidos por "Aguas El Chuno". acceder a
El Chuno” “Aguas El e Un 2529% de los Esto puede incluir falleres los
Chuno” encuestados indicaron comunitarios, material educatvo servicios
estar ftotalmente  de impreso y campafias en redes de la
acuerdo en haber tenido sociales. empresa

problemas para acceder
a los servicios de la
empresa
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Existe
desconocimiento
por parte de la
poblacién sobre
los medios
existentes para
pagar sus
deudas.

Falta de
facilidades de
pagos para los

clientes que
tienen deudas
con la empresa
“Aguas El
Chuno”

Dar a
conocer a la
poblacién los
medios
existentes
para pagar
sus deudas
en la
empresa
“Aguas  El
Chuno’.
Difundir a la
poblacion
sobre las
facilidades
de pago que
existen en la
empresa
para pagar
sus deudas

Un 22.18% indico estar
totalmente en
desacuerdo en que la
empresa da a conocer a
sus clientes los medios
existentes para pagar
sus deudas.

Un 21.79% indicd estar

totalmente en
desacuerdo con la
existencia de
faclidades de pago

para los clientes.

Lanzar campafias de
sensibilizacion en medios de
comunicaciéon masiva (television,
radio, redes sociales) para
informar a la poblacién sobre los
diversos medios  disponibles
para pagar deudas, como
transferencias bancarias, pagos
en linea, farjetas de crédito,
entre ofros.

Establecer un canal de atencidn
al cliente especializado para
gestionar consultas relacionadas
con pagos de deudas, donde los
clientes puedan recibir
asesoramiento  personalizado
sobre opciones de pago y ayuda
financiera.

Capacitar al  personal de
atencion al cliente para manejar
de manera empatca y efectiva
las consulias y solicitudes de los
clientes que enfrentan
dificulttdes  para pagar sus
deudas.

Numero de
medios  de
comunicacion
utlizados

Nimero de
canales
aperturados
Nimero de
funcionarios
capacitados

Lograr
que el
75% de la
poblacién
conozca
los medios
existentes
para
pagar sus
deudas.

Lograr
que el
75% de la
poblacién
conozca
las
facilidades
de pago
existentes

Gerente
general
Funcionarios

Gerente
general
Funcionarios

Econdmico
Humano
Material
Tecnologico

Econémico
Humano
Material
Tecnologico

Fuente. Autoria propia
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El plan de mejora para la gestion de cobranza y la eficiencia en la recuperacion
de cartera vencida en la Empresa "Aguas El Chuno", ubicada en el canton Chone
y con vigencia durante el periodo 2021-2022, se ha socializado con los
responsables pertinentes empleando la matriz detallada que incluye el
beneficiario, el objetivo general, la descripcion del problema, objetivos
especificos, acciones especfficas, indicadores, metas esperadas, responsables

y recursos necesarios para la implementacion.

Una de las problematicas identificadas es la dificultad de acceso de la poblacién
a los servicios de la empresa, evidenciada por un porcentaje significativo de
encuestados que expresaron desacuerdo o problemas al acceder a dichos
servicios. Para abordar esta situacion, se propone llevar a cabo campafias de
educacion publica que informen a la poblacion sobre la importancia del acceso
al agua potable segura y los servicios ofrecidos por la empresa. Estas camparias
pueden incluir talleres comunitarios, material educativo impreso y campafas en
redes sociales, con el objetivo de lograr que el 75% de la poblaciéon pueda

acceder a los servicios.

Otro aspecto relevante es el desconocimiento por parte de la poblacién sobre los
medios disponibles para pagar sus deudas con la empresa. Para solucionar esta
probleméatica, se plantea lanzar campafias de sensibilizacion en medios de
comunicacion masiva, como television, radio y redes sociales, para informar a la
poblacién sobre los diversos medios de pago disponibles. El objetivo es que el

75% de la poblacién conozca los medios existentes para pagar sus deudas.



CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

e El indice de la cartera vencida de la empresa “Aguas El Chuno” alcanza los
$4,000.000,00 y existen diversos usuarios que tienen deudas pendientes con
esta entidad, debido a las politicas de la organizacion de la confidencialidad
de sus estados financieros, la presente investigacion presenta una pequefa
poblacién de deudores con el objetivo de dar conocer la existencia de valores
pendientes de cobro lo que representa una muestra del total de los valores

a recaudar.

e El impacto de la recaudacion de la catera vencida en la eficiencia de la
empresa “Aguas El Chuno” demuestra que existen deficiencias en este
proceso debido a que la mayoria de la poblacién tiene problemas para
acceder a los servicios de esta institucion, ademas existe desconocimiento
sobe los medios que se encuentran a disposicion de la ciudadania para
cancelar sus deudas, también sobre las facilidades de pago que se ofrecen

a los usuarios.

e El plan de mejora integrado en este trabajo de integracion curricular se
estructura a partir de los problemas identificados a través de la aplicacién de
las técnicas de recoleccion de datos, con dichos resultados se establecen
acciones como campafas de sensibilizacion, empleo de canales de
comunicacion y capacitaciones que buscan dar solucion a los dilemas

detectados a partir de una linea base.
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RECOMENDACIONES

e Se sugiere a los directivos de la empresa “Aguas El Chuno” enfocarse en la
recuperacion de los montos pendientes de su cartera vencida, lo que no solo
mejorard la liquidez de la entidad, sino también su capacidad de
recaudacion. Esto puede lograrse mediante la implementacion de métodos

o0 medios que garanticen un indice de cobranza éptimo.

e Se propone a los directivos de la empresa “Aguas El Chuno” revisar los
resultados obtenidos mediante las técnicas de recoleccion de datos
utilizadas en esta investigacion, como son la entrevista y encuestas. Esto les
permitird verificar la relevancia de dichos resultados con respecto a la
situacion real que experimenta la poblacion del canton Chone. Dichos
resultados pueden servir como punto de partida para la implementacién de

acciones correctivas.

e Se aconseja a los directivos de la empresa “Aguas ElI Chuno” considerar la
implementacion del plan de mejora propuesto en esta investigacion. Esto
permitira la ejecucion de las acciones delineadas en dicho plan y promovera

la eficacia en la recaudacion de la cartera vencida en la institucion.
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ANEXO 1. FORMATODE LA ENCUESTA

v 2\ ESPAM

\'«. } ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA
\._...f AGROPECUARIA DE MANABI MANUEL FELIX LOPEZ

ENCUESTADIRIGIDA A LOS USUARIOS DE LA EMPRESA

“AGUAS EL CHUNO”

ANALISIS DE LA GESTIONDE COBRANZA Y SU

INCIDENCIA EN LA EFICIENCIADE LA EMPRESA “AGUAS

EL CHUNO”, CANTON CHONE PERIODO 2021-2022

La presente encuesta tiene por objetivo Determinar el impacto de la cartera vencida en la

eficiencia de la Empresa “Aguas El Chuno” del cantén Chone. A continuacion, se presentan los

significados de las escalas de evaluacion: 1 Totalmente en Desacuerdo; 2 En Desacuerdo; 3

Neutral o Indiferente; 4 De Acuerdo; 5 Totalmente de Acuerdo. Lea detenidamente cada

afirmacion y seleccione la escala que mas representa su valoracién al respecto. Se agradece su

colaboracion en la aplicacion de esta encuesta para fines académicos.

