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Resumen

El presente trabajo tuvo por objetivo analizar la gestiéon de cobranza y su
incidencia en la eficiencia para la recuperacion de cartera vencida en la
empresa Aguas El Chuno EP, cantén Chone, Ecuador, durante el periodo 2021-
2022. Se justificd debido a la necesidad de optimizar la eficiencia operativa
y financiera de la empresa. Se emplearon los métodos inductivo, deductivo y
analitico, y se utilizé la encuesta para obtener informacion directamente de los
involucrados. Ademas, se respaldé por lainvestigacion de tipo bibliograficay de
campo. Los resultados obtenidos indicaron que el indice de la cartera vencida
de la entidad alcanzaba los $ 80 000.00 délares americanos, con diversos
usuarios con deudas pendientes, debido a las politicas de confidencialidad de
la organizacion sobre sus estados financieros. Se identificaron deficiencias en
el proceso de cobranza, ya que la mayoria de la poblacion mantiene problemas
para acceder a los servicios y desconocen los medios disponibles para cancelar
sus deudas.

@ RCS | Optimizacion de cobranza y su impacto en la eficiencia operativa: caso empresa Aguas EI Chuno-Chone de Ecuador

© Copyright 2025.
Universidad Nacional
Auténoma de Nicaragua,
Managua (UNAN-Managua)

DOI: https:/doi.
org/10.5377/recoso.
v8i13.20570

Palabras claves
Cobranza, gestion,

eficiencia, financiera,
recuperacion de cartera

195



Pag 195-206 COMPROMISO SOCIAL. Revista de la UNAN-Managua, Extension Universitaria, N. 13, Afio 07. Vol 8 Ene.Jul 2025.

Abstract Keywords

The objective of this work was to analyze collection management and its  Collection, management,
impact on efficiency for the recovery of overdue loans in the Aguas El Chuno EP  efficiency, financial,
company, Chone canton, Ecuador, during the period 2021-2022. It was justified  portfolio recovery.
due to the need to optimize the operational and financial efficiency of the

company. Inductive, deductive and analytical methods were used, and the suvery

was used to obtain information directly from those involved. In addition, it was

supported by bibliographic and field research. The results obtained indicated

that the entity's overdue portofolio index reached $80 000.00 dollars, with

various users with outstanding debts, due to the organization's confidentiality

policies on its financial statements. Deficiencies were identified in the collection

process, since the majority of the population has problems accessing services

and is unaware of the means available to cancel their debts.

Introduccion

ElsistemadecobranzasegtinCoronel (2019),siemprehasidoconsideradocomo
uno de los principales problemas que enfrentan tanto las empresas publicas
como privadas, ya que repercute directamente en la gestiéon administrativa,
la cual se centra en el cumplimiento de sus objetivos. Es necesario destacar
que estos procesos se han constituido como un pilar fundamental para el
desarrollo econémico y social de la ciudad, provincia y del pais en general. De
acuerdo con la fundamentacién social, el trabajo desarrollado sirvié para que
la sociedad del cantén Chone tuviera conocimiento de la importancia de estar
al dia en los pagos de los servicios que ofrece la empresa Aguas El Chuno EP,
mejorando asi la calidad de vida de los habitantes del cantén y garantizando el
abastecimiento constante de agua potable en sus hogares.

La investigacion se realizé con el desarrollo de contenidos relevantes sobre la
recuperacion en la gestién de cobranzas, dado que esto serviria para mejorar la
gestion administrativa de manera eficiente, siendo necesario planificar estrategias
como alternativas de solucién que ayudarian a quienes se ven afectados por esta
problematica. Los beneficiarios directos de la investigacion fueron los usuarios del
cantén Chone, quienes cuentan con el servicio de agua potable.

Es necesario recalcar que las recaudaciones realizadas por la empresa se
convierten en un soporte financiero que se utiliza para mejorar la gestion
de cobranza, la productividad institucional, el sistema de operacién y el
mantenimiento de la red urbana para la distribucién del agua potable. El
objetivodeestainvestigacionfue analizar lagestiénde cobranzay suincidencia
en la eficiencia para la recuperacién de cartera vencida en la empresa Aguas El
Chuno EP, cantén Chone, durante el periodo 2021-2022.

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
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de sus sistemas de gestion de cobranza. El Art. 315 de la Constitucion del
Ecuador (2008) menciona: “El Estado constituird empresas publicas para
la gestion de sectores estratégicos, la prestacién de servicios publicos, el
aprovechamiento sustentable de recursos naturales o de bienes publicos y el
desarrollo de otras actividades econémicas” (p. 98).

Seglin Botero y Pefia (2017) 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 cobranza,
que implica desarrollar habilidades que ayuden en la prevencion del indice
de morosidad con la necesidad de recuperar las deudas que los clientes
mantienen con la misma.

