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RESUMEN  

En este estudio de caso, se abordó la problemática de la cartera vencida en la EP-Empresa 

Municipal de Agua Potable y Alcantarillado del Cantón Ventanas. El problema se centró en 

hacia la alta tasa de morosidad por parte de los usuarios de este servicio, lo que resultaba en 

catastros desactualizados debido a deficiencias en la gestión de cobranza y la falta de 

referencias precisas. La justificación radicó en la necesidad de mejorar la eficiencia en la 

recuperación de deudas, porque la cartera vencida afectaba la sustentabilidad financiera de la 

institución y repercutía en la calidad de los servicios básicos brindados. El objetivo general fue 

analizar la cartera vencida de la empresa en el año 2022, evaluando tanto las cuentas por cobrar 

como la gestión de cobranza. Para esto, se empleó una metodología mixta que incluyó métodos 

inductivos y deductivos, así como técnicas de investigación como entrevistas y encuestas. Los 

resultados revelaron una marcada diferencia entre las cuentas por cobrar de años anteriores y 

las del año 2022, con un aumento significativo de la cartera vencida en este último periodo, 

representando el 75.86% del total de cuentas por cobrar de agua potable. También se identificó 

que la gestión de cuentas por cobrar presentaba deficiencias, incluyendo la falta de un sistema 

eficiente y problemas en la notificación de montos pendientes. Se resaltó la importancia de 

capacitar al personal encargado de la recuperación de cartera y se identificaron procesos clave, 

como las notificaciones y los juicios legales, como estrategias para la cartera vencida.  

Palabras claves 

gestión, cartera vencida, alcantarillado, cobranza, tributaria 
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ABSTRACT 

In this case study, the issue of overdue accounts in the EP-Municipal Water and Sewerage 

Company of Ventanas Canton was addressed. The problem revolved around the high rate of 

delinquency among users of this service, resulting in outdated records due to deficiencies in 

debt collection management and the lack of precise references. The justification lay in the need 

to improve debt recovery efficiency because the overdue accounts affected the financial 

sustainability of the institution and had an impact on the quality of basic services provided. The 

general objective was to analyze the overdue accounts of the company in the year 2022, 

evaluating both accounts receivable and debt collection management. To achieve this, a mixed 

methodology was employed, including inductive and deductive methods, as well as research 

techniques such as interviews and surveys. The results revealed a marked difference between 

accounts receivable from previous years and those of the year 2022, with a significant increase 

in overdue accounts in the latter period, accounting for 75.86% of the total accounts receivable 

for water services. It was also identified that debt collection management had deficiencies, 

including the absence of an efficient system and issues with notifying users of pending 

amounts. The importance of training the personnel responsible for debt recovery was 

emphasized, and key processes such as notifications and legal actions were identified as 

strategies for addressing overdue accounts. 

Keywords: management, overdue accounts, sewage, collection, tax culture 
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

El presente estudio de caso toma como referencia al GAD MUNICIPAL DEL 

CANTÓN VENTANAS, debido a la deficiencia en los procesos de recuperación de cartera, 

provoca alto nivel de incumplimiento en los pagos por parte de los usuarios de la EM-empresa 

municipal de agua potable y alcantarillado, resulta en la deficiencia de actualización de 

registros de morosos, lo que impide llevar un seguimiento adecuado y la suspensión del 

servicio, debido a deficiencias en la información disponible, como nombres completos, 

direcciones actualizadas, números de domicilio, y otros datos relacionados. 

El Gobierno Autónomo Descentralizado (GAD) tiene problemas en su sistema de cobro 

a través de medidas coactivas, ya que las personas y departamentos involucrados no cumplen 

de manera efectiva con los procedimientos requeridos. 

Se estima que la empresa tiene una proyección de flujo de efectivo desde 2016 hasta 

2022, y esto podría verse afectado si la gestión de cobranza no es eficiente y no se logra 

recuperar lo adeudado en cada período, lo que podría poner en peligro la sostenibilidad 

financiera de la empresa. 

Tendrá un impacto en gastos personales, activos, costos de mantenimiento, gastos 

administrativos y otros aspectos, pero su principal consecuencia será perjudicar el "bienestar 

de los residentes de Ventanas a través de la provisión de servicios esenciales de agua potable 

y alcantarillado" (EMAPA-V).. 

Se sabe a conciencia de que el agua es un recurso fundamental para la existencia en 

nuestro planeta, siendo esencial para el consumo humano, la producción agrícola y ganadera, 

así como para la industria. Además, en el caso de Ecuador, el agua desempeña un papel crucial 

como fuente renovable de generación de energía eléctrica, especialmente en el contexto de la 
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transición de la matriz energética del país. No obstante, estos recursos hídricos se enfrentan a 

amenazas debido a los efectos del cambio climático. 

En el Ecuador el agua potable sigue siendo un problema a nivel nacional, provincial y 

local, esto se debe a que la infraestructura ya tiene años y esto causa que existan cortes de agua 

causando inconformidad en la ciudadanía, por otro lado la prestación de los servicios de agua 

potable en ciertas partes de la población principalmente en áreas urbanas, pequeñas y en la 

zona rural, recibe servicios de baja calidad, agua racionada, en ciertas localidades una o dos 

veces por semanas, solo por horas, o no alcanza la calidad de potabilidad. Esta condición 

ocasiona entre los pobladores mal estar respecto a la satisfacción de sus necesidades básicas. 
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JUSTIFICACIÓN 

Durante los últimos periodos en la Empresa Municipal de Agua Potable y 

Alcantarillado del Cantón Ventanas (EMAPA-V), se ha observado un problema significativo 

relacionado con un elevado nivel de cartera vencida en la recaudación por los servicios. 

Este problema se ha originado debido a una gestión deficiente en los procesos de 

cobranza, lo que a su vez ha afectado la cultura de pago puntual por parte de los usuarios. La 

presente investigación tiene como objetivo analizar la cartera vencida del servicio de agua 

potable en el Gobierno Autónomo Descentralizado (GAD) del Cantón Ventanas en el año 2022. 

El propósito es determinar el monto de la cartera vencida y evaluar sus posibles efectos en la 

liquidez de la entidad, así como en la realización de sus actividades y proyectos futuros. 

Estas circunstancias han generado problemas financieros y económicos, que a su vez 

han impactado en los objetivos de la entidad, incluyendo la falta de sostenibilidad y la demora 

en la ejecución de proyectos relacionados con obras de alcantarillado, mantenimiento y otros 

aspectos. 

La investigación es viable y necesaria para mejorar la gestión de cobranza, reducir la 

cartera vencida y, en última instancia, cumplir con los objetivos establecidos. Esto es 

fundamental para mejorar la calidad del servicio, reducir los tiempos de espera y aumentar la 

satisfacción tanto de los usuarios como del personal de la EMAPA-V. 

