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RESUMEN

La Isla Trinitaria es un sector socioecondémico, que forma parte de la jurisdiccion
de la ciudad de Guayaquil, cuya seleccion por catalogarse como un sitio de dificil
acceso para el control de la cobranza manifestado por directivos de la propia
compafiia. El perfil econdmico de los usuarios, esta ligado por el riesgo de moratoria
en la cartera, debido a la falta de plazas de trabajo fija y condiciones de vida por
debajo de la cobertura en recursos de alimentacion y pago por servicios basicos.
Con la presente investigacion se trata de establecer estrategias para mitigar el riesgo
de incobrabilidad de la cartera de los usuarios de esta localidad, con opciones
viables basadas en el costo beneficio. Para el procesamiento de la informacion se
utiliza la investigacion aplicada, exploratoria, descriptiva y explicativa, con tres
técnicas de recoleccion de datos, la encuesta dirigida a receptar las opiniones de los
usuarios en cuanto a su situacion econdémica, a la entrevista por parte del personal
interno de Interagua, y la ficha de observacion para analizar el comportamiento de
la cartera de la compafiia. Los resultados obtenidos de la recoleccion de datos en
cuanto al comportamiento de pago de los usuarios de la Isla Trinitaria fueron una
moratoria de 73 a 75 facturas pendientes de pago en promedio, el 25% de los usuarios
que viven en el sector ya no cuenta con el servicio, porello, frente a esta situacion
se propuso aplicar las siguientes estrategias: incorporar un medidor prepago que
obligue a los usuarios a cancelar valores antes de su consumo mensual de agua
potable, con referencia a las facturas pendientes de cobro, se propone la
condonacién del 50% de las deudas, solo para clientes que cumplan con su
compromiso de cancelacion y ademas incurrir en la contratacion de una empresa de
cobranza que emplee a personal que vive y conoce la zona de la Isla Trinitaria, para

que viabilice opciones de pago para reducir la cartera vencida.

Palabras clave: Interagua, gestion de cartera, Isla Trinitaria, cobranza, estrategias
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ABSTRACT

The Trinitarian Island is a socioeconomic sector, which is part of the jurisdiction
of the city of Guayaquil, whose selection to be classified as a site of difficult access
for the control of the collection manifested by executives of the company itself. The
economic profile of the users is linked by the risk of default in the portfolio, dueto
the lack of fixed workplaces and living conditions below the coverage in food
resources and payment for basic services. The present investigation tries to establish
strategies to mitigate the risk of bad debts of the portfolio of the users of this
locality, with viable options based on the cost benefit. For the information
processing, applied, exploratory, descriptive and explanatory research is used, with
three data collection techniques, the survey aimed at receiving the opinions of the
users regarding their economic situation, to the interview by the staff Interagua
internal, and the observation sheet to analyze the behavior of the company's
portfolio. The results obtained from the data collection regarding the payment
behavior of the users of the Trinitarian Island were a moratorium of 73 to 75
invoices pending payment on average, 25% of the users living in the sector no
longer have The service, therefore, faced with this situation, it was proposed to
apply the following strategies: incorporate a prepaid meter that requires users to
cancel values before their monthly consumption of drinking water, with reference
to invoices pending payment, the proposed forgiveness of 50% of the debts, only
for clients that fulfill their cancellation commitment and also incur in the hiring of
a collection company that employs personnel who live and know the area of the

Trinitarian Island, to make payment options viable to reduce overdue portfolio.

Keywords: Interagua, portfolio management, Trinitaria Island, collection, strategies
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Introduccion

Uno de los principales impedimentos para la administracion en Interagua, es
ejercer programas eficientes para controlar la cobranza en el servicio de agua
potable, porque segun la Constitucion Ecuatoriana, el servicio basico es un derecho
que tiene acceso la poblacion, lo que evita implementar politicas de seleccion de
clientes o realizar un andlisis mas a fondo de su perspectiva de pago, sin embargo,
no existe una legislacion que obliguen a las compafiias a prestar el servicio una vez
que el cliente se encuentra en mora o deja de cancelar sus planillas mensuales
(Asamblea Nacional, 2008).

De acuerdo a datos demogréaficos y sociales por parte del Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos (2011), la zona de la Isla Trinitaria, se caracteriza por acceder
a fuentes de trabajo informal, sus ingresos econdmicos no igualan a la canasta
basica y la mayoria de sus necesidades fisiologicas son cubiertas por programas
gubernamentales, incrementando con ello el riesgo de no poder asumir el

compromiso cancelar las planillas del consumo por servicio basico.

Segun brigadas ejecutadas por personal de la compafiia Interagua, el sector de la
Trinitaria, es considerado como un sitio de alta peligrosidad para ejercer una
cobranza de campo, porque se desconoce la reaccién del usuario cuando el agente
especializado procede a interrumpir el servicio, siendo el agente cobrador una

posible victima de robos, secuestros o inclusive ataques contra la integridad.

Se infiere que los usuarios que son sujetos al corte del servicio de agua potable,
se conectan clandestinamente a la red de agua potable, siendo sancionados una vez
que se descubre la contravencion, empeorando mas la situacion financiera con la

empresa, agregando valores adicionales a su actual deuda con Interagua.

Para contrarrestar el efecto de la mora en las planillas de agua potable, Interagua
agrego a su estructura de organizacion, personal especializado en las cobranzas,
realizando un trabajo detallado de todas las planillas, conceptos, tipos de clientes y

montos que actualmente estan impagos, esto sirve a la Gerencia General, con el



objetivo de tener presupuesto para programas de gestion de cartera y promover toda
iniciativa para disminuir el indice de morosidad, sin embargo, de acuerdo a la
realidad econdémica del sector, es imposible que todos los usuarios se mantengan al

dia en sus obligaciones, por ello, el trabajo de control es netamente de seguimiento.

Dentro del presente trabajo de investigacion, se desarrollan estrategias para
mitigar la morosidad en la cartera de Interagua, de los usuarios residenciales en el
sector de la trinitaria. Esto es debido a la falta de la cultura de pago de dicho sector,
para lo cual se requiere implementar estrategias, para que la poblacién se anime a
cumplir con el pago de la planilla de agua Potable de Agua Potable. Es necesario
recalcar que los usuarios tienen un ambiente inseguro, por lo tanto, es dificil

establecer un dialogo y mejorar los controles, para la recaudacion efectiva

Capitulo 1 referencias teoricas, en donde se expone el problema planteado,
ademas se manifiestan experiencias de otros autores, sobre la forma como reducir
la moratoria de cartera, a fin de contar con bases suficientes para establecer
estrategias efectivas de cobranza.

Capitulo 2 metodologia de la investigacion, se describen las herramientas de
recoleccion de datos apropiadas para constatar el escenario del problema planteado,
es decir se evidencian si las premisas descritas en las bases de la investigacion como
la falta de pago de facturas por parte de los clientes de la Isla Trinitaria realmente
suceden en la cartera de Interagua, posteriormente se los conforma en puntos

criticos que serviran como punto de partida para la elaboracidn de estrategias.

Capitulo 3 presentacion de resultados, se muestra las estrategias adecuadas para
aumentar la cobranza de los usuarios que se encuentran en la Isla Trinitaria,
ofreciendo alternativas acordes a su realidad econdmica y manera de como restituir
el servicio de agua potable para aquellos usuarios que se encuentren en mora sinel

riesgo de aumentar la cartera por cobrar.



Contextualizacion del problema.

Para la administracion de Interagua, realizar un estudio previo sobre el perfil
crediticio del cliente, significaria un proceso netamente administrativo para archivo,
porque quizas podré identificar aquellos sectores dentro de la ciudad de Guayaquil
gue son mas riesgosos de caer en mora, sin embargo, un accionar de privar del
servicio al usuario, antes de su contratacion, incurriria en procesos legales que
enfrentaria la empresa contra un derecho que por ley tiene el usuario, es por ello
que implementar programas para calificar el perfil crediticio, no seria una estrategia

compatible con la cobranza.

A continuacion, se muestra en detalle los problemas mas relevantes observados

en la gestion de cobranza de la compafia Interagua.

Cultura de
pago
Campafias politicas
Reconexion
ilegal
Conexiones
directas

Trabajo inestable

Figura 1. Problemas observados por el personal de campo

Elaborado por: los autores.

De acuerdo a la figura 1 los problemas que han manifestado el personal de
campo de la compafiia Interagua y que se resumen en la figura 1, en cuanto al
control de conexién del suministro de agua potable, se explica a través de los

siguientes escenarios.




e En el sector no tienen una cultura de pago mensual, por lo tanto, muchas
familias no tienen la certeza de contar con recursos financieros en el futuro

para gestionar el pago por servicios basicos.

Contratar un servicio basico no estd ligado con la comprobacion de un
ingreso econodmico fijo o trabajo estable, por lo tanto, se desconoce si los usuarios
en aquel momento de contratacion, tienen el suficiente respaldo para ejercer un pago
0 asumir las responsabilidad de queda a final del mes cancelar su consumo de
planilla de agua potable, lo que genera un incertidumbre en la compafiia, de
corroborar si recibira a tiempo el pago o en este tendra que recurrir a gastos
operacional para hacer un seguimiento para la cancelacion de la factura. Un ejemplo
de ello es el corte del servicio, a través de empresas contratistas externas que, bajo
un direccionamiento de facturacion, tienen la autorizacion de visitar el sitio del

cliente y proceder a interrumpir el servicio.

¢ Influencia de campafias politicas, en donde los coordinadores de partidos
politicos ofrecen en sus campafas eliminar deudas de carteras vencidas de
las facturas de Interagua, esto ocasiona que se sumen pérdidas a la compafiia
y que los ciudadanos de esta localidad se acostumbren a la condonacién de

deudas.

Esto se genera comunmente en épocas de elecciones, donde dirigentes
politicos afines de la alcaldia, promueven campafias a favor de cubrir necesidades
de las comunidades que se encuentran en mora ante la empresa Interagua,
generando la orden de condonar las deudas de barrios o sectores enteros con la
finalidad de ganar simpatia y afinidad de votos. El escenario fortuito de la
condonacioén de deudas, genera que los esfuerzos del departamento de crédito se
queden en el registro, provocando una cultura del usuario en funcion a la
dependencia de personajes politicos, intuyendo que la falta de obligacion de pago
en las planillas se convierta en una obligacion de la sociedad, incurriendo
irresponsabilidad por parte del usuario frente a sus compromisos de cancelacion del

servicio basico.



e La mayoria se reconecta ilegalmente, es facil encontrar la tuberia de agua
potable que, con ayuda de un gasfitero, se elaboran conexiones clandestinas
que perforan el tubo y con ello, suministrarse de agua potable a la vivienda.

La reconexidn es un problema diario en la compafiia, porque se implementa
tecnologia para identificar flujos de agua irregulares, enviando a equipo
especializado para constatar la manipulacion en la tuberia, pero poco son los
esfuerzos que implementa la empresa contra este problema, debido a que, el Unico
proceso a seguir es la emision del consumo al infractor y la respectiva multa, sin
embargo, la falta de consecuencias legales, acarrea que dichos valores se mantengan

en cartera y con ello bajas posibilidad que se cobren dichos consumos.

e Se reconectan por Guia Directa, es decir no requieren de un medidor previo
para suministrarse del servicio, por lo tanto, la compafiia desconoce cuanto

es su consumo Yy valores que deben cobrarse al usuario.

El mayor control que tiene la compafiia para incurrir en la facturacion del
fluido de agua potable que pasa por sus tuberias, es la implementacion de un
medidor, el cual es manipulado exclusivamente por personal autorizado por
Interagua, sin embargo, el conocimiento técnico del mismo, no es un secreto,
provocando que especialistas, ofrezcan sus servicios a familias que necesitan el
agua para sus quehaceres domésticos, reconectandose directamente a la red, sin que
esto sea detectado por el medidor, esto ocasiona que la lectura del aparato sea irreal

y se facturen valores por debajo al consumo realizado.

e Usuarios No tienen trabajo estable como por ejemplo los comerciantes
ambulantes sacan ingresos para vivir en el dia, lo cual impide que tengan

dinero para cubrir servicios basicos.

La crisis econdmica que esta presente en el Ecuador, esta afectando a todos
los ciudadanos, donde la inestabilidad del empleo es el principal factor que influyen
en el presupuesto familiar, para cubrir las necesidades de empleo y generacion de

recursos economicos, los habitantes del sector de la Trinitaria, emprenden



actividades informales como son la venta de caramelos, lustrar zapatos, vender
articulos varios de manera ambulante, entre otros, que solo cubren el costo de
alimentacion, pero que limitan las posibilidades de pagar el servicio basico, mas
aun siendo una obligacién mensual, ya que no existe cultura de ahorro, provocando
que las posibilidades que el usuario este en mora sean totalmente considerables y
perjudiciales para la compafiia.

Sector peligroso e inseguro

Factores que influyen en el - J
trabajo de corte del servicio - ~

Usuarios agresivos

- J

Figura 2. Factores que influyen en el trabajo de corte del servicio

Elaborado por: los autores.

En el momento que un cliente tiene impaga su factura, el proceso que lleva
a cabo Interagua, es delegar a sus contratistas el corte de suministro de agua potable
a sus usuarios, sin embargo, realizar este trabajo de campo en la Isla Trinitaria,
ocasiona inconvenientes, de acuerdo a la figura 2, se muestra que los factores que
influyen en el trabajo de corte del servicio son: un ambiente peligroso e inseguro
para transitar y la presencia de usuarios que responden de manera agresiva cuando
se corta el servicio, a continuacion, se hace una descripcion mas amplia de cada

factor.

o Dificil acceso por sectores peligrosos para el personal de terreno, muchos
de ellos temen ser victimas de robo de sus aparatos tecnoldgicos con los

cuales trabajan.




Ante la ausencia de plazas de trabajo, condiciones econdémicas precarias de
las familias del sector y un sin nimero de necesidades bésicas a cubrir en el hogar,
los indices delictivos en el sector de la Trinitaria aumentan, poniendo en riesgo no
solamente a sus habitantes que de manera honrada tienen ingresos econémicos, sino
todos aquellos que transiten por el sitio. Un agente especializado de Interagua, lleva
objetos de valor al momento de ejecutar su trabajo, tal es el caso del sistema de
facturacion, herramientas para proceder a la interrupcion del servicio y un teléfono
digital para comunicarse con sus superiores, los cuales son los principales objetos
de atraccién para delincuentes, poniendo en riesgo la integridad de quienes tienen
la tarea de ejecutar dichos trabajos.

