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INTRODUCCION

La morosidad en las cuentas por cobrar denota un escenario donde los usuarios no
cumplen o lo hacen limitadamente con los compromisos adquiridos con la Junta
Administradora Agua Potable Regional Gradas en los plazos previamente
estipulados, por la prestacion del servicio de agua potable; este incumplimiento
puede no solo reflejar un déficit en la gestion de la organizacion, sino también
generar perturbaciones en el flujo operacional de efectivo, incrementando los costos
asociados a la recuperacion de deudas y erosionando la liquidez, en una perspectiva
macro, la acumulacién de cuentas por cobrar puede amenazar la sostenibilidad
financiera de la organizacion, requiriendo intervenciones estratégicas para la

gestién y mitigacion de riesgos crediticios.

La cultura de impago o la morosidad de los usuarios se atribuyen a mdaltiples

factores siendo los mas comunes:

e Problemas financieros: Las recesiones econdmicas, las luchas financieras
personales o los desafios comerciales pueden llevar a los clientes a retrasar o
incumplir los pagos.

e Brechas de comunicacion: Malentendidos o falta de comunicacion entre la
organizacion y los clientes con respecto a las condiciones y plazos de pago.

e Disputas: Los errores de facturacion, las disputas sobre la calidad o los
problemas relacionados con el servicio pueden contribuir a la demora o
retencion de pagos.

e Falta de responsabilidad: Los clientes pueden ver los términos de crédito de la
organizacion con indulgencia, lo que lleva a retrasos en los pagos sin

consecuencias.

El mantener altos niveles de cuentas por cobrar tiende a repercutir

significativamente en la organizacion pudiendo causar.

e Flujos de efectivo irregulares.
e Margenes de beneficio reducidos.

¢ Restricciones operativas.



e Daiio a la reputacién de la organizacion.
e Relaciones tensas con los clientes.

e Costos legales y de cobros.

No obstante, esta realidad puede mejorarse a través de la adopcion de aciertas

medidas como:

e Facturacién oportuna.
e Seguimiento regular.
e Opciones de pago flexibles.

e Construccion de relaciones saludables entre la organizacion y los usuarios.

En base a esto y con la finalidad de contribuir a una adecuada gestion de las cuentas
por cobrar que permitan disminuir los niveles de morosidad y mejorar los resultados
operacionales se realiza esta investigacibn misma que esta conformada por 5
capitulos en donde se discuten elementos de relevancia como la problematica, bases
tedricas, legales y referentes investigativos realizados con anterioridad, al igual que
se define el tipo de estudio el disefio y las fuentes de recoleccion a emplearse para
en base a los resultados obtenidos emitir conclusiones y recomendaciones fundadas

en hechos y resultados reales.
A continuacion, se describe cada uno de los capitulos:

El Capitulo I, aborda la problemaética de morosidad en la Junta Administradora de
Agua Potable Regional Gradas y su impacto en los resultados operacionales, en
donde se reconoce que la morosidad repercute en areas como el flujo de caja,
estabilidad financiera y confianza institucional, donde se detalla que al cierre de
2022, un 19% de los usuarios no cumplieron con sus pagos, siendo dispuesta esta
investigacion a fin de entender las causas y proponer soluciones para mejorar la
situacion, habiéndose planteado una hipotesis sobre la relacion entre morosidad y

resultados operacionales.

En el Capitulo Il se abordan investigaciones anteriores que guardan relacion con el
presente estudio, del mismo modo se profundiza en temas sobre la morosidad,

ademas tedricamente, se discute coémo la morosidad afecta la sostenibilidad de los



servicios de agua y la infraestructura subyacente, también se exhiben las bases
legales como, la Constitucion del Ecuador y la Ley Orgéanica de Recursos Hidricos
donde se establecen pardmetros claros para garantizar el acceso al agua, pero
también subrayan la responsabilidad de los usuarios de contribuir econémicamente,
al igual que las medidas que las entidades pueden tomar frente a la morosidad, como
las sanciones y procedimientos de corte de suministro detallados en los reglamentos

internos de las juntas administradoras.

En el Capitulo Il se puede identificar la metodologia empleada para detectar las
causas de morosidad en el pago del agua potable, en donde se determina que el
estudio es de tipo descriptivo, enfocandose en el anlisis de informacion financiera
y en la percepcidn de usuarios y administradores; adicionalmente, se cataloga como
investigacion aplicada con un enfoque transversal, donde se identifica un universo
de 535 usuarios, de los cuales un promedio de 50 a 99 se mantienen en mora, donde
para la recoleccion de informacion se opta por una muestra no probabilistica basada

en voluntarios.

Dentro del Capitulo IV se exponen los resultados obtenidos de la aplicacion de las
técnicas de recoleccion de informacion iniciando con la encuesta a usuarios de la
JAAPRG, seguidamente se exponen los resultados obtenidos de los funcionarios
para por ultimo exhibir la informacion financiera de la organizacién en donde se
expone que los posibles niveles de morosidad se deben a que gran parte de las
personas que se benefician de este servicio pertenecen a una economia baja, de igual
forma desde la perspectiva de los funcionarios el no contar con personal suficiente,
politicas de cobro y recobro, y una costumbre o cultura de no pago de los usuarios
ha llevado a que se mantengan cuentas por cobrar dentro de esta institucidn; pese a
esta realidad la Junta de Agua mantiene niveles de liquidez, solvencia bastante altos
ya que no mantienen deudas con terceros estos pueden ampliar o mejorar el servicio

de agua potable.

De acuerdo a los resultados obtenidos nace el Capitulo V en donde el mismo
pretende ser un instrumento que permita dar solucion a los procesos de facturacion,
notificacion cobranza y recuperacion de cartera, lo cual beneficiaria a la Junta de

Agua disminuyendo asi los niveles de morosidad pudiendo con ello incrementar



inicialmente los ingresos percibidos por la prestacion del servicio, los margenes de
rentabilidad y la situacion financiera de la organizacion en general.

Por altimo, se establecen conclusiones y recomendaciones en donde se aduce que
el incremento de la morosidad se debe a la condicion econdmica de los usuarios y
que de igual forma su decision de pago se ve afectada por la calidad, notificacion y
comunicacion sobre las obligaciones adquiridas por el servicio de agua potable,
cabe destacar que los funcionarios reconocen la importancia de las politicas de
cobro y que se requieren procesos especificos en los procesos de facturacion,
notificacion, seguimiento y recuperacion, lo cual de ser efectivos propiciarian en la

organizacion una liquidez mas alta y una salud financiera sostenible.



RESUMEN

La investigacion “Andlisis de los niveles de morosidad y una propuesta de mejora
en los resultados operacionales de los periodos fiscales 2021-2022 de la Junta
Administradora de Agua Potable Regional Gradas del canton Guaranda” se realiza
con el objetivo de determinar si la morosidad afecta a los resultados operacionales,
en donde con el fin de dar respuesta a éste planteamiento se decide técnicas de
recoleccion de informacion como la encuesta y el analisis documental en donde la
primera permite obtener informacion tanto de los funcionarios de la junta como de
los usuarios del servicio de agua potable y con la segunda técnica se evidencid el
impacto que tiene la morosidad sobre los resultados del ejercicio, con lo cual se
establece que los retrasos en los pagos de las facturas por el servicio de agua potable
puede deberse baja economia de los clientes y su inestabilidad economica que
sumado a la falta de politicas de cobro y recobro estos rubros afios tras afios van
creciendo llegando a una cartera vencida impactando entre un 11 y 12 por ciento
sobre los ingresos operacionales, por lo cual se recomienda mantener un adecuado
ciclo de facturacion, publicar las tarifas por consumo del servicio y emplear
politicas de recuperacion de cuentas por cobrar para disminuir los niveles de

morosidad dentro de la empresa.

Palabras clave: morosidad, agua potable, resultados operacionales.



ABSTRACT

The research "Analysis of the levels of delinquency and a proposal for improvement
in the operational results of the fiscal periods 2021-2022 of the Junta
Administradora de Agua Potable Regional Gradas del Canton Guaranda” is carried
out with the objective of determining whether delinquency affects the operational
results, In order to answer this question, information gathering techniques such as
the survey and documentary analysis were decided, where the first one allows
obtaining information from both the board's officials and the users of the drinking
water service, and with the second technique, the impact of delinquency on the
results of the fiscal year was evidenced, The second technique shows the impact of
delinquency on the results of the fiscal year, which establishes that the delays in the
payment of invoices for the potable water service may be due to the low economy
of the clients and their economic instability that added to the lack of collection and
recovery policies, these items are growing year after year, reaching an overdue
portfolio impacting between 11 and 12 percent on the operating income, for which
it is recommended to maintain an adequate billing cycle, publish the rates for
consumption of the service and use recovery policies for accounts receivable to

reduce the levels of delinquency within the company.

Key words: delinquency, potable water, operating results.



CAPITULO I. FORMULACION GENERAL DEL PROYECTO
1.1. Descripcion del Problema

Los niveles de morosidad repercuten negativamente dentro de todas las
organizaciones, afectando al desarrollo de las operaciones y por ende al final de
cada periodo o ciclo se ven disminuidos los resultados es decir el rendimiento
general del establecimiento; esto se debe a que de no existir ingresos en la
institucion en este caso en la Junta Administradora de Agua Potable presenta

deficiencias en:

Los flujos de caja, el retraso en los pagos por parte de los usuarios, puede producirse
una escasez de fondos disponibles para cubrir los gastos operativos, pagar a los
trabajadores o invertir en iniciativas de crecimiento; un flujo de caja insuficiente
puede restringir la capacidad de la organizacion para cumplir sus obligaciones

financieras y puede crear tensiones financieras.

La estabilidad financiera y la liquidez, por lo cual los administradores pueden verse
en la obligacion de acceder a financiamientos para cubrir los desfases inmediatos
de tesoreria causados por los retrasos en los pagos, esta dependencia a préstamos
puede aumentar los gastos por intereses y afectar negativamente a la situacion

financiera de la organizacion.

El aumento en la labor de la administracion de la Junta de Agua Potable, dado que
la gestiobn de la morosidad requiere esfuerzos y recursos administrativos
adicionales, por lo cual la organizacién puede dedicar personal y tiempo al
seguimiento de los clientes, el envio de recordatorios y la conciliacion de los pagos
atrasados; carga administrativa que puede desviar la atencion de las operaciones
principales de la organizacion y disminuir la calidad del servicio e incluso
desatender las necesidades de la ciudadania en el caso de requerir reconexiones o

reparaciones de los ductos de agua, afectando asi la productividad general.

La confianza y reputacion de sus dirigentes como de la organizacion en general se

ven afectados, es necesario entender que la morosidad puede erosionar la confianza



y dafiar la reputacion de la organizacion pudiendo considerar la morosidad como

un signo de inestabilidad financiera o falta de responsabilidad.

Como se deja en evidencia en parrafos que preceden al presente varios son los
problemas que se suscitan a causa de la morosidad, en el caso particular de la Junta
Administradora de Agua Potable esta cuenta con 535 usuarios de los cuales a
diciembre del 2022 el 19% no ha cumplido con sus obligaciones (Junta
Administradora de Agua Potable Regional Gradas, 2023), lo que representa una
disminucion en la liquidez de la organizacién por ende las obligaciones con los
trabajadores no son cumplidas oportunamente lo que puede desembocar en
problemas litigiosos y generar pérdidas cuantiosas para esta organizacion.

1.2. Formulacion del Problema

¢Como influye los niveles de morosidad en los resultados operacionales de la Junta

Administradora de Agua Potable Regional Gradas del canton Guaranda?
1.3. Preguntas de Investigacion

¢ Qué factores influyen en los usuarios para no pagar los valores por el servicio de

agua potable?

¢ Cudles son las causas por las que se genera la morosidad segun los administradores
de la JAAPRG?

¢Cual es la condicion financiera de la JAAPRG?
¢ Qué pasaria si se incrementa los niveles de morosidad en la JAAPRG?

¢Como afecta el impago de los valores de clientes al desarrollo de las operaciones

de la Junta Administradora de Agua Potable?



1.4. Justificacion

Uno de los problemas que aqueja a la Junta Administradora de Agua Potable es que
muchos de sus socios no cumplen con sus responsabilidades a tiempo es por ello
que la investigacion se considera necesaria dado que de implantarse un instrumento
que permita disminuir los niveles de morosidad se lograra que: la organizacion
puede mantener fondos suficientes para cubrir gastos; mantener una base financiera
estable; reducir la asignacién de recursos para seguimiento cobranza o tareas
administrativas asociadas a la morosidad; disminuir los niveles de morosidad
también permite minimizar el riesgo de disputas legales y actividades de cobro

preserva los recursos y la reputacion de la organizacion

La investigacion es pertinente ya que existe indices de morosidad que afectan el
desarrollo de las operaciones en la Junta Administradora de Agua Potable y el bajar
la morosidad permitird que tanto a los administradores como a los trabajadores en
general se centren en las actividades principales de la organizaciéon mejorando la
productividad y la eficiencia operativa general, por lo cual es necesario se implanten
estrategias efectivas de gestion de cobros y promover la conciencia entre los

usuarios sobre la importancia de cumplir con sus obligaciones de pago.

El estudio planteado es factible debido a que actualmente se cuenta con el apoyo
del representante legal de la Junta Administradora de Agua Potable lo cual facilita
la obtencidn de informacion, del mismo modo existe la asesoria de profesionales de
la UEB, a mas de lo mencionado se dispone de los recursos necesarios tanto

tecnoldgicos, econdmicos e intelectuales para el desarrollo del estudio.

Con el desarrollo del estudio se espera identificar causas por las cuales se propicia
la morosidad en la organizacion, de igual forma el impacto que este fenémeno tiene
dentro de la Junta Administradora de Agua Potable para de esta forma definir una
propuesta que permitan disminuir niveles de morosidad ya sea mejorar la
comunicacion sobre condiciones de pago, procesos eficientes de facturacion,

recordatorios y una gestion eficaz de las cuentas por cobrar.



Con los resultados del proceso investigativo se beneficiara directamente la
administracion de la JAAPRG dado que contaran con un instrumento que les
permita disminuir los niveles de morosidad esto permitird realizar la imagen
institucional ante los socios ya que los mismos veran estos resultados como un logro
de la administracion actual; del mismo modo existiran beneficiarios indirectos en
el caso particular del estudio serén todos los usuarios de la junta administradora de
agua potable ya que de poder recaudar todos los pagos a tiempo se podra invertir

en mejorar la calidad del servicio.
1.5. Objetivos
1.5.1. General

Determinar si los niveles de morosidad influyen en los resultados operacionales de

la Junta Administradora de Agua Potable Regional Gradas del canton Guaranda
1.5.2. Especificos

1. Determinar niveles de morosidad y las causas por las cuales se registran estos
rubros.

2. Analizar la situacion financiera (indicadores financieros) de la JAAPRG de
acuerdo a los diferentes niveles de morosidad mantenidos en los periodos
2021y 2022.

3. Proponer estrategias para la disminucion de los niveles de morosidad y la
mejora de los resultados operacionales en la Junta Administradora de Agua

Potable Regional Gradas.
1.6. HipOtesis
1.6.1. Hipotesis alternativa

Los niveles de morosidad afectan los resultados operacionales de la Junta

Administradora de Agua Potable.
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1.6.2. Hipotesis nula

Los niveles de morosidad no afectan los resultados operacionales de la Junta

Administradora de Agua Potable.
1.7. Variables

1.7.1. Variable independiente
Niveles de morosidad

1.7.2. Variable dependiente

Resultados operacionales
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1.8. Operacionalizacion de Variables

Tabla 1
Operacionalizacion de variable independiente
N° Variable | Definicion | Dimension Indicador Items Técnica e
instrumento
Dificultades Para finales del | Cudl es el estrato social de los socios de la
financieras afio 2023 se | JAAPRG.
(usuarios) dispondré
s ajustes del 20% |Esta de acuerdo con la impuntualidad en
er?tiende al de los aranceles | los pagos o la falta} de_ los mismos se d_eben
namero de a problemas econémicos de los usuarios?
clientes — —
que s Comunlca_uon En el 2023 el | La comunicacion entre la JAAPRG vy el
Niveles mantienen | Y plarldad 100%_ de los usuario es el adecu_ada. _
1 de renuentes (usuarios) usuarios Considera que existen usuarios en mora Encuesta
morosidad | acubrir los conoceran gobre por la falta de notificacion por parte de la
rubros por sus obligaciones | JAAPRG
costes de - oportgnamente e - -
los Cah_dqd de | A diciembre del | Considera que los usuarios se relsan a
servicios | Servicio 2023 el 9&_3% de | pagar Igs facturas de agua potablg porque
de agua. (usuarios) los usuarios se | no estan de acuerdo con la calidad del
encontraran Servicio
satisfechos con
el servicio Cree gque de mejorarse el servicio de agua

potable las personas se acercarian
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puntualmente a cancelar los valores

pendientes

Procesos de | Al final del | Considera que los usuarios no pagan el
facturacion periodo 2023 el | servicio de agua potable porque no estan
(usuarios) 100% de las | de acuerdo con los valores de la factura
facturas  serdn | Alguna vez se ha mantenido en mora (no
emitidas ha cancelado las facturas de agua potable)
oportunamente
Politicas Al 2023 el 95% | Cree usted que los niveles de morosidad se
(JAAPRG) de los cobros | deben a las politicas de cobro
seran captados a
tiempo
Personal En el 2023 la | Los niveles de morosidad se mantienen
(JAAPRG) morosidad debido a que la JAAPRG no cuentan con
disminuird a un | el personal suficiente
5% al
incrementar
personal
especialista en
recuperacion de
cartera
Recursos Al 2023 se | Considera que se necesita asignar recursos
(JAAPRG) asignaré el 10% | para procesos de recobro

de los ingresos
para mejorar las
capacidades del
personal
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Usuarios
(JAAPRG)

En el 2023 el
100% de los
usuarios estaran

informados

sobre los
beneficios  de
una buena

cultura de pago

Existe una cultura de no pago en los
usuarios

Gestion
cobranzas
(JAAPRG)

de

A finales del
2023 el 95% de
los usuarios se
mantendran  al
dia con sus
obligaciones

Considera que la gestién de cobranzas o
recobro es inadecuada por lo cual se
mantienen niveles de morosidad

Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda
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Tabla 2
Operacionalizacion de variable dependiente

N° Variable Definicion Dimension Indicador Items Técnica e
instrumento
En el afio 2023 los
Morosidad | niveles de morosidad
disminuirén al 5%
Al afio 2023 se podra
Se refieren al rendimiento y los cubrir oportunamente el
resultados de las operaciones diarias de | Liquidez 95% de las obligaciones s s
Y Anaélisis Anélisis
una organizacion. Estos resultados a corto plazo de la|_. .
Resultados . ) financiero documental/
2 : suelen medirse y analizarse para evaluar JAAPRG e
Operacionales L . o - — de la analisis
la eficiencia, la eficacia y el éxito Los niveles de solvencia . .
L . . . .~ | JAAPRG financiero
general de las actividades principales de | Solvencia en el periodo 2023 serén
la organizacion. superiores a 1=100%
Rentabilidad | Durante el periodo 2023

el retorno sobre activos y
capital sera superior a 1=
100%

Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO
1.9. Antecedentes

La revision bibliografica en especial el analisis de procesos investigativos
realizados con antelacion permiten conocer como debe abordarse al fendbmeno en
estudios desde las experiencias o cuales han sido los resultados que se obtuvieron
en procesos investigativos anteriores es por ello que se ha decidido emplear las
siguientes investigaciones como referentes ya que han permitido conocer el estado

del arte del problema considerado a estudiar.