La implementación de un modelo sólido de gestión de cobranza es esencial para la auto 

sustentabilidad de la institución y el beneficio de la comunidad. Esto implica mejorar el 

desempeño de los trabajadores, lo que a su vez conducirá a una reducción significativa de la 

cartera vencida. Al finalizar la investigación, se podrán analizar los resultados obtenidos en las 

áreas relacionadas con el problema de la empresa, identificando las deficiencias y proponiendo 

recomendaciones que estarán disponibles para la empresa. 
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OBJETIVOS DEL ESTUDIO 

Objetivo general  

Analizar la cartera vencida de la EP-Empresa Municipal de agua potable y 

alcantarillado del cantón ventanas en el año 2022, evaluando las cuentas por cobrar y la gestión 

de cobranza. 

Objetivos específicos 

• Examinar la cartera vencida de la EP-Empresa Municipal de Agua Potable y 

Alcantarillado del Cantón Ventanas, mediante la información contable proporcionada. 

• Determinar la problemática de las cuentas por cobrar de la EP-Empresa Municipal del 

servicio de agua potable y alcantarillado del Cantón Ventanas, a través de la aplicación 

de una entrevista. 

• Identificar los procesos de recuperación de la cartera vencida en la EP-Empresa 

Municipal de Agua Potable y Alcantarillado del Cantón Ventanas, mediante la 

realización de encuestas. 
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LÍNEA DE INVESTIGACIÓN 

                El presente estudio de caso realizado a la Empresa de Agua Potable del GaAD 

Municipal del Cantón Ventanas está relacionada con la línea de investigación “Gestión 

Financiera, Administrativa, Tributaria, Auditoria, Control” Debido a que se estudiara gestión 

de la Cartera Vencida mediante el análisis de las cuentas por cobrar, poniendo en práctica los 

conocimientos obtenidos durante la etapa universitaria. 

               Del mismo modo se relaciona con la sublínea de investigación “Auditoría y 

Control” en virtud de que el principal problema es la inexistencia de pagos al servicio de agua 

potable. Además, que se relaciona con el objetivo principal del presente trabajo investigativo 

Analizar la Cartera Vencida de Servicio de Agua Potable y Alcantarillado del GAD Municipal 

del Cantón Ventanas año 2022 mediante el análisis de las cuentas por cobrar y de esta manera 

se evalúa la gestión financiera de la empresa. 

 

 

  



11 

 

ARTICULACIÓN DEL DEL TEMA 

El estudio de caso sobre la “Cartera Vencida del Servicio de Agua Potable del GAD 

Municipal del Cantón Ventanas del año 2022” se articula teóricamente con las prácticas pre-

profesional realizadas en la Empresa Multiservicios Nicola en el Área Contable en la ciudad 

de Ventanas con el tema “Aplicación de procesos contables, financieros y tributarios”, 

Dado que este estudio de caso se basa en conocimientos adquiridos durante el transcurso de la 

educación universitaria en áreas como tributación, administración y contabilidad, se encuentra 

en posición de sugerir mejoras en la gestión del Servicio de Agua Potable. Esto se debe a la 

preocupante situación de una considerable Cartera Vencida causada por la deficiencia de pagos 

por parte de los contribuyentes. 

Asimismo, se valora la dedicación del estudiante al haber realizado sus prácticas en el 

área seleccionada, lo que le proporcionó un conocimiento práctico sobre cómo mejorar los 

procedimientos internos y desarrollar estrategias que generen cambios positivos en el 

departamento. Estos esfuerzos están destinados a contribuir al logro de los objetivos de la 

entidad. 
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MARCO CONCEPTUAL 

Ventanas es una ciudad ecuatoriana que funciona como la cabecera del Cantón 

Ventanas y es la cuarta urbe más grande y poblada de la Provincia de Los Ríos. Se encuentra 

ubicada en la región litoral central de Ecuador, en una extensa llanura cruzada por el río 

Zapotal. Está a una altitud de 24 metros sobre el nivel del mar y tiene un clima tropical lluvioso 

con una temperatura promedio de 26°C. Es conocida como la Capital maicera del Ecuador 

debido a su importante producción de maíz. Según el censo de 2022, Ventanas tenía una 

población de 52.890 habitantes, lo que la convierte en la trigésima sexta ciudad más poblada 

del país. 

La Alcaldía de Ventanas se establece en conformidad con lo establecido en la actual 

Constitución de la República del Ecuador, específicamente a través de los artículos 253 y 264 

de dicha constitución. Además de la Carta Magna, es respaldada por la Ley de Régimen 

Municipal, que garantiza su autonomía funcional, económica y administrativa mediante los 

artículos 1 y 16. Para llevar a cabo su gestión de manera eficiente, la Alcaldía de Ventanas 

cuenta con un Reglamento Orgánico y Funcional que define su estructura administrativa. 

Esta estructura se fundamenta en los principios y directrices de la Constitución 

Nacional. Los miembros clave que conforman la Alcaldía incluyen al alcalde de la ciudad, el 

concejo cantonal, las comisiones que componen cada uno de los concejales, así como las 

direcciones municipales que son designadas por el alcalde. La Alcaldía opera en conformidad 

con estos fundamentos legales y estructurales para cumplir con sus responsabilidades y brindar 

servicios a la comunidad de Ventanas de manera efectiva y organizada. 

El Artículo 1 de la Ley de Régimen Municipal establece que el Municipio es una 

entidad política autónoma que está sujeta al orden legal de la Constitución del Estado. 

Su objetivo principal es promover el bienestar local y, en primer lugar, atender las 

necesidades de la ciudad, el área metropolitana y las parroquias rurales dentro de su 
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jurisdicción. En cada cantón, el territorio se compone de parroquias urbanas que forman 

una ciudad y parroquias rurales (Asamblea Nacional Constituyente de Ecuador, 2008). 

Este artículo establece los cimientos legales para la existencia y operación de los 

municipios en Ecuador. Destaca su autonomía dentro del marco legal de la Constitución y 

enfatiza su papel central en la promoción del bienestar local y la atención de las necesidades 

de la población. Esta autonomía permite que los municipios sean ágiles y efectivos en la toma 

de decisiones y la prestación de servicios esenciales a sus comunidades. 

El Artículo 2 de la misma ley señala que cada Municipio es una entidad legal de derecho 

público con su propio patrimonio y la capacidad de llevar a cabo acciones legales 

necesarias para cumplir con sus objetivos, de acuerdo con lo establecido en la 

Constitución y la Ley (Asamblea Nacional Constituyente de Ecuador, 2008). 

Este artículo, reconoce y garantiza la existencia legal de los municipios como entidades 

de derecho público con autonomía económica y la capacidad de llevar a cabo acciones legales. 

Esta disposición legal es esencial para que los municipios cumplan sus funciones de manera 

efectiva y proporcionen servicios esenciales a sus comunidades locales. También destaca la 

importancia del cumplimiento de la Constitución y la Ley en todas las acciones municipales 

para garantizar la legalidad y la transparencia en su funcionamiento. 

El Artículo 3 define quiénes son considerados vecinos o residentes de un Municipio. 