Es por ello que, ante la falta de garantias, las visitas de los inspectores son
minimas, incluso, algunas familias cuentan con el servicio, a pesar que cuenten con
planillas pendientes de pago, generando una tranquilidad ante la falta de exigencia
de los valores y una cultura que no presta atencién ante la responsabilidad que

representa pagar su consumo mensual.

e Usuarios agresivos porque no permiten la respectiva ejecucion de la orden

de trabajo.

Ante la presencia del agente autorizado por Interagua para el corte, este
miembro esta sujeto ante reacciones negativas de los familiares que se encuentren
en la vivienda, ya que ellos, no desean la suspensién del servicio, manifestando
diversas justificaciones para evitar la accién del corte de agua. Esta negatividad de
interrumpir el trabajo del agente especializado, puede provocar reacciones violentas
contra el mismo, en peor de los casos, usar herramientas delictivas que pongan en
riesgo la vida como implementos de cocina o algun otro objeto que dafie el

organismo, siendo su efecto el temor de proceder con la interrupcion del servicio.

Todo esto ocasiona que el usuario pueda seguir contando con el servicio a
pesar de las facturas que estan impagas, evitando que sea sancionado 0 a su vez

impedido de utilizar formas ilegales de re conexion, es por ello que se buscan



elaborar estrategias que impulsen un mayor control de la gestion de la cartera de

estos habitantes y con ello, bajar el indice de morosidad de la zona.

Antecedentes del problema

La Isla Trinitaria es un sector socioeconémico, que forma parte de la
jurisdiccion de la ciudad de Guayaquil, el asentamiento habitacional en su mayoria
no fue planificado, formando parte de este sector, aquellas familias de escasos
recursos econdémicos, que invadieron la localidad y en la actualidad bajo el amparo
del derecho a la vivienda estipulado en la constitucion ecuatoriana y el programa de
bono de titulacion que consisten en procesos de legalizar terrenos sin escritura, son

considerados como conjuntos residenciales.

De acuerdo a la Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo (2017) la
Isla Trinitaria forma parte de la Parroquia Febres Cordero que, a su vez es
denominado circuito 6 en el denominado Plan de Desarrollo Territorial, con un total
de 343.836 habitantes parroquiales. Entre los barrios mas representativos de las Isla
Trinitaria se encuentran el Barrio Nigeria, Esmeraldas Chiquito y Antonio Neuma,

a continuacion, se muestra una imagen geografica de la localidad.

ABEL GILBERT

Isla Santay

ISLA TRINITARIA

Figura 3. Localizacion de la Isla Trinitaria en el mapa. Tomado de: Google maps.




Con referencia a la figura 3, que muestra la localizacion en el mapa de la
Isla Trinitaria, se tiene que el sector se encuentra en el lado sur oeste de Guayaquil,
reparado de la urbe por dos caudales, la conectan dos puentes que sirve como punto
de enlace entre las poblaciones del norte y sur de la ciudad. En relacion al Instituto
Nacional de Estadisticas y Censos (2012) afirman que los habitantes en las

parroquias de Guayaquil, tienen las siguientes consideraciones socio econdémicas:

Por servidos
1,0% Anticresis

Propiaylaestd 0,2%
pagando

Propia y totalmente
pegala

Figura 4. Tendencias de viviendas en la ciudad de Guayaquil

Tomado de Fasciculo de la provincia del Guayas, Instituto Nacional de Estadisticas
y Censos (2012)

Segun la figura 4, que muestra las tendencias de viviendas en la ciudad de
Guayaquil, se tiene que el 51.2% tienen una vivienda propia, por lo tanto, la
diferencia vive en sitios alquilados, prestados o donados, generando que la mayoria
de los usuarios, adquieran un medidor que no necesariamente es para un sitio de su
propiedad, es decir que el usuario que este en mora, puede abandonar el sitio y para

no cumplir sus obligaciones con Interagua.
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Figura 5. Tipo de vivienda en la ciudad de Guayaquil

Tomado de Fasciculo de la provincia del Guayas, Instituto Nacional de Estadisticas
y Censos (2012)

En cuanto a la figura 5 que hace referencia al tipo de vivienda en la ciudad
de Guayaquil, el 70.2% de los hogares son considerados como villas, siendo estas
de materiales de cemento, cafia bien establecida, y con asentamientos que no se
encuentran en riesgo de desastres, la diferencia lo constituyen chozas, covachas,

cuartos, departamentos.

La hierven
49,3%

Compran

agua purificada

La beben tal como
llega al hogar

18,8%

25.T%

Le ponen cloro
A E% La filtran

1.4%

Figura 6. Condiciones para beber agua

Tomado de Fasciculo de la provincia del Guayas, Instituto Nacional de Estadisticas
y Censos (2012)

En referencia a la figura 6, sobre las condiciones de adecuacion que emplea

la poblacion para garantizar el uso del consumo de agua potable alejado de
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enfermedades, se tiene que el 49.3% de las personas consumen agua hervida, el
25.7% la componen personas que compran agua purificada, el 18.8% toman agua

tal como sale de la llave, 4.8% le ponen cloro, y el 1.4% la filtran.

11
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39'7 [l Empleado del Estado

M Empleado doméstico
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25’3 No declarado

Figura 7. Condiciones laborales de los Guayaquilefios

Tomado de Fasciculo de la provincia del Guayas, Instituto Nacional de Estadisticas
y Censos (2012)

Para la figura 7 que muestra las condiciones laborales que manejan los
guayaquilefios en cuanto a sus formas de trabajar bajo la ley, se tiene que, el 39.7%
se encuentran bajo relacion de dependencia, 25.3% trabajan bajo emprendimientos
0 autoempleo, y la diferencia bajo actividades diarias que generan ingresos para
cubrir gastos de alimentos.

Con referencia a estas estadisticas, se infiere que los habitantes en la Isla
Trinitaria, tienen un limitado ingreso, ademas que muchos de ellos no viven en casas
propias, lo que aumenta el riesgo de compromisos de pago con las planillas de
servicios bésicos. Por otro lado, los asentamientos ilegales, generan que la
empresa no tenga un control de los usuarios, generando a su vez riesgos en
perforaciones de la red fluvial y con ello conexiones clandestinas, que una vez
detectadas son facturadas pero debido a la falta de aceptacion de contratos, su cobro

es casi imposible de procesar legalmente.

En referencia a Quintero (2018) en su estudio denominado Cambios sociales

en la Isla Trinitaria de la ciudad de Guayaquil en las ultimas dos década, manifiesta
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que las condiciones de vivienda, salud y educacion han mejora, sin embargo, aun
existen falencias en el ambito econdmico y financiero, todavia existen familias que
solo disponen de dinero para cubrir sus necesidades alimenticias pero no para
mantener el compromiso sobre el costo por servicios basicos, a continuacion se

presentan estadisticas demograficas y econdmicas en el sector.

0,51% 5,57% .
0,38%3’78/0 m Hormigén

1043%  m Adobe

Madera
4 6.59% . Cafia revestida

m Cafia no revestida
m Ladrillo o bogue
m Otros

Figura 8. Materiales de construccion de la vivienda

Tomado de Cambios Sociales en la Isla Trinitaria de la ciudad de Guayaquil en las

dos altimas décadas, Quintero (2018)

Con referencia a la figura 5, se muestra que en la Isla Trinitaria el 72.74 por
ciento esta construida por ladrillos, el 10.43 por ciento de cafia revestida, el 6.59
por ciento de cafia no revestida y la diferencia entre adobe, madera, hormigon entre
otros, lo cual indica que la mayoria de conjuntos habitaciones posee una estructura
fija sobre el cual el servicio de agua potable se instala, es decir, que se tendria como
ventaja levantar un informe sobre la localizacién de los usuarios, a fin que puedan
ser localizados de manera directa en el domicilio, sin riesgo que estos asentamientos

cambien de sitio ante facturas pendientes de cobro.
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Figura 9. Tipos de materiales de construccion en pisos de vivienda

Tomado de Cambios Sociales en la Isla Trinitaria de la ciudad de Guayaquil en las

dos ultimas décadas, Quintero (2018)

En referencia a la figura 9, donde se muestra los tipos de materiales sobre
los cuales estan elaborados los pisos, se tiene que el 61.01% es de ladrillo o
cemento, el 14.50% es de baldosa o vinyl, el 12.27% en tierra, el 10.64% por
entablado o parquet y el 1.07% por otros materiales. Esto permite interpretar, que
la conexion de suministro de agua potable en este tipo de viviendas es fija, la
mayoria por su material de cemento, genera que no se manipule a menudo el sistema
que abastece a toda la vivienda, sin embargo, no se hace referencia a la
vulnerabilidad que existe ante el tipo de materiales que se encuentran en las calles

ni la visibilidad de las tuberias.
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Figura 10. Tuberia de agua potable en la vivienda

Tomado de Cambios Sociales en la Isla Trinitaria de la ciudad de Guayaquil en las

dos ultimas décadas, Quintero (2018)

En la figura 10, se muestra la disponibilidad de las tuberias de agua potable,
donde el 81.31% se encuentra dentro de la vivienda, el 12.79% fuera de la misma
y el 1.90% fuera del edificio, sin embargo, solo una pequefia parte de la poblacion
no cuenta con el servicio disponible. Esto interpreta que el andlisis de cartera que
se realiza en el sector, contempla la mayor cantidad de familias en la zona, que
actualmente cuentan con agua potable y que sus problemas de impago no se debe a
la prestacion de un mal servicio, sino a temas econdmicos con referencia a sus

fuentes de trabajo.

En el anexo 1, se puede observar los sectores comunitarios en los cuales se
divide la Isla Trinitaria, sin embargo, se expone a continuacion un mapa politico,
en la cual se describen estas comunidades, a fin de facilitar una recoleccion de datos

Optima, en el capitulo 3
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Figura 11. Division politica por cooperativas Isla Trinitaria.

Tomado de Cambios Sociales en la Isla Trinitaria de la ciudad de Guayaquil en las

dos ultimas décadas, Quintero (2018)

En la figura 11, se muestra la localizacion de los sectores comunitarios,
definido como cooperativas, cada una de ellas cuenta con una red de alcantarillado
y agua potable, donde el personal que administra la cartera de Interagua debe hacer

los esfuerzos para realizar un cobro efectivo.
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Definicion del problema

La mayoria de los argumentos de las empresas para incurrir en formas de
pago flexibles frente a sus clientes, es tratar de motivar el nivel de ventas en la
compafiia, sin embargo, para Interagua, este criterio es totalmente incompatible,
porque es necesario evidenciar el consumo de agua potable para calcular el valor
total a pagar de la planilla, lo que ocasiona que el usuario disfrute del servicio y

posteriormente emita el pago.

Este escenario genera muchos riesgos para la compafiia, porque no cuenta
con una garantia de cobro al usuario, si el mismo no cumple con el pago del
consumo acordado, ademas por la forma legal que se maneja el derecho a los
servicios basico, lo convierten en un servicio sobre el cual lo pueden adquirir todos
los ciudadanos, indistintamente si el mismo se encuentra en central de riesgo o se

avizora en una mala situacion financiera.

Frente a la imposibilidad de abordar un anélisis financiero previo al cliente
antes de la instalacion del servicio, la Unica posibilidad para la compafiia Interagua
es cortar el servicio una vez que el usuario incurre en su impago, contratando
personal de campo para que ejerza el debido corte y reconexién del servicio,
constatar que el usuario no se conecte de forma clandestina a la red de agua potable
y realizando el debido contacto con el usuario para recordarle sus obligaciones con
la compafiia, siendo costos adicionales para la compafiia y que muchos valores no

estan siendo dispuesto en ser cancelados por el cliente.

A continuacion, se realiza una breve descripcion de los criterios observados
de manera empirica en cuanto al trabajo de personal de campo de Interagua y los
inconvenientes presentados al momento de controlar el suministro de agua potable

una vez que el cliente en la Isla Trinitaria se encuentra en mora.
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Estrategias de cobranza para la gestion de la cartera de Interagua en el sector
de lalsla Trinitaria en la ciudad de Guayaquil
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Figura 12. Arbol del problema

Elaborado por: los autores.

Segun la tabla 12, el problema de investigacion debe atender cinco causas
y cinco efectos, los cuales deben ser expuestos a través de la credibilidad de teorias
y constatar la presencia de las mismas a través de técnicas de recoleccion de datos,
luego de ello se pueden establecer resultados a favor o en contra para mejorar la

cobranza de la cartera en el sector de la Isla Trinitaria.
Justificacion de la investigacion

La administracion de una compafiia se justifica por el control que la misma
ejerza en las actividades econémicas que generan el ingreso que sostiene costos y
gastos en una estructura de negocio, del mismo modo es responsabilidad de la
administracion la generacion de valores negativos o perdidas en la compafia. Por
lo tanto, desde una perspectiva tedrica, se justifica este estudio por la necesidad de
establecer una mejora continua en el departamento de cobranza, que en la actualidad
desconoce como controlar y tratar la presencia de la morosidad de la cartera de los

clientes de la Isla Trinitaria
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Desde una perspectiva metodolégica, con el estudio se puede asegurar que
las actividades descritas en los manuales de procesos estén actualizadas, es decir
ofrezcan una respuesta a la realidad econémica que necesita Interagua para evitar
posibles pérdidas en sus estados financieros, ademas quizas aliviar la carga de
trabajo de empleados que acumulan problemas de morosidad y que su tiempo de
trabajo no abastece para resolver el impacto que esto genera en los saldos finales de

la cartera.

Finalmente, desde una perspectiva practica, asegurar que las teorias
descritas en libros de finanzas, control interno y manejo efectivo de los recursos,
provean una solucion viable a mitigar la morosidad de la cartera en el futuro, con
actividades que a su vez garanticen que la empresa se respalde con los suficientes
documentos legales para exigir su pago y adicionalmente persuadir a las personas

que tienen valores vencidos, a cancelar los mismos.
Importancia y naturaleza de la investigacion

La investigacion basa su relevancia en permitir a la compafiia, ejecutar
actividades a favor de la naturaleza del modelo de negocios, el cual sustenta su
forma de cobertura de gastos operativos, a través de cobro de tarifas de agua
potable, cuyo recurso es recaudado de manera mensual, luego que el cliente recibe
el servicio. La falta de pago de recursos econdmicos por parte de los usuarios,
genera a la empresa retrasos en el pago de remuneraciones, uso de tecnologia y
financiamiento para el desarrollo de nuevos procesos en favor de mejorar la calidad

del servicio.