El trabajo de titulacion denominado “Estrategia de cobranza y su relacion con la
morosidad de usuarios de la empresa municipal de agua potable y alcantarillado de
Coronel Portillo- EMAPACOP S.A, 2021” desarrollado por Sepulveda (2022) con
el objetivo de determinar la relacion que existe entre la Estrategia de cobranza y la
Morosidad, el estudio citado segin su autora Sepulveda es de tipo descriptivo,
transeccional, correlacional no experimental, la poblacion estuvo conformada por
40 personas a las cuales se les aplicd una encuesta, los datos recabados permitieron
establecer que el 55,% de los usuarios no se encuentran de acuerdo con los plazos
de pago que se les otorga a los usuarios; en 45% sostiene que una de las estrategias
para una buena recaudacion es ofrecer casi siempre descuentos por pronto pago; un
65% de los encuestados manifiestan que los procesos de cobro deberian mejorarse;
el 45% de los usuarios manifiestan haber recibido la visita de un agente de cobro
por lo que se podria decir no estan de acuerdo con esta politica pero este mismo
porcentaje sostiene que es una buena iniciativa manejar personal para las cobranzas
permitiendo que los ingresos de la empresa de agua mantenga buenos flujos de

efectivo.

La investigacion “Estrategias de cobranza y su relacion con el indice de morosidad
en la Junta de Usuarios de Agua del Sector Hidraulico Menor Moche Trujillo;
2020” ejecutada por Ayala (2020) con el objetivo de determinar la relacion que
existe entre la estrategia de cobranza y la morosidad de los usuarios, la investigacion

se considero de tipo no experimental con un disefio descriptivo, la poblacién para
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el estudio fue de 32 personas, a las cuales se les aplico una encuesta misma que
permitio determinar que: segun el 68,8% del personal administrativo y trabajadores,
mantienen medianamente estrategias de cobranza; se conoce que el mantienen un
indice de deficiencia en las cobranzas de 3,1%; del mismo modo se establece en
base a la evidencia estadistica que los niveles de morosidad tienden a mantenerse

bajos siempre y cuando existan politicas y estrategias de cobranza bien definidas.

El trabajo de titulacion denomino “Factores que inciden en la cartera vencida de la
Direccion de Agua potable y Alcantarillado del Municipio del cantén Rumifiahui,
periodo enero a mayo 2019” elaborado por Aguirre & Castro (2020) con el objetivo
de Determinar los factores que inciden en la cartera vencida, el enfoque del estudio
fue de carécter cuantitativo, el tipo del estudio fue aplicado, la técnica de
recoleccion de informacién fue la encuesta aplicada a 160 personas, obteniendo
como resultados que la principal causa de morosidad de los usuarios del servicio de
agua potable es la falta de interés por los usuarios, sumandose a esto no existe
personal que se encargue de dar seguimiento y gestionar los cobros de valores
pendientes, sumandose a esto la inexistencia de procesos que regulen la labor de los
trabajadores de la Direccion de Agua Potable al respecto de cortes y reconexiones,
del mismo modo se evidencia que no existe un control de la labor de todos los
trabajadores por lo tanto su desempefio es deficiente e incluso incumplen con lo que

les corresponde.

El estudio denominado “Analisis de la cartera vencida del servicio de agua potable
del municipio de Chillanes afio 2018 -2019” elaborado por Monar (2020), este
estudio es de tipo descriptivo y de campo, en donde luego de analizada la cartera
vencida se establece que del 2018 al 2019 habido un incremento en la cartera
vencida de 31%; las principales causas de morosidad se deben a que las sanciones
0 intereses por mora son minimas, mal estado de los medidores, ineficiente gestion
de cobranza, falta de compromiso de pago por parte de los usuarios e inexistencia

de sanciones.

El proyecto de titulacion “Evaluacion a la gestion de la cartera vencida a la empresa
publica — empresa municipal de agua potable y alcantarillado de Ambato “EP-
EMAPA-A, canton Ambato, provincia de Tungurahua, periodo 2016-2018” este
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estudio lo realiz6 Caguano (2019) con el objetivo de evaluar la gestion de la cartera
vencida, la investigacion mantuvo un enfoque mixto es decir cualitativa y
cuantitativo, el estudio es de tipo descriptivo, la informacion se obtuvo del analisis
documental y del estudio de campo, la poblacion de estudio se conformé por cuatro
personas las técnicas de recoleccion de informacion fueron la encuesta y la
observacion, los dato recabados permitieron establecer que: con el paso de los afios
la cartera vencida tiende a disminuir es decir se logra la recuperacion de la misma
terminando el 2018 con $844.227,82 por cobrar, esta situacion puede darse debido
a la inexistencia de un catastro preciso que permita identificar donde se deben
realizar las debidas notificaciones a los usuarios del mismo modo la recuperacion
de estos valores se ve limitada ya que existe una sola persona asignada para esta

labor a lo que se suma la falta de capacidad de los funcionarios de la organizacion.

La tesis denominada “El impacto de la morosidad de la tarifa de agua en el
mantenimiento y operacion del sistema hidraulico menor de riego en la comision
de usuarios del sub sector hidraulico margen izquierda del Rio Tumbes — 2018”
elaborado por Mendoza (2019) con el objetivo de determinar el grado, impacto y
las medidas sobre la morosidad, el estudio tuvo un disefio no experimental, en base
al analisis de los datos se ha establecido que para el afio 2018 se ha mantenido un
margen de morosidad de 10,93%, el margen de recuperacion de la cartera es de
89,07%, se reconoce que es necesario aumentar el nimero de técnicos de campo

para la recaudacion.

La tesis “La estrategia de cobranza y la morosidad de los usuarios de agua en la
junta de usuarios del distrito de Huarmey, 2018 presentado por Rojas (2018) con
el objetivo determinar de qué manera la estrategia de cobranza se relaciona con la
morosidad de los Usuarios, el estudio fue clasificado de tipo basica o tedrica, esta
investigacion es correlacional, no experimental, trabajo con una muestra de 277
usuarios a quienes se les aplico una encuesta, lo cual le permitié recolectar
informacién y establecer que a un nivel mayor de estrategias de cobranza menores
son los niveles de morosidad, llegando a decir que si dentro de la organizacion se
mantiene un porcentaje alto de los socios en morosidad se vincula a la falta de

estrategias de cobranza o ineficientes procesos en las cobranzas.
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1.10. Cientifico (bases teoricas en la que fundamenta la investigacion)
1.10.1. Morosidad

El concepto de mora se refiere a la cantidad de dinero que se encuentra vencida o
no pagada después de la fecha de pago esperada o acordada. Representa la
acumulacion de pagos atrasados o de obligaciones pendientes. Los atrasos pueden
ocurrir en varios contextos financieros, incluidos préstamos, alquileres, facturas de

servicios publicos, manutencion infantil y otros tipos de pagos recurrentes.
Estos son algunos puntos clave relacionados con el concepto de morosidad:

e Incumplimiento de pago: Los atrasos ocurren cuando una persona o entidad
no realiza un pago en la fecha de vencimiento programada. Por ejemplo, si un
prestatario no cumple con el pago de una cuota del préstamo o un inquilino no
paga el alquiler a tiempo, es posible que incurra en mora. (Pizzan, Garcia,
Rosales, & Pizzan, 2022)

e Intereses acumulados o cargos por mora: Cuando los pagos no se realizan a
tiempo, se pueden aplicar cargos adicionales, como intereses o cargos por mora,
a los atrasos. Estos cargos generalmente se describen en el acuerdo o contrato
original.

e Informes e impacto crediticio: Los atrasos pueden tener consecuencias
negativas en el historial crediticio y la calificacién crediticia de una persona. Si
los atrasos se informan a las agencias de crédito, puede afectar la capacidad de
la persona para obtener préstamos o créditos en el futuro y puede afectar su
solvencia general. (Madrid & Zambrano, 2023)

e Planes de pago y negociaciones: Cuando alguien se atrasa en los pagos, a
menudo es beneficioso abordar la situacion de manera proactiva. Segun las
circunstancias y el acuerdo con el acreedor o beneficiario, las personas pueden
negociar un plan de pago o buscar arreglos alternativos para ponerse al dia con
los pagos atrasados.

e Acciones Legales: En ciertos casos, los acreedores o beneficiarios pueden

emprender acciones legales para recuperar los atrasos impagos. Esto puede
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implicar la presentacion de demandas, la obtencidn de sentencias o el empleo

de agencias de cobro de deudas para buscar el pago. (Espinoza, y otros, 2020)

El termino moroso se refiere a una persona o entidad que no ha cumplido con una
obligacion financiera o no ha realizado los pagos requeridos a tiempo. Se usa
comunmente en el contexto de deudas, préstamos, facturas u otros pasivos
financieros. Ser moroso significa estar atrasado o en falta de pago. El término
también puede aplicarse a personas que han violado obligaciones legales o
reglamentarias. En el contexto financiero, la morosidad implica muchas veces un

estado de impago o morosidad. (Porporatto, 2019)

El término "ser moroso" se refiere al estado o condicién de alguien que se retrasa
en el cumplimiento de sus obligaciones financieras o en los pagos requeridos.
Significa que la persona no ha cumplido con sus responsabilidades dentro del plazo

especificado.

Es importante tener en cuenta que las reglas especificas y las consecuencias
relacionadas con los atrasos pueden variar segun el tipo de deuda, la jurisdiccion y
los términos acordados en el contrato original. Es aconsejable consultar con las
autoridades pertinentes o buscar asesoramiento legal cuando se trata de atrasos para
comprender los derechos y obligaciones especificos en su situacion. (Cardenas &
Velasco, 2018)

1.10.1.1. Factores que influyen en la falta de pago

Hay varios factores que pueden influir en la falta de pago de un servicio.
Comprender estos factores puede ayudar a los proveedores de servicios a identificar
riesgos potenciales y tomar medidas proactivas para mitigar la probabilidad de

impago. A continuacion, se detallan los factores mas comunes:

1. Dificultades financieras: Una de las principales razones de la falta de pago son
las dificultades financieras que enfrenta el deudor. Pueden estar
experimentando problemas de flujo de efectivo, pérdidas comerciales o desafios
financieros personales que les dificultan cumplir con sus obligaciones de pago.
(Delgado, Villacis, & Chavez, 2018)
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2. Disputas o insatisfaccion: La falta de pago también puede ocurrir cuando hay
disputas o insatisfaccion con respecto a la calidad, la entrega o los términos del
servicio prestado. Si el deudor no esta satisfecho con el servicio o cree que no
se entregd segun lo acordado, puede retener el pago hasta que el problema se
resuelva a su satisfaccion.

3. Falta de fondos o flujo de efectivo insuficiente: Es posible que algunos
deudores simplemente no tengan suficientes fondos o un flujo de efectivo
adecuado para realizar los pagos necesarios. Esto puede deberse a una mala
gestion financiera, gastos inesperados o una recesion temporal en el negocio.
(Sanchez & Montoya, 2019)

4. Facturacion o documentacion inexacta: La falta de pago puede deberse a
errores o discrepancias en la facturacién o la documentacion. Si el deudor
cuestiona la exactitud o integridad de la factura o los documentos de respaldo,
puede retrasar o rechazar el pago hasta que se resuelva el problema.

5. Falta de pago intencional: En algunos casos, la falta de pago puede ser
intencional, y el deudor elige deliberadamente no cumplir con sus obligaciones
de pago. Esta podria ser una decisién estratégica para ganar influencia, negociar
mejores términos o debido a intenciones deshonestas. (Duque, 2018)

6. Problemas de comunicacion y relacién: La mala comunicacion, las rupturas
en la relacion comercial o la falta de confianza pueden contribuir a la falta de
pago. Si el deudor siente que no se estan abordando sus inquietudes o si hay una
falla en la comunicacién, es posible que se sienta menos inclinado a realizar los
pagos a tiempo.

7. Factores externos: Los factores externos, como las recesiones economicas, los
desafios especificos de la industria o los eventos imprevistos (por ejemplo,
desastres naturales, pandemias) pueden afectar la capacidad o la voluntad de los
deudores para realizar pagos. (Flynn & Pessoa, 2019)

Es importante que los proveedores de servicios evallen estos factores, establezcan
términos de pago claros, mantengan lineas de comunicacién abiertas y tengan
procesos apropiados para abordar disputas o dificultades financieras. Tomar
medidas preventivas y mantener una relacion sana entre cliente y proveedor puede

ayudar a reducir la probabilidad de impago. (Ramos, 2021)
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1.10.1.2. Factores relacionados con el servicio

Cuando se trata de la falta de pago de un servicio, existen ciertos factores
relacionados con el servicio que pueden influir en la probabilidad de falta de pago.
Estos factores son especificos de la naturaleza del servicio que se brinda y pueden
afectar la voluntad o la capacidad del deudor para realizar el pago requerido. Estos

son algunos factores relacionados con el servicio que pueden influir en la falta de

pago:

e Calidad del servicio: Si el servicio brindado no cumple con los estdndares de
calidad esperados o no brinda los resultados prometidos, el deudor puede
disputar el pago o negarse a realizar el pago completo hasta que se resuelvan
los problemas. Los proveedores de servicios deben esforzarse por cumplir o
superar las expectativas del cliente para reducir el riesgo de impago. (Medeiros,
Godoi, & Camargos, 2019)

e Retrasos en la entrega del servicio: Si hay retrasos significativos en la entrega
del servicio, puede generar frustracion e insatisfaccion por parte del deudor. En
algunos casos, pueden optar por retrasar o retener el pago hasta que el servicio
se entregue por completo segln lo acordado.

e Cambios en el alcance: Si hay cambios o adiciones imprevistos al alcance del
servicio durante el curso del proyecto, puede generar desacuerdos y disputas
sobre el pago. La comunicacién clara y la documentacién de cualquier cambio
en el alcance son esenciales para evitar malentendidos que podrian resultar en
la falta de pago. (Lopez, 2020)

e Falta de comunicacion: La mala comunicacion entre el proveedor de servicios
y el deudor puede dar lugar a malentendidos y falta de pago. La comunicacion
regular y efectiva durante todo el proceso de prestacion de servicios, incluidas
las actualizaciones, los informes de progreso y el tratamiento de cualquier
inquietud, puede ayudar a mantener una relacién de trabajo positiva y reducir el
riesgo de impago.

¢ Disputas o problemas no resueltos: Los desacuerdos o problemas no resueltos
relacionados con el servicio, como disputas contractuales, conflictos sobre los

entregables o desacuerdos sobre los términos y condiciones, pueden afectar
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significativamente la falta de pago. Es crucial abordar cualquier disputa con
prontitud e intentar encontrar una resolucion amistosa para evitar situaciones de
impago.

Documentacion e informes del servicio: La documentacion precisa y detallada
de los servicios prestados, incluidas facturas, informes y documentos de
respaldo, es esencial. Cualquier discrepancia o error en la documentacion puede
dar lugar a disputas o retrasos en el pago. (Duque, 2018)

Satisfaccion del cliente: En Gltima instancia, la satisfaccion del cliente juega
un papel importante en el comportamiento de pago. Si el deudor esta satisfecho
con el servicio y percibe valor en lo prestado, es mas probable que realice los
pagos a tiempo. Los proveedores de servicios deben centrarse en brindar un
excelente servicio al cliente y garantizar la satisfaccion del cliente para

minimizar el riesgo de impago.

Al considerar estos factores relacionados con el servicio, los proveedores de

servicios pueden tomar medidas proactivas para abordar posibles problemas y

mejorar la experiencia general del cliente, reduciendo asi la probabilidad de

situaciones de impago. (Sanchez & Montoya, 2019)

1.10.1.3. Factores externos

Los factores externos también pueden influir en la falta de pago de un servicio.