Esto incluye a ciudadanos ecuatorianos y extranjeros que tengan su residencia legal en 

la jurisdicción del cantón o que mantengan su principal actividad comercial en ese 

lugar. Los vecinos, independientemente de su nacionalidad, tienen derechos y 

responsabilidades iguales, a menos que la Ley establezca excepciones específicas 

(Asamblea Nacional Constituyente de Ecuador, 2008). 
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Este artículo es fundamental para definir quiénes son considerados vecinos o residentes 

de un municipio y cómo se rigen sus derechos y responsabilidades. Proporciona una base legal 

sólida para la inclusión de una amplia gama de actores locales en la vida municipal y promueve 

la igualdad de derechos y deberes en el ámbito cívico. También destaca la importancia del 

cumplimiento de la Ley para cualquier excepción a esta igualdad, garantizando así un proceso 

democrático y transparente en el gobierno local. 

El rol del GAD Municipal, la gestión financiera municipal y los aspectos clave 

relacionados con los predios urbanos y cartera vencida, para determinar el impacto en 

el presupuesto y las cuentas por cobrar. También, se presentarán estrategias y enfoques 

utilizados para reducir la cartera vencida en el ámbito municipal (Asamblea Nacional 

Constituyente de Ecuador, 2008). 

El Pleno de la Asamblea Nacional Constituyente, en fecha 22 de julio de 2008, emitió 

la Ley Orgánica del Sistema Nacional de Contratación Pública, abreviada como LOSNCP. Esta 

ley fue promulgada y publicada en el Suplemento del Registro Oficial No. 395 el 4 de agosto 

de 2008. A través de esta legislación, se instauró el Sistema Nacional de Contratación Pública 

(SNCP), un marco que integra y coordina todas las entidades, organismos e instituciones 

involucrados en la planificación, programación, presupuesto, control, administración y 

ejecución de las adquisiciones de bienes y servicios (Código Orgánico de Organización 

Territorial Autonomía y Descentralización[COOTAD], Ley 0 de 2010). 

Cartera vencida 

Este es un indicador importante de la eficiencia de la gestión financiera del GAD 

Municipal, dado que afecta directamente los ingresos y la liquidez del municipio. Cuando la 

cartera vencida es alta, implica que existe un porcentaje significativo de contribuyentes que no 

han cumplido con sus obligaciones tributarias. 
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Según Urrego et al. (2018), la cartera vencida se refiere a los montos pendientes de 

pago que los clientes o deudores de una empresa u organización no han abonado dentro 

del plazo acordado. En otras palabras, representa los pagos o deudas que han llegado a 

su fecha de vencimiento sin ser saldados. La gestión de la cartera vencida es crucial 

para las empresas, ya que puede tener un impacto significativo en su flujo de efectivo. 

Presupuesto municipal 

Según Vargas & Cárdenas (2019), el presupuesto es una representación en términos 

contabilísticos de las actividades a realizar en una organización, para alcanzar determinadas 

metas, y que sirve como instrumento de planificación, de coordinación y control de funciones. 

El presupuesto municipal se compone de dos partes principales: los ingresos y los 

gastos. Los ingresos incluyen los recursos que el municipio espera recibir, como los impuestos 

municipales, tasas y contribuciones especiales, transferencias gubernamentales, ingresos por 

servicios públicos, entre otros. 

Según Señalin et al. (2020), el presupuesto municipal es un plan financiero detallado 

que establece cómo una municipalidad o gobierno local planea asignar sus recursos 

financieros para un período determinado, generalmente un año fiscal. Este presupuesto 

se elabora para garantizar la adecuada administración de los fondos públicos y la 

prestación de servicios esenciales a la comunidad. 

GAD municipal 

GAD municipal es la sigla que se refiere a Gobierno Autónomo Descentralizado 

Municipal. Este término se utiliza en el contexto de la administración y gobierno local en países 

como Ecuador y otros con sistemas de descentralización política y administrativa. Un GAD 

municipal es la entidad de gobierno encargada de administrar y gobernar un cantón o municipio 

específico dentro de un país. Estos GAD municipales tienen autonomía para tomar decisiones 
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y gestionar asuntos relacionados con el desarrollo local, los servicios públicos, la planificación 

urbana, la recaudación de impuestos locales y la prestación de servicios esenciales a nivel local. 

Para Panchana & Cochea (2018),  los municipios buscan su desarrollo y beneficio a 

través de la implementación exitosa de proyectos en curso, lo cual conlleva una 

planificación adecuada y una favorable percepción pública. Esto también está sujeto al 

escrutinio de las autoridades de supervisión, ya que son responsables de determinar no 

solo la opinión de la comunidad, sino también el progreso general de la sociedad. El no 

cumplimiento de estos aspectos podría afectar negativamente la aspiración de mejorar 

la calidad de vida de la población. 

El GAD Municipal tiene competencias y funciones específicas, que abarcan desde la 

planificación y desarrollo local hasta la prestación de servicios básicos a la comunidad. Entre 

sus responsabilidades se encuentran la elaboración y ejecución de planes de desarrollo, la 

gestión de la infraestructura municipal. 

Descentralización 

La descentralización es un proceso mediante el cual el poder, la autoridad y las 

responsabilidades del gobierno central se transfieren a niveles subnacionales, como regiones, 

provincias, estados o municipios. Este proceso busca otorgar autonomía y capacidades de toma 

de decisiones a las entidades locales o regionales, de modo que puedan gestionar sus propios 

asuntos y servicios públicos de manera eficiente y acorde a las necesidades de sus habitantes. 

Según Costa et al. (2022), la descentralización puede definirse como la trasferencia de 

responsabilidades en la planificación, gestión, obtención y distribución de recursos del 

gobierno central y sus organismos a sus mismas unidades de campo, de agencias, 

unidades o subordinados, autoridades. Desde una perspectiva jurídica, la 

descentralización es relevante debido a que el Estado se compone de diversas entidades 
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administrativas que poseen las prerrogativas del poder público y garantizan el 

funcionamiento de los servicios públicos. 

Los objetivos de la descentralización suelen incluir la mejora de la eficiencia en la 

prestación de servicios públicos, la participación ciudadana en la toma de decisiones locales, 

el fomento del desarrollo regional y la adaptación a las necesidades y demandas locales. Sin 

embargo, también puede plantear desafíos, como la necesidad de capacitar a las autoridades 

locales, garantizar la transparencia y la rendición de cuentas, y equilibrar el poder entre el 

gobierno central y las entidades subnacionales. 

Impuestos 

Los impuestos son pagos obligatorios que las personas, las empresas y otras entidades 

realizan al gobierno para financiar el funcionamiento del Estado y los servicios públicos que 

este ofrece a la sociedad. Los impuestos son una fuente fundamental de ingresos para el 

gobierno y se utilizan para financiar una amplia variedad de actividades y programas, como la 

educación, la salud, la infraestructura, la defensa nacional y otros servicios esenciales. 