Se elige el sector de la Trinitario, por catalogarse como un sitio de dificil
acceso para el control de la cobranza, el perfil de economico de los usuarios,
contribuye a elevar el riesgo de moratoria en la cartera por su falta de plazas de
trabajo fija y condiciones de vida por debajo de la cobertura en recursos de
alimentacion y pago por servicios basicos, lo que no constituye una garantia para

que la compafiia Interagua recupere su inversion.
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Sin embargo, el derecho constitucional del usuario en tener acceso a
servicios basicos, impide que la empresa seleccione sus consumidores, ratificando
su problema administrativo de cobro, una vez que el usuario deja de cancelar su
obligacion, recurriendo al uso de recursos externos, para impulsar el pago de
factura, esto es a través de llamadas telefonicas, cortes del servicio, notificaciones

de pago en el domicilio y un constante control en tema de evitar la reconexion.

Con la presente propuesta metodoldgica, se impulsa un conjunto de
estrategias basadas en la forma administrativa de Interagua para efectivizar su
control en la cobranza de su cartera, de manera que la compafiia, utilice su recurso
técnico, humano y materiales, a fin de minimizar presupuestos adicionales para
controlar de mejor manera los indices de moratoria e impulsar culturas de pago a

tiempo en los usuarios que viven en la Isla Trinitaria.
Objetivos de la investigacion

Como respuesta al planteamiento de la pregunta de investigacion y
sistematizacion del problema, a continuacion, se describen los objetivos propuestos

para el trabajo a desarrollar.
Objetivo general

Proponer estrategias de cobranza para la gestion de la cartera de Interagua

en el sector de la Isla Trinitaria en la ciudad de Guayaquil
Objetivos especificos

e Elaborar un marco tedrico y referencial sobre los controles de cobranza
aplicados a una compaiiia de servicios desde el punto de vista de varios autores.

e Desarrollar un marco metodoldgico para la seleccion de herramientas de
recoleccion de datos adecuadas sobre el manejo actual de la cartera de Interagua
en funcion a los usuarios de la Isla Trinitaria.

e Describir la situacion actual sobre el manejo la cartera de los usuarios de la Isla

Trinitaria y verificar su nivel de morosidad.
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e Establecer estrategias de cobranza para la gestion de la cartera de clientes que

residen en la Isla Trinitaria.

Preguntas de investigacion
Formulacion del problema

¢ Qué tipo de estrategias de cobranza se deben aplicar para mejorar la gestion
de la cartera de Interagua en el sector de la Isla Trinitaria en la ciudad de Guayaquil?

Sistematizacion del problema

e ;Queé tipo de controles de cobranza debe realizar una compafiia de servicios
desde el punto de vista de varios autores?

e ;Cuales son las herramientas de recoleccion de datos adecuadas para constatar
las falencias administrativas del departamento de crédito de Interagua frente a
la gestidn de cartera de los usuarios de la Isla Trinitaria?

e ;Como actualmente la compafiia Interagua controla la cartera de los usuarios de
la Isla Trinitaria y cuél es el nivel de morosidad de la misma?

e ;Cudles son las estrategias que se deben aplicar para motivar a los usuarios de

la Isla Trinitaria, para mantener al dia los pagos del consumo de aguapotable?
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Capitulo 1. Marco tedrico

La inclusion del crédito dentro de las operaciones de una compafiia, esta en
caminada a flexibilizar las condiciones econdmicas de los usuarios para que
disfruten primero el servicio y luego cancelen sus obligaciones; para el modelo de
negocios de Interagua, su forma de cobro esta en funcion del consumo de planillas
mensuales y en base a ello calcular el monto final a facturar, esto genera valores
variables en cada periodo que se deben asumir dentro del presupuesto familiar del

consumidor final.

Sin embargo, la inestabilidad economica del pais y la vulnerabilidad de
recibir ingresos fijos por parte de las familias que habitan en el sector de la Isla
Trinitaria, son los principales motivos para que la compafiia Interagua, incurra en
casos de usuarios que registran valores en mora en su factura. A pesar de establecer
formas que impulsen en el usuario el pago de sus facturas vencidas, este fenémeno
se encuentra presente, hasta el punto de crear un departamento que gestione la
cobranza, significando la inversion de mayores recursos para la compafiia, para

gestionar el servicio de agua potable en la ciudad de Guayaquil.

Mitigar el riesgo para disminuir la moratoria, significa analizar condiciones
econdmicas de la poblacion e identificar el nivel de efectividad de los procesos
actuales de cobranza, escenario que se establecié de forma empirica en el aparatado
anterior y que se pretende comprobar a través de la metodologia, dentro del capitulo
de marco tedrico se muestra ejemplos estratégicos del manejo de la cobranza a
través de diferentes autores, a fin que la propuesta tenga caracteristicas efectivas
para cambiar la cultura de pago o disminuir paulatinamente las planillas pendientes

de cobro.

El capitulo referido como marco teorico, se divide en los siguientes

argumentos:

Normativa general existente, se describen conceptualizaciones teoricas del

tema de la cobranza, a fin de evidenciar ejemplos de cOmo manejar procesos mas
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efectivos y que generen una maximizacion de beneficios, para en el caso en anélisis,
disminuir el tiempo de impago de la factura, ademas de evitar usar formas de control

costosas, que representan para la compaiifa Interagua, un mayor uso de los recursos.

Estudio de las condiciones econdmicas en las que opera la industria o
actividad econdmica, se muestra una descripcion de la compafiia, las actividades

que realizan los departamentos y cdmo se ejerce la cobranza en el sitio.

Justificacion de la necesidad de la propuesta metodoldgica, se muestra los
puntos a favor de impulsar la mejora, a fin de cubrir vacios administrativos que

tiene Interagua con relacion al cobro de su cartera ante usuarios de la Isla Trinitaria.

Ubicacién del negocio, se describe la ubicacion del negocio, asi sobre los
recursos disponibles que tiene la compafiia para realizar su labor, dentro de
administrador y suministro de agua potable en la ciudad de Guayaquil, el desarrollo

de cada tema se lo muestra a continuacion.
Normativa general existente
Antecedentes de las operaciones de crédito y cobranzas.

Las operaciones crediticias han existido a lo largo de la historia, desde la
cultura mesopotamica en donde los sacerdotes de Uruk eran quienes ejercian
actividades parecidas a las bancarias, pues recibian ofrendas de los jefes de las
tribus, con la finalidad de obtener favores divinos. Estas operaciones eran realizadas
en especie, pues no existia el sistema monetario. Posteriormente, bajo la dinastia de
Ur (2294 — 2187 A. C) una antigua civilizacion de la cultura sumeria,el comercio
se desarrollo a lo largo de Babilonia, utilizando los cereales para los intercambios,

mientras aparecia metales como la plata y el oro (Morales & Morales, 2014).

Asi en Mesopotamia durante los 1792 al 1750 A. C., con la creacion del
Codigo de Hammurabi, el conjunto de leyes mas antiguo del mundo, se regul6 el
créedito mediante obligaciones y castigos judiciales, explicando detalladamente las

operaciones de crédito gratuito o con interés, estableciendo que deberian
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formalizarse a través de un contrato escrito. De esta manera el articulo 71 del
Codigo de Hammurabi que trata sobre la primera ley conocida sobre la usura,
estipula que “se perdera el derecho a recobrar el préstamo si se rebasa el maximo
legal del tipo de interés”, castigando asi el abuso de intereses, definiendo el crédito
en todas sus etapas: tipos de interés, bases juridicas, formas de reembolso, garantias
y medios de cobro (Morales & Morales, 2014).

Durante los afios 687 A. C., en Grecia se introdujo la moneda, modificando
asi el régimen econdmico. De esta manera Solén en la ciudad de Atenas autorizé el
cobro de intereses sin limites de tasa, convirtiendo al territorio en la capital del

imperio mediterraneo.

Como consecuencia de estas normas, la vida de los campesinos humildes
era dificil, pues debian pagar por sus compras altos valores que superaban sus
ingresos, por lo que se veian obligados a hipotecar sus tierras, si el prestatario no
pagaba el monto acordad, perdia sus terrenos. Sin embargo, esta practica fue
condenada por los filésofos Platon y Aristoteles quienes desaprobaban la usura
(Codigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion.,
2010).

Para la época republicana en Roma, se aplicd la ley Poetelia Papiria
moralizando asi el préstamo, lo que impulsé el comercio y la banca. El pueblo
hebreo fue el primero en condenar estas actividades de acuerdo a los escritos de sus

libros sagrados.

Ya en la edad media, los judios fijaron condiciones en base al Talmud para
los créditos agricolas, para beneficiar a los feudales o cultivadores de la tierra.

Manteniendo el cobro de intereses.
Cobranzas

La cobranza es un proceso de gestion frente a las medidas comerciales que

toma una compaiiia en funcion a la distribucion de un producto o servicio, ademas
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establece con seguridad que los valores pendientes de cancelar, se ejecuten en el
tiempo y plazos estipulados en cada venta. Sin la ayuda de la cobranza, seria
imposible mantener un orden de las cuentas por cobrar, porque no se hace un
seguimiento de la intencion de cobro del usuario y de no contar a tiempo con los
recursos financieros para la cobertura de costos y gastos operativos en el proyecto
(Boland, 2011).

La cobranza se caracteriza por la habilidad de convertir deudas descritas en un
activo corriente, para obtener recursos liquidos como dinero en efectivo que sirven
para cubrir el costo de ventas y operativo del negocio, también es considerado como
un riesgo para el capital de trabajo, porque su falta de administracion provoca que
la compafia tenga que asumir endeudamiento mientras los cobros se van
efectuando. Algunas empresas implementan acciones de cobro mediante un
respaldo legal, como por ejemplo pagarés, letras de cambio, convenios de pago entre
otros, en caso que el cliente no presente ningun inconveniente, la compafiia puede
identificarlo como un socio estratégico que lo ayuda a desarrollarse

econdmicamente.
Importancia de la cobranza

Los valores representados en las cuentas por cobrar, se relacionan directamente
a la colocacién de productos en el mercado, que han sido adquiridos por clientes,
que tienen una relacién de confianza con la compafiia. Es por esto que la
disponibilidad de liquidez de una empresa depende de una gestion eficaz de la
cobranza. Para cumplir con la rentabilidad, debemos darle un aumento de las veces
que se cobran los valores que componen el patrimonio, sin embargo, la captura del
beneficio puede verse impactada con los problemas que acarrean los clientes ante
el impago de sus obligaciones. El cobro efectivo debe ser de prioridad para toda
empresa. Es esencial que las actividades que la empresa ejecute, se realice de forma
constante, todo esto para garantizar que las metas en el flujo de la cobranza sean

obtenidas en los tiempos estipulados en la venta.

De acuerdo a Boland (2011) indica que la cobranza es importante por:
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e Abastecer de flujo de efectivo a la compafiia.

e Efectivizar ventas sobre clientes que no han respetado plazos y créditos
establecidos previamente con la compafiia.

e Evitar que la compafiia se endeude con apalancamiento financiero que
disminuye los beneficios obtenidos en las ventas a crédito.

e Optimizar el nivel de ingresos de la compafiia, a través de inversiones con un

menor capital de trabajo.
El éxito de la cobranza

En la actualidad, el éxito de una gestion de cobranzas depende en gran parte
de las habilidades y destrezas alcanzadas en el campo de la negociacion. Poner en
practica los recursos mas avanzados en esta area representa un requisito
imprescindible para quienes forman parte de los departamentos de administracion
y finanzas, ventas y de las gerencias comerciales de las empresas mas importantes
en el mundo. A continuacion, se nombrara algunas herramientas de gran utilidad

que le ayudaran a optimizar sus gestiones de cobranzas:

Buena evaluacién de la solicitud del crédito.

e Son parte de la funcion financiera y marketing, el cual, debe considerarse la
vigencia del deudor como cliente de la empresa.

e Andlisis y evaluacion periddica de la gestion de cobro, puesto que es de vital
importancia para la compafiia.

e Capacitacion del personal.

e Establecimientos de politicas planes y procedimientos estratégicos relacionados

con el cobro.

En referencia a la naturaleza de los procesos de cobranza, se refieren a las
actividades que se ejecutan cuando la cuenta esta vencida, en funcion a los tiempos
establecidos en la negociacion. La cobranza puntual depende del cobrador y el

desarrollo de sistemas para el cobro de las misma, se lo puede catalogar como un
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sistema efectivo que incluye procedimientos de seguimientos rutinarios de la
mayoria de las cuentas en gestion a fin de presionar el pago de la cuenta por parte
del deudor.

Diferentes formas de cobranzas

Existen diferentes formas de cobranzas, dependiendo del tipo de empresa, de
las caracteristicas de los deudores, el volumen de las operaciones, etc. De acuerdo
a la naturaleza de la operacion, una empresa puede aplicar diferentes formas de

cobranza, en las cuales se refieren los siguientes:

e Cobranza por cobradores: Se emplea recurso humano que actualmente
esta capacitado por la compaifiia, los cuales identifican su perfil, definen su
ubicacién y tienen en su poder copias de documentos legales que avalan la
existencia de la operacion, tiene la capacidad de recibir dinero en efectivo,
cheques, pagarés y otros recursos para incitar al usuario a pagar sus
obligaciones.

e Cobranza por medio de personal de ventas, este tipo de gestion la
realizan los asesores comerciales que entregaron la mercaderia al cliente,
porque el mismo tiene una relacion directa, ademas dicho proceso se realiza
en funcién a la cantidad de producto entregado

e Cobranza por sitios autorizados, este tipo de actividades se realizan por
medio de empresas especializadas en cobranzas con autorizacion del titular,
incluso pueden establecer nuevas formas de pago.

e Cobranza por medio de envios por correo, consiste en realizar
notificaciones al domicilio o lugar de trabajo del cliente, con el fin de que
el mismo se mantenga al tanto de la obligacion.

e Cobranza por medio de cobradores autorizados, se usa para la gestion
de los pagos, personas que tienen experiencia en la recaudacion de valores,
incluso por medio de convenios, cobran las cuotas estipuladas en el

refinanciamiento.
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e Cobranzas a traves de institucion financiera, si el cliente no puede
acercarse a la agencia, puede incurrir en depositar directamente a la cuenta

de la compafiia y cumplir sus obligaciones de cobranza.
Definicion conceptual de las cuentas por cobrar.