DATOS GENERALES

Genero Masculino | | Femenino Ofros

Edad De 18 a 27 afios De 28 a 37 afios De 38 a 49 afios De 50 y mas afios
Nivel de instruccion | Basico Bachillerato Superior Posgrado

Estado civil: Soltero/a Casado/a Divorciado/a Viudo/a

S| ES SERVIDOR PUBLICO

Institucion Publica

Departamento:

Antigliedad, afios de
experiencia dentro

Cargo:
. Escalas
Variables Dimensiones Indicadores/ Items
1 2 3 4 5
(',La situacion financiera de la Totalmente en En Ngutral o De Totalmen
Desacuerdo Desacuerdo Indiferente Acuerdo te de
— empresa El Chuno depende Acuerdo
Eficacia en la de la cobranza del servicio de
recuperacion able?
Gestion de | de la cartera | 292 PO
cobranza vencida
Totalmente en En Neutral o De Totalmen
Desacuerdo Desacuerdo Indiferente Acuerdo te de
Acuerdo
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La empresa “Aguas EI Chuno’

da a conocer a la poblacion
sus formas de pagar deudas

La empresa “Aguas El Chuno’
cobra las deudas a sus
clientes faciimente

Acceso a
Servicios
disponibles

Los servicios de la empresa
“Aguas El Chuno” se puede
obtener facil y rapido

Los servicios de la empresa
“Aguas EI Chuno” son de alta
calidad

Usted sabe como acceder a
los servicios de la empresa
“Aguas El Chuno”

Ha tenido problemas para

acceder a los servicios de la
empresa “Aguas El Chuno”

Recuperacio
ndela
cartera

vencida

La empresa “Aguas El Chunc”
comunica a sus clientes las
deudas pendientes

La empresa “Aguas EI Chuno’
ofrece faclidades de pago a
los clientes que tenen deudas

Ha fenido problemas para
pagar alguna deuda
pendiente en la empresa
“Aguas El Chuno”
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ANEXO 2. FORMATO DE LA ENTREVISTA

2) ESPAM

, ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA
\.__...f AGROPECUARIA DE MANABI MANUEL FELIX LOPEZ

ENTREVISTADIRIGIDA A EL GERENTE DE LA EMPRESA
“AGUAS EL CHUNO EP”

ANALISIS DE LA GESTIONDE COBRANZA Y SU
INCIDENCIA EN LA EFICIENCIA DE LA EMPRESA “AGUAS
EL CHUNO”, CANTON CHONE PERIODO 2021-2022

La presente Entrevista se plantea para el cumplimiento del objetivo Determinar
el impacto de la cartera vencida en la eficiencia de la Empresa “Aguas EI Chuno”
del canton Chone. Se les agradece su colaboracion en la aplicacion de esta

entrevista para fines académicos.

CARGO QUE DESEMPENA:

PREGUNTAS

¢ Los servicios de la empresa “Aguas EI Chuno” son de facil y rapido acceso para la poblacion?

¢ Cudl es el proceso para acceder a los servicios de la empresa “Aguas El Chuno” *?

¢ La empresa "Aguas El Chuno" cuenta con saldos actualizados de los clientes que tienen valores pendientes y que
estrategias se implementan para la cartera vencida?

¢ Qué estrategias aplican para que los usuarios cancelen sus valores pendientes y reducir la cartera vencida?
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¢ Atfravés de que medios la empresa "Aguas El Chuno" informa a la ciudadania los dias de suspensiéon del servicio de
agua potable?

¢, Qué procedimientos realiza "Aguas El Chuno" cuando los usuarios finalizan su proceso de coaciva?

¢ Cree que los problemas de cobranza podrian afectar en algiin momento la sostenibilidad de la empresa?

¢ El departamento de cobranza "Aguas El Chuno" que procedimientos implementa una vez finalizado el proceso de
coactva?

¢ Cudles son los principales desafios o barreras que enfrenta la empresa "Aguas EI Chuno” con la recuperacion de
cartera vencida?

¢ La empresa "Aguas El Chuno" cuenta con poliicas y procedimientos establecidos para la gestién de cobranza y
recuperacion de cartera vencida?
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¢ En qué periodo realiza las nofificaciones a los usuarios que adeudan valores a la empresa?

¢ Qué estrategias considera que podrian mejorar la eficiencia en la recuperacion de cartera vencida en la empresa
"Aguas El Chuno"?

¢, Cudles son los principales métodos que ufiiza la empresa "Aguas EI Chuno" para la recuperacion de la cartera
vencida?




ANEXO 3. FOTOS
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