Según Mejía et al. (2019), define al impuesto como: toda prestación obligatoria, en 

dinero o en especie, que el Estado, en ejercicio de su poder de imperio exige, en virtud 

de una ley, sin que se obligue a una contraprestación, respecto del contribuyente, 

directamente relacionada con dicha prestación.  Los impuestos son los tributos más 

relevantes en términos de potencial recaudatorio y, a diferencia de otros tipos de 

tributos, se basan en el principio de equidad o capacidad contributiva diferenciada. 

Los impuestos desempeñan un papel fundamental en la financiación de los servicios 

públicos y la redistribución de la riqueza en una sociedad. Sin embargo, su estructura y tasas 

pueden variar ampliamente según el país y la legislación vigente. Además, los impuestos 
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pueden ser objeto de debate político y social en relación con su equidad, eficacia y uso 

adecuado de los fondos recaudados. 

Análisis financiero 

Es un proceso fundamental que involucra la evaluación y examen de los estados 

financieros y otros datos económicos de una entidad, como una empresa, organización o 

individuo, con el fin de comprender su salud financiera, solidez y rendimiento. Este análisis 

proporciona información clave para la toma de decisiones financieras, la planificación 

estratégica y la evaluación de la viabilidad de un negocio o proyecto. 

Para Briozzo et al. (2019), el análisis financiero se caracteriza como una técnica que 

evalúa el desempeño operativo de una empresa, lo que simplifica el diagnóstico de su 

situación presente y la capacidad de anticipar sucesos venideros. Además, este análisis 

está dirigido a la consecución de metas previamente establecidas..  

El análisis financiero se refiere a una evaluación de la viabilidad, estabilidad y 

rentabilidad de un negocio, sub-negocio o proyecto. Lo realizan profesionales que preparan 

informes utilizando índices que utilizan la información obtenida de los estados financieros y 

otros informes. Estos informes generalmente se presentan a la alta dirección como una de sus 

bases para tomar decisiones de negocios. 

Gestión financiera municipal 

La gestión financiera municipal se refiere a la administración de los recursos 

económicos de un gobierno local, ya sea un municipio, una comuna, un condado o cualquier 

otra entidad similar a nivel local. Este proceso implica la planificación, el control y la 

supervisión de los ingresos y gastos públicos para garantizar el cumplimiento de los objetivos 

y las necesidades de la comunidad local. A continuación, se describen los aspectos clave de la 

gestión financiera municipal: 
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Urrego y Muñoz (2018), afirman que la gestión financiera se encarga de analizar las 

decisiones y acciones que tienen que ver con los medios financiero- necesarios en la 

tarea de dicha organización, incluyendo su logro, utilización y control. La gestión 

financiera municipal se refiere a la administración de los recursos financieros de un 

GAD Municipal en el ámbito local. La administración financiera se enfoca en el 

adecuado manejo de los créditos presupuestarios.  

Finanzas 

Las finanzas son un campo fundamental en la gestión de recursos económicos, ya sea a 

nivel personal, empresarial o gubernamental. Se refieren a la administración y control de 

dinero, inversiones y activos para alcanzar objetivos financieros específicos. Las finanzas 

desempeñan un papel crucial en la vida de las personas, en el éxito de las empresas y en la 

estabilidad de las instituciones gubernamentales 

Según Paez (2018), las finanzas se enfocan en examinar cómo se asignan los recursos 

limitados a lo largo del tiempo. En este contexto, las finanzas se ocupan de las 

condiciones y el momento en que se adquiere el capital, de cómo se emplea este capital 

y de los rendimientos que un inversor obtiene de sus inversiones.  

Las finanzas son una rama de la economía y de la administración de empresas que 

estudia el intercambio intertemporal de capital entre individuos, empresas, o Estados, con la 

incertidumbre y el riesgo que estas actividades conllevan. Se dedica al estudio de la obtención 

de capital para la inversión en bienes productivos y de las decisiones de inversión de los 

ahorradores. 

Mora – morosidad 

La mora o morosidad es un término que se utiliza en el ámbito financiero para describir 

la situación en la que una persona, empresa u organización no cumple con sus obligaciones de 
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pago en el momento acordado. Esto significa que no realiza los pagos requeridos dentro de los 

plazos establecidos en un contrato, acuerdo, préstamo o factura. Generalmente hace referencia 

al interés que se genera al no cumplir una obligación en tiempo y dinero. Por tanto, se considera 

moroso al cliente que se halla en mora cuando su obligación está vencida y retrasa su 

cumplimiento de forma culpable. 

Según Golman & Bekerman (2018), la morosidad puede tener diversas causas, que 

incluyen dificultades económicas, problemas de flujo de efectivo, pérdida de empleo, 

gastos inesperados, falta de planificación financiera, entre otros. Cuando una persona o 

entidad entra en mora, generalmente se le imponen cargos adicionales, como intereses 

de mora o penalizaciones, y puede enfrentar acciones legales por parte del acreedor 

para recuperar la deuda pendiente. 

Indicadores financieros 

Los indicadores financieros son una herramienta con la que las empresas pueden 

realizar un análisis financiero de la situación del negocio en un determinado periodo. Ayudan 

a realizar comparativas y a tomar decisiones estratégicas en el ámbito económico y financiero. 

Entre los indicadores financieros más destacados y con mayor utilización para llevar a cabo el 

análisis financiero de las empresas se encuentran los indicadores de liquidez, solvencia, 

eficiencia, actividad, endeudamiento y rentabilidad.  

De acuerdo con Correa et al. (2018), los indicadores financieros son medidas 

cuantitativas y métricas utilizadas para evaluar y analizar el rendimiento financiero de 

una empresa, organización o entidad. Estos indicadores ofrecen información clave 

sobre la salud financiera, la eficiencia operativa y la rentabilidad de una entidad. Son 

fundamentales para la toma de decisiones financieras informadas y para comprender la 

situación financiera de una empresa. 
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Cobranza 

La cobranza se refiere al proceso de recuperación de dinero que se debe a una empresa 

u organización por parte de sus clientes, deudores o cualquier entidad que tenga una obligación 

de pago pendiente. Este proceso es fundamental para asegurar el flujo de efectivo y mantener 

la salud financiera de la empresa. 

Según García et al. (2019), la gestión de la cobranza es esencial para garantizar que una 

empresa reciba los fondos que necesita para operar y crecer. Un proceso de cobranza 

eficaz puede mejorar el flujo de efectivo, reducir la cartera vencida y minimizar las 

pérdidas financieras. Además, puede ayudar a mantener relaciones sólidas con los 

clientes al abordar de manera proactiva cualquier problema de pago y encontrar 

soluciones mutuamente beneficiosas. 

Cobranzas según la forma de gestión 

Entre los tipos que existen también están la formal, judicial y extrajudicial. Y se 

diferencian por la forma cómo son gestionadas.  

Cobranza Formal 

La cobranza formal se refiere a la gestión de las deudas utilizando un enfoque 

estructurado y profesional. Por lo general, es llevada a cabo por departamentos internos de la 

empresa o agencias de cobranza especializadas. Este enfoque implica seguir procedimientos y 

políticas establecidos para el seguimiento de cuentas morosas, enviar recordatorios de pago, 

establecer plazos y, en algunos casos, tomar medidas legales si es necesario. La cobranza 

formal se basa en contratos y acuerdos legales y se realiza de acuerdo con las regulaciones y 

leyes aplicables. 