Constituyen formas de negociacion descritas como crédito y acumuladas en
una cuenta de activo corriente, esta forma de agrupacion identifica aquellas
personas que tienen compromisos directos con la empresa, y que en un tiempo
determinado tienen que cancelarlas, también sirve para generar ingresos sin la
necesidad que el cliente en aguel momento disponga de dinero, permitiendo que los
ingresos aumenten o se aproveche al maximo la capacidad instalada (Romero,
2012)

Con referencia al autor Ortega (2002), describe a las cuentas por cobrar
como parte esencial del analisis administrativo de una compaiiia, indicando el
riesgo que existe de la dependencia del apalancamiento cuando se cuantifica el
capital de trabajo, todo esto en favor para controlar y definir limites que no pongan
el riesgo el manejo Optimo del patrimonio y la implementacion de politicas de

crédito a futuro que incentiven las ventas.
Estudios referenciales

De acuerdo al autor Naccha (2018) en su trabajo de titulacion “Estrategias
para reducir las cuentas por cobrar en la compafia Corporacion Minera del Centro
S.A.C., Lima 2018, presentd la problematica del incremento de las cuentas por
cobrar en una compafiia, que representd la mayor participacion en cuanto a los
activos corrientes, siendo la respuesta para no comprometer el capital, la
implementacion de estrategias que disminuya este activo. Para el analisis de la
recoleccion de datos, se utilizd6 un enfoque mixto, empleando como técnica
principal el registro documental, analisis financieros, aplicacién de ratios y un
agregado en el analisis horizontal y vertical. Como resultado del proyecto de

investigacion, se tiene la aplicacion de politicas de cobranza, tiempos de crédito
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Optimos y formas para seleccionar solamente los clientes que tienen el suficiente

recurso para asumir deudas en el corto plazo.

Para Becerra, Biamonte, & Palacios (2017), en su investigacion “Cuentas
por Cobrar y su Incidencia en la Liquidez de la Empresa “Ademinsa S.A.C.”” indica
que la problematica de la compafiia se baso en no contar con un historial crediticio
de sus clientes, lo cual incide en un incremento del riesgo del aumento de la cartera
de clientes con caracteristicas morosas, esto provoco que la compaifiia ponga en
riesgo el respaldo de capital de trabajo en actividades operativas, para solucionar la
problematica se tiene la implementacion de politicas de cobro, con la finalidad de
establecer una guia para su personal de ventas, en garantizar el cobro de las facturas
en el corto plazo.

Para el autor Zefia (2016) en su trabajo de investigacion sobre “Estrategias
de cobranzay su relacion con la morosidad de pagos de servicios en la zona Ferrefiaf
de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento de Lambayeque S.A
—2015” indica que su problematica se basé en recuperar los valores de la cartera
vencida, ya que la tendencia fue incrementandose conforme el nivel de ventas, un
escenario que provocé que la compafiia se financie en términos de capital de trabajo.
Para el método de investigacion aplicado fue el tratamiento de datos de tipo
descriptivo, correlacional y propositiva, entre las estrategias aplicada, fue establecer
descuentos por compras en efectivo, ademas de establecer un seguimiento de la
cartera morosa a través de cupos de crédito, previamente asignados y un analisis de
la informacion financiera de la compafiia.

Normativa legal
Constitucidn Politica de la Republica del Ecuador.

De acuerdo con la Constitucion de la Republica del Ecuador, (2008, pags.
16 - 17) en el articulo 3, determind que es deber del Estado garantizar a los
ciudadanos el goce de sus derechos a la educacion, la salud, la seguridad social y el
agua. Por otro lado, el articulo 12 de la Seccion Primera “Agua y alimentacion”

sefialo que “el derecho humano al agua es fundamental e irrenunciable”, por lo que
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este recurso natural constituye un patrimonio nacional estratégico que es de uso

publico, inalienable, imprescriptible, inembargable y esencial para la vida.

También en su articulo 15 Seccion segunda “Ambiente Sano” estipuld que
es el Estado quien debe promover el uso de tecnologias ambientalmente limpias y
no contaminantes en el sector publico y privado, con las cuales no se afecte el

derecho al agua de las poblaciones (Asamblea Nacional, 2008, pég. 24).

En cuanto a la Seccion séptima “Salud”; su articulo 32 establecio que la
salud es un derecho que se relaciona con la aplicacion de otros derechos, entre ellos
el acceso al agua. En este sentido, el articulo 264 del Capitulo Cuarto “Régimen de
Competencias” determind que es competencia de los gobiernos municipales la
prestacion de los servicios publicos de agua potable, alcantarillado, depuracién de
aguas residuales, manejo de desechos soélidos, actividades de saneamiento

ambiental, entre otros (Asamblea Nacional, 2008).

En el capitulo tercero “Soberania alimentaria” en su articulo 281 mencion6
que el Estado debe promover las politicas redistributivas que permitan el acceso del
campesinado a la tierra, al agua y otros recursos productivos. Mientras que el
articulo 282 prohibe el acaparamiento o privatizacion del agua y sus fuentes
(Asamblea Nacional, 2008).

El capitulo quinto “Sectores estratégicos, servicios y empresas publicas” la
Constitucion establecio en el articulo 313 que el agua es un sector estratégico. El
articulo 314 indic6 que el Estado es el responsable de la provision de servicios
publicos de agua potable y de riego por lo que debe disponer que los precios y tarifas
sean equitativos, nombrando a una entidad que controle y regule el tema.

Dentro del articulo 318 menciona:

“El agua es patrimonio nacional estratégico de uso publico, dominio
inalienable e imprescriptible del Estado, y constituye un elemento
vital para la naturaleza y para la existencia de los seres humanos. Se
prohibe toda forma de privatizacion del agua. La gestién del agua
sera exclusivamente publica o comunitaria. El servicio pablico de

30



saneamiento, el abastecimiento de agua potable y el riego serén
prestados Unicamente por personas juridicas estatales o
comunitarias. El Estado fortalecera la gestion y funcionamiento de
las iniciativas comunitarias en torno a la gestién del agua y la
prestacion de los servicios publicos, mediante el incentivo de
alianzas entre lo publico y comunitario para la prestacion de
servicios. El Estado, a través de la autoridad unica del agua, sera el
responsable directo de la planificacion y gestion de los recursos
hidricos que se destinaran a consumo humano, riego que garantice la
soberania alimentaria, caudal ecoldgico y actividades productivas, en
este orden de prelacion. Se requerira autorizacion del Estado para el
aprovechamiento del agua con fines productivos por parte de los
sectores publico, privado y de la economia popular y solidaria, de
acuerdo con la ley” (Asamblea Nacional, 2008).

Dentro de la seccion tercera “Formas de trabajo y su retribucion” en los
articulos 326 trata de la prohibicion de la paralizacion de los servicios publicos entre
los que se encuentra el agua potable y alcantarillado; mientras que en el articulo
375 literal 6 menciond sobre su deber de garantizar la dotacion ininterrumpida de

agua potable.

La seccion sexta “Agua” dedicada especificamente a este recurso natural en
su articulo 411 indicé es relevante para el Estado garantizar la disponibilidad,
cuidado, administracion y manejo del agua en cualquier tipo de zonas y la
sustentabilidad en sitios humanos y de alto impacto ecolégico (Asamblea Nacional,
2008).

Mientras que el articulo 412 mencion6 que la entidad que tenga a su cargo
la gestion del agua es la responsable de planificar, regular y controlar las actividades

para garantizar el manejo del agua con un enfoque eco sistémico.

|La seccion séptima “Biosfera, ecologia urbana y energias alternativa” en su
articulo 413 determiné que se debe promover la eficiencia energética, sin poner en

riesgo el derecho al agua.
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Finalmente, el manejo de su distribucion de acuerdo al articulo 415 se lo
otorga como competencia al Estado central y los gobiernos auténomos
descentralizados, para que desarrollen programas de uso racional del agua, reciclaje

y tratamiento adecuado de desechos sélidos y liquidos.

Cddigo Orgéanico de Organizacion Territorial, Autonomia vy

Descentralizacion.

La normativa legal que trata sobre las competencias de los servicios basicos
asignada a los Gobiernos Autonomos Descentralizados, establecié en su articulo
34, literal h, que la gestion hidrica puede ser ejercida por compafiias de economia
mixta, respetando la prohibicion constitucional de no privatizacion del servicio
(Codigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion.,
2010).

Dentro del articulo 55 de las “Competencias exclusivas del gobierno
autonomo descentralizado municipal” en su literal d) se mencion acerca de la
obligacion de prestacion del servicio publico de agua potable, alcantarillado,
depuracion de aguas residuales, manejo de desechos solidos, actividades de
saneamiento ambiental y aquellos que establezca la ley al igual que la Constitucion
(Codigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion.,
2010).

El articulo 568 menciond que el servicio de agua potable esta sujeto a tasas
reguladas a través de ordenanzas. De la misma forma el articulo 584 de la
distribucion del costo de construccion de la red de agua potable serd cobrada por la
municipalidad o distrito metropolitano en la parte que se requiera una vez deducidas
las tasas por servicios para cubrir su costo total (Codigo Organico de Organizacién

Territorial, Autonomia y Descentralizacion., 2010).
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Estudio de las condiciones generales en el Plan Maestro de Agua
Potable

Descripcion de la compafiia

Interagua como compafiia, inicia sus actividades el 9 de agosto del 2001,
como efecto de la firma del Contrato de Concesion Integral de los servicios de Agua
Potable y Saneamiento de la ciudad de Guayaquil entre ECAPAG, en la ciudad de
Washington D.C. el 11 de abril del mismo afio, donde las partes de reunieron en el
Banco Interamericano de Desarrollo BID, esto a través del presidente de dicha
institucion el Sefior Enrique Iglesias y el representante de Water Services Guayaquil
Interagua C. Ltda, representada por el Sefior Patrick Jeantet, en calidad de

apoderado.

Para el mes de agosto del afio 2001 comienza la compafiia Interagua sus
actividades con 850 colaboradores a su cargo, esta concesion la compafiia la tiene
en sus manos por el lapso de treinta afios, en la cual debe de administrar, prestar
servicios, provisionar valores de inversion, mejorar los servicios y centrarse en la

calidad de atencion de sus servicios con la extension del servicio a zonas periféricas.

Para octubre del afio 2012, la Empresa Cantonal de Agua Potable y
Alcantarillado de Guayaquil ECAPAG bajo el nombre de Empresa Municipal de
Agua Potable y Alcantarillado de Guayaquil paso a formar parte de reguladora de
la concesion, a fin que se verifique que la compafiia Interagua provea de manera

eficiente el agua potable en la ciudad.

La naturaleza del agua como servicio basico en el Ecuador, posibilita que
las empresas concesionadas con la autoridad central del Gobierno Nacional o
municipio seccionales, tengan a su cargo una gran cantidad de usuarios que
demandan una red de agua potable, sin que la variante de conocer la disponibilidad
de los futuros usuarios a pagar una tarifa mensual por la prestacion delservicio sea
expuesta a un analisis previo. Razon por la cual impide a las compafiias que ofrecen

este suministro, seleccionar con qué tipos de clientes trabajar o realizar una
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evaluacion econdmica financiera, sobre la posibilidad de tener el ingreso suficiente

para encargarse de los valores por concepto de uso de agua potable.

Para la compafia INTERAGUA, la falta de una politica que permita conocer
a fondo el cliente, ademas de problemas de reconexion clandestina, ha ocasionado
que emitan facturas que justifican el uso de la red de conexion de agua potable, a
nombre de personas que no estan dispuestas o no disponen de los recursos
econdmicos para encargarse de estos montos, motivos por los cuales la
incobrabilidad en la cartera esta siendo parte relevante de sus estados financieros,

con una inseguridad de cuando estos valores seran saldados.

Los esfuerzos por realizar un control sobre las tuberias, especialmente en
zonas de escasos recursos, ha sido tareas del diario vivir, porque cada vez son
mayores las conexiones clandestinas que la compafiia ha observado y que ha tratado
de eliminar; la naturaleza de cargar una factura a individuos que no han registrado
su nombre bajo la legalidad de suministrar agua potable, ademas de los estatutos
legales que generan vacios en el accionar de la compafiia en el reclamo de valores,
ha impedido a la administracion, tomar decisiones oportunas sobre la problematica
de qué hacer con dichos montos.

Imagen corporativa

Segun Andrade (2016) la imagen corporativa proyectada por una
compafiia, define la credibilidad de la institucion frente a la referencia de los
clientes o la calidad del servicio, en cuanto a la referencia de Interagua, dicha
institucién actGa como concesionaria de la administracion y suministro de agua
potable en la ciudad de Guayaquil, es por ello que su imagen corporativa proyecta
una amplia experiencia en campo, con certificaciones que avalan los trabajos que

realizan, estas se describen a continuacion:

"Contribuimos al mejoramiento continuo de la Calidad de vida de los
habitantes del canton Guayaquil, buscando generar valor para nuestros

clientes y accionistas al prestar los servicios de manera eficiente y eficaz
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conforme a los términos del Contrato de Concesion, con enfoque en la
responsabilidad social y la preservacion del medio ambiente, con un

recurso humano competente™ (Interagua, 2019).

En cuanto a la mision, se observa que su filosofia de trabajo est4 enfocada
en la calidad de vida de los habitantes de la ciudad de Guayaquil, a través de
reglamentos tratados en los contratos de concesion, lo cual garantiza, que el
suministro de agua potable este siempre enfocado al beneficio de los ciudadanos
por encima de cualquier tema econémico o0 que ponga en evidencias falencias en
la respuesta rapidas ante inconvenientes en las zonas residenciales de la urbe

portefia

"Ser reconocida y admirada como una empresa sélida, confiable,
orientada al cliente; lider en el manejo ambiental, con proceso de calidad,

tecnologia y recursos humanos competentes” (Interagua, 2019).

Con referencia a la mision de la compafiia, se muestra que la empresa tiene
la finalidad de obtener un reconocimiento y admiracion por el cliente, resaltando
sus atributos de confianza y orientacion hacia el cliente, promoviendo actividades
de menor impacto ambiental, sin descuidar la tecnologia y el uso de recursos
humanos altamente capacitados para realizar actividades operativas, lo que se
describe como una compafiia en favor a la mejora continua y adaptacion a procesos

en favor eficiencia y efectividad del empleo de recursos.