Arcos (2017) concluyé que, se comprobé que el banco otorga créditos de
acuerdo a cuatro destinos: econémicos, consumo, vivienda, microcrédito
comercial, pero la mayor proporciéon 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 obligacién 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.

La gestion 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 especificas;
teniendo como, transformar las cuentas por cobrar en liquidos lo mas rapido
posible, revirtiendo el efecto negativo en el flujo de caja o capital de trabajo de
las empresas (Gitman y Zutter, 2018).

La gestion de cobranza representa una herramienta importante dentro de la
gestion financiera de toda empresa o institucién, porque, mejora el capital de
trabajo y maximiza el valor empresarial, ya que tiene como objetivo, garantizar
la finalizacién 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).

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 (Beltran, 2018).

Por otra parte, la cobranza es parte integral del ciclo de crédito, no debe
ser entendida como el paso final, ya que, durante este proceso, la empresa
recibe valiosa retroalimentacion sobre las politicas generales y actividades
especificas de cada subproceso como las promociones, evaluacion, aprobacion
y desembolso o seguimiento (Torres y Quifidnez, 2018).
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La gestion de cobranza representa la herramienta importante dentro de la
gestion financiera de toda empresa o institucion, porque, mejora el capital de
trabajo y maximiza el valor empresarial, pues tiene como objetivo, garantizar la
finalizacién oportuna y completa del proceso, de acuerdo con el principio basico
de que solo cuando el valor llega a caja se creara el crédito (Alvarado, 2020).

Para lograr la recuperacién de las carteras vencidas de una empresa, los
encargados deben iniciar la gestiéon 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 normalizaciéon de la deuda. En algunos casos, el
gerente o administrador de cobro también se comunicard con los clientes
recientes para recordarles los pagos correspondientes (Alvarado, 2020).

El proceso para efectivizar la gestion de cobranza requiere del uso de varias
estrategias, las mismas que funcionan como conexién entre el usuario y la
empresa agilizando los procesos de recaudacién, ademas, para mantener una
cobranzaefectivaes necesariolautilizacion 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 recaudacién de tal manera que mejore la
gestién de cobranzayy la eficiencia de la empresa (Beltran, 2018).

Seguin Torres y Quindnez (2018), en el proceso de cobranzas, es fundamental
incluir elementos esenciales que deberian formar parte de un sistema de
gestion de cobranzas. Estos elementos ayudan a organizar las definiciones
que se utilizaran al disefiar o implementar un proceso de cobro. Entre estos
elementos se encuentran:

e Lautilizacion 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 accién que sean predecibles, medibles y controlables.

e Por lo que, definir y establecer etapas o pasos mediante una estrategia
de cobranza; permitird organizar el conjunto de acciones, tareas y
negociaciones que se aplicaran a los clientes para recuperar los créditos
vencidos.

e Establecer y coordinar los responsables de los recursos que se van a
utilizar en la gestidn, determinando los controles y limites que tendrian
los analistas en la gestion y negociacion con los clientes.

Seglin Romero (2021), enla gestidn de cobranzas, los valores no solo reflejanla
eficaciaenlaadministracion de unnegocio oempresa, sino que también ayudan
a identificar posibles areas de mejora. Es crucial no ignorarlos para poder
calcularlos en tiempo real y con precisién; de lo contrario, la interpretacion se
vuelve muy dificil y poco Util si se requiere de dias de trabajo para recolectary
procesar la informacion correctamente. Por lo tanto, lo primero a considerar
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al medir la eficiencia en las cobranzas es contar con un sistema de informacion
organizada, que permita generar reportes e indicadores en tiempo real. Los
principales indicadores en las cobranzas son los siguientes:

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
pequeia parte de ellos son nuevos clientes.

e Antigliedad promedio de la deuda, mide el promedio de dias que han
pasado desde la fecha de emisidn 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 Uinica vez a sus clientes o aquellas
que iniciaron operaciones recientes y no tienen suficiente cantidad de
facturas que han sido pagadas por sus clientes.

e Porcentaje de la deuda vencida, mide el porcentaje de la deuda total
de clientes que tienen cartera vencida; ayudando a entender el margen
que hay que mejorar en las cobranzas de la organizacién. Por decir, si es
inferior al 3%, el margen para mejorar es pequeioy sera costoso lograruna
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. Por lo 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 0 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%.

Segun Haro (2018), la eficiencia es la capacidad que tiene una persona

0 un proceso para utilizar adecuadamente las herramientas con el fin

de lograr los objetivos marcados; ejecuta solo las acciones necesarias.

Dicho de otro modo, para las empresas es la facultad para mejorar la

utilizacién de recursos y maximizar los factores de produccién. Desde la

perspectiva econdmica, 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 maxima cantidad de
productos con una cantidad minima de insumos, siendo esta una variable
determinante de la productividad” (p.190).
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Seguin Cdrdenas (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
produccién. 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, ademds sefiala que es una expresién que mide la
capacidad de actuacién de un sistema con el propdsito de cumplir los
objetivos de la organizacidn.