Según Viloria & Zapata (2018), la cobranza formal es una estrategia de recuperación 

de deudas que se lleva a cabo siguiendo un conjunto de procedimientos y políticas 
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establecidas por la empresa o institución para gestionar cuentas morosas. Esta forma de 

cobranza se rige por contratos y acuerdos legales, y por lo general, se ejecuta de manera 

profesional y estructurada. 

Cobranza extrajudicial 

La cobranza extrajudicial se enfoca en resolver deudas pendientes fuera de los 

tribunales o el sistema legal. Se basa en la comunicación directa con los deudores y busca llegar 

a acuerdos de pago voluntarios. Esto puede incluir llamadas telefónicas, correos electrónicos, 

cartas y otras formas de comunicación para recordar a los deudores sus obligaciones y negociar 

formas de pago. La cobranza extrajudicial generalmente es menos costosa que la vía legal y 

busca mantener una relación de trabajo con el cliente. 

Según Hadad (2020), la cobranza extrajudicial es un proceso de recuperación de deudas 

que se realiza fuera del sistema judicial. A diferencia de la Cobranza Judicial, que 

implica presentar una demanda ante un tribunal, la Cobranza Extrajudicial se basa en 

estrategias de negociación y acuerdos amigables entre el deudor y el acreedor o la 

agencia de cobranza, sin recurrir a medidas legales formales. 

Cobranza judicial 

La cobranza judicial es el último recurso y se lleva a cabo a través de procedimientos 

legales y judiciales. Cuando los esfuerzos de cobranza formal y extrajudicial no tienen éxito, 

se puede presentar una demanda en un tribunal para buscar una orden judicial que obligue al 

deudor a pagar la deuda. Esto puede incluir embargos, subastas de bienes o la retención de 

salarios. La cobranza judicial suele ser costosa y puede llevar tiempo, pero es una opción 

cuando otros métodos han fallado. 

De acuerdo con Serrano (2018), la cobranza judicial es un proceso legal que se utiliza 

para recuperar deudas pendientes a través del sistema judicial. En este caso, el acreedor 
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o la entidad que busca el cobro de la deuda presenta una demanda ante un tribunal o 

juzgado competente, alegando que el deudor no ha cumplido con sus obligaciones 

financieras. El proceso judicial tiene como objetivo obtener una sentencia que obligue 

al deudor a pagar la deuda, y puede involucrar el embargo de bienes o cuentas bancarias 

si es necesario. 

Proceso coactivo 

 El proceso coactivo se refiere a un procedimiento legal utilizado por las autoridades 

gubernamentales o entidades públicas para hacer cumplir el pago de deudas o el cumplimiento 

de obligaciones financieras por parte de los ciudadanos que tienen deudas con el Estado. Este 

proceso se utiliza cuando los deudores no han respondido a otras formas de cobranza. 

Según Serrano (2018), el Proceso Coactivo es un procedimiento legal utilizado por las 

autoridades gubernamentales o entidades públicas para hacer cumplir el pago de deudas 

pendientes con el Estado. Implica medidas legales y puede tener consecuencias 

significativas para el deudor. Se utiliza cuando otras formas de cobranza no han tenido 

éxito y generalmente sigue un procedimiento legal establecido. 

Auditoria 

La auditoría es un proceso sistemático y objetivo de revisión y evaluación de las 

operaciones, sistemas, procesos, finanzas o cualquier aspecto de una organización o entidad 

para verificar su cumplimiento con estándares establecidos, leyes, regulaciones o mejores 

prácticas. El objetivo principal de una auditoría es proporcionar una evaluación independiente 

e imparcial de la entidad auditada para identificar áreas de mejora, riesgos o incumplimientos, 

y ofrecer recomendaciones para corregir cualquier problema identificado. 

López et al. (2018), enfatiza que la auditoría no solo se trata de la revisión de registros 

financieros, sino que puede aplicarse a una amplia variedad de áreas, incluyendo 
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auditorías operativas y de cumplimiento. El proceso de auditoría debe ser basado en 

riesgos, lo que significa que se deben identificar y evaluar los riesgos significativos 

asociados con las afirmaciones a auditar y diseñar los procedimientos de auditoría. 

Deuda 

La deuda se refiere a la obligación financiera o compromiso que una persona, empresa, 

gobierno u otra entidad adquiere al pedir prestado dinero o bienes. Esta deuda generalmente 

implica el acuerdo de devolver el dinero prestado en un momento futuro, junto con los intereses 

u otros costos asociados. 

Según Benites (2021), la gestión de la deuda es un aspecto importante de las finanzas 

personales y corporativas, ya que un alto nivel de endeudamiento puede llevar a 

problemas financieros si no se administra adecuadamente. Además, la deuda suele estar 

sujeta a tasas de interés, lo que puede aumentar el costo total de la deuda con el tiempo. 

Déficit 

El déficit, en el contexto financiero, se refiere a la situación en la que los gastos o las 

obligaciones financieras superan los ingresos o los recursos disponibles. En otras palabras, 

cuando una entidad gasta más de lo que gana o recibe, incurre en un déficit. Este término se 

utiliza comúnmente en los ámbitos gubernamentales, empresariales y personales para describir 

una brecha negativa entre los ingresos y los gastos. 

Según Huacchillo et al. (2020), los déficits pueden ser una estrategia financiera válida 

en ciertos casos, como cuando se utilizan para financiar inversiones que se espera que 

generen un retorno positivo en el futuro. Sin embargo, los déficits crónicos o excesivos 

pueden llevar a problemas financieros, acumulación de deuda y, en el caso de los 

gobiernos, a crisis económicas. 
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MARCO METODOLÓGICO 

El presente estudio de caso tiene un enfoque mixto que consiste en recopilar, analizar e 

integrar tanto la investigación, para abordar la problemática de la cartera vencida del servicio 

de Agua Potable y Alcantarillado del Cantón Ventanas. 

Se utilizaron métodos inductivos y deductivos en este estudio lo que permitió analizar 

tanto situaciones específicas como generales que influyen en la gestión de la cartera vencida 

en el servicio de agua potable. 

Se utilizaron dos técnicas de investigación: entrevistas y encuestas, puesto que se 

recurrió a entrevistar al Contador Financiero Municipal del Servicio de Agua Potable y 

Alcantarillado del Cantón Ventanas, mediante la entrevista se identificó la problemática de las 

cuentas por cobrar relacionadas con la cartera vencida, Además, se llevó a cabo una encuesta 

entre el personal que trabaja en el departamento de atención al cliente, donde se atiende a los 

usuarios del servicio, con el fin de identificar los procesos de recuperación de la cartera 

vencida. A través de estas fuentes se obtuvo la información necesaria para la investigación. 

También se realizó la Investigación Bibliográfica, porque se tomaron como fuentes las 

referencias de libros, publicaciones, páginas de internet, revistas, estadísticas o datos de la 

Empresa Municipal de Servicio de Agua Potable y Alcantarillado del Cantón Ventanas. 