35



G““\“ ADY SAL Up

| SRty Sello de Calidad

" CERTIFICACIONES '
OBTENIDAS

Instituto Ecuatoriano de Normalizacion

et " | NTE INEN 1108
‘7761144305 S

Figura 13. Normas de sellos de calidad INEN y certificaciones internacionales

Tomado de Imagen Institucional de Interagua (2019)

Para garantizar su credibilidad, Interagua posee certificaciones de calidad
en cuento a la ejecucién de trabajo, ademas de normas a favor de sellos que son

reconocidas a nivel internacional, estas se describen a continuacion:

ISO 9001 Sistema de Gestion de Calidad, hace referencia a una norma
internacional, que promueve la administracion efectiva, a través de la elaboracion
de planes de accion de dirigir a la organizacion en administrar y mejorar la calidad
de los servicios ofrecidos, permitiendo a su vez recibir puntos de vista de los
clientes sobre la cobertura de necesidades o perspectivas referentes al consumodel

mismo.

OHSAS 18001 Seguridad y Salud Ocupacional, es un tipo de certificacion
que contribuye a administrar y gestionar posibles escenarios riesgosos para
trabajadores, las cuales forman parte del desarrollo de actividades diarias, llegando
a un conceso, donde se precautele la vida y al mismo tiempo se cubran las

necesidades de la organizacion.

ISO 14001 Sistema de Gestion Ambiental, esté dirigida a la organizacion en
particular, directamente referida a la aplicacion en cualquier tipo de compaifiia, a fin

de constatar que las actividades realizadas generen un menor impacto en el
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ambiente, ademas de cumplir de manera correcta las leyes y estatutos estipulados

en la legislacion ambiental de cada pais.

ISO 50001 Gestion de energia, esta norma permite disponer a la
organizacion de herramientas que promueven la reduccion del uso de energia,
costos financieros y gases de efecto invernadero, siempre y cuando los equipos
utilizados para el manejo operativo, empleen recursos fosiles u ocasionen efectos

sobre la comunidad en donde se desarrolla.
Licitaciones generadas

Interagua como proveedor de la red de agua potable y alcantarillado en la
ciudad de Guayaquil, posee las siguientes licitaciones que conforman el listado de
servicios que requiere ayuda de ente externos para la ejecucién y realizacion de

trabajos:

e Recolector AASS en cooperativa 25 de julio AC-488

e Mantenimiento y reparacion de redes de AAPP de la ciudad de Guayaquil
sector zona la (incluye la parroquia de Tenguel), zona 1b y zona 2 (incluye
parroquia de Posorja y la isla puna)

e Mantenimiento y reparacion de redes de alcantarillado en zona norte 1a, zona
norte 1b y zona centro sur.

e Fiscalizacion de la construccion de la estacion de bombeo y tanque de
almacenamiento de agua tratada — parte eléctrica y parte mecénica en el sector
San Juan Posorja, movimiento de tierra y rellenos de planta de tratamiento de
agua potable en el sector San Juan.

e Construccion de la planta de tratamiento de agua potable, estacion de bombeo
y tanque de almacenamiento de agua tratada incluye obras anexas, movimiento
de tierra y rellenos en el sector San Juan Posorja.

e Limpieza de canales abiertos, conductos cajones y alcantarillas de la ciudad de
Guayaquil.
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e Limpieza de sumideros, cAmara, canaletas del sistema de lluvias de la ciudad
de Guayaquil, zonas norte, centro, sur y oeste, proyecto plan pre-invernal

e Fiscalizacion para la instalacion de las valvulas anti — retorno suburbio oeste |1

Con esto se evidencia, como Interagua a través de la ayuda conjunta de
contratistas, puede administrar y controlar los temas de agua potable en la ciudad

de Guayaquil.
Contrato de concesion

Es una forma de asociacion que se establece entre las empresas publicas y
privadas, para la ejecucion de una tarea o responsabilidad de programas en un
sector, un ejemplo de ello es el desarrollo de infraestructuras, cumplimiento de
escenarios, perfeccionamiento de segmentos entre otros, con la finalidad que se

Ileve a favor de mejorar la calidad de los ciudadanos de una determinada localidad.

Los contratos de concesion impulsan a cubrir necesidades en competencia
publicas que por la falta de recursos no son realizadas y da la oportunidad al capital
privado para que sea invertido de una forma segura, impulsando el desarrollo de
plazas de trabajo, el ingreso de capital financiero y modelar la oferta de la deuda
publica, es decir evita que el Gobierno Nacional se siga endeudando para cubrir un

servicio a favor del interés pablico.

Un contrato de concesion se diferencia de un trabajo netamente publico,
porque la competencia de una empresa estatal se basa en la limitacion del
presupuesto asignado por la administracion central para desarrollar el servicio o
iniciar la obra, ejemplo de ello, son la contratacion de entidades empresariales para
la construccion de una carrera, hospital entre otros, estos se los determina en
funcion a un estudio, una vez culminada la infraestructura, se elimina la

dependencia de la relacién laboral.

En el escenario de una concesion, el accionar de la empresa privada, consiste

en obtener una aprobacion por la administracion estatal para recibir laautorizacién
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de controlar y explotar un recurso para ofrecer un producto o servicio, lo que
disminuye el riesgo de incurrir en pérdidas, porque se cubre una necesidad social
de toda la poblacién, siendo un proveedor autorizado para interactuar con aquella

parte del mercado.

Mala

Situaciones Incumlimient
de 0

Figura 14. Condiciones inherentes en un contrato de concesion

Tomado de: Concesion administrativa e iniciativa privada, Zegarra (2015)

La forma de trabajo de la concesion, permite a la comparfiia establecer
formas para compensar y retornar la inversion realizada, por ejemplo, en la pista de
carretera que se construye, en un contrato de concesion, la empresa recupera su
inversion a través de la instalacién de peajes o cobros por el uso de la avenida,
garantizando que la empresa privada pueda obtener a su vez un ligero margen de
compensacion por el trabajo realizado, sin que ello dependa de por medio, la entrega

de recursos estatales para la ejecucién de los trabajos.

Existen escenarios que no son permitidos dentro de la concesion, entre los

cuales se describen los siguientes:

Evaluacion en la mala gestion en la administracion de los recursos
autorizados para la explotacion; es decir que la empresa privada abuse de su poder

de ofertar servicios y productos para ejercer poder en el cobro excesivo de valores,
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que impacten de manera considerable la economia de los ciudadanos y ademas sus
beneficios sean puestos en duda, debido a la mala calidad de su gestion, esto genera

que se analicen de manera correcta si laempresa debe seguir al frente con su trabajo.

El incumplimiento del contrato; que la empresa concesionada incumpla con
las condiciones establecidas en la negociacion, generando malestar en la poblacion,
ademas de abusar su condicion de empresa Unica para ofertar un servicio de mala
calidad, lo que obliga a quitar su condicién como concesionario y con ello a motivar

a una nueva oferta publica.

Situaciones de fuerza mayor; que la administracién de la compafia
concesionada no presente la suficiente capacidad instalada, para responder a las
necesidades del area a la cual fue contratada, lo que genera que su calidad como

concesion sea separada.
Estructura organizacional de los directivos de Interagua

Dentro de este apartado, se presenta la organizacion del talento humano que
trabaja en la compafiia Interagua, este analisis comienza con la descripcion de los
altos mandos directivos de acuerdo a su jerarquia y funciones principales de cada
talento humano, la informacion tomada fue en base a los pardmetros establecidos

en el manual de funciones de uso interno en Interagua.
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Figura 15. Estructura organizacional de altos mandos de Interagua

Fuente: Manual de politicas y procedimiento de Interagua.

De acuerdo a la figura 15, se muestra que la compafiia esté dirigida bajo un

Gerente General, con el apoyo de un asistente y tres gerentes que apoyan a nivel

general todas las actividades operativas que se desarrollan en la empresa estasson:

Gerente de comunicacidn, se encarga de comunicar la labor de la compariia ante
los usuarios externos ademas de coordinar con los diferentes medios, los
cambios que se realizan en la administracion, labores en campo que se realiza
en la ciudad y apoyo al departamento de cobranzas, con compafiias externas que
ayuden a comunicarse con el consumidor final, a fin de manifestarle las facturas
pendientes de cobro.

Gerente legal, apoya a la compaiiia en el tratamiento de conflictos con
proveedores, usuarios y empleados en particular.

Gerente de Informaética, se dedica al tratamiento de problemas en tecnologia que
tiene la compaiiia, a fin de resolverlos de manera rapida y oportuna.

Gerente PSS Pais, se encarga de coordinar el tema de licitaciones, contratos,
entre otros.
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Posteriormente debajo del talento humano de alta direccion, se encuentra las
respectivas areas operativas, enfocadas en areas estratégicas para que su accionar

funcione en la compaiiia, estas son:

e Director administrativo financiero.
e Director Técnico

e Director de operaciones

e Director comercial

e Director de recursos humanos

e Director de operaciones corporativas

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

Figura 16. Estructura organizacién del area comercial de Interagua

Tomado de: Manual de politicas y procedimiento de Interagua.

Dentro del area comercial, se encuentra el departamento encargado de
gestionar la cobranza, a su vez de diferentes areas de apoyo que permiten mantener
una comunicacion directa con el usuario, esto se lo puede observar en la figura 16.
A su vez el area de cobranza tiene su recurso humano especializado, el mismo que
se organiza de la siguiente manera y cada talento humano tiene a su vez

responsabilidades.
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En la figura 17, se muestra la estructura organizacional del departamento de

cobranzas, el mismo que a continuacion, se muestra las funciones de cada cargo:

Gerente de cobranzas tiene a su cargo las siguientes funciones y
responsabilidades:

e Efectuar la elaboracion de politicas y estrategias de cobranzas

e Realizar la supervision a la transaccionalidad y nuevas aplicaciones con
instituciones financieras recaudadoras

e Manejar relacion con instituciones financieras, municipios, ministerios y
gobierno.

e Elaborar reporte de coactiva, sobre el control de recaudos sobre cuentas que han

sido sujetas de accidn coactiva a través del ente regulador EMAPAG.
e Efectuar politicas y estrategias de cobros extrajudiciales
e Controlar el indicador de gestidn de recaudos
e Supervisar las actividades de los departamentos de recuperacion y depuracion

de cartera
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Realizar el anélisis de la cartera vencida para proponer convenios de pago
Depura la cartera y ajusta las cuentas

Gestionar y ejecutar proyectos relacionados al departamento comercial
Asegurar la ejecucion y el mantenimiento de la certificacion de los sistemasde
gestion integrado.

Difundir politicas, aspectos ambientales, procedimientos al personal externo
como contratistas y proveedores.

Identificar aspectos ambientales significativos y situaciones de emergencia
ambientales que provoquen impactos ambientales negativos.

Asegurar que se cumplen los controles operacionales definidos para administrar
los riesgos y peligros asociados a las actividades realizadas por la organizacion.
Asegurar que los contratistas y proveedores de servicio utilicen productos
aprobados por la legislacién aplicable.

Funciones que se debe desempefiar al cargo.
El Jefe de recuperacion de cartera tiene las siguientes funciones:

Responsable de la supervisién para la emision periddica de informes
estadisticos de los saldos de cartera y recaudo

Aprobacién de requerimientos de solicitudes de proveedurias, materiales,
herramientas y planillas de los contratistas, ingresadas en Sistemas
Administrativos Financieros, para las respectivas aprobaciones de la Direccion
Comercial.

Aprobar o rechazar solicitudes especiales de reconexiones ingresadas por
Atencién al Cliente.

Responsable de monitorear el cumplimiento de la atencion de las érdenes de
trabajo por notificaciones, cortes y reconexiones

Supervisar la adecuada ejecucion de las politicas internas de calidad y ética
profesional en el cumplimiento de las labores asignadas.

Supervisar las liquidaciones de labores de servicios realizadas por contratistas

del proceso de recuperacion de cartera.
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Supervisar el estado de los contratos de prestaciones de servicios con
contratistas y su correcto apego a lo descrito en ellos

Supervisar la labor operativa de los contratistas

Supervisar la labor operativa de los Obreros Internos e Inspectores

Supervisar la correcta aplicacion de control de calidad en el ingreso de la
informacidn que generan tanto contratistas como colaboradores internos y que
afectan al proceso de cobranzas.

Ejecutar demas tareas dispuestas por el jefe inmediato siempre y cuando estén
enmarcados dentro de los procedimientos del area, S&SO, Caodigo de Trabajo,
Gestion Ambiental y Reglamento Interno

Cumplir con las Disposiciones y Requisitos Legales, asi como Politicas

institucionales o corporativas.

En cuanto a las funciones del analista de cuenta depuracion de cartera, se

tienen las siguientes actividades.

Aplicar los procedimientos descritos en los documentos de gestion de calidad,
reglamento y base legal, para la toma de decisiones en la depuracion de la
cartera.

Elaborar expedientes y/o disposiciones comerciales para proponer las acciones
aplicables a casos de dificil regularizacion, para revision de Gerencia y
Direccion Comercial.

Elaborar expedientes para reporte de deudas a EMAPAG para la gestion
coactiva, previa revision y depuracion de la informacion.

Asegurar el envio y registro de informacion recibida de EMAPAG por la
gestion coactiva, y la aplicacién de las condiciones establecidas en el Convenio
de Cobro de Cartera Vencida, suscrito entre EMAPAG e INTERAGUA.
Validar reliquidaciones que afectan ingresos de terceros, considerando todos los
procesos comerciales para reporte a EMAPAG.

Responsable de aplicar las resoluciones del Ente Regulador para reliquidacion
del CEM, previa validacion de informacion y de los datos del sistema

Elaborar oficios a EMAPAG para seguimiento de Titulos de Crédito y coactiva.
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Revisar y analizar las estructuras de informacion solicitadas y/o remitidas por
EMAPAG para monitoreo de la gestion.

Atender tramites internos por producto no conforme reportado por otras areas
de la Direccion Comercial, aplicando las normas de calidad y Reglamento de
Servicios.

Autorizar la atencion de requerimientos de las entidades financieras para la
conciliacion del recaudo o atencion de tramites de clientes.

Asegurar el cumplimiento metas y elaborar indicadores de gestion para reporte
mensual a Planeacion & Control.