Estos factores estan fuera del control del proveedor de servicios o del deudor y

pueden afectar su capacidad o disposicion para realizar pagos. Estos son algunos

factores externos comunes que pueden contribuir a la falta de pago:

Condiciones econOmicas: Las recesiones econdémicas pueden generar
dificultades financieras tanto para las personas como para las empresas. En
tiempos econdémicos dificiles, los deudores pueden tener dificultades para
generar ingresos suficientes o enfrentar problemas de flujo de efectivo, lo que
les dificulta cumplir con sus obligaciones de pago. (Arellano, 2021)

Desafios especificos de la industria: Ciertas industrias pueden ser mas
propensas a la falta de pago debido a los desafios especificos que enfrentan. Por

ejemplo, las industrias con alta competencia, margenes de ganancia reducidos
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o fluctuaciones estacionales pueden experimentar tasas mas altas de falta de
pago, ya que las empresas de esas industrias pueden enfrentar dificultades
financieras.

e Cambios regulatorios: Los cambios en las leyes o reglamentos que afectan las
operaciones comerciales del deudor pueden tener implicaciones financieras.
Los costos de cumplimiento o el aumento de los gastos resultantes de los
cambios regulatorios pueden agotar los recursos financieros del deudor y
provocar la falta de pago. (Correa & Gémez, 2019)

e Eventos de fuerza mayor: Los eventos imprevistos, como desastres naturales,
pandemias o trastornos politicos, pueden interrumpir las operaciones
comerciales y afectar negativamente la capacidad de los deudores para realizar
pagos. Estos eventos pueden resultar en una reduccién de los ingresos, un
aumento de los gastos o cierres temporales, lo que dificulta el cumplimiento de
las obligaciones financieras.

e Inestabilidad del mercado: La volatilidad y la inestabilidad del mercado
pueden afectar la estabilidad financiera de las empresas. Factores como las
fluctuaciones en los tipos de cambio, las caidas del mercado de valores o las
incertidumbres geopoliticas pueden afectar la capacidad del deudor para generar
ingresos y cumplir con las obligaciones de pago. (Mejia, 2021)

e Dificultades financieras del cliente: Si los clientes enfrentan dificultades
financieras, puede tener un efecto en cascada en su capacidad para realizar
pagos. Por ejemplo, si una empresa depende de que sus clientes paguen por los
servicios prestados, los desafios financieros que enfrentan esos clientes pueden
conducir a la falta de pago.

e Culturay practicas de pago: Las normas culturales y regionales con respecto
al comportamiento de pago pueden influir en las tendencias de no pago. En
algunas areas, los pagos atrasados pueden ser méas frecuentes y los deudores
pueden estar menos inclinados a realizar los pagos a tiempo. (Lozada, Valarezo,
Salcedo, & Sotomayor, 2020)

Es importante que los proveedores de servicios sean conscientes de estos factores
externos y evallen su posible impacto en el riesgo de impago. Al comprender el

panorama econdémico y de la industria mas amplio, los proveedores de servicios
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pueden ajustar sus estrategias, implementar medidas preventivas y establecer planes
de contingencia. (Pincay, 2020)

1.10.2. Gestién de cobro

La gestion de cobros engloba las estrategias, procesos y actividades implementadas
por organizaciones o individuos para gestionar y recuperar eficazmente las deudas
impagadas o los pagos pendientes. Abarca las acciones emprendidas para cobrar
importes vencidos, establecer planes de pago, entablar comunicacion con los

deudores y, potencialmente, recurrir a servicios de cobro legales o de terceros.

Una gestion de cobros eficaz pretende minimizar las pérdidas, mejorar el flujo de
caja y mantener relaciones positivas con los deudores, garantizando al mismo
tiempo el cumplimiento de la normativa aplicable y las practicas éticas. Implica
medidas proactivas para fomentar los pagos a tiempo, la negociacién de acuerdos
de pago vy, si es necesario, emprender acciones legales o contratar a agencias de

cobro externas para recuperar los importes morosos.

Gestion de cobro: La gestion de cobros se refiere al enfoque sistematico y al
conjunto de practicas empleadas por organizaciones o individuos para gestionar y
recuperar eficazmente las deudas impagadas o los pagos pendientes. Implica
estrategias, politicas y procesos destinados a optimizar el proceso de cobro y

minimizar las pérdidas.

El objetivo de la gestion de cobros es recuperar los importes en mora al tiempo que
se mantienen relaciones positivas con los deudores, se cumplen las leyes y
reglamentos aplicables y se optimizan los resultados financieros de la organizacion.
Implica medidas proactivas para fomentar los pagos a tiempo, una comunicacion
eficaz con los deudores y el uso de técnicas de cobro apropiadas para mitigar el
impacto de la morosidad en la tesoreria y la salud financiera general de la

organizacion.
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1.10.3. Impacto de la morosidad en los resultados operativos

La falta de pago de los servicios puede tener un impacto significativo en los

resultados operativos de un negocio o proveedor de servicios. Aqui hay algunos

impactos potenciales:

Ingresos reducidos: La falta de pago afecta directamente el flujo de
ingresos del proveedor de servicios. Cuando los clientes no realizan los
pagos, puede provocar una disminucion de los ingresos e interrumpir el flujo
de caja. Esta reduccion en los ingresos puede afectar la estabilidad
financiera del negocio Yy dificultar su capacidad para cubrir gastos, invertir
en crecimiento o cumplir con obligaciones financieras. (lzar & Ynzunza,
2022)

Aumento de los gastos por deudas incobrables: La falta de pago puede
resultar en un aumento en los gastos por deudas incobrables. El gasto por
deudas incobrables representa la cantidad de ingresos que la empresa espera
gue no se recauden debido a la falta de pago. Este gasto generalmente se
registra como una provision para cuentas incobrables, lo que reduce los
ingresos y activos informados del negocio.

Problemas de flujo de efectivo: La falta de pago puede crear problemas de
flujo de efectivo para el proveedor de servicios. Si no se recibe una parte
significativa de los pagos esperados, puede afectar la capacidad de cubrir
los gastos operativos, pagar a los empleados, comprar los suministros
necesarios o invertir en el crecimiento del negocio. Las interrupciones en el
flujo de efectivo pueden generar tension financiera y afectar potencialmente
las operaciones generales del negocio. (Luis, Pincay, Abrigo, & Rojas,
2021)

Mayores Costos de Cobranza: Perseguir facturas impagas o deudas puede
implicar costos adicionales para el proveedor del servicio. Esto puede
incluir la contratacion de agencias de cobro de deudas, el inicio de acciones
legales o la asignacion de recursos internos para buscar el pago. Estos costos
pueden afectar ain mas los resultados operativos al reducir la rentabilidad

y desviar recursos de las actividades comerciales principales.
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Rentabilidad y margenes deteriorados: La falta de pago puede erosionar
la rentabilidad y los margenes para el proveedor de servicios. Cuando no se
obtienen ingresos, la rentabilidad disminuye, lo que puede afectar la salud
financiera general del negocio. La rentabilidad reducida también puede
afectar la capacidad de invertir en expansion comercial, investigacion y
desarrollo, o contratar nuevos talentos.

Reputacion y relaciones con los clientes: La falta de pago puede dafiar la
reputacion y las relaciones con los clientes del proveedor de servicios. Si
los clientes experimentan dificultades o disputas relacionadas con los pagos,
puede dafiar la confianza y la credibilidad del negocio. El boca a boca
negativo, las revisiones o las disputas legales que resultan de la falta de pago
pueden afectar la capacidad de atraer nuevos clientes y retener a los

existentes.

Es importante que los proveedores de servicios tengan condiciones de pago claras,

contratos ejecutables, practicas proactivas de gestion de crédito y una comunicacion

efectiva con los clientes. Supervisar las cuentas por cobrar, implementar

verificaciones de crédito y mantener relaciones sélidas con los clientes puede

ayudar a minimizar el riesgo de falta de pago y sus impactos asociados.

1.10.4. Consecuencias operativas

La falta de recaudacidn por los servicios prestados puede tener varias consecuencias

operativas para una organizacion de las cuales se detallan a continuacion:

Interrupciones del flujo de efectivo: Cuando una organizacién no cobra el
pago de los servicios prestados, puede interrumpir el flujo de efectivo,
especialmente si una parte significativa de los ingresos esta inmovilizada en
facturas impagas. Esto puede afectar la capacidad de la organizacion para
cumplir con sus obligaciones financieras, como el pago de proveedores,
empleados u otros gastos operativos. (Grillo, 2021)

Inestabilidad financiera: La falta de cobro de pagos puede generar
inestabilidad financiera para la organizacion. La incapacidad de recaudar

ingresos puede afectar la rentabilidad, la liquidez y la salud financiera en
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general. Puede obstaculizar la capacidad de la organizacion para invertir en
iniciativas de crecimiento, financiar operaciones o asegurar financiamiento
para proyectos futuros.

Aumento de los gastos por deudas incobrables: La falta de cobro de los
pagos puede resultar en un aumento de los gastos por deudas incobrables.
Los gastos por deudas incobrables representan la cantidad de ingresos que
la organizacién espera que no se recauden debido a la falta de pago. Estos
gastos impactan directamente en la rentabilidad de la organizacion y
reducen sus ingresos y activos informados. (Aulestia, 2019)

Reasignacién de recursos: Con el fin de perseguir facturas o deudas
impagas, es posible que la organizacion deba asignar recursos y mano de
obra adicionales a los esfuerzos de cobro. Esto puede desviar tiempo y
recursos valiosos de las actividades comerciales principales, lo que afecta la
productividad y la eficiencia.

Relaciones tensas con los clientes: La falta de pago puede tensar las
relaciones con los clientes e impactar negativamente en la reputacion de la
organizacion. Si los clientes experimentan dificultades o disputas
relacionadas con el pago, puede erosionar la confianza y la lealtad. Esto
puede resultar en una pérdida de futuras oportunidades comerciales y dafiar
la imagen de marca de la organizacion. (Flynn & Pessoa, 2019)

Costos legales y de cobranza: En algunos casos, la organizaciéon puede
necesitar incurrir en costos legales y de cobranza para perseguir las facturas
impagas. Las acciones legales, las agencias de cobro de deudas u otros
esfuerzos de recuperacion pueden generar gastos adicionales para la
organizacion.

Interrupciones operativas: Si la organizacion depende en gran medida de
los ingresos de las facturas impagas, puede enfrentar interrupciones
operativas. La incapacidad de cobrar el pago puede afectar la capacidad de
la organizacion para cumplir con sus propias obligaciones financieras,
comprar los suministros necesarios o invertir en iniciativas de crecimiento.
(Pincay, 2020)
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Las organizaciones deben establecer términos de pago claros, implementar
practicas efectivas de gestion de crédito, mantener lineas abiertas de comunicacion
con los clientes y contar con procedimientos de cobro adecuados. Las medidas
proactivas para monitorear las cuentas por cobrar, hacer un seguimiento de los
pagos vencidos y buscar una resolucion rapida de las disputas de pago pueden
ayudar a minimizar el impacto en las operaciones. (Velasco, Franco, & Carabajo,
2022)

1.10.5. Andlisis financiero

Es una herramienta Util tanto para los analistas internos como para los analistas
externos a la organizacion; para los analistas internos, este analisis permite
visualizar la condicion general de la empresa, prever condiciones futuras, asi como
un punto de partida para la planificacion organizacional. Por otro lado, para los
analistas externos, dicho anélisis tiene como objetivo prever el futuro, analizando

posibles puntos de inversion.

La contribucion del analisis de los estados financieros para la toma de decisiones
es notoria dado que éste expone aspectos relevantes relativos a la empresa, tales
como: situacion financiera y econdmica, desempefio (resultados operacionales),
fortalezas y debilidades, adecuacion de las fuentes a las aplicaciones de recursos,
evidencia de errores de gestién, evaluacion de alternativas econémicas y financieras

futuras y otros.
1.10.5.1. Indices econémico-financieros

Se trata de un método analitico en el que se comparan dos valores patrimoniales,
dividiendo uno por el otro. En este analisis, se establece una relacion entre dos
factores de los estados financieros, que indican cuantas veces un valor contiene al
otro, o la proporcionalidad de uno en relacion con el otro. Los indices econémico
financieros han demostrado ser Utiles en la toma de decisiones, porque ademas de
demostrar la situacion pasada, proyectan el futuro, proporcionando mejoras en la

planificacion y presupuestacion, reflejando el desempefio de la empresa.
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El control permanente y riguroso de los elementos econdmico-financieros permiten
que las empresas mantengan una situacion financiera positiva esto combinado con
el papel del gestor financiero, hacen que las organizaciones sigan siendo
competitivas y obtengan, no sélo buenos resultados, sino que aumenten su
rentabilidad.

El andlisis de los indices demuestra las condiciones pasadas permitiendo la
anticipacion de situaciones futuras, pudiendo tomar medidas antes de que los
hechos ocurran, los indices financieros se pueden dividir en: indices de liquidez,

indices de endeudamiento e indices de rentabilidad.
1.10.5.1.1. Indicadores de liquidez

La liquidez de una empresa se mide por su capacidad para hacer frente a sus
obligaciones a corto plazo, basandose en una comparacion entre los derechos
realizables y el pasivo a su vencimiento. Se deriva de la capacidad de la empresa
para ser rentable, de la gestion de su ciclo financiero y de sus decisiones estratégicas

de inversién y financiacion.

e Liquidez General: Es la relacion entre la suma del activo circulante y los
derechos de cobro a largo plazo y la suma del pasivo circulante y los débitos a
largo plazo; indica la capacidad de la empresa para pagar su deuda a largo plazo,
revelando de cuénto dispone la empresa en recursos no tangibles en activos
permanentes por cada délar de deuda total. Si el resultado es superior a 1,
significa que dispone de activos y derechos suficientes para liquidar sus
compromisos a largo plazo. Sin embargo, si la empresa tiene problemas
financieros a corto plazo, el indice positivo encontrado a largo plazo no sera
valido. En general, cuanto mayor sea el indicador, mejor sera el resultado, lo
que demuestra que la empresa dispone de recursos suficientes para pagar sus
COMPromisos.

e Liquidez Corriente: El indice de liquidez corriente mide la capacidad de la
empresa para pagar sus obligaciones a corto plazo. Esta representado por la
relacion entre el activo corriente (AC) y el pasivo corriente (PC), es decir, el
total de los activos y derechos corrientes y las deudas a corto plazo. Si la
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empresa tiene un indice de liquidez corriente igual a 1, su fondo de maniobra
neto sera igual a cero; si tiene el indice inferior a 1, tendrd un fondo de maniobra
neto negativo. En cambio, si el indice es superior a 1, tendra un fondo de

maniobra neto positivo.

1.10.5.1.2. Indicadores de rentabilidad

La rentabilidad es el resultado neto de una serie de medidas y decisiones; es la

relacion entre el importe del beneficio y el importe de las ventas. Las ratios de

rentabilidad muestran los efectos combinados de la liquidez, la gestion de activos y

la gestion de la deuda sobre los resultados de explotacion.

El rendimiento de los activos totales (ROA), que a menudo se denomina
rendimiento de la inversion de la empresa, mide la eficacia global de la gestion
a la hora de generar beneficios a partir de sus activos disponibles en términos
porcentuales. Cuanto mas alto sea este indice, mejor.

Rendimiento de los fondos propios (ROE) El rendimiento de los fondos propios
representa la tasa de rentabilidad obtenida por el capital propio de la empresa,
y se mide por la relacion entre los ingresos netos y los fondos propios, excluidos
los ingresos netos del ejercicio. La tasa de rentabilidad de los fondos propios
mide el rendimiento obtenido por la inversion de los propietarios de la empresa.
Generalmente, cuanto mayor sea esta tasa de rentabilidad, mejor para los

propietarios.
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1.11. Conceptual

Aumento de costos: El aumento de costos se refiere al incremento en los gastos y
los recursos necesarios para producir bienes o servicios. Puede afectar tanto a

empresas como a consumidores, y puede tener diversas causas.

Cobros atrasados: Los cobros atrasados se refieren a los pagos pendientes que los
clientes o deudores tienen con una empresa, es decir, los montos que no han sido

pagados en la fecha acordada o dentro del plazo establecido.

Compromisos financieros: Los compromisos financieros son las obligaciones
econdmicas que una empresa adquiere con terceros y que deben cumplirse en

términos de pagos o reembolsos de capital e intereses.

Cuentas incobrables: Las cuentas incobrables, también conocidas como cuentas
por cobrar irrecuperables o deudas incobrables, son aquellas obligaciones
financieras que una empresa o entidad no puede recuperar debido a la falta de pago

por parte de los deudores.

Descenso de la productividad: El descenso en la productividad se refiere a una
disminucion en la eficiencia y la capacidad de produccion de una empresa, un sector
econdmico o incluso una economia en su conjunto. Se manifiesta cuando se produce
una menor cantidad de bienes o servicios en comparacién con un periodo anterior

0 con las expectativas previas.

Deterioro de activos: El deterioro de activos se produce cuando hay indicadores
claros de que el valor de un activo ha disminuido significativamente debido a
factores internos o externos, como cambios en las condiciones econdémicas,

tecnoldgicas, legales o de mercado.

Deuda: La deuda se refiere a una obligacién financiera que una persona, empresa
0 entidad tiene con otra, generalmente como resultado de haber recibido dinero,

bienes o servicios.

Eficiencia: La eficiencia se refiere a la capacidad de utilizar los recursos

disponibles de manera Optima para lograr los resultados deseados. En el contexto
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empresarial, la eficiencia se centra en la maximizacion de la produccion o los

resultados con la menor cantidad de recursos posibles.

Estado de impago: El estado de impago se refiere a la situacion en la cual una
deuda o un pago no ha sido realizado dentro del plazo acordado o estipulado.

Cuando un pago no se realiza a tiempo, se considera que esté en estado de impago.

Estrategias de recuperacion: Cuando una empresa o individuo enfrenta
dificultades financieras, existen diversas estrategias de recuperacion que se pueden

implementar para superar la situacion y restablecer la estabilidad economica.