Para Monaretal.,(2022) la eficiencia enlaempresa publica es basicamente
un tema crucial para garantizar que los recursos publicos se utilicen de
manera adecuaday que los servicios ofrecidos a la ciudadania sean de alta
calidad. En términos generales, se refiere ala capacidad de unainstitucion
publica para cumplir con sus objetivos utilizando los menores recursos
posibles, manteniendo un nivel de calidad adecuado y cumpliendo con
los principios de transparencia y responsabilidad.

Mejorar el desempefio de los empleados es uno de los desafios mds
importantes que 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 méximo rendimiento (Sandoval,2018).

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 mdas polémicas
(Pineda, 2016).

Metodologia

La investigacidon adopté un enfoque mixto, combinando elementos
cualitativos y cuantitativos en su metodologia. En cuanto al alcance, este
estudio se centrd en un enfoque descriptivo, buscando proporcionar una
comprensién detallada de la gestidn de cobranza y su incidencia en la
eficiencia para la recuperacidn de cartera vencida en la empresa Aguas El
Chuno EP, cantdén Chone, durante el periodo 2021-2022.

El disefio de lainvestigacién fue no experimental, ya que no se manipularon
variablesnise controlaron condiciones, sino que se observaronyrecopilaron
datos en un entorno natural. Los participantes del estudio fueron los
usuarios de la empresa Aguas El Chuno EP, especificamente aquellos que
se encontraban registrados en el registro de titulos de la empresa.

Paralarecoleccién de datosse empled latécnicade encuesta, presentadas
en un cuestionario compuesto por preguntas estructuradas a través de
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la escala de Likert. El instrumento que se utilizé fue el Google Forms para
digitalizar el proceso de obtencidn de datos, facilitando la administracién
y el andlisis de las respuestas.

La poblacién del estudio consistid en los usuarios registrados enlaempresa, y
seselecciond unamuestra de 257 personas paralaaplicacién delas encuestas.
Este tamafio de muestra permitié obtener una visidn representativa de la
eficiencia de la empresa en términos de gestién de cobranza.

Los métodos empleados incluyeron el método inductivo, deductivo,
analiticoy sintético. Cadauno de estosmétodosimplicd laimplementacién
de diferentes técnicas y herramientas. El andlisis de datos se realizé
utilizando el software estadistico SPSS. Se calcularon estadisticas
descriptivas pararesumir la situacién de la cartera vencida y la percepcidn
de los usuarios sobre la gestidn de cobranza de la empresa. Ademds, se
emplearon métodos de andlisis estadistico para identificar patrones y
tendencias en los datos recolectados.

Resultados y discusion

En estaseccidn, se presentan de manera objetiva, claray concisalos resultados
obtenidos a partir del analisis de los datos estadisticos recopilados durante
la investigacion. Para el desarrollo de esta fase se revisaron los pagos y
facturas que se realizan en la empresa “Aguas El Chuno EP” 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 (Tabla 1).

Tabla 1

Rangos de valores a recaudar.

Periodo 2021
Clasificacion Deuda en délares americanos
De un afio en adelante 32 usuarios con deuda de $1 000.00 o superior
De 6 meses a un afio 12 usuarios con deudas entre $500.00 y $999.00
De 0 aé meses 10 usuarios con deudas entre $100.00 y $499.00

30 usuarios con deudas menores a $100.00

Periodo 2022
Clasificacion
De un afio en adelante 43 usuarios con deuda de $1 000.00 o superior
De 6 meses a un afio 17 usuarios con deudas entre $500.00 y $999.00
De 0aé meses 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

Nota: La Tabla representa los valores a recaudar que mantiene Aguas El Chuno EP en délares americanos.
Fuente: Aguas El Chuno EP
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En el ano 2021, ladistribuciéon de la deuda entre los usuarios de Aguas El 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 afo o mas. Esta distribucion sugiere que una
parte significativa de los usuarios enfrenté dificultades en el pago a corto plazo,
mientras que otro segmento considerable ha acumulado deudas a largo plazo.
Ademas, el nimero de usuarios con deudas menores a 6 meses es notablemente
elevado, lo que podria indicar problemas de liquidez entre los usuarios.

En el afo 2022, se evidencia un cambio notable en la distribucién de la deuda
en comparacion con el afio previo. Se registré un aumento significativo en el
ndmero 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 O a 6 meses, sugiriendo una deteriorada capacidad
de pago a corto plazo. Esta alteracion en la distribucién de la deuda subraya
la urgente necesidad de que Aguas El 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.

A continuacidn, en la Tabla 2 se presenta el conjunto de preguntas que se
aplicaron mediante Google Forms, en formato de encuesta a 257 usuarios de
la empresa “Aguas El Chuno EP” 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.