Elaborar el reporte de notas de crédito para control del presupuesto de periodos
provisionados y no provisionados de cartera.

Registro de requisiciones en Sistemas Administrativos Financieros para pago
de facturas a proveedores, gastos administrativos y honorarios profesionales por
la gestion coactiva.

Elaborar informes y reportes estadisticos de la evolucién de Notas de Crédito
por procesos comerciales y conciliar informacion requerida por el area
Financiera.

Coordinar y participar en la ejecucion de inspecciones en terreno con
intervencion de areas de Control Interno, Gestion Comunitaria y Operaciones
Comerciales para avalar y resolver casos en depuracion.

Aplicar notas de débito y crédito fiscales de acuerdo con los niveles de
aprobacion establecidos por la Direccion Comercial y fundamentadas en las
Disposiciones Comerciales y demas politicas vigentes.

Confirmar la autorizacién de notas de crédito (SRI) y control secuencias NCR
Generar la conciliacion contable de notas y saldos a favor, por pagos y créditos.
Generar archivos (.TXT) para carga de transacciones contables en Sistemas
Administrativos Financieros

Aplicar las normas del Sistema de Gestion de Calidad en los procedimientos y
participar activamente en las Auditorias Internas o Externas relacionadas con el
SGI y monitoreo de EMAPAG.
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Elaborar Anexo Transaccional (ATS) de notas para Declaracion SRI
Realizar reporteria relacionada con notas de crédito para el PMA y reportes de
cierre mensual para el area Contable.
Aplicar los procedimientos para revision, custodia y archivo de documentos
relacionados con la gestion de Depuracion de Cartera.
Llevar el control de las acciones levantadas para mejoras del Sistema de
Calidad.
Mantener los registros actualizados de los Indicadores del Departamento
relacionados al SGI.
Cumplir con las Disposiciones y Requisitos Legales, asi como Politicas
institucionales o corporativas.
Ejecutar demas tareas dispuestas por el jefe inmediato siempre y cuando estén
enmarcados dentro de los procedimientos del &rea, Codigo de Etica,
Reglamento Interno y Cédigo de Trabajo.

En cuanto a las obligaciones que tiene el analista de cuenta de depuracion

de la cartera, se tiene lo siguiente:

Identificar ingresos por transferencias bancarias, depositos a cuentas bancarias
0 pagos por cheque, para la imputacion manual. Emitir reportes de cuadre para
el area contable y financiera.

Imputar la recaudacion mavisa por archivos batch o en linea, por financiera y
canal de recaudacion, de los servicios de agua potable y los diferentes
segmentos de cobro de Tasa de Recoleccion.

Elaborar reportes estadisticos de la recaudacion diaria y mensual solicitados por
la Direccion General, Comercial, Financiera y Gerencia de Cobranzas.
Aplicacion masiva de saldos a favor por pagos o créditos para el saneamiento
de cartera.

Ejecutar la conciliacion bancaria del recaudo en el sistema de Informacion
Comercial, validando transacciones vs. estados de cuenta, retenciones y

comisiones bancarias.
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e Atender requerimientos internos, validar la factibilidad para traslado de pagos
o devoluciones, ajustando correctamente los saldos de cartera.

e Ingresar cargas masivas por facturas corporativas de grandes clientes para
asegurar la regularizacion de deuda y el cobro mensual de los valores facturados

en estos segmentos

Justificacion de la necesidad de propuesta metodoldgica, aspectos no

especificados en la norma general.

En la actualidad, las técnicas de cobranza a los clientes escatiman esfuerzos
diarios para contactar al cliente y persuadirlo que cancele sus facturas, ademas que
las reglas de corte son para todos los usuarios en general difiriendo de las realidades
econdmicas de cada sector que forma parte de la ciudad de Guayaquil. Es por ello
que se plantea la presente investigacion, con el fin de proponer nuevas estrategias,
tomando en consideracion las causas y efectos descritos en el arbol del problema.

Los resultados a obtener son procesos basados en estrategias que ayuden a
responder puntos criticos, como por ejemplo escenarios de familias que no tienen
un ingreso fijo, o quizés tengan un historial de pagos excelente, pero debido a la
realidad econdmica de sus familias han incurrido en problemas de impago de
facturas, un escenario que se sale por completo de las manos del usuario y que no
representa una cultura de evitar cumplir con los compromisos adquiridos con la

compafiia.

Es relevante que exista un tratamiento de politicas en funcion a cada cliente,
debido a la imposibilidad de la compafiia en seleccionar a sus usuarios, ya que de
acuerdo a reformas legal, el agua es un derecho al cual todos los ciudadanos deben
de acceder, ademas de constituir un elemento clave para vivir, porque su uso es la

base de todas las actividades del hogar.
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Ubicacién del negocio.

Las instalaciones de Interagua, se encuentran Urbanizacion San Eduardo,
Av. José Rodriguez Bonin, sin embargo, para desarrollar sus actividades operativas,
realiza concursos a través de licitaciones, aprovechando la especialidad de los
contratistas para resolver los problemas que, en la ciudad de Guayaquil, genera la

administracion de agua potable.
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Capitulo 1. Marco metodoldgico

El presente capitulo muestra el procedimiento a seguir para la recoleccion
de la informacién en relacion a la problemética presentada en la empresa Interagua
sobre la recaudacion de los valores por cobrar en el Sector de la Isla Trinitaria por
el servicio de agua potable y alcantarillado sanitario. Con este fin se han

seleccionado las siguientes teorias que se pueden aplicar:
Metodologia de la investigacion

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2015) el disefio de la investigacion
corresponde a las estrategias que se utilizaran para conocer el fenémeno e
interpretar sus resultados por medio de una relacion causa — efecto, con lo cual se
espera desarrollar alternativas de solucion a la problematica. El disefio seleccionado
para la investigacién es el no experimental, orientado al bibliografico, debido a que
no se manipularan las variables; teniendo como principales fuentes a los textos
sobre credito y cobranzas, asi como la informacion de la cartera de la empresa. Por

lo tanto, se puede mencionar que el disefio se realizara de la siguiente manera:

Revision de las teorias

Definicion del
problema

Seleccion de los
—>

objetivos

que fundamentan el
problema y sus
posibles soluciones

Seleccion de las
herramientas de
recoleccion de datos

Definicion de la
poblacion y muestra

Recopilacién de la
informacion

Y

Anadlisis de resultados

Desarrollo del plan de
mejoras.

Figura 18. Disefio de la investigacion. Adaptado  de Metodologia de la

investigacion (Mufioz, 2016).
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Alcance de la investigacion.

Esta investigacion se orienta al analisis de la problematica de la cobranza
que debe realizar Interagua en el Sector de la Isla Trinitaria de la ciudad de
Guayaquil para proponer estrategias para la efectiva gestion de la cartera. Por lo

tanto, la investigacion se caracteriza por los siguientes alcances:

e Ubicacion: Ciudad de Guayaquil

e Sector: Isla Trinitaria.

e Usuarios: Familias del sector con servicio de agua potable.

e Criterio de anélisis: cartera.

e Objeto de estudio: Interagua.

¢ Beneficio a obtener: Estrategias para promover la cobranza de la cartera.

e Escenario a esperar: disminuir el riesgo de incobrabilidad del sector.
Enfoque de la investigacion.

Debido al tipo de datos que se manejan, la investigacion tendra un enfoque
cualitativo. Dicho enfoque se orienta al analisis de informacién cualificable, es
decir, fendmenos relacionados a las percepciones, procesos, actitudes, entre otras
(Lépez & Sandoval, 2016). Este tipo de enfoque generalmente busca encontrar una
solucion al problema de investigacion partiendo del analisis de sus componentes,
verificando su origen y desarrollo para la elaboracion de la propuesta. Cabe sefialar
que no pretende comprobar una hipétesis o realidad.

Métodos de investigacion.

En primera instancia, es necesario comprender el significado del término
método, que tiene su origen en la lengua griega; se deriva de meta “hacia” y hodds,
“camino”. Es decir, el método es “el camino mas adecuado hacia un fin” (Mufioz,
2016). En base a esta conceptualizacién, se puede indicar que los métodos son
procedimientos que se ejecutan de acuerdo a las necesidades de lainvestigacion.

Se aplicara el método l6gico, analitico y sintético. En estos métodos se

aplican tanto los pensamientos como el razonamiento para la realizacion de breves
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andlisis de la informacion, en forma de resumen. Por lo tanto, la presente
investigacion se apegara a lo descrito para determinar las mejores estrategias de

cobranzas, para el sector de la Isla Trinitaria en la ciudad de Guayaquil.

Tipos de investigacion.

Los tipos de investigacion se clasifican de acuerdo a los objetivos de la
misma:

Cuando se desea buscar estrategias para la solucion de un problema
especifico se utiliza la investigacion aplicada, ya que ésta se basa en las teorias que
generan conocimientos que pueden ponerse en practica. De la investigacion
aplicada se subdivide en dos grupos que son: (a) Investigacion aplicada tecnolégica;
(b) Investigacion aplicada cientifica (Lopez & Sandoval, 2016).

La investigacion exploratoria, servira para analizar la problematica cuando
esta es desconocida o no se ha investigado a profundidad con la finalidad de decidir
si es posible realizar investigaciones posteriores. Se apoya mas en las fuentes
primarias, que a través de la recoleccion de informacion detectan patrones para

explicar las causas del fenémeno (Lépez & Sandoval, 2016).

Ademas, mediante la investigacion descriptiva se procedera a enunciar las
caracteristicas del fendmeno para comprenderlo de mejor manera; a pesar de que
solo se aplica para entender la probleméatica, mas no para darle una valoracion
cualitativa (Lopez & Sandoval, 2016).

Por otro lado, la investigacion explicativa, permite establecer la relacion
entre causa y efecto para generalizar la situacién a otras realidades que son

similares, con la finalidad de comprobar teorias (L6pez & Sandoval, 2016).

Este proyecto, se relaciona con la investigacion aplicada, exploratoria,
descriptiva y explicativa; porque se analizaran las teorias relacionadas con la
cobranza de la cartera de la empresa INTERAGUA con la finalidad de describir y
comprender el origen del fendmeno para proponer posibles soluciones a traves de

estrategias.
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Fuentes de informacion.
De acuerdo con Arias (2012) se trata de fuentes de informacién al origen de
donde provienen los datos para el analisis del fendmeno, estas se clasifican en dos

tipos:

Fuentes primarias Fue(rjlte§
(vivas) secundarias
(documentales)

Figura 19. Clasificacién de las fuentes de informacion. Adaptado de “E! Proyecto
de Investigacion. Introduccién a la Metodologia Cientifica. 6ta. Edicion” (Arias,
2012)

Las fuentes primarias o vivas, corresponde a las personas que se encuentran
dentro del fendmeno y que por lo tanto pueden brindar con exactitud mas datos
relacionados a las causas y consecuencias de la problematica que esta siendo
investigada. Por su condicién, se dice que la informacidn obtenida es directa (Arias,

2012). En este caso es el personal de la empresa INTERAGUA.

Las fuentes secundarias o documentales, son todos los libros, informes,
videos, reportajes, entre otros, a través de los cuales se puede comprender el
fendmeno de mejor manera (Arias, 2012). También se pueden considerar otras
investigaciones que en un principio se consideraron como fuente primaria. Se
considerara como tal a los textos relacionados a la gestion de la cobranza para el

planteamiento de las estrategias a proponer.

Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos.
Se conoce como técnicas de recoleccion de informacion, a los

procedimientos por medio de los que se obtienen los datos mas relevantes en
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relacion al fendmeno que se esta analizando. Entre las técnicas mas utilizadas en
las investigaciones cualitativas se encuentran: (a) las entrevistas; (b) la observacion;
(¢) los diagramas de flujo. Los instrumentos de recoleccion de datos constituyen el
apoyo de las técnicas para aplicar sus procedimientos, como por ejemplo los
cuestionarios y las fichas de observacion. (Hernandez, Fernandez, & Baptista,

2015). Este proyecto aplicara las técnicas e instrumentos sefialados anteriormente.

La entrevista.

Es una técnica realizada mediante una especie de conversacion dirigida, que
busca un fin especifico, con la aplicacion de una serie de preguntas que conservan
un formato. El didlogo es peculiar y asimétrico, pues es una de las partes quien
desea obtener informaciones, mientras que la otra parte constituye la fuente misma
(Mufioz, 2016). Para la preparacion de la entrevista se deben seguir los pasos a

continuacion:

a  Especificar quién sera el entrevistado y la posicidn que tiene dentro del
fendmeno.

Elaborar las preguntas dentro de un formato.

Establecer un limite de tiempo para la realizacion de la entrevista.

Seleccionar el sitio en donde se realizara la entrevista

©® o O T

Planear la reunion y coordinar la hora.

Debe considerarse que las preguntas a plantear pueden ser de dos tipos: (a)

abiertas y (b) cerradas.

Las preguntas abiertas son las que le permiten al entrevistado describir con
mayor detalle las situaciones del fendmeno, brindando informacién relevante para

el analisis y comprension de la problemética.

Las preguntas cerradas, son aquellas en donde las respuestas deben ser dadas

mediante una palabra o nimero, limitando las respuestas del entrevistado.
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La observacion.

Es la técnica empirica méas antigua de la investigacion, mediante la cual se
observan con detenimiento las actividades de las personas que se encuentran
involucradas dentro del fendmeno estudiado. Es decir, se observan los hechos para
conocer de qué manera suceden (Mufioz, 2016). Existen algunos tipos de
observacién como son: (a) observacion sin interactuacién; (b) observaciéon con
consentimiento; (c) observacion con interaccion. También suele emplearse esta
técnica para comprobar los resultados que se han obtenido de las entrevistas, de esta
manera las tareas pueden cuantificarse con mayor facilidad. Los pasos a seguir para

aplicar esta técnica son:

a. Definir el fendmeno o problematica a observar.
b. Contemplar un tiempo para la observacion.

c. Conseguir la autorizacion para realizar el procedimiento en el campo.

Cuestionario.

Es un instrumento de apoyo para la entrevista, en donde se disefian de
manera cautelosa las preguntas a realizar con la finalidad de tener exactitud y
efectividad en las respuestas recibidas. De acuerdo al tipo de preguntas

seleccionadas los cuestionarios pueden ser abiertos o cerrados (Mufioz, 2016).