Facturas impagadas: Las facturas impagadas son aquellas facturas emitidas por
una empresa a sus clientes o deudores que no han sido pagadas dentro del plazo
establecido o acordado. Cuando una factura queda impagada, la empresa se enfrenta

a un problema de falta de liquidez y puede experimentar dificultades financieras.

Flujo de caja: También conocido como flujo de efectivo, es el movimiento de
dinero que entra y sale de una empresa durante un periodo de tiempo especifico. Es
una herramienta financiera fundamental que permite evaluar la liquidez, la

capacidad de pago y la salud financiera de una empresa.

Gestion de cobranzas: La gestion de cobranzas es el proceso mediante el cual una
administra y lleva a cabo la empresa recuperacion de los pagos pendientes por parte

de sus clientes o deudores.

Impacto financiero: El impacto financiero se refiere a los efectos econémicos y
monetarios que determinadas acciones, eventos o decisiones tienen sobre la

situacion financiera de una empresa o individuo.

Indice de morosidad: El indice de morosidad es una métrica utilizada para medir
el nivel de incumplimiento en el pago de deudas o el retraso en los pagos por parte
de los deudores en relacion con el total de la cartera de créditos o cuentas por cobrar

de una entidad financiera o empresa.

Insolvencia: La insolvencia se refiere a la incapacidad de una persona o empresa

para cumplir con sus obligaciones financieras, especialmente el pago de sus deudas.
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Es una situacion en la que los activos de una entidad no son suficientes para cubrir
sus pasivos, lo que puede llevar a dificultades financieras y, en casos extremos, a la

declaracion de quiebra.

Liquidez: La liquidez se refiere a la capacidad de una entidad o individuo para
cumplir con sus obligaciones financieras de manera oportuna y sin dificultad. Es la
disponibilidad de activos liquidos, como efectivo o activos que se pueden convertir

rapidamente en efectivo, para cubrir las necesidades de pago inmediatas.

Morosidad: La morosidad se refiere al retraso o incumplimiento en el pago de una
deuda o de obligaciones financieras por parte de un deudor. Es utilizado para
describir la falta de pago o la demora en el pago de facturas, préstamos, tarjetas de

crédito u otras obligaciones financieras.

Negociacion de acuerdos de pago: La negociacién de acuerdos de pago es un
proceso en el cual una entidad o empresa busca llegar a un acuerdo con un deudor
para establecer un plan de pagos que sea mutuamente aceptable y que permita al

deudor liquidar su deuda de manera gradual y estructurada.

Notificaciones de pago: Las notificaciones de pago son comunicaciones enviadas
por una entidad o empresa a sus clientes o deudores para recordarles que tienen un
pago pendiente y solicitarles que realicen el pago correspondiente dentro de un
plazo determinado.

Pago recurrente: El pago recurrente se refiere a un tipo de transaccién financiera
en la cual un cliente autoriza a una entidad o empresa a realizar cargos automaticos
0 periddicos en su cuenta bancaria o tarjeta de crédito a intervalos regulares y

preestablecidos.

Pagos pendientes: Los pagos pendientes se refieren a los montos de dinero que una
persona, empresa o entidad aun debe pagar a sus proveedores, acreedores 0

prestamistas.

Pérdida de ingresos: La pérdida de ingresos se refiere a la disminucion o falta de

ingresos generados por una empresa o individuo en comparacion con un periodo
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anterior o con las proyecciones esperadas. Puede tener diversas causas y puede tener

un impacto significativo en la situacion financiera y operativa de una entidad.

Plazos de pago: Los plazos de pago son los periodos de tiempo acordados entre un
proveedor y un cliente para el pago de una factura o deuda. Estos plazos pueden
variar segun la naturaleza del negocio, la relacion entre las partes y las préacticas

comerciales comunes en cada industria.

Provisiones: Las provisiones son cuentas contables utilizadas para reflejar
estimaciones de gastos o pérdidas futuras que una empresa anticipa que puede
incurrir, pero que aun no se han registrado como una obligacion real o una pérdida

real.

Recaudacion: La recaudacion se refiere al proceso de recolectar o recibir fondos o
pagos por parte de una entidad, ya sea una organizacion sin fines de lucro, una

entidad gubernamental o una empresa comercial.

Recuperacion de pagos: La recuperacion de pagos se refiere al proceso de obtener
el pago de deudas 0 montos pendientes de clientes o deudores que no han cumplido

con sus obligaciones de pago en la fecha acordada.

Rentabilidad: La rentabilidad es una medida financiera que indica la eficiencia y

el rendimiento econémico de una empresa o inversion.

Reputacion: La reputacion se refiere a la percepcion, imagen o valoracion que
tienen las personas, clientes, socios comerciales y otros actores sobre una empresa,

marca, organizacion o individuo.

Reservas financieras: Las reservas financieras se refieren a los activos liquidos
que una empresa, entidad o individuo mantiene para cubrir posibles contingencias,
cumplir con obligaciones financieras futuras o aprovechar oportunidades de

inversion.

Riesgo crediticio: El riesgo crediticio se refiere a la posibilidad de que una entidad
o individuo que ha recibido crédito no cumpla con sus obligaciones de pago.
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Vencimiento: El vencimiento se refiere a la fecha en la que una obligacion
financiera, como un préstamo, un pagaré o una factura, llega a su plazo final y se
espera que sea pagada en su totalidad. Es la fecha limite en la cual el deudor debe

cumplir con su obligacién de pago.
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1.12. Legal
1.12.1. Constitucion de la Republica del Ecuador

Articulo. 3.- Son deberes primordiales del Estado: 1. Garantizar sin discriminacion
alguna el efectivo goce de los derechos establecidos en la Constitucion y en los
instrumentos internacionales, en particular la educacion, la salud, la alimentacion,

la seguridad social y el agua para sus habitantes. (pag. 9)

Articulo. 12.- El derecho humano al agua es fundamental e irrenunciable. El agua
constituye patrimonio nacional estratégico de wuso publico, inalienable,

imprescriptible, inembargable y esencial para la vida. (pag. 13)

Art. 32.- La salud es un derecho que garantiza el Estado, cuya realizacién se vincula
al ejercicio de otros derechos, entre ellos el derecho al agua, la alimentacion, la
educacion, la cultura fisica, el trabajo, la seguridad social, los ambientes sanos y

otros que sustentan el buen vivir. (pag. 18)

Articulo. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de
Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no

engafiosa sobre su contenido y caracteristicas. (pag. 27)

Articulo. 66.- Se reconoce y garantizara a las personas: 2. EIl derecho a una vida
digna, que asegure la salud, alimentacion y nutricion, agua potable, vivienda,
saneamiento ambiental, educacion, trabajo, empleo, descanso y ocio, cultura fisica,

vestido, seguridad social y otros servicios sociales necesarios. (pag. 32)

Articulo. 314.- El Estado sera responsable de la provision de los servicios pablicos
de agua potable y de riego, saneamiento, energia eléctrica, telecomunicaciones,

vialidad, infraestructuras portuarias y aeroportuarias, y lo demas que determine la
ley. (pag. 158)

Articulo. 318.- La gestion del agua sera exclusivamente publica o comunitaria. EL
servicio publico de saneamiento, el abastecimiento de agua potable y el riego seran

prestados Unicamente por personas juridicas estatales o comunitarias. (pag. 160)
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Articulo 412.- La autoridad a cargo de la gestion del agua seré responsable de su
planificacion, regulacion y control. Esta autoridad cooperard y se coordinaré con la
que tenga a su cargo la gestién ambiental para garantizar el manejo del agua con un

enfoque eco sistémico. (pag. 193)

1.12.2. Ley Organica de Recursos Hidricos Usos y Aprovechamiento del
Agua

Articulo. 18.- Competencias y atribuciones de la Autoridad Unica del Agua, p)
Establecer los parametros generales, en base a estudios técnicos y actuariales, para
la fijacion de las tarifas por la prestacion del servicio publico de agua potable y
saneamiento, riego y drenaje, y fijar los montos de las tarifas de las autorizaciones

de uso y aprovechamiento productivo del agua. (pag. 8)

Articulo. 43.- Definicion de juntas administradoras de agua potable. Las juntas
administradoras de agua potable son organizaciones comunitarias, sin fines de
lucro, que tienen la finalidad de prestar el servicio publico de agua potable. Su
accionar se fundamenta en criterios de eficiencia econémica, sostenibilidad del
recurso hidrico, calidad en la prestacion de los servicios y equidad en el reparto del

agua. (pag. 15)

Articulo. 44.- Deberes y atribuciones de las juntas administradoras de agua potable.
1. Establecer, recaudar y administrar las tarifas por la prestacion de los servicios,
dentro de los criterios generales regulados en esta Ley y el Reglamento expedido

por la Autoridad Unica del Agua. (pag. 15)

Articulo. 45.- Prestacion de servicios comunitarios del agua. Se realizara
exclusivamente a través de juntas de agua potable- saneamiento y juntas de riego,
las mismas que deberan inscribirse en el registro pablico del agua en cumplimiento

de lo establecido en esta Ley. (pag. 16)

Articulo. 46.- Servicio comunitario de agua potable. En la localidad rural en donde
el gobierno auténomo descentralizado municipal no preste el servicio de agua
potable que por ley le corresponde, podra constituirse una junta administradora de

agua potable. (pag. 16)
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Articulo. 59.- Cantidad vital y tarifa minima. Cuando exceda la cantidad minima
vital establecida, se aplicara la tarifa correspondiente. (pag. 18)

Articulo. 135.- Criterios generales de las tarifas de agua. Las tarifas por prestacion
de servicios de agua potable, saneamiento, riego y drenaje seran fijadas por los
prestadores tanto publicos como comunitarios respectivamente, sobre la base de las
regulaciones emitidas por la Autoridad Unica del Agua a través de la Agencia de

Regulacion y Control. (pag. 35)

Art. 139.- Tarifa por servicios publicos basicos. Se entenderan por servicios
publicos basicos los de abastecimiento de agua potable, saneamiento, riego y
drenaje. Corresponde la competencia para fijar las tarifas a los prestadores publicos
de dichos servicios 0 a las entidades comunitarias que los presten legitimamente

sobre la base de las regulaciones de la Autoridad Unica del Agua. (pag. 36)

Articulo. 140.- Cuando el volumen que se entregue a los prestadores del servicio
exceda de la cantidad minima vital determinada, se aplicard la tarifa que

corresponda, conforme con lo estipulado en esta Ley y su Reglamento. (pag. 36)

1.12.3. Reglamento Interno Junta Administradora de Agua Potable Regional

Gradas

Articulo 2.- Deberes y Atribuciones de la JAAPRG. d) Revisar el plan tarifario por
consumo de agua potable las veces que sean necesarias, al fin de garantizar la buena
marcha del sistema de agua potable y hacer conocer a los usuarios en asamblea

general aplicando el plan tarifario. (pag. 2)

Articulo.6.- De las sanciones y multas. b) Incumplimiento en el pago de las tarifas
mensuales a partir del segundo mes de mora, de no cancelar al tercer mes se
procedera al corte respectivo sin derecho a apelacion. f) Para la re conexion del
servicio de agua potable, debera presentar una solicitud de re conexion, la misma
que debera ser aprobada por la junta previo el pago de $ 30,00 dolares valor que
sera considerado como multa mas los gastos que demande la utilizacion de

materiales, accesorios, mano de obra y el pago de las planillas atrasadas y
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declaradas en mora cuya recaudacion se operara automaticamente sin derecho a

apelacion alguna. (pags. 5-6)

Articulo 9.- Determinacion y reajuste de tarifas. a) El cobro del agua por tarifa
mensual se la realizara los dias domingos de cada mes, en el horario los dias sabados
y domingos de cada mes en el horario de 9h00 a 13h00 en las oficinas de la
JAAPRG. (pag. 7)
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1.13. Georreferencial

Figura 1

Ubicacion de la Junta Administradora de Agua Potable Regional Gradas
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Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda

La Junta Administradora de Agua Potable Regional Gradas se encuentra ubicado
con matriz principal en las Coordenadas Geogréficas, Latitud: -162011 Longitud:
-7897851 Altura: 2784 m sobre el nivel del mar, en el continente Sur de América
Latina, pais Ecuador, en la Comunidad de Gradas parroquia San Simoén (Yacoto)
Canton Guaranda Provincia Bolivar, inicia actividades con la prestacion de los
servicios publico y comunitarios en el afio 1982, previo Alfabetizacion y
Apadrinamiento de 110 nifias de las familias (hijos) al ONG Plan Internacional ,
desde ese entonces previa el estudio de salubridad, por bienestar de las familias de
esa época surge elaborar, proyecto con los técnicos de Plan internacional,
ministerio de salud publica e Instituto Ecuatoriano de Obras Sanitarias (IEOS)
como un proyecto de abastecimiento de agua potable y sistema de eliminacion
sanitaria de excretas, desde aquel entonces durante 2 afios de seguimiento y
construccion del sistema de agua previa acuerdo entre diferente instituciones
impulsadas con las familias del sector en mano de obra, logra a terminar el

proyecto para los 6 sectores de la zona Gradas, como son: Gradas Grande - Gradas
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Chico - Conventillo — Pachagron — Vaqueria y Tagma Rumifiahui , con las
instalaciones de cometidas y medidores en sus respectivos domicilios de diferentes
lugares, logrando constituir la Junta Administradora del Agua Potable, el 06 de abril
del 1984 y la inauguracion del proyecto en la zona Gradas el 14 de diciembre de
1984 con registro de 200 usuarios en esa fecha, y con un incremento para 80
usuarios Yy asi manteniendo la unidad fortalece hasta la actualidad dando servicio
y beneficio a los moradores de la Comunidad, al transcurrir el tiempo la Junta
Administradora de Agua, ha ido creciendo en nimero de usuarios. En la oficina de
la Junta Administradora de Agua Potable, desde sus inicios hasta la actualidad se
viene utilizando un Sistema Manual, en la cual se encuentra registrada toda la
informacién de los usuarios, ademas los talonarios donde se registra las Tarifas del

Consumo de Agua.

Durante el tiempo las directivas /personajes de las comunidades y aledafias del
sector han dado el privilegio de Gestionar y Velar el bienestar de cada uno de

familias, para poder dar el servicio oportuno e igualdad.

En la actualidad la administracion de la Junta Administradora de agua Potable
Regional Gradas, se logra la adquisicion del Paramo Quinllunga Area protegida
comunitaria de reserva ecoldgica para la conservacion, proteccion del agua y
cuidado del ambiente del sector Quinllunga, entre convenio con GADCG en la
Administracion del Sr Alcalde Luis Medardo Chimbolema, GAD Parroquial San
Simon (Yacoto) presidente del Ing. Nelson Rumifiahui Chela, JAAPR- GRADAS
presidente Lic. Nelson Amangandi y diferentes Organizaciones Comunitarias
indigenas actores de las distintas comunidades se zona alta de la parroquia, en
donde nace las fuentes de aguas naturales, parala parroquia San Simén netamente
para la zona Gradas cuenta con un total de 541 usuarios registradas y 10 Personal
Administrativo y Operativo, liderado por el Lic. Nelson Amangandi, Presidente de
la Junta Administradora de Agua Potable Regional Gradas. Y proyectadas para
nuevas generaciones, de cada una de las familias de los sectores de Gradas Grande,
Gradas Chico, Conventillo, Tagma Rumifiahui, Pachagron, Vaqueria, Canalpamba,
Churrupungo que corresponde a una superficie aproximado de 7.81km2 de

extension.
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CAPITULO IIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo de Investigacion

Tomando en consideracion uno de los objetivos de la investigacion que es dejar en
evidencia aquellas causas por las cuales se generan morosidad desde la perspectiva
de los usuarios y administradores el estudio es descriptivo, dentro de este tipo
también esté el anélisis de la informacidn financiera ya que en base a esto se podra
conocer como se afecta los resultados operacionales ante diferentes niveles de

morosidad.

Mientras que con respecto a uno de los objetivos del estudio el cual es plantear una
propuesta el proyecto se cataloga como investigacion aplicada, una de las
caracteristicas de este tipo de estudios es el centrarse en un problema especifico
para por medio de diferentes medios conocerlo y en base a la informacion obtenida
poder proponer un recurso de solucion para la problematica; este tipo de estudio se
basa en la recopilacion y analisis de datos relevantes para desarrollar y evaluar

soluciones especificas.

Tomando en consideracion el tiempo requerido para el desarrollo del estudio este
es de tipo transversal, debido a que la recoleccién de informacion se realiza en un

tiempo y momento determinado sin la necesidad de realizar seguimiento.
3.2. Enfoque de la investigacion

Tomando en consideracion que el estudio demanda de informacion de datos en los
cuales se reconozcan opiniones el estudio es de tipo cualitativo, no obstante, cabe
mencionar que se utiliza el analisis financiero para poder establecer como influye
los niveles de morosidad en los resultados de la JAAPRG da un giro a la

investigacion siendo también un estudio cuantitativo.
3.3. Métodos de Investigacion

El método empleado es el analitico deductivo-inductivo, debido que para el

desarrollo de la investigacion es indispensable se parta del analisis de definiciones
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generales para conocer elementos particulares a estudiar y en base a estos recabar

informacion que facilite la formulacion de conclusiones generales.
3.4. Técnicas e Instrumentos de Recopilacion de Datos

Encuesta: Se utiliza esta técnica dado que la misma permite obtener informacion
centrada en las necesidades del estudio (preguntas de investigacion), para la

aplicacion de la se utiliza como instrumento u cuestionario de preguntas cerradas.

Analisis de contenidos/Revision documental: La técnica como tal se usa para el
analisis de los rendimientos en el caso de fluctuaciones de los niveles de cartera

vencida.
3.5. Universo, Poblacion y Muestra

La poblacion para el estudio estd conformada por los funcionarios de la JAAPRG

quienes son un total de 10 personas.