Esto facilito la comprensión del tema y la formulación de conclusiones generales sobre 

el problema que enfrenta la entidad. 
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RESULTADOS 

En el marco de nuestra investigación sobre la cartera vencida en la EP-Empresa 

Municipal de Agua Potable y Alcantarillado del Cantón Ventanas, se llevó a cabo un análisis 

detallado de la situación financiera, utilizando la información contable proporcionada. Los 

resultados obtenidos reflejan la magnitud de la cartera vencida y su impacto en la gestión 

financiera de la entidad. 

Tabla 1. 

Resumen del rubro de cartera vencida de agua potable del EP-Empresa M. Ventanas 

Tributo Monto % 

cartera vencida servicio 2021 (años anteriores) 151.639,89 24,14% 

cartera vencida servicio 2022 476.646,99 75,86% 

Total de cartera vencida servicio agua potable 628.286,88 100,00% 

Nota: Los datos se obtuvieron del reporte de cartera otorgado por la EP-Empresa M. Ventanas 

Durante el año 2022, se registraron cartera vencida por un total de $476,646.99, lo que 

representa aproximadamente el 75.86% del total de la cartera vencida en el servicio de agua 

potable. Esta cifra es significativamente alta en comparación con el monto correspondiente a 

años anteriores, que fue de $151,639.89, lo que equivale al 24.14%. La suma total de cartera 

vencida en el servicio de agua potable ascendió a $628,286.88. 

Las debilidades identificadas en la entrevista (Anexo VII) revelan la problemática en la 

cartera vencida de la EP-Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado del Cantón 

Ventanas. Estas debilidades incluyen un alto índice de cartera vencida debido a la deficiencia 

en el sistema eficiente de gestión de cartera vencida, como la ausencia de un mecanismo de 

notificación efectivo para informar a los ciudadanos sobre los montos pendientes y deficiencias 

en la ejecución de los procesos de recuperación de deudas por parte del personal encargado, lo 
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que a su vez produce retrasos en la generación de planillas. Estos problemas contribuyen a la 

acumulación de deudas vencidas, lo que impacta negativamente en la salud financiera de la 

entidad y su capacidad para brindar servicios a la comunidad. 

Según los resultados obtenidos en la encuesta (Anexo VIII), se han identificado varios 

procesos de recuperación de la cartera vencida en la institución. Se ha observado la importancia 

de fortalecer al personal encargado de la recuperación de cartera. Esto implica proporcionar 

capacitación adicional en los procesos de recuperación y técnicas de cobranza para mejorar su 

eficacia en la gestión de cuentas pendientes. 

La encuesta también revela que la aplicación de notificaciones es esencial, las cuales 

deben estar diseñadas para informar a los ciudadanos sobre sus valores pendientes de pago. Las 

notificaciones pueden ser realizadas a través de diversos medios, como llamadas telefónicas, 

correos electrónicos o notificaciones puerta a puerta. Esta estrategia se considera crucial para 

recordar a los usuarios sus obligaciones financieras. 

Otro proceso importante identificado es la posibilidad de establecer convenios de pago 

con los ciudadanos que tienen cartera vencida. Estos acuerdos permiten a los usuarios con 

deudas pendientes pagar en plazos o condiciones más flexibles, lo que puede aumentar la 

probabilidad de recuperación. Además de los convenios de pago, se ha identificado que los 

descuentos por pronto pago son una estrategia efectiva.  

Esto puede incentivar a los ciudadanos a pagar sus deudas de manera más oportuna, 

debido a que obtienen beneficios financieros por hacerlo, en lugar de sanciones o multas, 

porque en situaciones más complejas o cuando las estrategias anteriores no han tenido éxito, 

se debe recurrir a los juicios de coactiva como último recurso. Esto implica llevar a cabo 

procesos legales que obligan a los deudores a pagar sus deudas mediante la intervención de la 

autoridad competente. 
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DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

Los resultados del análisis de la cartera vencida de la EP-Empresa Municipal de Agua 

Potable y Alcantarillado del Cantón Ventanas son reveladores de una problemática financiera 

significativa. El aumento de la cartera vencida en el año 2022, que representó el 75.86% de la 

cartera vencida, y el 24.14% de años anteriores, indica un problema creciente en la 

recuperación de pagos pendientes. Esto plantea desafíos importantes para la entidad, ya que 

una cartera vencida tan alta afecta negativamente la salud financiera y la capacidad de 

proporcionar servicios a la comunidad. 

Según Mejía et al. (2019) este tipo de aumento en la cartera vencida podría indicar 

problemas en los procesos de facturación y cobranza. Puede deberse a las deficiencias en la 

notificación efectiva a los usuarios sobre sus deudas pendientes o a la ausencia de políticas de 

recuperación claras y eficaces. La falta de un sistema adecuado de seguimiento de cartera 

vencida también puede contribuir a esta situación. En última instancia, estos resultados 

destacan la necesidad de revisar y mejorar los procesos de gestión de cartera vencida en la EP-

Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado del Cantón Ventanas. 

Los hallazgos de la entrevista subrayan las debilidades clave en la gestión de cartera 

vencida de la EP-Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado del Cantón Ventanas. 

Estas debilidades, como la falta de un sistema eficiente de gestión de cartera vencida y un 

mecanismo de notificación efectivo, son críticas.  

Como menciona Hadad (2020), un sistema de notificación inadecuado puede dar lugar 

a pagos atrasados y cartera vencida, lo que claramente se refleja en esta situación. Además, las 

deficiencias en los procesos de recuperación de deudas y los retrasos en la generación de 

planillas son problemas que deben abordarse con urgencia para mejorar la salud financiera de 

la entidad y garantizar la prestación continua de servicios a la comunidad. 
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La ineficiencia de un sistema de gestión de cartera vencida, como se mencionó en los 

hallazgos, puede tener graves implicaciones financieras. Los sistemas adecuados no solo 

rastrean la cartera vencida, sino que también permiten una facturación precisa y oportuna, lo 

que reduce la probabilidad de que los usuarios caigan en mora. Las notificaciones son 

esenciales para recordar a los ciudadanos sus obligaciones financieras y garantizar que estén al 

tanto de sus deudas. Sin una notificación adecuada, es probable que los usuarios se olviden de 

sus pagos pendientes y, como resultado, no realicen los pagos necesarios. 

Los resultados de la encuesta arrojan luz sobre estrategias fundamentales para abordar 

la cartera vencida en la EP-Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado del Cantón 

Ventanas. La importancia de fortalecer al personal encargado de la recuperación de cartera 

resalta la necesidad de capacitarlos adecuadamente en los procesos de recuperación y técnicas 

de cobranza. La aplicación de notificaciones efectivas ya sea a través de llamadas telefónicas, 

correos electrónicos o notificaciones puerta a puerta, se alza como una estrategia esencial. 