Los cuestionarios abiertos se utilizan cuando se desea analizar percepciones,
sentimientos, experiencias, opiniones; es decir cuando se estudia cualitativamente
el fendmeno, pues le permite al entrevistado exponer més detalladamente sus ideas.
Por otro lado, el cuestionario cerrado, busca limitar las posibles respuestas del

entrevistado, sesgandola a las opciones propuestas en las alternativas sugeridas.
Diagrama de flujo.

El diagrama de flujo corresponde a la representacion grafica de las
actividades dentro de un proceso. Se utiliza con la finalidad de generar resultados
dentro de una funcion o tarea especifica del individuo dentro de una entidad. A

través del analisis del proceso por medio de su representacion en esta figura, es
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posible detectar los principales problemas denominados como cuellos de botella,

evitando la duplicidad del trabajo, asi como los pasos innecesarios (Mufioz, 2016).

2 o T @

Los diagramas de flujos permiten:

Ejecutar planes para recopilar datos.

Desarrollar teorias acerca de las causas del fendmeno.
Analizar los tiempos de ejecucion de las actividades.
Proponer cambios y determinar sus efectos.

Brindar una explicacion del proceso actual.

Para la elaboracion del diagrama de flujo se debe seguir la metodologia

descrita a continuacion:

o o T @

Especificar el propdsito.

Establecer los limites del proceso.

Aplicar los simbolos que corresponden.

Desarrollar preguntas para el detalle de los inputs, como ;Quién es la
persona que recibe el input?; ;Cual es la actividad que hace?; ;Qué genera
este paso?; ¢Qué persona recibe el resultado?; ;Qué pasa después?

Enlazar los resultados (outputs)

Revisar si todas las actividades detalladas se enlazan.

Poblacion y muestra

Poblacion.

La poblacién es el conjunto de elementos, personas 0 cosas que poseen

caracteristicas en comun y que por lo tanto pueden ser estudiados por separado o en

su conjunto (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2015). En este caso la poblacion

corresponde a los habitantes de la Isla Trinitaria de la ciudad de Guayaquil, que

reciben el servicio de agua potable por parte de la empresa INTERAGUA; asi como

los colaboradores del departamento de crédito y cobranzas que deben realizar la

gestion de la cartera en este sitio conflictivo.
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Muestra.

De acuerdo con Lopez y Sandoval (2016) cuando no se tiene acceso a toda
la poblacion, es necesario el calculo de la muestra ya sea por medio de una formula
o0 seleccion a criterio del investigador. De acuerdo a la informacion obtenida de
Interagua afirma que en la Isla Trinitaria existen aproximadamente 19439 usuarios,
sin embargo, este nUmero es demasiado grande para proyectarlo en la técnica de

recoleccion de datos, por lo tanto, se emplea la siguiente formula:

02020

U= 02(0 — 1) + 0202

Donde:

n = el tamafio de la muestra.

N = tamafio de la poblacion.

[1 = Desviacion estandar de la poblacién que, generalmente cuando no se tiene su
valor, suele utilizarse un valor constante de 0,5.

Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante que, si no
se tiene su valor, se lo toma en relacién al 95% de confianza equivale a 1,96 (como
mas usual) o en relacion al 99% de confianza equivale 2,58, valor que queda a
criterio del investigador.

e = Limite aceptable de error muestral que, generalmente cuando no se tiene su
valor, suele utilizarse un valor que varia entre el 1% (0,01) y 9% (0,09), valor que
queda a criterio del encuestador.

Reemplazando la formula al proyecto se obtiene lo siguiente:
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19439 - 0,52 - 1,962
0,052(19439 — 1) + 1,962 - 0,52

n = 376 personas a consultar.

Operacionalizacién de las variables.

A continuacion, se presenta la conceptualizacion de las variables

seleccionadas:

Tabla 1.
Definiciones conceptuales de las variables
Variables Conceptualizacion
Variable Se define a la gestion de cobranzas como el conjunto
independiente: de actividades y negociaciones previas, a fin que los

clientes paguen sus obligaciones vencidas, deacuerdo
Estrategias de gestion  a los términos establecidos cuando la cuenta pendiente
de cobranza. entro a las cuentas por cobrar. Dentro de la
clasificacion contable, las cuentas por cobrar son
activos liquidos, por lo tanto, estos deben estar
planificados de acuerdo a los plazos establecidos con
cada cliente para contribuir a la cobertura de costos
operativos, es por ello que la presencia de una gestion
de cobranzas sirve para establecer o constatar que la
administracion contara con los recursos planificados.

Variable dependiente:  La cartera es un estado vencimiento de las cuentas por
cobrar adquiridas por una persona frente a una
Cartera por cobrar alos institucion, donde su tiempo de cobro representa un
usuarios de la Isla atraso y la empresa a través de su departamento ha
Trinitaria. realizado notificaciones para el pago del mismo. Es
una forma de clasificacion que ayuda a identificar a las
empresas, cuando se debe iniciar temas legales o
escatimar mayores esfuerzos para recuperar valores.

Elaborado por: los autores.

Por medio de la Operacionalizacion de las variables se podra comprobar los

instrumentos y técnicas aplicadas para la recoleccion de los datos:
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Tabla 2.

Operacionalizacion de las variables

Variable Dimensién Indicadores Preguntas Técnicas
Formas de cobro  Efectivo ¢Cuantos clientes pagan en .
: Entrevistas
efectivo?
Tarjeta ¢Cyantos clientes pagan con Entrevistas
tarjeta?
Convenios de ¢Cuantos clientes hacen

pago

convenios de pago?

Entrevistas

Estrategias Puntos de pago  Agencias ¢Cuantas agencias recolectan los Entrevistas
de gestion de pagos de las planillas?
cobranza Empresas ¢Existen empresas externas que
externas recaudan valores por cobro de  Entrevistas
planillas?
Recaudadores ¢Cuéntos recaudadores tienen la .
e . Entrevistas
compafiia para gestionar el cobro?
Campafias de Incentivos ¢Que tipo de incentivos otorga la
cobranza compafiia para impulsar el pago Entrevistas
de las planillas?
Descuentos ; Qué tipo de se implementan en .
¢QUE tipo b Entrevistas
los usuarios que estan en mora?
Formas de ¢Que tipo de modalidades de pago .
- ¢Que tip " Pag0  Entrevistas
persuasion impulsa la compafiia?
Canales de Teléfono ¢Como se realizan las llamadasde  Entrevistas
comunicacion cobro?
Internet ¢Se emplean canales de internet

para gestionar la cobranza?

Entrevistas

Visita en el sitio

¢Cémo es el proceso de cobro en
sitio?

Entrevistas

Personal a cargo

Especializacion

¢(Cémo esta organizado el
departamento de cobranza en
Interagua?

Entrevistas

Funciones ¢Qué funciones tiene cada uno de .
Entrevistas
los colaboradores?
Resultados ¢Qué tipo de resultados espera la

compafiia con su contratacion?

Entrevistas

Tipos de Residenciales ¢ Cual es la situacién econémica
clientes de los wusuarios en la Isla Encuesta
Trinitaria?
Nivel de Nivel de impago ¢C6mo procede lacompafiiaante ~ Observacion
moratoria procesos de impago? bibliogréafica

Cartera por
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S ¢Cual es el promedio de montos y
numeros de facturas impagas en este
sector?

Localizacion Sitio de cobro

cobrar

Observacion
bibliografica

¢Donde estan localizados los

usuarios? Encuesta

Respaldos Pagarés, letras

de cambio

¢Qué tipo de respaldos tiene la
compafila para cobrar  sus
facturas?

Observacion
bibliografica

Elaborado por: los autores.
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De acuerdo a lo mostrado en la tabla 2, se obtiene que la operacionalizacion
de la variable, sirve para esquematizar la investigacion, a través de la division de
variables que a su vez se contemplan en indicadores que son la base para la
elaboracion de preguntas que conforman las técnicas de recoleccion de datos, los

cuales se muestran en el anexo del presente trabajo de investigacion.
Presentacion de los resultados
Presentacion de las entrevistas

A continuacion, se presenta los resultados de la entrevista a la Jefatura de
gestion de la cartera sobre la situacion de las cuentas por cobrar de los usuariosdel

sector de la Isla Trinitaria

e ;Cuantos clientes en promedio pagan en efectivo?
En promedio cancelan 16000 clientes por la forma de pago efectivo
e ;Cuantos clientes en promedio pagan con tarjeta?
En promedio cancelan 240 clientes por la forma de pago Tarjeta de Crédito
e Cuantos clientes hacen convenios de pago en el mes?
Un total de 567 clientes realizan convenios de pagos
e ;Cuéntas agencias recolectan los pagos de las planillas y dénde estan
ubicados?
Existen 3 agencias recaudadoras con pagos con tarjeta de crédito
Agencia Sur: Coronel y Maldonado
Agencia Norte: Kennedy Norte (Edificio Torres Atlas)
Agencia California: Parque California km 11/2 via Daule
o ¢ Existen empresas externas que recaudan valores por cobro de planillas?

Si, las entidades de recaudo y las entidades financieras:

e Guayaquil
e Machala
e Pacifico

e Bolivariano

61



e Produbanco

e Pichincha

e Servipagos

e Western Union

e Facilito
¢ Cuantos recaudadores tienen la compariia para gestionar el cobro en la
Isla Trinitaria?
Existen dos recaudadores:

e Can&T

e ACC “American Call Center”
¢ Qué tipo de incentivos otorga la compafiia para impulsar el pago de las
planillas de los clientes al dia?

e Débitos automaticos. - Por la afiliacion se aplica Nota de crédito de

$60.00 el cual es prorrateado $5 cada mes.
e Condonacion Gradual. - Reduccion de deuda, ayuda social para llegar
a los clientes de escasos recursos y zonas vulnerables.

¢ Qué tipo de acciones se implementan en los usuarios que estan en mora?
Suspension del servicio y gestién de cobro por medio de mensajes de texto,
WhatsApp, correo electronico y notificaciones.
¢ Se emplean canales de internet para gestionar la cobranza?
Si
¢ Como es el proceso de cobro en sitio?
No existe
¢ Como esta organizado el departamento de cobranza en Interagua?
Esta conformado por dos sub areas que son depuracidn de cartera y recuperacion
de cartera, cada una con sus respectivos equipos de trabajo
¢ Qué funciones tiene cada uno de los colaboradores?
El &rea de depuracion de cartera se encarga del control y registro de los pagos
de los clientes de Interagua, el area de recuperacion de cartera se encarga de

gestionar e implementar estrategias de cobro
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¢ Qué tipo de resultados espera la compariia con su contratacion?
Gestionar el control y la recuperacion de la cartera por cobrar de la compafiia
¢ Como procede la compafiia ante procesos de impago?
Se realiza estrategias de cobro como:

e Suspension del servicio

e Campafias de regularizacion

e Gestion de Cobro Mediante Call Center
¢ Cuél es el promedio de montos y nimeros de facturas impagas en este
sector?

En el sector de la trinitaria tenemos cuatro segmentos:

Tabla 3.
Promedio de montos y facturas impagas en el sector de la Isla Trinitaria
Namero de usuarios Facturas adeudadas Saldo Pendiente
Menos de 500 usuarios 9 60,35
Menos de 1000 usuarios 96 723,08
Menos de 5000 usuarios 121 1939,95
Mayor a 5000 usuarios 138 11561,11
Total 364 14284,49

Elaborado por los autores.

¢Dbnde estan localizados los usuarios?

Actualmente INTERAGUA presta sus servicios de Agua Potable, Aguas
Servidas, Aguas lluvias en la ciudad de Guayaquil, Posorja y el Morro.

¢ Qué tipo de respaldos tiene la compafiia para cobrar sus facturas?

El reglamento de Prestacion de servicios

Presentacion de las encuestas

Las encuestas fueron realizadas de manera aleatoria, sin distincion de las

caracteristicas de los usuarios que viven en el sector de la Isla Trinitaria; la finalidad
es conocer su realidad econdmica y la manera de como motivar la cancelacion de

planillas que tiene con la compaiiia.
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Pregunta 1. ; Actualmente tiene un empleo fijo?

Tabla 4.
Condiciones laborales de los usuarios
Detalle Encuestados Porcentaje
Si 96 26%
No 280 74%
Total 376 100%

Elaborado por: los autores

mSi
m No

Figura 20. Condiciones laborales de los usuarios
Elaborado por: los autores

Interpretacion.

En referencia a la pregunta sobre la situacion laboral de los usuarios, el 26%
de los encuestados afirman tener un empleo fijo, mientras que el 74% afirma que
no tiene una plaza de trabajo que le asegure trabajo todos los dias, esto muestra que
el nivel de ingresos para la familia en la zona es netamente variable, por lo tanto,
no Se asegura que exista un presupuesto constante para el pago, un escenario de
riesgo para incurrir en mora.
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Pregunta 2. ;Que tipo de actividad econdmica realiza sobre la cual obtiene

ingresos?
Tabla 5.
Actividades comerciales que realizan los usuarios
Detalle Encuestados Porcentaje
Comercial 154 41%
Servicios 98 26%
Industrial 124 33%
Total 376 100%

Elaborado por: los autores

m Comercial
m Servicios
m Industrial

Figura 21. Actividades comerciales que realizan los usuarios
Elaborado por: los autores

Interpretacion.

En referencia a la consulta sobre el tipo de negocio que practican para recibir
ingresos, se tiene que el 41% de los usuarios laboran en empresas comerciales, el
33% en industrias y el 26% en servicios, lo que indica que en este sector de la ciudad
de Guayaquil netamente existen familias que tiene la primera opcion de

comercializar un bien o servicio.
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Pregunta 3. ;Que tipo de construccidn tiene la vivienda donde habita?

Tabla 6.
Tipo de la construccion de vivienda
Detalle Encuestados Porcentaje
Caia 27 7%
Madera 86 23%
Cemento 263 70%
Total 376 100%

Elaborado por: los autores

m Cafa
m Madera
m Cemento

Figura 22. Tipo de la construccién de vivienda
Elaborado por: los autores

Interpretacion.

En cuanto a la consulta sobre el tipo de vivienda en la que habitan los
usuarios, se tiene que el 70% es de cemento, el 23% de madera y el 7% de cafa, es
decir que la mayoria de viviendas se sobreentienden que son legales, que a pesar
que exista una orden de cobro, el usuario serd localizado para el envio de

notificaciones.
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Pregunta 4. ;Su vivienda qué caracteristicas tiene?