El universo de usuarios estd constituido por 535 usuarios, de este total se conoce
que un aproximado de 50 a 99 personas es el promedio de usuarios que se mantienen

€n mora.

Debido a que la poblacion que se mantiene en mora no es grande o infinita no se
considera necesario aplicar alguna formula para el calculo de la muestra, méas bien
se considera el minimo de usuarios en mora, por lo cual se define a la muestra como
no probabilistica, en donde el método se domina por voluntarios es decir quienes se
ofrecen a colaborar libremente con la investigacion; a fin de identificar cuales son

las causas por la que no pagan los aranceles del servicio.
3.6. Procesamiento de la Informacion

Para el procesamiento del analisis de contenidos se utilizara el paquete ofimatico
Excel en el cual se ingresara la informacion financiera de la JAAPRG para la
aplicacion de indicadores estadisticos y determinaciéon de la influencia de los

niveles de morosidad sobre los resultados operacionales de la institucion.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION
3.7. Resultado de encuestas

3.7.1. Analisis encuesta aplicada a los usuarios del servicio brindado por la

Junta Administradora de Agua Potable Regional Gradas

Cual es el estrato social de los socios de la JAAPRG.

Tabla 3

Estratificacion socioeconémica

Opciones Frecuencia Porcentaje
Economia alta 11 22,00
Economia media 18 36,00
Economia baja 19 38,00
Indiferente 2 4,00

Total 50 100,00

Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda

Figura 2

Estratificacion socioeconémica

Porcentaje

Economia alta Economia media Economia baja Indiferente
Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda

Andlisis

Dentro del marco tedrico se identifica que existen factores que influyen dentro de
una poblacion para que la misma no pueda cumplir con sus obligaciones siendo una
de estas el sector econdmico al cual pertenece el dato mas representativo de acuerdo

a las encuestas es que el 38% de los usuarios corresponden a una economia baja.
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Interpretacion

Como se menciona la mayor parte de la poblacion encuestada se dice pertenecer o
tener una economia baja pudiendo decirse que esta poblacion puede ser reincidente
en el no pago de sus obligaciones con la JAAPRG ya que la misma puede padecer
de problema econémicos llevandolos a no pagar los valores generados por el

consumo de agua potable.
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La impuntualidad en los pagos o la falta de los mismos se deben a problemas

econdmicos de los usuarios

Tabla 4

Problemas econdémicos / incumplimiento de pagos clientes
Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 25 50,00

Casi siempre 21 42,00

Rara vez 4 8,00

Total 50 100,00

Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda

Figura 3

Problemas econdémicos / incumplimiento de pagos clientes

Porcentaje

Siempre Casi siempre Rara vez
Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda

Anélisis
De acuerdo a los resultados de las encuestas se identifica que los usuarios del
servicio de agua potable de Gradas no cumplen sus obligaciones con la JAAPRG

dado que el 50% de esta poblacion siempre atraviesa problemas econémicos, lo cual

impide cumplir con puntualidad sus obligaciones con esta organizacion.
Interpretacion

Segun lo ya mencionado se puede interpretar que los problemas de morosidad
dentro de la JAAPRG se deben a que los usuarios no cuentan con recursos

suficientes es decir normalmente se ven afectados en su economia.
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La comunicacion entre la JAAPRG y el usuario es el adecuado

Tabla 5

Comunicacién adecuada entre JAAPRG y usuarios

Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 5 10,00
Casi siempre 30 60,00
Rara vez 10 20,00
Indiferente 5 10,00
Total 50 100,00

Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda

Figura 4
Comunicacién adecuada entre JAAPRG y usuarios

Porcentaje

Siempre Casi siempre Rara vez Indiferente
Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda

Andlisis

De acuerdo al 60% de los usuarios del servicio de agua potable se ha identificado
que casi siempre los problemas en el retraso o incumplimiento del pago por el
servicio se debe a que no han recibido una comunicacion pertinente sobre esta

obligacion.
Interpretacion

En base a lo identificado se puede interpretar que la salud financiera de los usuarios
del servicio de agua potable de Gradas no es buena por lo tanto se observo que los

niveles de morosidad se van a mantener a lo largo de los futuros periodos.
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Considera que existen usuarios en mora por la falta de notificacion por parte de
la JAAPRG

Tabla 6

Notificacion / clientes en mora

Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 17 34,00

Casi siempre 17 34,00

Rara vez 8 16,00
Indiferente 8 16,00

Total 50 100,00

Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda

Figura 5
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Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda

Andlisis

Como se puede observar segun los datos reflejados en el grafico, el 34% de los
usuarios consideran gque siempre la mora se debe a que no existe notificaciones que
les permitan conocer que los mismos tienen obligaciones pendientes con la
JAAPRG.

Interpretacion

Este resultado se puede interpretar como una debilidad en los procesos de
recuperacion de cartera en donde se evidencia la necesidad de implementar

actividades de notificacion a los usuarios por parte del personal de la JAAPRG.
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Considera que los usuarios se retsan a pagar las facturas de agua potable porque
no estan de acuerdo con la calidad del servicio

Tabla 7
Calidad del servicio / clientes en mora
Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 16 32,00
Casi siempre 17 34,00
Rara vez 7 14,00
Indiferente 10 20,00
Total 50 100,00

Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda

Figura 6

Calidad del servicio / clientes en mora
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Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda

Andlisis

En base a la informacion recaba a través de las encuestas se ha logrado identificar
que el 34% de los usuarios encuestados reconocen que casi siempre se han reusado

a pagar sus facturas porque no estan de acuerdo con la calidad del servicio.
Interpretacion

Con respecto a los datos recabados se puede interpretar que el servicio de agua
potable no es considerado de buena calidad por lo cual los niveles de morosidad se

han mantenido y se mantendran si no se mejora.
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Cree que de mejorarse el servicio de agua potable las personas se acercarian

puntualmente a cancelar los valores pendientes

Tabla 8
Mejora del servicio / disminucién de mora
Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 24 48,00
Casi siempre 18 36,00
Rara vez 3 6,00
Indiferente 5 10,00
Total 50 100,00

Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda

Figura 7

Mejora del servicio / disminucion de mora

Porcentaje

Siempre Casl siempre Rara vez
Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda

Andlisis

Indiferente

Segln el 48% de los usuarios del servicio de agua potable encuestados estos

consideran que siempre que se mejore el servicio se mantendra la puntualidad en

los pagos y se disminuira la morosidad.

Interpretacion

Se pude decir basado en los resultados que los niveles de morosidad se mantendran

si no se mejora el servicio de agua potable, es decir el incremento en la recaudacion

de valores es directamente proporcional a la mejora de la calidad del servicio.
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Considera que los usuarios no pagan el servicio de agua potable porque no estan
de acuerdo con los valores de la factura

Tabla 9
Valores de facturacion / clientes en mora
Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 15 30,00
Casi siempre 16 32,00
Rara vez 11 22,00
Indiferente 8 16,00
Total 50 100,00

Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda

Figura 8

Valores de facturacion / clientes en mora
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Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda

Andlisis

Segun el 32% de los encuestados casi siempre la morosidad se debe a la
inconformidad con los valores de la facturacion que mantiene la JAAPRG.

Interpretacion

De los resultados expuestos se puede interpretar que los usuarios necesitan se aclare
como se definen los valores por el consumo o se establezcan nuevos aranceles para

el servicio de agua potable.
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Alguna vez se ha mantenido en mora (no ha cancelado las facturas de agua

potable)
Tabla 10
Clientes en mora
Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 8 16,00
Casi siempre 17 34,00
Rara vez 19 38,00
Indiferente 6 12,00
Total 50 100,00

Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda

Figura9

Clientes en mora
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Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda

Andlisis

Se conoce que el 38% de las personas encuestadas rara vez se mantienen en mora
no obstante si han incumplido con los pagos por el consumo del servicio de agua

potable.
Interpretacion

Segun los datos expuestos, la morosidad se ha mantenido por la mayor parte de los
usuarios lo que puede interpretarse que los mismos han desarrollado una cultura de

no pago.
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3.7.1.1. Discusion de resultados encuesta a usuarios
De los resultados obtenidos los mismos se pueden agrupar de la siguiente forma:
Estratificacion Socioeconémica:

La estratificacion socioeconomica de los usuarios es un factor crucial al considerar
la morosidad en los pagos del agua potable, los resultados muestran una distribucion
diversa en términos de nivel econémico, con un porcentaje significativo (38%) de
usuarios en la categoria de Economia baja, esto sugiere que una parte considerable
de la comunidad enfrenta limitaciones econdémicas que podrian contribuir a la
morosidad en los pagos; ademas, un 22% en la categoria de Economia alta indica
que también hay usuarios con mayores recursos que podrian tener un impacto en
los patrones de pago, resultados que sugieren que abordar la morosidad requerira
un enfoque diferenciado que considere las condiciones econdmicas variadas de los

usuarios.
Problemas Econdmicos e Incumplimiento de Pagos:

La relacion entre los problemas econdémicos y el incumplimiento de los pagos se
evidencia claramente en los resultados de los cuales se ha identificado que un 50%
de los usuarios afirma que los problemas econdmicos siempre influyen en el
incumplimiento de los pagos y un 42% sostiene que esto ocurre casi siempre; lo
cual refuerzan la idea de que las dificultades financieras son un factor clave que
contribuye a la morosidad en los pagos es decir se considera gque existe una
conexion directa entre la capacidad econdémica de los usuarios y su capacidad para

cumplir con las facturas del servicio de agua potable.
Comunicacion Adecuada entre la Juntay los Usuarios:

La comunicacién efectiva entre la Junta de Agua Potable y los usuarios es un
aspecto fundamental para abordar la morosidad, los resultados indican que el 60%
de los usuarios considera que la comunicacion es “casi siempre” adecuada, sin
embargo, un 20% sefiala que es "rara vez" adecuada; esta variabilidad en la

percepcion destaca la importancia de mejorar la comunicacion para establecer
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expectativas claras y brindar informacion sobre los pagos y vencimientos dado que
la falta de una comunicacion efectiva podria contribuir a la morosidad al dejar a los

usuarios menos informados sobre sus obligaciones.
Notificacion a Usuarios en Mora:

La consistencia en la notificacion de usuarios en mora es un elemento clave en la
gestion de la morosidad, los resultados obtenidos revelan que tanto un 34% de los
usuarios indico que los problemas de mora se deben a la inadecuada notificacion
"siempre” como otro 34% menciond que “casi siempre” ocurre este problema,
aunque estos resultados sugieren que existe un esfuerzo por parte de la Junta para
notificar a los usuarios en mora, ain hay un porcentaje considerable que percibe
falta de notificaciones consistentes; la falta de notificaciones podria llevar a que los
usuarios no estén al tanto de su estado de cuenta y sus obligaciones pendientes, lo

que a su vez podria contribuir a la morosidad.
Calidad del Servicio y Morosidad:

La calidad del servicio se considera un factor influyente en la morosidad, ya que un
buen servicio podria motivar a los usuarios a cumplir con sus pagos, los resultados
reflejan una percepcion variada en este aspecto, ya que el 34% sostiene que casi
siempre el retraso en los pagos se debe a la calidad del agua mientras que el otro
32% expresd que siempre los problemas de pago se dan a la no buena calidad del
servicio de agua potable, lo cual sugiere que existe margen para mejorar la calidad
del servicio para asegurarse de que los usuarios perciban un valor adecuado por sus

pagos y estén mas inclinados a cumplir con sus obligaciones.
Mejora del Servicio y Disminucion de la Mora:

La relacion entre la mejora del servicio y la disminucion de la morosidad es un
punto interesante de considerar, los resultados indican que un 48% de los usuarios
cree que la mejora del servicio "siempre™ contribuiria a reducir la morosidad, y un
36% opina que lo haria "casi siempre; la percepcion positiva sugiere que los

usuarios ven una correlacion directa entre la calidad del servicio y su disposicion a
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cumplir con los pagos, por lo tanto, invertir en mejoras del servicio podria ser una

estrategia efectiva para reducir la morosidad.
Valores de Facturacion y Percepcion de Usuarios:

La percepcion de los usuarios sobre la precision en los valores de facturacion es
relevante para entender la morosidad, con los datos recabados se ha podido
establecer que un 32% de los usuarios no estan de acuerdo con la facturacion que
reciben, mientras que un 32% cree que son casi siempre estos rubros no son de su
completo agrado; por lo cual podria llevarse a disputas y en dltima instancia, al

incremento de la morosidad.
Niveles de Morosidad:

El analisis de los niveles de morosidad es central para comprender la dinamica de
los pagos de los usuarios, se evidencia que un 38% de los usuarios experimenta
morosidad "rara vez", mientras que un 34% la experimenta "casi siempre", lo cual
reflejan una variabilidad en la morosidad dentro de la comunidad; aunque hay un
porcentaje considerable que experimenta morosidad de manera regular, el hecho de
que un 38% rara vez la experimente indica que existen oportunidades para mejorar

y reducir la morosidad en general.

De forma general se podria decir que los resultados de la encuesta entre los usuarios
de agua potable en Gradas resaltan la complejidad de los factores que contribuyen
a la morosidad, reconociéndose que los problemas econdémicos, la calidad del
servicio, la comunicacion y la percepcion de los valores de facturacion son areas
clave que requieren atencion, ademas la mejora del servicio, la comunicacion
efectiva y la gestion de la morosidad basada en la diversidad econémica y las
necesidades de los usuarios podrian ser estrategias efectivas para reducir la

morosidad y mejorar la relacion entre la Junta de Agua Potable y los usuarios.
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3.7.2. Analisis encuesta aplicada a los funcionarios de la Junta

Administradora de Agua Potable Regional Gradas

Cree usted que los niveles de morosidad se deben a las politicas de cobro

Tabla 11
Politicas de cobro / morosidad

Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 6 60,00
Poco de acuerdo 2 20,00
Indiferente 2 20,00
Total 10 100,00

Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda

Figura 10
Politicas de cobro / morosidad

Porcentaje

Totalmente de acuerdo FPoco de acuerdo Indiferente
Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda

Andlisis

El resultado de las encuestas realizadas a los funcionarios de la JAAPRG permite
identificar que el 60% de estos trabajadores estan totalmente de acuerdo con que
los niveles de morosidad se mantienen dado que no existen politicas adecuadas para

el proceso de cobro.
Interpretacion

Se puede interpretar que la JAAPRG necesita de politicas que regulen el proceso

de cobro de los valores facturados por el servicio de agua potable.
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Los niveles de morosidad se mantienen debido a que la JAAPRG no cuentan con

el personal suficiente

Tabla 12
Personal suficiente / morosidad

Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 6 60,00
Poco de acuerdo 2 20,00
Indiferente 2 20,00
Total 10 100,00

Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda

Figura 11

Personal suficiente / morosidad

Porcentaje

Totalmente de acuerdo Poco de acuerdo Indiferente
Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda

Andlisis

Segun el 60% de los funcionarios estan totalmente de acuerdo que la morosidad se
mantiene debido a que dentro de organizacidn no se cuenta con personal suficiente

para que realicen procesos de notificacion, cobro y recobro de valores pendientes.
Interpretacion

Segun los datos expuestos la JAAPRG requiere de la contratacion de personal que
se encargue de procesos relacionados con los procesos de cobro y recobro al igual
que de aquellas actividades que tienen que ver con notificacion y seguimiento de

los usuarios.
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Considera que se necesita asignar recursos para procesos de recobro

Tabla 13
Recursos / recobro

Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 5 50,00
Poco de acuerdo 3 30,00
Indiferente 2 20,00
Total 10 100,00

Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda

Figura 12

Recursos / recobro

Porcentaje

Totalmente de acuerdo Poco de acuerdo Indiferente
Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda

Andlisis

Al momento de indagar si se considera necesario se asignen recurso para la
contratacion o asignacion de personal para el recobro o recuperacion de cartera el

50% de los funcionarios encuestados estan totalmente de acuerdo con esta mocion.
Interpretacion

Se puede interpretar que la organizacion necesita personal especializado que se
oriente al recobro, dado que los niveles de morosidad pueden afectar el desempefio

financiero de la organizacion.
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Existe una cultura de no pago en los usuarios (morosidad)

Tabla 14
Cultura de no pago en usuarios

Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 6 60,00
Poco de acuerdo 2 20,00
Indiferente 2 20,00
Total 10 100,00

Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda

Figura 13

Cultura de no pago en usuarios

Porcentaje

Totalmente de acuerdo Poco de acuerdo Indiferente
Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda

Andlisis

El 60% de los funcionarios de la JAAPRG sostiene estar totalmente de acuerdo con
que los niveles de morosidad se deben a una cultura de no pago es decir el adeudar
0 no preocuparse por cubrir sus obligaciones es una practica comun en lo usuarios

del agua potable de Gradas.
Interpretacion

La falta de conciencia e irresponsabilidad con los pagos del servicio de agua potable
pude ser atribuido a una falta de educacion o sensibilizacion sobre la importancia
del agua potable y el costo de su provision, del mismo modo se podria interpretar
con que hay una debilidad en el sistema de cobranza o sancidn que no incentiva el

pago oportuno.
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Considera que la gestion de cobranzas o recobro debe mejorar para que los

niveles de morosidad disminuyan

Tabla 15
Mejora en la gestion de cobranzas

Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 8 80,0
Indiferente 2 20,0
Total 10 100,0

Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda

Figura 14
Mejora en la gestion de cobranzas
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Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda

Anélisis
El 80% de los encuestado estan totalmente de acuerdo con que el sistema de
cobranza debe mejorar ya que esto permitird disminuir los niveles de morosidad.