Tabla 2

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%

Nota: La Tabla representa la situacidn financiera de la empresa "Aguas El Chuno EP’ que depende de la
cobranza del servicio de agua potable. Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta aplicada a los usuarios
de "Aguas El Chuno EP"

Los datos proporcionados en la Tabla 2, sobre la dependencia de la cobranza
del servicio de agua potable muestran una variedad de opiniones entre los
usuarios de "Aguas El Chuno EP". Se observo que la mayoria de los encuestados
(34.63%) se muestran neutral o indiferente, seguido por aquellos que estan de
acuerdoenun 16.73%y quienes estan totalmente en desacuerdo representan
un 15.18%. Por otro lado, un 15.95% se encuentra totalmente de acuerdo con
esta afirmacién.
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Tabla 3

Facilidades para cobrar deudas

Opciones de respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 57 22.18%
En desacuerdo 61 23.74%
Neutral o indiferente 68 26.46%
De acuerdo 33 12.84%
Totalmente de acuerdo 38 14.79%
Total 257 100%

Nota: La Tabla muestra la percepcion de los usuarios sobre la facilidad con la que la empresa Aguas EI Chuno
EP realiza el cobro de deudas a sus clientes. Fuente: Elaboracién propia a partir de encuesta aplicada a los
usuarios de "Aguas El Chuno EP"

Los resultados de la encuesta aplicada a los usuarios de "Aguas El Chuno
EP" respecto a las facilidades para cobrar deudas (Tabla 3), muestran una
variedad de opiniones. Un 22.18% indicé estar totalmente en desacuerdo
con la existencia de estas facilidades, seguido por un 23.74% que expresé
estar en desacuerdo. Por otro lado, un 14.79% manifestd estar totalmente
de acuerdo con las facilidades ofrecidas, mientras que un 12.84% estuvo de
acuerdo. Un 26.46% se mostré neutral o indiferente ante esta afirmacion.
Ante esto, el estudio de Salgado (2021) demuestra que el 45% de una
poblacién encuestada ha presentado dificultades para llevar a cabo algin
proceso de cancelaciéon de deudas.

Tabla 4

Obtencion 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%

Nota: La Tabla representa si los servicios de la empresa "Aguas El Chuno EP” se pueden obtener facil y rdpido.
Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta aplicada a los usuarios de "Aguas EI Chuno EP",

En relacién con el item de que se puede obtener facil y rapido los servicios
de la empresa "Aguas El Chuno EP" (Tabla 4), los resultados indican una
distribucion variada de respuestas. Una parte considerable de usuarios esta
totalmente en desacuerdo con un 22.18%, luego el mismo porcentaje indicé
estar de acuerdo; ademas un 19.07% se muestra en desacuerdo, mostrando
insatisfaccion con la accesibilidad de los servicios. Por otra parte, el 14.79%
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se mostraron neutral o indiferente ante esta afirmacién. Llamosas (2018)
refleja que en 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.

Los resultados de la encuesta sobre la accesibilidad de los servicios de la
empresa "Aguas El Chuno EP" revelan una diversidad de opiniones entre los
usuarios. Mientras que un segmento significativo esta dividido entre aquellos
que estan totalmente en desacuerdo y aquellos que estan de acuerdo con la
afirmacion, lo que sugiere una polarizacion en las percepciones, un porcentaje
considerable expresa insatisfaccion con la accesibilidad de los servicios.
Esta insatisfaccion se refleja en el 19.07% de los encuestados que estan en
desacuerdo con la afirmacién. 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.

De acuerdo con la informacion oficial publicada por el GAD del cantén Chone
(2017) existen 400 mil délares como cuentas pendientes por cobrar en los
registros de la entidad en cuestion. 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 EP "
de la cobranza del servicio de agua potable. Ademas, subrayan la necesidad
de evaluar criticamente la gestién 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.

La discrepancia entre los datos de la encuesta de "Aguas El Chuno EP "y
el estudio de Arronte et al. (2019) destaca la importancia de mejorar la
comunicacion y la divulgaciéon de informacién sobre los medios de pago
disponibles para acceder a los servicios publicos. Es fundamental que las
empresas publicas como "Aguas El Chuno EP " 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.

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.
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Conclusiones

Elindice de la cartera vencida de laempresa “Aguas El Chuno EP” alcanza los $
80 000.00 ddlares americanos y existen diversos usuarios que tienen deudas
pendientes con esta entidad, debido a las politicas de la organizaciéon de la
confidencialidad de sus estados financieros.

Elimpactode larecaudaciénde lacarteravencidaenlaeficienciade laempresa
“Aguas El Chuno EP” demuestra que existen deficiencias en este proceso
debido a que la mayoria de la poblaciéon 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.
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