Según como los señalan García et al. (2019), la capacitación y el fortalecimiento del 

personal encargado de la recuperación de cartera son elementos cruciales para mejorar la 

eficacia en la gestión de cuentas pendientes. Esto refuerza la idea de que invertir en el desarrollo 

de habilidades y conocimientos del personal puede conducir a mejores resultados en la 

recuperación de deudas. 

La posibilidad de establecer convenios de pago flexibles y la aplicación de descuentos 

por pronto pago son estrategias que pueden incentivar a los ciudadanos a pagar sus deudas de 

manera oportuna. Estos métodos ofrecen beneficios financieros a los usuarios y pueden resultar 

en una mayor probabilidad de recuperación. 

De acuerdo con Benites et al. (2021), la aplicación de notificaciones efectivas, como se 

destaca en los hallazgos, es coherente con las prácticas recomendadas en la gestión de cartera 
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vencida. La comunicación proactiva con los deudores puede aumentar la conciencia y la 

responsabilidad de pago. Este enfoque es especialmente relevante en el contexto de la empresa, 

donde se busca recordar a los usuarios sus obligaciones financieras. 

Estos resultados de la encuesta proporcionan un enfoque claro para mejorar la gestión 

de la cartera, debido a que, al implementar estrategias de capacitación, notificación efectiva y 

acuerdos de pago flexibles, la entidad puede tener un impacto significativo en la reducción de 

la cartera vencida y, en última instancia, en su salud financiera. 

López et al. (2018) respaldada la posibilidad de establecer convenios de pago y ofrecer 

descuentos por pronto pago también es una estrategia efectiva. Estas opciones brindan 

flexibilidad a los deudores y pueden incentivar el cumplimiento oportuno de las obligaciones 

financieras. En conjunto, estos procesos identificados en la encuesta pueden contribuir 

significativamente a la mejora de la gestión de cartera vencida en la EP-Empresa Municipal de 

Agua Potable y Alcantarillado del Cantón Ventanas. 
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CONCLUSIONES 

Se ha identificado una marcada diferencia entre las cuentas por cobrar de años 

anteriores (hasta el 2021) y las cuentas por cobrar correspondientes al año 2022. Estos datos 

revelan un aumento significativo en la cartera vencida en el año 2022, lo que representa un 

75.86% del total de cuentas por cobrar de agua potable. Esta conclusión indica que la empresa 

enfrenta un crecimiento alarmante de la cartera vencida en el servicio de agua potable, lo que 

podría impactar negativamente en su liquidez financiera y en la capacidad para llevar a cabo 

proyectos y actividades planificadas. 

Respecto a la problemática de las cuentas por cobrar en la EP-Empresa Municipal del 

servicio de agua potable y alcantarillado del Cantón Ventanas, se ha identificado que la alta 

cartera vencida es una cuestión crítica. Esto se debe a la falta de un sistema eficiente de gestión 

de cuentas por cobrar, que incluye la ausencia de un mecanismo efectivo de notificación a los 

ciudadanos sobre los montos pendientes. Además, se han detectado deficiencias en la ejecución 

de los procesos de recuperación de deudas por parte del personal encargado, lo que genera 

retrasos en la generación de planillas. 

En relación con la identificación de los procesos de recuperación de la cartera vencida, 

los resultados de la encuesta han destacado la importancia de fortalecer al personal encargado 

de la recuperación de cartera mediante capacitación adicional en técnicas de recuperación y 

gestión de cuentas pendientes. Además, se identificaron procesos clave para la gestión de 

recuperación de cartera, donde se destacaron las notificaciones y los juicios legales. Las 

notificaciones se centran en recordar a los usuarios sus deudas y negociar acuerdos amigables, 

mientras que los juicios legales son una medida más rigurosa que se utiliza cuando otras 

opciones no han tenido éxito. 
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RECOMENDACIONES 

Para abordar la problemática de la cartera vencida debida a la ineficiencia en el proceso 

de recuperación de cartera del servicio de agua y mitigar sus debilidades, se proponen las 

siguientes recomendaciones: 

Es esencial incentivar a los ciudadanos a mantener al día sus pagos de servicios básicos, 

como el servicio de agua potable, pues esto contribuye directamente a los ingresos de la 

institución, se recomienda colocar medidores para así poder controlar la medición del agua y 

los usuarios que ya tengan dos meses de no pago, se les hará el respectivo corte de agua. 

Además, es necesario establecer medidas más estrictas en casos de morosidad 

prolongada, como el corte del servicio de agua para aquellos ciudadanos que acumulen una 

deuda por más de dos meses. Esta acción, respaldada por regulaciones y políticas claras, 

garantizaría un flujo de ingresos más constante y reduciría la pérdida debido a cuentas impagas. 

Es necesario modernizar y optimizar los procesos de facturación y cobranza, lo que 

asegurará que las facturas se emitan de manera oportuna y precisa. También se deben establecer 

plazos y recordatorios de pago efectivos para notificar a los usuarios sobre los vencimientos de 

sus facturas. Ofrecer opciones de pago como pagos en línea, domiciliación bancaria o puntos 

de pago cercanos, facilitará a los usuarios cumplir con sus pagos de manera más sencilla. 

Se debe implementar un enfoque activo en la recuperación de la cartera, lo que implica 

la creación de un equipo de gestión de cartera capacitado y dedicado para realizar un 

seguimiento de los valores vencidos. Este debe desarrollar una estrategia de recuperación que 

incluya tácticas de negociación, mediación y acuerdos de pago con los usuarios morosos. 

Además, se ha resaltado la necesidad de implementar notificaciones que informen a los 

ciudadanos sobre sus valores pendientes de pago, utilizando diversos medios de comunicación 

como llamadas, correo electrónico y notificaciones pueta a puerta. También se debe considerar 
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incentivos, como descuentos por pronto pago o planes de pago flexibles, para facilitar la 

regularización de las deudas y en última instancia los juicios legales a través de coactiva. 
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ANEXOS 

ANEXO I. Carta autorización   
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ANEXO II. Análisis antiplagio  
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ANEXO III. Ruc de la empresa 
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ANEXO IV. Trabajadores de la empresa 
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ANEXO V. Estado de situación financiera 
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ANEXO VI.  Entrevista dirigida a la empresa 

 

 

Universidad Técnica De Babahoyo  

Facultad de Administración Finanzas e Informática 

 

Entrevista al contador financiero Municipal del Servicio de Agua Potable y 

Alcantarillado del Cantón Ventanas 

Objetivo: obtener información detallada y relevante sobre la gestión de la cartera vencida en 

el servicio de agua potable durante el año 2022 

Como contador financiero de la empresa, ¿podría mencionar las debilidades que ha 

identificado en la gestión de cuentas por cobrar? 

Claro, en la gestión de cuentas por cobrar, hemos identificado varias debilidades. Primero, 

tenemos un alto índice de cartera vencida debido a la ineficiencia en el sistema eficiente de 

gestión de cuentas por cobrar. Además, no contamos con un mecanismo de notificación 

efectivo para informar a los ciudadanos sobre los montos pendientes, lo que dificulta que los 

clientes estén al tanto de sus obligaciones. También hemos observado deficiencias en la 

ejecución de procesos de recuperación de deudas por parte del personal encargado, lo que 

produce retrasos en la generación de planillas. 