Interpretacion

El sistema de cobranza actual es ineficiente o insuficiente para garantizar el cobro
oportuno a los socios por el servicio de agua potable, pudiendo interpretarse que
dentro de la organizacién existe problemas de seguimiento, comunicacion o

aplicacion de medidas correctivas en el proceso de cobranza.
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Reconoce que los niveles de morosidad afectan los resultados operacionales de
la JAAPRG

Tabla 16
Niveles de morosidad / resultados operacionales

Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 6 60,00
Poco de acuerdo 2 20,00
Indiferente 2 20,00
Total 10 100,00

Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda

Figura 15

Niveles de morosidad / resultados operacionales

Porcentaje

Totalmente de acuerdo Poco de acuerdo Indiferente
Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda

Andlisis

De acuerdo a los datos recabados se establece que el 60% de los funcionarios estan
totalmente de acuerdo con que la morosidad afecta a los resultados operacionales

de la organizacion.
Interpretacion

Se puede interpretar que la organizacion necesita implementar medidas para reducir
la morosidad y mejorar el cobro de las cuentas por cobrar dado que este rubro afecta

la rentabilidad, la eficiencia y la liquidez de la organizacion.
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3.7.2.1. Discusion resultados encuesta a funcionarios
Politicas de Cobro:

Los resultados revelan que un 60% de los funcionarios estan totalmente de acuerdo
en que las politicas de cobro influyen en la morosidad; esta percepcion respalda la
nocion de que las politicas de cobro y la estructura tarifaria pueden desempefiar un
papel crucial en la gestion de la morosidad, la alineacion de los funcionarios con
esta idea sugiere que consideran que la flexibilidad en las politicas de cobro y la
comunicacion efectiva de estas politicas pueden tener un impacto directo en la

reduccién de la morosidad.
Personal suficiente:

La percepcion de los funcionarios sobre la relacion entre el personal disponible y la
morosidad es directa habiéndose identificado que el 60% esta totalmente de acuerdo
en que la cantidad de personal influye en la morosidad, esto sugiere que los
funcionarios reconocen que un equipo adecuado puede tener un impacto positivo
en la gestion de los pagos y la morosidad, sin embargo, el 20% que esta poco de
acuerdo o indiferente podria sefialar areas en las que se necesita mejorar la
asignacion de recursos y la capacidad de seguimiento de los pagos para evitar la

acumulacién de morosidad.
Recursos y Recobro:

La relacion entre los recursos y la capacidad de recobro es destacada por los
resultados, un 50% de los funcionarios esta totalmente de acuerdo en que la
disponibilidad de recursos tiene un impacto en el recobro, lo cual sugiere que los
funcionarios reconocen la importancia de contar con los recursos adecuados para
implementar estrategias efectivas de recobro y seguimiento de pagos, sin embargo,
el 30% que esta poco de acuerdo podria sefialar posibles desafios en la asignacién

de recursos y la necesidad de optimizarlos para mejorar la gestion de la morosidad.
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Cultura de no pago en usuarios:

La percepcidn de los funcionarios sobre la cultura de no pago en los usuarios es un
punto clave, el 60% esta totalmente de acuerdo en que existe una cultura de no pago
en algunos usuarios, esta percepcion refleja un desafio importante en la gestion de
la morosidad, ya que sugiere que ciertos usuarios pueden tener actitudes arriesgadas
de no cumplir con sus obligaciones; esta cultura de no pago puede ser un obstaculo
para reducir la morosidad y requerira enfoques especificos para abordarla, como

campafas de concientizacion y programas de educacion financiera.
Mejora en la gestion de cobranzas:

Los resultados destacan que un 80% de los funcionarios esta totalmente de acuerdo
en que una mejora en la gestion de cobranzas contribuiria a la reduccién de la
morosidad, esta alta percepcidn positiva resalta la importancia que los funcionarios
asignan a la implementacion de estrategias efectivas de cobranza; los funcionarios,
al reconocer la necesidad de mejorar la gestion de cobranzas, muestran una actitud
proactiva hacia la identificacion y adopcion de enfoques mas eficientes para abordar

la morosidad.
Niveles de morosidad y resultados operacionales:

La relacion entre los niveles de morosidad y los resultados operacionales es un
aspecto crucial en la gestion financiera de la Junta de Agua Potable Regional
Gradas, el 60% de los funcionarios esta totalmente de acuerdo en que los niveles de
morosidad tienen un impacto en los resultados operacionales, esta percepcion
respalda la idea de que la morosidad puede afectar directamente la salud financiera
y operativa de la organizacion en cambio, el 20% restante que esta poco de acuerdo
o indiferente podria indicar una oportunidad para brindar una mayor comprensién
sobre como la morosidad puede influir en los resultados operacionales y, por lo

tanto, en la sostenibilidad de la Junta.
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De forma general, los resultados de la encuesta entre los funcionarios de la Junta de
Agua Potable destacan una comprension solida de la relacién entre las politicas de
cobro, los recursos disponibles, la cultura de no pago y la mejora en la gestion de
cobranzas con la morosidad cabe destacar que la alta concordancia en los aspectos
mencionados refleja un equipo comprometido en abordar la morosidad y mejorar
los resultados operacionales, sin embargo, también se identifican areas donde los
resultados varian, lo que sugiere la necesidad de proporcionar capacitacion y
sensibilizacion para alinear a todos los funcionarios en la importancia de gestionar

eficazmente la morosidad y sus implicaciones financieras.
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3.8. Resultados analisis financiero

Para el cumplimiento de este objetivo, se procede a solicitar informacion financiera
al sefior tesorero de la Junta Administradora de Agua Potable Regional Gradas, en
donde se constata que dentro de esta institucion no se cuenta con un sistema
contable adecuado es decir solamente se lleva el registro de ingresos y egresos
generados, en donde con esta informacion se procede a realizar el debido estado de

situacion econdémica y estado de situacion financiera.
3.8.1. Informacién financiera 2021

JUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE
REGIONAL GRADAS
ESTADO DE SITUACION ECONOMICA
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2021
CIFRAS EXPRESADO EN DOLARES

Ingresos $15.062,76
Ingresos operacionales $14.334,67

Ingresos tarifas $11.939,67

Ingresos conexiones $ 1.600,00

Ingresos cambio por nombre $ 105,00

Varios $ 690,00

Ingresos no operacionales $ 728,09

Intereses ganados $ 728,09

Costos $ 4.296,48
Costos de ventas y produccion $ 4.296,48

Mate_rlales utilizados o productos $ 3.916.48

vendidos

Movilizacion $ 380,00

Utilidad bruta $10.766,28
Gastos $ 4.376,25
Gastos administrativos $ 771,25

Gastos sueldos administrativos $ 480,00

Gast_os_, materiales, Utiles y $ 23125

suministros

Gastos honorarios operacionales  $ 60,00

Gastos operacionales $ 3.600,00

Gastos salarios $ 3.600,00

Otros egresos $ 5,00

Gastos otros egresos $ 5,00

Utilidad del ejercicio $ 6.390,03

Fuente: Junta Administradora de Agua Potable Regional Gradas

66



JUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE
REGIONAL GRADAS
ESTADO DE SITUACION FINANCIERA
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2021
CIFRAS EXPRESADO EN DOLARES

Activo

Activo corriente $39.553,81
Efectivo y equivalentes al efectivo $39.553,81

Caja $ 875,76

Bancos $36.531,48

Cuentas por cobrar $ 2.146,57

Total activo $39.553,81
Pasivo $ -
Total pasivo $ -
Patrimonio $39.553,81
Capital $33.163,78

Utilidad del ejercicio anual $ 6.390,03

Total patrimonio $39.553,81
Total pasivo + patrimonio $39.553,81

Fuente: Junta Administradora de Agua Potable Regional Gradas

3.8.1.1. Indicador financiero de morosidad

Cartera vencida

Indice de morosidad =
Cartera total

Durante el periodo 2021 la morosidad asciende a $ 2.146,57 de un total de $
17.209,33.

$2.146,57

Indice de morosidad = $17.209.33

Lo cual nos da como resultado 0,1247 que expresando en porcentaje seria 12,47%,
es decir que este es el porcentaje de morosidad mantenida en este periodo, no se ha
podido recaudar $ 2.146,57 dolares.
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3.8.1.2. Indicador financiero de liquidez

Activo corriente

Indice de liquidez= - ,
Pasivo corriente

Luego de revisada la informacion entregada por parte del personal de JAAPRG se
identifica que en activos corriente se mantiene $39.553,81 y en pasivo corriente 0

dolares es decir la institucion no mantiene ninguna obligacion pendiente o por

pagar.

$39.553,81

Indice de liquidez= 5

La ratio parte del andlisis en que el resultado sea superior a 1 lo cual significa que
existe una buena salud financiera en el caso particular de esta institucion al no tener
obligaciones quiere decir que cuenta con $ 39.553,81 que pueden ser utilizados para
adquirir cualquier producto que se considere necesario incluso se puede incurrir en
la contratacién de personal, e incluso en la adquisicion de un sistema que facilite el

registro de operacion, facturacién y obtencién de sistemas financieros.

3.8.1.3. Indicador financiero de solvencia

Activo total

indice de solvencia = ———
Pasivo total

En base a la informacién entregada por los funcionarios de esta organizacion se
conoce que existe un total de $ 39.553,81, este valor mayormente esta constituido
por fondos en el banco y por cuentas por cobrar, muy pocos recursos se mantienen
en caja, cabe destacar que la Junta no mantiene obligaciones con terceros por lo

cual no se reportan pasivos.

$39.553,81

indice de solvencia = 5
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Deja en evidencia que la organizacion cuenta con los recursos necesarios para

responder a sus obligaciones tanto a corto como a largo plazo.

3.8.1.4. Indicador financiero de rentabilidad sobre el activo (RSA)

Utilidad

indicede RSA=——
Activo total

Analizados los registros de la JAAPRG Yy estructurado los estados financieros con
los datos obtenidos se conoce que la utilidad del ejercicio es $ 6.390,03 mientras

que los activos ascienden a $ 39.553,81 lo cual nos da un resultado de:

$6.390,03

Indice de RSA = W

Luego de desarrollada la formula se conoce que la rentabilidad sobre el activo de la
JAAPRG es de 0,16155284 ddlares o se podria decir que por cada délar mantenido

en el activo se genera expresado de otra forma seria 16,15 centavos.
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3.8.1.5. Discusion de resultados condicion financiera de la JAAPRG periodo
2021

El analisis financiero de la JUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE
REGIONAL GRADAS del periodo 2021 revela algunos puntos interesantes que

requieren una atencion cuidadosa.

En primer lugar, la morosidad dentro representa el 12,47% del total de los ingresos
a percibirse durante el periodo en analisis este porcentaje si bien es cierto no es
elevado es indispensable un analisis de la cartera, para poder tomar acciones que
permita la recaudacion de estos valores e incrementar los ingresos pudiendo con

ello mejorar los resultados operacionales.

El nivel de liquidez de la empresa es inusualmente alto, pese a esto cabe mencionar
que una liquidez alta a menudo es vista como una sefial de salud financiera, pues
indica que la empresa puede cubrir sus obligaciones a corto plazo, en este caso la
ausencia total de pasivos corrientes sugiere que la organizacion no tiene ninguna
obligacion financiera en el corto plazo, en el mundo empresarial, una liquidez
excesivamente alta puede ser un indicador de que la empresa no esta utilizando sus

recursos de manera eficiente.

En términos de solvencia, la empresa esta en una posicion robusta, pues no tiene
deudas a largo plazo, sin embargo, el no tener deudas puede ser una sefial de
oportunidades de inversion no aprovechadas, a menudo, las organizaciones toman
deudas para aprovechar las oportunidades de crecimiento y una estructura de capital
adecuada con un equilibrio entre deuda y patrimonio puede maximizar el valor para

los accionistas.

La rentabilidad sobre el activo de la empresa es del 16,15%, lo que es
impresionante, significa que la organizacién esta utilizando sus activos de manera
eficiente para generar utilidades, sin embargo, vale la pena investigar como se

compara esta cifra con otras organizaciones similares en el mismo sector.
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En base a estos hallazgos se ha percibido que la JUNTA ADMINISTRADORA DE
AGUA POTABLE REGIONAL GRADAS muestra fortalezas en areas como
rentabilidad y solvencia, hay aspectos de su gestion financiera que podrian
optimizarse, tal es el caso que la organizacion podria considerar invertir mas
activamente sus recursos para generar crecimiento y valor, al igual que podria
examinar su politica de cobro para garantizar que las cuentas por cobrar se

gestionen de manera efectiva.
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3.8.2. Informacion financiera 2022

JUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE
REGIONAL GRADAS

ESTADO DE SITUACION ECONOMICA

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2022

CIFRAS EXPRESADO EN DOLARES

Ingresos

Ingresos operacionales

Ingresos tarifas

Ingresos conexiones

Ingresos cambio por nombre
Varios

Ingresos no operacionales
Intereses ganados

Ejecucion proyecto

Costos

Costos de ventas y produccion
Materiales utilizados o productos
vendidos

Movilizacion

Utilidad bruta

Gastos

Gastos administrativos

Gastos sueldos administrativos
Gastos, materiales, Utiles vy
suministros

Gastos honorarios profesionales
Gastos operacionales

Gastos salarios

Otros egresos

Gastos otros egresos

Utilidad del ejercicio

Fuente: Junta Administradora de Agua Potable Regional Gradas

$11.481,17
$ 3.425,00
$ 165,00
$ -
$ 871,07
$ 1.269,10
$ 4.166,31
$ 219,00
$ 480,00
$ 33445
$ 60,65
$ 3.600,00
$ 5,00
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$15.071,17

$ 2.140,17

$ 4.385,31

$ 875,10

$ 3.600,00

$ -

$17.211,34

$ 4.385,31

$12.826,03
$ 4.475,10

$ 8.350,93



JUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE
REGIONAL GRADAS
ESTADO DE SITUACION FINANCIERA
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2022
CIFRAS EXPRESADO EN DOLARES

Activo
Activo corriente $41.268,39
Efectivo y equivalentes al efectivo $39.034,33
Caja $ 55,62
Bancos $38.978,71
Activos financieros $ 2.234,06
Cuentas por cobrar $ 2.234,06
Activo no corriente $ 6.723,84
Propiedad planta y equipo $ 6.723,84
Terreno $ 6.723,84
Total Activo $47.992,23

Pasivo $ -
Total Pasivo $ -

Patrimonio $47.992,23
Capital $39.641,30
Utilidad del ejercicio anual $ 8.350,93
Total patrimonio $47.992,23

Total Pasivo + Patrimonio $47.992,23
Fuente: Junta Administradora de Agua Potable Regional Gradas

3.8.2.1. Indicador financiero de morosidad

. _ Cartera vencida
Indice de morosidad =

Cartera total

Durante el periodo 2022 la morosidad asciende a $ 2.234,06 de un total de $
19.445,40.

$2.234,06

indice de morosidad = $19.445.40

Lo cual nos da como resultado 0,1148 que expresando en porcentaje seria 11,49%,
es decir que este es el porcentaje de morosidad mantenida en este periodo, no se ha
podido recaudar $ 2.234,06 dolares.
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3.8.2.2. Indicador financiero de liquidez

Activo corriente

Indice de liquidez= - ,
Pasivo corriente

Luego de revisada la informacion entregada por parte del personal de JAAPRG se
identifica que en activos corriente se mantiene $ 41.268,39 y en pasivo corriente 0

dolares es decir la institucion no mantiene ninguna obligacion pendiente o por

pagar.

$41.268,39

Indice de liquidez= 5

La ratio parte del andlisis en que el resultado sea superior a 1 lo cual significa que
existe una buena salud financiera en el caso particular de esta institucién al no tener
obligaciones quiere decir que cuenta con $ 41.268,39 que pueden ser utilizados para
adquirir cualquier producto que se considere necesario incluso se puede incurrir en
la contratacién de personal, e incluso en la adquisicion de un sistema que facilite el

registro de operacion, facturacién y obtencién de sistemas financieros.

3.8.2.3. Indicador financiero de solvencia

Activo total

indice de solvencia = ———
Pasivo total

En base a la informacién entregada por los funcionarios de esta organizacion se
conoce que existe un total de $ 47.992,23, durante este periodo se identifica la
existencia de activos corrientes y no corrientes, siendo la cuenta bancos la de mayor
representatividad en el activo, cabe destacar que la Junta no mantiene obligaciones

con terceros por lo cual no se reportan pasivos.

$47.992,23

Indice de solvencia = 5

Deja en evidencia que la organizacion cuenta con los recursos necesarios para

responder a sus obligaciones tanto a corto como a largo plazo.
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3.8.2.4. Indicador financiero de rentabilidad sobre el activo (RSA)

Utilidad

indice de RSA = ——
Activo total

Analizados los registros de la JAAPRG Yy estructurado los estados financieros con
los datos obtenidos se conoce que la utilidad del ejercicio es $ 8.350,93 mientras
que los activos ascienden a $ 47.992,23 lo cual nos da un resultado de:

$8.350,93

indi RSA =
ndice de RSA =~ 55723

Luego de desarrollada la formula se conoce que la rentabilidad sobre el activo de la
JAAPRG es de 0,17400 dolares o se podria decir que por cada délar mantenido en
el activo se genera expresado de otra forma seria 17,40 centavos.
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3.8.2.5. Discusion de resultados condicion financiera de la JAAPRG periodo
2022

La JUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE REGIONAL GRADAS,
basada en sus estados financieros del 2022, presenta una situacion financiera tnica

que es digna de discusion y andlisis profundo.

Desde una perspectiva de morosidad, las cuentas por cobrar ascienden a $2.234,06.
Aungue este es un monto menor en comparacion con el total de activos, sigue
siendo importante abordarlo ya que. las cuentas pendientes de pago pueden indicar
problemas con la recaudacién o tal vez las politicas que se mantiene son demasiado
flexibles, para lo cual es crucial analizar la antigiedad de estas cuentas y adoptar

medidas para garantizar la recaudacion.

La liquidez de la organizacion es notoriamente alta, lo que, en condiciones
normales, seria un signo positivo, sin embargo, la ausencia total de pasivos
corrientes sugiere que la organizacion puede no estar aprovechando oportunidades
de crecimiento financiado con deuda, lo que puede ser una estrategia eficiente en
términos de costos; una organizacion sin pasivos puede no estar capitalizando
oportunidades de crecimiento o inversiones que podrian generar rendimientos

superiores.

En cuanto a la solvencia, la ausencia de pasivos sugiere que la organizacién no tiene
obligaciones financieras pendientes, lo que es un indicador positivo de su
estabilidad financiera, sin embargo, cabe preguntarse si esta posicion libre de
deudas es una estrategia deliberada o el resultado de una falta de oportunidades de

inversion.

La rentabilidad sobre el activo del 17,4% es destacable y sugiere que la
organizacion ha sido eficiente en la utilizacion de sus activos para generar
ganancias, sin embargo, al comparar esta cifra con el ROA del afio anterior, seria
interesante determinar las causas de cualquier variacion y si se pueden identificar

tendencias.
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En resumen, mientras que laJUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE
REGIONAL GRADAS muestra robustez en términos de solvencia y rentabilidad,
hay aspectos que requieren atencion, particularmente en relacion con la gestion de
la liquidez y las cuentas por cobrar, ademas, la estructura de capital sin deuda de la
organizacion, aunque minimiza los riesgos asociados con el endeudamiento, podria
hacer que la organizacion no esté capitalizando oportunidades de crecimiento
financiado, es fundamental que la junta directiva y la direccion consideren estos
factores y evallen estrategias para optimizar la posicion financiera y operativa de

la organizacion en el futuro.
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3.9. Comprobacion de la hipotesis

Para la comprobacion de la hipdtesis se decide emplear la prueba estadistica chi

cuadrado misma que ha permitido establecer lo siguiente:

Tabla 17
Frecuencias observadas

Tabla cruzada Existe una cultura de no pago en los usuarios*Reconoce que los

niveles de morosidad afectan los resultados operacionales de la JAAPRG
Reconoce que los niveles de morosidad
afectan los resultados operacionales de la

JAAPRG
Totalmente  dePoco de
acuerdo acuerdo Indiferente Total
Existe una culturaTotalmente 3 1 2 6
de no pago en losde acuerdo
usuarios Poco de2 0 0 2
acuerdo
Indiferente 1 1 0 2
Total 6 2 2 10

Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda

Tabla 18
Frecuencias esperadas

Tabla cruzada Existe una cultura de no pago en los usuarios*Reconoce que los

niveles de morosidad afectan los resultados operacionales de la JAAPRG
Reconoce que los niveles de morosidad
afectan los resultados operacionales de la

JAAPRG
Totalmente  dePoco de
acuerdo acuerdo Indiferente Total
Existe una culturaTotalmente de3,6 1,2 1,2 6,0
de no pago en losacuerdo
usuarios Poco del,2 4 A4 2,0
acuerdo
Indiferente 1,2 A4 A4 2,0
Total 6,0 2,0 2,0 10,0

Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda
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Tabla 19
Resultados chi-cuadrado

Valor df Significacion asintotica (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 9,555a 4 ,045
Razon de verosimilitud 409 4 ,393
Asociacion lineal por lineal 563 1 ,453
N de casos validos 10

a. 9 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es ,40.
Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda

De acuerdo a los resultados obtenidos se identifica que el chi cuadrado calculado

es de 9,555 con 4 grados de libertad en donde el valor de p es 0,045.

Tabla 20
Distribucién de chi cuadrado critico

p=P(X<c)

0 ¢

P 0,005 0,01 0,025 0,05 0.1 09 095 0975 0,995
@ 0,00004 00002 0.001 0.004 0.016] 2.706 1841 50247 6.635) | _7.879
2 0,010 0,020 0,051 0,103 0211 4,605 5991 7,378 \ofﬂ 10,597
3 0,072 0,115 0.216 0,352 0,584 6,251 7815 9.348 11,345 12,838
- 0,207 0,297 0.484 0711 1.064 7,779 9488 11,143 13,277 14,860
5 0412 0,554 0,831 1,145 1.610 9,236 11,070 12,833 15,086 16,750
6 0,676 0,872 1,237 1,635 2,204 10,645 12,592 14,449 16,812 18,548
7 0,989 1,239 1,690 2,167 2,833 12,017 14,067 16,013 18475 | 20278
8 1,344 1.646 2,180 2,733 3490 13,362 15,507 17,535 | 20,090 | 21,955
9 1,735 2,088 2,700 3,325 4,168 14,684 16,919 19,023 | 21,666 | 23,589

10 2,156 2,558 3,247 3.940 4.865 15,987 18307 20483 | 23209 | 25,188
Il 2,603 3,053 3816 4,575 5578 17,275 19,675 21,920 | 24,725 | 26,757
12 3.074 3,571 4404 5226 6,304 18549 21,026 23,337 | 26,217 | 28,300
13 3,565 4,107 5,009 5,892 7.042 19812 22362 24,736 | 27,688 | 29,819
14 4,075 4,660 5.629 6,571 7,790 21,064 23685 26,119 | 29,141 31319

15 4.601 5229 6,262 7,261 8547 22307 24996 27488 | 30,578 | 32,801
16 5,142 5812 6,908 7.962 9312 26,296 28,845 | 32,000 | 34267

17 £ an7 £ ANC T &RA L Sale ] 1N Nnog 27T Lo 2N 1Nt 27 ANND 2L 710

Fuente: Libro de andlisis estadistico

El chi cuadrado critico de acuerdo a los grados de libertar 4 y nivel de confianza 95
es 9,488 siendo este ultimo valor menor que el chi cuadrado calculado 9,555 por lo
cual se descarta la hipdtesis nula y ase aprueba hipotesis alternativa, del mismo
modo el valor de p es de 0,504 mayor al 0,045 esto quiere decir que no existe

evidencia estadistica significativa por lo cual se descartar la hipotesis nula.
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5.1. Introduccidén

La gestion eficiente de las cuentas por cobrar es crucial para la salud financiera y la
estabilidad de las organizaciones; si bien las cuentas por cobrar son esenciales para
mantener las operaciones comerciales, una cantidad excesiva puede generar
problemas de liquidez, mayores costos de endeudamiento y disminucién de la
rentabilidad, es por ello que reducir el tamafo de este rubro, implica optimizar y
reducir los saldos pendientes adeudados por los clientes para mantener un flujo de

efectivo saludable.

La reduccidn de los valores pendiente de cobro dentro de la JAAPRG contribuye a
que la organizacién mantenga un adecuado flujo de efectivo, es decir aumenta los
recursos con los que puede cubrir el desarrollo de operaciones diarias, la realizacion
de inversiones e incluso aprovechar posibles oportunidades de crecimiento; asi
mismo la rentabilidad crece al aumentar los ingresos y disminuir las cuentas por
cobrar, dando como resultado final una mejor salud financiera de una organizacion

siempre y cuando el cobro a los clientes sea oportuno.

El cobro de deudas es una realidad desafortunada para la mayoria de las
organizaciones, cuando los clientes finalmente no pueden cubrir sus obligaciones,

el impacto de estos valores en la institucion puede ser significativo.

Por lo tanto, la disminucion de las cuentas por cobrar tiene varios impactos positivos
en las organizaciones, incluido un mejor flujo de efectivo, mayores ganancias netas,
mejor salud financiera, mejor toma de decisiones y relaciones positivas con los
clientes. Es esencial que las organizaciones administren sus cuentas por cobrar de

manera efectiva para optimizar su desempefio financiero y su éxito general.
5.2. Antecedentes de la propuesta

De los resultados obtenidos a través del estudio de campo se identifica factores que
predisponentes para que exista morosidad dentro de la Junta Administradora de
Agua Potable Regional Gradas siendo uno de ellos la inexistencia de un proceso de

cobranza, razon por la cual la cuenta por cobrar no disminuye significativamente y
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se mantiene dentro del mismo porcentaje lo cual pone en riesgo la estabilidad

financiera de la organizacion.
5.3. Justificacion

El planteamiento de la propuesta se justifica en la necesidad identificada a través
de las encuestas en donde el personal que labora dentro de la JAAPRG esta
totalmente de acuerdo con que los niveles de morosidad se mantienen por la falta
de un sistema para el cobro y recobro de facturas a los clientes, cabe mencionar que
la presente propuesta es importante y necesaria en la organizacion dado que a través
de la misma se podra disminuir las cuentas por cobrar y con ello la morosidad
decrementa, aumentando asi los ingresos de la organizacion lo cual al final del

periodo representa un mayor margen de rentabilidad.
5.4. Objetivos

e Proteger el capital de trabajo y la liquidez.
e Reducir el riesgo de impago y la morosidad de los usuarios.

e Aumentar la rentabilidad y la eficiencia operativa

6.1.1. Proceso de facturacion

Esta iniciativa se plantea dado que los usuarios del servicio de agua potable no estan
de acuerdo con la facturacion que reciben mes a mes, es por ello que con la finalidad
de poder solucionar esta inconformidad se plantea una estrategia que permita
asignar rubros adecuadamente, de tal forma que se permita la adecuada emisién de
recibos de forma regular y oportuna, con lo cual se espera mantener un adecuado
control y que esta informacion sirva de base para la toma de decisiones a los
administradores y que estos puedan evaluar adecuadamente el desempefio de la

organizacion.
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6.1.1.1. Descripcion del proceso de facturacion

Para el desarrollo de un adecuado proceso de facturacion es indispensable se
considere las localidades a las cuales presta este servicio la JAAPRG, la cantidad
de usuarios de cada sector, los periodos que se establecen para la lectura de los
medidores y establecer los metros cubicos consumidos, al igual que la entrega de
facturas y los plazos de vencimiento para que de esta forma se garantice un

adecuado flujo mensual.
6.1.1.2. Recomendaciones

Para que se mantenga un adecuado ciclo de facturacion es importante que se
mantenga una adecuada distribucién de trabajo durante el mes y que los periodos

de lectura cubran los 30 dias de consumo es decir sean estos tiempos homogéneos.
El punto de partida o el &rea en el cual inicia el ciclo es en tesoreria.

Se debe considerar que el cronograma para lecturas y facturacién estén preparados
antes del dltimo dia habil del mes ya que de ser esto posible se pueden generar
reportes mensuales para el area administrativa e incluso estados financieros

mensuales.

El cronograma de lecturas tiene incidencia directa en los cronogramas de
facturacion y distribucion, por lo tanto, deben estar coordinados. Para que se inicie
el proceso de distribucion, es necesario que el proceso de facturacion haya
terminado y, para que se inicie el proceso de facturacion, es necesario que el proceso
de lecturas se haya completado; es decir que, estos procesos conforman un ciclo y,
por lo tanto, deben estar debidamente coordinados y programados. A continuacion,
se presenta el modelo que debe considerar la organizacion para un adecuado

proceso de facturacion:
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Tabla 21
Cronograma de facturacion

Facturacion Distribucion Cobranza
Comunida Cliente Fecha Fecha Fecha de Fecha Fecha de Fech
d S de de notificacié de vencimient a de
lectur emisi6 n contro o corte
a n I
Conventill 119
0
;;andda; b g Del 10 Del
Gradas 80 25 al a 15 Del8al15 al 17 Del 13 al 16 al
; 1 de de cada de 18 de cada 21 de
chico de cada
cada mes cada mes cada
Tagma 82 mes mes mes mes
Pachagron 69
Vaqueria 67
Libre 1

Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda
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Figura 16
Proceso de facturacion

PROCESO DE FACTURACION

Validacion de
lecturas

INICIO
Recepcidn R
de lecturas -
de
medidores
v
¢Lecturas
v validas?

Correccion de
lecturas

'

Generacion
de facturas

Recepcion  Distribucion | Emision de «— Aplicacion

de pagos de facturas facturas de tarifas y
| cargos
¢Pago
recibido l
l completo?

Generacion de
aviso de pago
pendiente

v

Enviar aviso
de pago

|

Fin

Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda
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6.1.2. Lecturay registro del consumo

Esta estrategia permitird que tanto el usuario como la organizacion mantengan una
buena relacion, ya que, para muchos no les queda claro como se calculan los valores
por consumo lo cual ha causado inconformidad y a razon de esto muchos se han

reusado en cancelar los valores pendientes por el consumo de agua potable

Para el célculo de la tarifa que deben cancelar los usuarios deben considerarse los

siguientes elementos:

e Tipo de conexidn.
e Usuarios.
e Categoria.

e Medidor instalado.

Cabe mencionar que como politica de la organizacion el técnico encargado de la
lectura del consumo, debe notificar el volumen consumido al cliente lo que puede

afianzar sobre la transparencia y mantener una mejor relacion usuario organizacion.

En el caso de problemas temporales en el medidor, ante la falta de consumo real en
el periodo, se considerara el consumo promedio de los seis Gltimos consumos reales
leidos. Esta regla permanece mientras dure la irregularidad, sin embargo, debe ser
contabilizada por el Proceso de Facturacion para posteriores correcciones, cuando

se obtenga la medicion del periodo.

Cuando no cuentan con medidor instalado. El consumo se obtiene de acuerdo con
el volumen dado a la categoria del usuario, sea doméstica, comercial, publica que
esté registrada por el Prestador. En estos casos, se considera un volumen de

consumo, que se encuentra comprendida en la estructura de la tarifa.

Una vez corregidas las irregularidades, debe emitirse un reporte final del resultado
de las lecturas efectuadas, que servira como soporte para el calculo de la
facturacion. Este reporte debe ser entregado en forma adecuada, de acuerdo con el

cronograma inicialmente establecido.
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6.1.2.1. Categorias del servicio de agua potable

Normal: Tarifa normal aplicada a todos los Usuarios que utilizan los
servicios para fines privados.

Especial: Aplicada a los Usuarios con caracteristicas benéficas y sin fines
lucrativos (subcentros e instituciones de salud, instituciones Publicas como
Escuelas Colegios etc.).

Especial 1.- Tarifa aplicada a centros con fines comerciales y uso del agua
con fines lucrativos. (lubricadoras, fabricas de cualquier tipo y locales
comerciales).

Oficial / pablica. - Tarifa especial aplicada a toda institucion estatal y de la

fuerza publica.
6.1.2.2. Formula para el célculo de la tarifa

Consumo: Tarifa basica + (metros cubicos consumidos * tarifa segln categoria)

La tarifa basica dispuesta es dos dolares, el subsidio es de 10 m3, para todas las

categorias.

6.1.2.3. Tarifas de acuerdo a la categoria

Tabla 22
Tarifas segn el metro cubico y categorias

Rangom3 Normal Especial Especial 1 Publica
0-10m3 $2 $2 $2 $2
11-30m3 $0,15 $0,10 $0,25 50% de la tarifa normal
31-50m3  $0,20 $0,15 $0,50 50% de la tarifa normal
>51 m3 $ 0,25 $0,20 $0,55 50% de la tarifa normal

Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda

El céalculo del valor a ser cobrado es una accion que se realiza mediante la ejecucion

de la estructura de tarifas aplicada al consumo de agua potable de cada conexion.

Esta operacion resulta de la aplicacion de la tarifa de consumo, en forma situada,

hasta alcanzar el precio asociado al consumo total de agua.
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El proceso de célculo y la aplicacion de la Estructura Tarifaria deben ser conocidos
por el Usuario del Prestador, a través de muestras claras a manera de reducir el

numero de reclamos de facturacion por desconocimiento de la estrategia aplicada.

Dado que es responsabilidad de los funcionarios de la JAAPRG capacitar a los
usuarios y dar a conocer de forma clara como se establecen los valores en la

facturacion se plantean los siguientes ejemplos.

Tabla 23
Ejemplificacion aplicacion de tarifas

Casos Normal Especial Especial 1 Plblica
10 2 2 2 2
30 $6,50 $5,00 $9,50 $4,25
40 $10,00 $8,00 $22,00 $6,00
50 $12,00 $9,50 $27,00 $7,00
65 $18,25 $15,00 $37,75 $10,13
70 $19,50 $16,00 $40,50 $10,75
80 $22,00 $18,00 $46,00 $12,00
90 $24,50 $20,00 $51,50 $13,25

Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda
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Tabla 24

Lecturay registro del consumo

LECTURAY REGISTRO DEL
CONSUMO

INICIO

\ 4

Programacion . Registro de
g Desplazamiento | | Lecturade g
de rutas de N > did lecturas
a ubicaciones mealaores
lectura :
de medidores _
No ¢Lecturas Si
correctas y
coherentes?
\ 4 v
Verificacion y Calculo del
correccion de consumo de
lecturas agua
\ 4
((jaer_le;acmn Registro de Aplicacion
de consumo la base de cargos
\/_ datos

Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda
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6.1.3. Proceso gestion de cuentas por cobrar

Para una adecuada gestion de las cuentas por cobrar y disminuir los niveles de

morosidad se recomienda:

e Clasificacion de los expedientes de los usuarios.
o Dentro de las actividades a desarrollarse seran:
o Gestion telefonica
o Visita domiciliaria
o Correo electronico
o Comunicaciones / notificaciones
e Luego de haber realizado las actividades anteriormente mencionado se notifica
la existencia de un acuerdo o convenido de pago al cual se ha llegado con el
usuario; en el caso de no haberse planteado una negociacion se debera realizar
un analisis de la deuda y si conviene se proceda con una demanda se notificara
a la parte juridica.
e De haber llegado a un convenio con el usuario en mora se procede a su registro
y notificacion al usuario para que siga haciendo uso del servicio, garantizando

de esta forma que no deje se acumulen los pagos por consumo mensual.
6.1.3.1. Proceso aplicarse en la atencion a deudores

Disponer de alternativas que permitan a los usuarios pagar el servicio adeudado
permite garantizar se incremente los ingresos de la organizacion, por lo cual se
debe:

e Atender al cliente:
o Recibir y entrevistar al deudor.
o Socializar con el deudor las diferentes formas de negociacion de la duda
como pago en efectivo, convenio de pago o reestructuracion de la deuda.
e Descripcion de las formas de pago
o Laforma de pago 100% en efectivo se aplique una rebaja del 25%, es decir
que si el usuario adeuda $ 100,00 solo pagara $ 75,00.