¿Podría detallar cómo estas debilidades han afectado la cartera de la empresa y su 

capacidad para brindar servicios eficientemente? 

Por supuesto, estas debilidades han tenido un impacto negativo en nuestra cartera, lo que 

significa que tenemos una cantidad considerable de ingresos pendientes que no hemos podido 

recuperar. Esto, a su vez, afecta nuestra capacidad para mantener y mejorar nuestros servicios, 

así como para invertir en mejoras en la infraestructura de agua y alcantarillado. También hemos 

experimentado dificultades para cumplir con nuestras obligaciones financieras y 

presupuestarias debido a la poca recaudación de ingresos esperados. 
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¿Cuáles han sido las principales dificultades en la ejecución de procesos de recuperación 

de deudas que ha observado en su rol? 

Las principales dificultades en la ejecución de procesos de recuperación de deudas incluyen la 

ineficiencia en la estrategia para abordar la cartera vencida, la poca disponibilidad de recursos 

dedicados a esta tarea y la insuficiencia en la capacitación del personal encargado de la 

recuperación de deudas. También hemos enfrentado obstáculos en la comunicación efectiva 

con los clientes morosos y en la identificación de las razones detrás de los retrasos en los pagos. 

¿Qué medidas o estrategias se han implementado o se están considerando para abordar 

estas debilidades y mejorar la gestión de cuentas por cobrar? 

Para abordar estas debilidades, hemos comenzado a implementar algunas medidas y 

estrategias. Estas incluyen la adopción de un sistema de gestión de cuentas por cobrar más 

eficiente que nos permita realizar un seguimiento más preciso de los pagos pendientes. 

También estamos trabajando en la mejora de nuestros procedimientos de notificación a los 

clientes morosos para que estén mejor informados sobre sus obligaciones. Además, estamos 

considerando la posibilidad de capacitar a nuestro personal y de asignar más recursos a la 

recuperación de deudas. 

¿Cuál considera que es la importancia de mantener una gestión eficiente de cuentas por 

cobrar en una empresa como la EP-Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado 

del Cantón Ventanas? 

Mantener una gestión eficiente de cuentas por cobrar es de vital importancia para nuestra 

empresa. Esto nos permite garantizar un flujo de efectivo constante que es esencial para 

mantener y mejorar nuestros servicios de agua y alcantarillado. Además, nos ayuda a cumplir 

con nuestras obligaciones financieras y presupuestarias, lo que, a su vez, nos permite contribuir 

al bienestar de nuestra comunidad y al desarrollo de la región. 
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ANEXO VII. Encuesta al personal de cobranzas 

 

Universidad Técnica De Babahoyo  

Facultad de Administración Finanzas e Informática 

Encuesta para recopilar información del personal que labora en el área de 

atención al cliente en relación con la cartera vencida en el servicio de agua potable. 

Objetivo: obtener información valiosa sobre sus experiencias, desafíos, estrategias y 

perspectivas relacionadas con la gestión de la cartera vencida. 

1. ¿Cuán importante considera que es fortalecer la capacitación del personal encargado 

de la recuperación de cartera? 

Tabla 2. 

Pregunta 1 

Alternativas Frecuencia Porcentaje 

Muy importante 3 60,00% 

Importante 2 40,00% 

Neutral 0 0,00% 

Poco importante 0 0,00% 

No importante 0 0,00% 

Total  5 100,00% 

Nota:  

Figura 1 

Pregunta 1  
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El 60% de los encuestados considera que es "Muy importante" fortalecer la 

capacitación del personal encargado de la recuperación de cartera, mientras que el 40% lo 

califica como "Importante". No se registraron respuestas en las categorías "Neutral", "Poco 

importante" o "No importante". 

2. ¿Qué método de notificación ha encontrado más efectivo para informar a los 

ciudadanos sobre sus valores pendientes de pago? 

Tabla 3. 

Pregunta 2 

Alternativas Frecuencia Porcentaje 

Llamadas telefónicas 2 40,00% 

Correos electrónicos 1 20,00% 

Notificaciones puerta a puerta 2 40,00% 

Total  5 100,00% 

Nota:  

Figura 2 

Pregunta 1 

 

En cuanto al método de notificación más efectivo para informar a los ciudadanos sobre 

sus valores pendientes de pago, el 40% de los encuestados mencionó las "Llamadas 

telefónicas", otro 40% consideró efectivas las "Notificaciones puerta a puerta", y el 20% 

restante optó por "Correos electrónicos". No se registraron otras respuestas. 
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3. ¿Qué desafíos ha enfrentado al tratar con ciudadanos que tienen cuentas atrasadas en 

el pago del servicio de agua potable? 

Tabla 4. 

Pregunta 3 

Alternativas Frecuencia Porcentaje 

Poca comunicación con los ciudadanos. 1 20,00% 

Resistencia al pago. 1 20,00% 

Problemas económicos de los usuarios. 3 60,00% 

Total  5 100,00% 

Nota:  

Figura 3 

Pregunta 3 

 
 

El 60% de las personas encuestadas identificó los problemas económicos de los usuarios como 

la principal causa de la cartera vencida. El 20% mencionó la poca comunicación con los 

ciudadanos y otro 20% señaló la resistencia al pago como factores que contribuyen a la cartera 

vencida 
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4. ¿Cree que establecer convenios de pago con los ciudadanos que tienen cartera 

vencida podría mejorar la recuperación de deudas? 

Tabla 5. 

Pregunta 4 

Alternativas Frecuencia Porcentaje 

 Sí 4 80,00% 

 No 1 20,00% 

 No estoy seguro/a 0 0,00% 

Total  5 100,00% 

Nota:  

Figura 4 

Pregunta 4 

 

El 80% de los encuestados considera que establecer convenios de pago con los 

ciudadanos que tienen cartera vencida podría mejorar la recuperación de deudas, mientras que 

el 20% restante opina lo contrario, es decir, que no tendría un efecto positivo. Ninguna persona 

encuestada expresó estar insegura sobre esta cuestión. 
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5. ¿En su experiencia, ¿los descuentos por pronto pago han demostrado ser una 

estrategia efectiva para incentivar a los ciudadanos a pagar sus deudas de manera 

oportuna? 

Tabla 6. 

Pregunta 5 

Alternativas Frecuencia Porcentaje 

 Sí 3 60,00% 

 No 2 40,00% 

 No estoy seguro/a 0 0,00% 

Total  5 100,00% 

Nota:  

Figura 5 

Pregunta 5 

  

 

El 60% de las personas encuestadas considera que los descuentos por pronto pago han 

demostrado ser una estrategia efectiva para incentivar a los ciudadanos a pagar sus deudas de 

manera oportuna. Por otro lado, el 40% opina que esta estrategia no ha tenido un efecto positivo 

en su experiencia. Ninguna de las personas encuestadas expresó estar insegura sobre este tema. 
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