90



o Si el cliente paga el 50% en efectivo el otro 50% se le realizara una
reestructuracién de la deuda. Sobre el pago en efectivo se le hard una rebaja
del 15% en el caso que adeude $1000,00, se abona $ 500,00 a la deuda y
quedaria un saldo de $ 500,00 pero como existe una rebaja del 15% es decir
$ 75,00 el saldo se reestructura por $ 425,00 a un plazo de convenio con el
cliente (3-6 meses) que serd agregado a las subsiguientes planillas del
consumo mensual.

o Si el cliente no cancela ningan valor en efectivo, solo se le propondra

realizar una reestructuracion del total de su deuda.
6.1.3.2. Politica para disminuir las cuentas por cobrar

Cambiar su reglamentacion del corte del servicio de agua potable, la misma que en
la actualidad es a partir del tercer mes de estar en mora, por una que indique que la

suspension o corte del fluido de agua potable serd a los 5 dias de vencido la planilla.

Transmitir y educar a los usuarios sobre el pago oportuno, esto permitiréa reducir la
tasa de la cartera que existe, la organizacion debera educar y guiar a los usuarios
sobre los beneficios del pago oportuno, el cumplimiento del pago de acuerdo a los
cronogramas establecidos, asi como los lugares o medios méas accesibles y

convenientes para realizar el pago.

Realizar camparias de “pronto pago” por medio de talleres en los sectores que

tengan una carga mas alta de usuarios en mora.

Contratar los servicios profesionales del derecho, a fin de que realicen las gestiones
de cobro por la via coactiva, esto generara un modo de presion al usuario el mismo
que querra que no continlen las acciones legales puesto que al tener un juicio
coactivo con la empresa y no cancelar la obligacion puede solicitarse la realizacion

de remates judiciales de los bienes del usuario, tal como lo establece el cédigo civil.

Los costos por contratacion legal se los carga al usuario que haya incurrido en mora.
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Figura 17
Proceso de gestion de cuentas por cobrar

PROCESO DE GESTION DE CUENTAS

POR COBRAR
Inicio
Definir la _
Clasificar gestion a Rengt_rgr la
la cartera realizar gestion
(definida por
el usuario)
No
No : Si
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negociacion?
Registrar
el pago o
¢Factible a Si convenio
demanda?

Enviar Estadistica
informacion al de gestion
departamento

juridico

J Reportar la

gestion
Fin

Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda
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6.1.4. Procedimientos para disminuir los niveles de morosidad

Dentro de las actividades que deben desarrollar los funcionarios de la JAAPRG se

recomienda:

e Obtener reportes generales de morosidad para establecer el porcentaje de cartera
con morosidad.

e Al quinto dia de vencida la deuda se procede a realizar una llamada telefénica
al cliente.

e Luego de transcurrido un mes nuevamente se procede a realizar una llamada y
se notifica sobre la cuota vencida y los intereses por morosidad.

e Pasados 60 dias se le notificara por escrito al usuario que de no acercarse a
cubrir los valores pendientes de pago se procedera a retirar la acometida y se
generard recargos adicionales por mora, corte y reconexion del servicio.

e De no acercarse a conciliar la deuda se procederd a realizar una nueva
notificacion dando a conocer que su proceso pasara al area juridica para llevar

a cabo un proceso de coactiva.
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Figura 18

Procedimientos para disminuir los niveles de morosidad

PROCEDIMIENTOS PARA DISMINUIR LOS
NIVELES DE MOROSIDAD

Inicio
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Esperar respuesta del cliente
No ¢Cancelacion Si
de deudas?
Llamar por teléfono Registrar
al cliente para cobro pago
Fin
No ¢Cancelacion Si
de deudas?
carta de cobro pago
Fin
No .
¢Cancelacion Si
de deudas?
Se informa Registrar
perdida de pago
servicio
Fin

Fin

Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda
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CONCLUSIONES

Luego de revisado el registro de actividades de la Junta Administradora de Agua
Potable Regional Gradas se ha podido establecer que los periodos 2021 y 2022 la
morosidad asciende a 12,47% y 11.49% respectivamente, pudiendo atribuirse el
impago de las facturas a factores como que la mayor parte de los usuarios
pertenecen a una economia baja, quienes mayormente siempre padecen problemas
econdmicos lo cual se conjuga con la deficiente comunicacion entre los usuarios y
la organizacion, la falta de procesos adecuados de notificacion, la deficiente calidad
del servicio y la poca claridad en las tarifa definidas.

Con respecto a la situacion financiera de la organizacion se conoce que hasta la
fecha que se realiza en la presente investigacion no se han registrado obligaciones
pendientes y que el rubro mas representativo es el activo lo cual indica mantener
una adecuada salud financiera y que cuentan con recursos liquidos para poder
afrontar sus obligaciones tanto a corto como a largo plazo, con respecto a los
resultados operacionales se puede decir que los mismos se ven afectados en $
2.146,57 y $ 2.234,06 durante el periodo 2021 y 2022.

Dentro de la organizacion se identifican algunas debilidades como la falta de
politicas de cobro, falta de personal designado para notificaciones, cobro y recobro
de deudas de los clientes, lo cual afecta los resultados operacionales de la
organizacion, lo cual deja en evidencia la necesidad de que se establezcan, politicas
de cobro claras y efectivas que regulen los plazos, las condiciones y las sanciones
por el incumplimiento de los clientes al igual que mejorar el control y el
seguimiento de las cuentas por cobrar, para evitar que se acumulen y se conviertan

en incobrables, lo que afecta la liquidez y la rentabilidad de la organizacion
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a los funcionarios de la JAAPRG llevar a cabo una detallada
segmentacion de los usuarios, considerando los quintiles sociodemograficos como
un enfoque fundamental tomando en cuenta que el quintil 1 representa los usuarios
con ingresos mas bajos mientras que, el quintil 5 agrupa aquellos usuarios con mas
ingresos 0 que pertenecen a un nivel socioecondomico mas alto, estrategia que
permitira una comprension mas precisa de las circunstancias de cada estrato,
posibilitando la oferta de facilidades de pago, descuentos o subsidios dirigidos
especialmente a los quintiles mas vulnerables; adicionalmente, se insista a mejorar
la comunicacion con los usuarios en todos los niveles socioeconémicos,
proporcionando informacion clara sobre derechos, obligaciones y tarifas del
servicio de agua potable, en donde para lograrlo, es esencial implementar procesos
de notificacion, cobro y recobro efectivos, utilizando medios adecuados como
electrénicos, telefonicos o presenciales, segln las preferencias de los usuarios,
combinacion de enfoques segmentados y de mejora en la comunicacion puede
significativamente contribuir a la reduccion de la morosidad y a una gestién mas

equitativa y eficaz del servicio de agua potable.

La organizacion debe mantener una adecuada gestion financiera, controlando sus
ingresos y egresos, optimizando el uso de sus recursos liquidos, para lo cual se
sugiere realizar analisis constante de las cuentas por cobrar ya que esto permitira
tomar decisiones y desarrollar acciones que permita la pronta recuperacion de estos

valores lo que significara un incremento en los ingresos de la organizacion.

Aplicar la propuesta planteada dado que dentro de la misma se consideran
soluciones sobre la inconformidad de los clientes con el sistema de facturacion,
tarifas por consumo al igual que procedimientos que deben abordarse a la hora de
querer disminuir las cuentas por cobrar (morosidad) dentro de la organizacion e
incrementar los ingresos de esta institucion con lo cual pueden incrementar los
resultados operacionales hasta un 11 o 12 porciento al final del 2023 de lo obtenido

en los periodos anteriores.
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ANEXQOS

Anexo 1 Cronograma (Gantt)

Tabla 25
Cronograma
Actividades Julio Agosto
Semana Semana Semana Semana Semana Semana
Aprobacidn del tema 3 4 1 2 3 4
RESUMEN

CAPITULO I. FORMULACION GENERAL DEL PROYECTO
1.1.  Descripcion del Problema

1.2. Formulacion del Problema

1.3.  Preguntas de Investigacion

1.4.  Justificacién (debe incluir la linea de investigacion a la cual aportara el trabajo)
1.5.  Obijetivos: General y Especificos

1.6. Hipotesis

1.7.  Variables (Operamonahzamon)

CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1.  Antecedentes (académicos y articulos de investigacion)

2.2.  Cientifico (bases tedricas en la que fundamenta la investigacion)
2.3.  Conceptual

2.4. Legal

2.5.  Georeferencial

CAPITULO IlIl. METODOLOGIA

3.1.  Tipo de Investigacion
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3.2.  Enfoque de la investigacion

3.3.  Métodos de Investigacion

3.4.  Tecnicas e Instrumentos de Recopilacion de Datos
3.5.  Universo, Poblacion y Muestra

3.6.  Procesamiento de la Informacion

3.7. Metodologia de Software Empleada en el Desarrollo de la Aplicacion (de
ser el caso)

CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1.  Andlisis, Interpretacion y Discusion de Resultados
CAPITULO V. PROPUESTA (de ser el caso)
CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

BIBLIOGRAFIA

ANEXOS

Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda
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Anexo 2 Presupuesto Ejecutado

Tabla 26
Presupuesto
N° Descripcion Monto
1 Material para revision de bibliografias S 10,00
2 Impresion de varios articulos cientificos S 50,00
3  Fotocopias de libros S 50,00
4 Pasajes de movilizacion para asesoria S 50,00
5 Reproduccién del material del anteproyecto S 20,00
6  Anillados S 20,00
7 Reproduccion de encuestas S 2,00
8  Reproduccion de documentos finales S 50,00
9  Empastados $ 50,00
10 CD Proyecto S 10,00
11 Defensa del proyecto de investigacion S 30,00
Total S 342,00

Elaborado por: Jimena Ocampo y Jessika Masabanda
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Anexo 3 Carta de aceptacion de la organizacion

UEB UNIDAD DE INTEGRACION CURRICULAR T,
UNIVERSIDAD UNIDAD DE TITULACION cesTon vepLiABiAL
FIRI LA mouvA CONTABILIDA Y AUDITORIA

Oficin No C-CyA-UT-1IC-115

Cinaranda, 0% ds Junin 2zl 2023

Lic. Nelson Amangandi
PRESIDENTE DE LA JUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE

REGIONAL GRADAS

De mi consideracion:

Por medio de! presente le extiendo un cordial saludo y éxitos en sus actividades, a la vez
situar en su conocimiento que las seioritas MASABANDA CIINIBO JESSIKA
MARIBEL, con C.I 0250227691 y OCAMPO HURTADO JIMENA MARILX! CI
1752601508 son estudiantes en proceso de titulacion previo a la obtencidn cel Titlo como
Licenciadas en Contabilidad y Auditoria de la Universidad Estatal de Bolivar, por lo que,
solicito a su digna autoridud les permita realizar su proyecto de investigacién denominado
ANALISIS DE LOS NIVELES DE MOROSIDAD Y UNA PROPUESTA DE MEJORA
EN LOS RESULTADOS OPERACIONALES DE LOS PERIODOS FISCALES 2021-
2022 DE LA JUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE REGIONAL
GRADAS DEL CANTON GUARANDA.

o . ' . o - 08"°
Por la atencion al presente, manifiesto mi eterno agradecimiento ¢ ‘:’_/(,..::/
Atentamente, T T -

CONTABILIDAD
Y AUDITORIA

@m...,.,.m

Dra. Margoth Chivez Garcia PhD.
Coordinadora UT/UIC CyA

Direcclén: Av, Emesto Che Guevara y Gabriel Secalra
Gusranda-Ecuador

Teléfono: (593) 3220 6059

www.ueb. edu.ec
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@ JUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA POTABLL
REGIONAL GRADAS.

Gradas + San Simén — Guaranda = Bolivar = Ecuador.

Oficio N° 003-JAAPRG
Gradas, 14 de junio del 2023.

Doctora

Margoth Chévez Garcia PhD
Coordinadora UT/UIC CyA
En su despacho,

De nuestras consideraciones:

Expresamos un cordial y atento saludo a usted. En contestacién a su atento Oficio No.
C-CyA-UT-UIC-115, de fecha 08 de junio de! afio en curso, pongo en su conocimiento
que estamos prestos y dispuestos a colaborar en el desarrollo de la investigacion en la
JAAP-RG de la comuna Gradas, a los estudiantes: Jessika Maribel Masabanda y

Jimena Mariuxi Ocampo. En espera de una buena coordinacién con el personal de la
juntay la conclusién de la investigacion del caso.

Cordialmente,

La pota de agua es vida
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Anexo 4 Formato de encuesta usuarios

UNIVERSIDAD ESTATAL DE BOLIVAR

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS, GESTION

EMPRESARIAL E INFORMATICA

Objetivo: Identificar causas por las cuales se mantienen los niveles de morosidad

Instrucciones: Margue con una x seglin crea conveniente

Cudl es el estrato social de los socios de la
JAAPRG.

Economia alta

Economia media

Economia baja

Indiferente
. . Siempre
La impuntualidad en los pagos o la falta de los np
. L Casi siempre
mismos se deben a problemas econémicos de los
usuarios Rara vez
Indiferente
Siempre
La comunicacion entre la JAAPRG y el usuario es | Casi siempre
el adecuado Rara vez
Indiferente
Siempre
Considera que existen usuarios en mora por la Casi siempre
falta de notificacion por parte de la JAAPRG Rara vez
Indiferente
. . . Siempre
Considera que los usuarios se redsan a pagar las —

, Casi siempre
facturas de agua potable porque no estan de Rara vez
acuerdo con la calidad del servicio -

Indiferente
. - Siempre
Cree que de mejorarse el servicio de agua potable Casi Eiem re
las personas se acercarian puntualmente a cancelar Rara vez P
los valores pendientes -
Indiferente
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. . - Siempre
Considera que los usuarios no pagan el servicio de ——

, Casi siempre
agua potable porque no estan de acuerdo con los Rara vez
valores de la factura -

Indiferente

Siempre
Alguna vez se ha mantenido en mora (no ha Casi siempre
cancelado las facturas de agua potable) Rara vez

Indiferente

Muchas gracias por su colaboracion
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Anexo 5 Formato de encuesta funcionarios JAAPRG

UNIVERSIDAD ESTATAL DE BOLIVAR )
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS, GESTION
EMPRESARIAL E INFORMATICA

Objetivo: Identificar causas por las cuales se mantienen los niveles de morosidad

Instrucciones: Margue con una x segln crea conveniente

Cree usted que los niveles de morosidad se
deben a las politicas de cobro

Totalmente de acuerdo

Poco de acuerdo

Indiferente

Totalmente en desacuerdo

Los niveles de morosidad se mantienen
debido a que la JAAPRG no cuentan con el
personal suficiente

Totalmente de acuerdo

Poco de acuerdo

Indiferente

Totalmente en desacuerdo

Considera que se necesita asignar recursos
para procesos de recobro

Totalmente de acuerdo

Poco de acuerdo

Indiferente

Totalmente en desacuerdo

Existe una cultura de no pago en los usuarios

Totalmente de acuerdo

Poco de acuerdo

Indiferente

Totalmente en desacuerdo

Considera que la gestion de cobranzas o
recobro debe mejorar para que los niveles de
morosidad disminuyan.

Totalmente de acuerdo

Poco de acuerdo

Indiferente

Totalmente en desacuerdo

Reconoce que los niveles de morosidad
afectan los resultados operacionales de la
JAAPRG

Totalmente de acuerdo

Poco de acuerdo

Indiferente

Totalmente en desacuerdo

Gracias por su colaboracion
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Anexo 6 Evidencias fotogréficas

Aplicacion de encuestas funcionarios
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Aplicacion de encuestas usuarios
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Anexo 7 Certificado de no coincidencia no accidental

_UEB FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS,
GESTION EMPRESARIAL

UNIVERSIDAD CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA £ INFORMATICA

ING ANABEL MONAR EN CALIDAD DE DIRECTORA DEL TRABAJO DE
INTEGRACION CURRICULAR.

CERTIFICA

Que el trabajo de integracién curricular denominado Curricular “ANALISIS DE LOS
NIVELES DE MOROSIDAD Y UNA PROPUESTA DE MEJORA EN LOS
RESULTADOS OPERACIONALES DE LOS PERIODOS FISCALES 20212022
DE LA JUNTAADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE REGIONAL GRADAS
DEL CANTON GUARANDA", presentado por las seiioritas Jimena Manuxi Ocampo
Hurtado y Jessika Maribel Masabanda Chimbo de la Carrera de Contabilidad ¥
Auditoria pasé el anilisis de coincidencia no accidental en las herramicnta Tumitin
,reflcjado un porcentaje de similitud del 6%, como s¢ puede evidenciar en el documento

adjunto.

Guaranda 26 de Ocrubre del 2023

Atentamente,

O

Anab onar

Directora

Direccién: Av. Ernesto Che Guevara y Gabriel Secaira
Guaranda-Ecuador

Teléfono: (593) 3220 6059
www.ueb.edu.ec
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Anexo 8 Captura de pantalla del programa anti plagio

Reporte de similitud

NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR

19-10-2023 PROYECTO MOROSIDAD UR OCAMPO JIMENA MASABANDA JESSIK
KUND.pdf A

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES

20064 Words 104999 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMARNO DEL ARCHIVO

93 Pages 1.3MB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Oct 26, 2023 6:44 PM GMT-5 Oct 26, 2023 6:45 PM GMT-5

® 6% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada bas

* 6% Base de datos de Internet .+ 1% Base de datos de publicaciones
« Base de datos de Crossref * Base de datos de contenido publicado de Cros
*» 3% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

= Material bibliografico « Material citado
= Coincidencia baja (menos de 36 palabras)
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