Tabla 7.
Caracteristicas legales de vivencia en el hogar
Detalle Encuestados Porcentaje
Alquilada 194 52%
Propia 56 15%
Vive con familiares 126 34%
Total 376 100%

Elaborado por: los autores

® Alquilada
® Propia
® Vive con familiares

Figura 23. Caracteristicas legales de vivencia en el hogar
Elaborado por: los autores

Interpretacion.

En referencia a las condiciones legales que mantienen los usuarios para
habitar la vivienda, se tiene que el 52% es alquilada, el 15% es propia, el 33% vive
con familiares, por lo tanto, existen personas que pueden presionar en el pago de
las facturas de servicios basicos, es decir, el corte del suministro podria perjudicar
a otros miembros de la familia que asumirian la deuda o presionarian el pago por

parte del usuario.
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Pregunta 5. ;Alguna vez ha caido en mora con las facturas del consumo de agua

potable?
Tabla 8.
Comportamiento de pagos de los usuarios
Detalle Encuestados Porcentaje
Si 314 84%
No 62 16%
Total 376 100%

Elaborado por: los autores

EmSi
m No

Figura 24. Comportamiento de pagos de los usuarios
Elaborado por: los autores

Interpretacion.
En referencia al comportamiento de pago de los usuarios, los encuestados

en un 84% indican que en algin momento generaron el impago del servicio basico,
mientras que el 16% nunca incurrieron en atrasos por temas de facturacion.
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Pregunta 6. ;Qué canales de pago utiliza para pagar el consumo de agua potable?

Tabla 9.
Medios de pago del consumo de agua potable
Detalle Encuestados Porcentaje
Sistema bancario 50 13%
Directamente en agencias de Interagua 326 87%
Total 376 100%

Elaborado por: los autores

m Sistema bancario

m Directamente en
agencias de Interagua

Figura 25. Medios de pago del consumo de agua potable
Elaborado por: los autores

Interpretacion.
En referencia a la figura 25 se tiene que los pagos que realizan los
encuestados, los procesan directamente en agencias de Interagua en un 87%,

mientras que el 13% directamente lo cancela en el sistema bancario por medio de
un banco de barrio o a través de las agencias del banco emisor.
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Pregunta 7. ¢ Considera que la tarifa de agua potable es la adecuada para su
economia familiar?

Tabla 10.
Grado de aceptacion de la tarifa de agua potable
Detalle Encuestados Porcentaje
Si 172 46%
No 204 54%
Total 376 100%

Elaborado por: los autores

mSi
m No

Figura 26. Grado de aceptacion de la tarifa de agua potable
Elaborado por: los autores

Interpretacion.
En referencia a la consulta sobre el grado de aceptacién de los usuarios, el
54% no esta de acuerdo, es decir que consideran que las tarifas son excesivas,

mientras que el 46% si las acepta, eso se quiere interpretar como un factor que

posiblemente influencie en generar mora en la facturacion.

70



Pregunta 8. ¢ Qué tipo de incentivos usted considera apropiado en caso de caer en

mora?
Tabla 11.
Incentivos para promover la cancelacion de deudas
Detalle Encuestados Porcentaje
Condonacion de intereses 112 30%
Descuentos por pronto pago 79 21%
Refinanciamiento de deuda 185 49%
Total 376 100%

Elaborado por: los autores

m Condonacion de
intereses

m Descuentos por pronto
pago

m Refinanciamiento de
deuda

Figura 27. Incentivos para promover la cancelacién de deudas
Elaborado por: los autores

Interpretacion.
De acuerdo a la consulta sobre los incentivos que los usuarios demandan
para cancelar deudas, en un 49% requieren que se realice por un refinanciamiento

de deuda, el 30% por medio de condonacion de intereses y el 21% en descuentos

por pronto pago.

71



Capitulo I11. Propuesta metodoldgica para la aplicacion de la

Norma

En referencia a la propuesta metodoldgica para la aplicacion de la norma, se

plantean tres secciones en la presente investigacion:

e Laprimera analizar la situacion de la cartera de INTERAGUA, a traves de las
cuentas por cobrar que mantiene con los usuarios de la Isla Trinitaria.

e Descripcion de las estrategias que debe aplicar la compaiiia, para reducir sus
cuentas pendientes de cobro.

e Evaluar el costo beneficios sobre cada una de las estrategias a implementarse.

Situacion de la cartera de INTERAGUA

En referencia a la situacion actual de la cartera de INTERAGUA, el estado

actual de los clientes, es el siguiente:

4%

m Activo

m Pendiente Instalacion

m Retirado sin instalacion
0% Suspendido

m Retirado

Figura 28. Estado actual de conexion de clientes.
Elaborado por: los autores.

En referencia a la figura 28 se tiene que, en la Isla Trinitaria, el 71% de los

usuarios estan activos, el 25% esta suspendido por temas de pago, el 4% retira,
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mientras menos que el 1% se ha retirado sin instalacion y son procesos que nunca

se instalaron.

80 73 75
70
60
50 B Conexio
@ .
T 40 B Convenio de pago
o retiro
g 30 voluntario
S n B
Z
20
B Suspensién
10 6
2 .
- B 1 W Retiro
Conexion Orden Suspension Retiro
Convenio suspensio  total

de pago n total
retiro

Estado del

Figura 29. Promedio de facturas vs estado del servicio.
Elaborado por: los autores.

En referencia a las politicas que en promedio aplica la compafiia Interagua
segun los resultados del reporte de facturacion, indica que el promedio de facturas
minimo pendientes para seguir con la conexion es de 2, para realizar un convenio y
retiro de pago voluntario, debe ser de 6, para que el usuario genere una orden de
suspension total del mismo es de 73, para la suspension total es decir que ya no
cuente con el servicio, es de 75 y para que la compafiia realice el retiro voluntario,

el cliente mantiene actualmente 1 factura por pagar.
Esto indica que las personas que deben ser motivadas en cuanto al pago del

servicio, en la actualidad en promedio mantienen 73 facturas impagas, es por ello

que deben de contemplar salidas viables en cuanto a la situacion econdmica de cada
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familia, a fin de reducir la deuda y darles acceso para la reconexién de agua potable

en sus hogares.

Figura 30.
Saldos vencidos por estado del servicio
Estado del . . Saldo Saldo cuota
servicio Saldo Pendiente Saldo diferido reclamo diferido
Conexion $ 306.02080 $ 293.529,09 $ 3.898,71 $12.693,86
Convenio de pago ) ) )
retiro voluntario $ 976§ $ $
Orden suspension s 9217600 $ - 3012 3 .
Suspensién total $5.404.127,07 $ 2959491 $ 6.685,22 $ 3.349,26
Orden de
P $ 176,15 $ 273820 $ - $ -
Retiro definitivo  $ 036 $ - % - $ -
Retiro Voluntario $ 2.134,18 $ - % - $ -
Inactivo $ 941 $ - $ - $ -
Total general $ 5.804.653,82 $ 325.862,20 $10.885,15 $ 16.043,12

Elaborado por: los autores.

En cuanto a temas por saldos vencidos para el estado del servicio, se tiene
que el saldo pendiente es de $ 5.804.653,82 siendo los clientes por suspension total
aquellos que mas aportan con saldos vencidos, en cuanto a convenios con saldos
diferidos estos ascienden a $ 325.862,20 ddlares, para el tema de reclamos es de $
10.885,15 y las cuotas diferidas a $ 16.043,12

Estrategias propuestas

Con referencia al analisis realizado tanto de los habitantes de la Isla
Trinitaria, como los dirigentes y personal de Interagua que maneja la cartera de
cobros de la compafiia, sobre los factores que generan incurrir en una mora por la
ausencia de pagos en las facturas, es necesario que se lleven a cabo programas de
control que ayuden a dar un seguimiento de la cobranza en el usuario, con diferentes
opciones que se acoplen a su presupuesto familiar, motiven a generar una cultura
de pago y adicionalmente establezcan canales de comunicacion mas eficaces en la
manera cémo recaudar valores, sin que sea necesario llevar a cabo el corte del

servicio, estas se muestran a continuacion;
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Servicio agua potable por medidor prepago.

Es una alternativa para aquellos usuarios que en la actualidad se encuentran
en la lista negra de la compafiia, es decir tengan dentro de su record crediticio,
facturas pendientes con la compafiia o que de una u otra manera consideran que no
puedan soportar el gasto mensual de un servicio de agua potable. El servicio
consiste directamente en cobrar mediante recargas electronicas en puntos
autorizados, el valor por consumo de agua potable, posteriormente a su
culminacion, la compafiia procede a cortar el servicio, bajo esta modalidad no se

generan valores por concepto de facturas impagas como sucede en la actualidad.

Por parte de la compafiia Interagua, representa un ahorro de costos por
gestion de reconexion, porque evita contratar empresas externas para que realicen
el proceso de facturacidn, o realizar inspecciones de corte bajo un listado de
usuarios que tienen impaga su factura, por parte del usuario, permite regular su
consumo mensual, incurriendo solo en valores que ellos limitan al momento de

realizar la recarga.

Contratacion del
servicio de agua

Emision de Cobro del

potable facturacién Servicio

Figura 31. Proceso actual del suministro de agua potable en la Isla Trinitaria

Elaborado por: los autores.

Con referencia a la figura 31, se observa que en la actualidad el usuario al
momento de contratar el servicio de agua potable, su vivienda es automaticamente
suministrada por este liquido vital, sin un limite de consumo, es decir, depende de
la persona cuidar el agua potable o consumir el mismo de acuerdo a sus necesidades
diarias, posteriormente una vez transcurrido el mes de contratacion la empresa
procede a emitir la factura la cual es entregada en la vivienda, posteriormente
solicita el pago del servicio, entre las desventajas de esta modalidad bajo el cliente

que se encuentra en la Isla Trinitaria, se tienen los siguientes escenarios.
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Sin embargo, la modalidad del medidor prepago, propone que el proceso
inicie con un pago previo por el servicio y posteriormente Interagua inicie con el

proceso de suministro de agua potable en el sitio referido por el medidor.

Prestacion del
servicio de agua
potable

Recarga Emision de

electrénica facturacion

Figura 32. Proceso sugerido para el suministro de agua potable en la Isla Trinitaria

Elaborado por: los autores.

En cuanto a la figura 32 se muestra que el cliente primero debe depositar el
recurso financiero por recarga electrénica, posteriormente el sistema de Interagua,
confirma el pago emitiendo una factura de consumo de servicio de agua potable,
finalmente la compafiia apertura el servicio a traves de su sistema de interconectado
con la vivienda. Entre los beneficios de este nuevo proceso, la compafiia puede

percibir lo siguiente:

Tener listado de clientes que no necesitan ser controlados, porque el servicio
se corta cuando el valor de la recarga culmine, ahorrar costos en personal de
facturacion de campo, disminucion de la carga laboral al personal de cobranzas,
porgue la cartera por cobrar no se incrementa, mantener una cultura de pago, el
cliente se acostumbra a consumir de acuerdo a su presupuesto, se elimina la
reconexion clandestina, porque el suministro de agua potable estd disponible con

cada recarga.
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Tabla 12.
Proceso de servicio de agua potable por servicio prepagado

Usuari Punto de recarga Interagu
0 a

Inicio

Acude al punto Recepta el pago

de recarga para e ingresa la

contratar el solicitud del

servicio de Servici

agua potable 0 prepagado de

aguapotable

Recibe el valor
de la recarga por
los diferentes
puntos de pago y

Emite la factura y
el comprobante
de pago bajo el

. rocede a
cbdigo de P
> conectar el
medidor del servicio a la
usuario g
vivienda
asignada.
Fin

Elaborado por: los autores.

Para llevar a cabo este tipo de estrategia, la compafiia cuenta con convenios
con empresas financieras y de entidades de recaudo que se encarguen de cobrar este
servicio basico, en los cuales se incluya un sistema de recargas electrénicas,

facilitando con ello que el cliente pueda contratar el servicio sin acudir a Interagua.
Sistema de condonacion de deudas graduales

Esta estrategia consiste en incentivar los pagos de aquellas personas que se
encuentran en mora, colocando ofertas que comprometan al usuario a cancelar sus
facturas de manera inmediata y que adicionalmente sigan contando con el servicio

de agua potable en su hogar, para esto la empresa debe designar a un elemento de
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su organizacion para atender exclusivamente a este tipo de clientes, entre las formas

que podrian motivar el pago se puede establecer lo siguiente.

Descuentos en montos menores a 12 facturas vencidas, en este punto se
plantea al cliente, establecer un descuento del 20% en la facturacion, por pago en
efectivo, de esta manera el cliente tiene rehabilitado nuevamente el servicio, la
empresa no realiza procesos legales por falta de pago y la relacion comercial entre
ambos se reestablece.

Reestructuracion de deudas, proceso que consiste en llegar a un acuerdo con
el cliente, de manera que el monto de sus obligaciones sea cancelado en el lapso de
un afio, el mismo que sera descrito en la planilla de servicio basico cobrandose
conjuntamente estos montos; el servicio serd restablecido y no existira ningdn
efecto contrario, los usuarios no tendran restriccion de consumos, pero en caso de

ser reincidentes, el convenio quedara nulo.

Analisis de la situacion econdmica del usuario, aqui la compafiia Interagua
designa una persona que se encargue de realizar una visita al domicilio del deudor,
constate que el mismo presente condiciones econdémicas limitadas para pagar la
deuda y con ello realizar un descuento de hasta el 50% de la deuda, si el mismo
cumple a cabalidad una serie de pagos en el tiempo estipulado en la renegociacion,

es decir por cada factura cancelada, Interagua condona una factura adicional.

En referencia al sistema de condonacidn de deudas graduales, el cliente debe
de comprometerse a seguir los pagos establecidos en la nueva tabla de amortizacion,
por parte de la compafiia, se compromete a la reconexion del servicio, si esto se
Ileva a cabo en estos escenarios, la empresa seguira facturando y del mismo modo

recuperando los valores por facturas impagas.
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Tabla 13.
Proceso de sistema de condonacion de deudas graduales

Personal de cobranza Usuario Interagu
Acude a la Recib la

vivienda del propuestas para

deudor con lo la

posibles cancelacion de

convenios e las deudas

pago S '

\ 4
Recibe el Firma lo

compromiso del
cliente en pagar
las deudas

convenios S
compromisos
referidos por g|
personal de
cobranza

Recibe la
documentacion,
registra en

su
sistemay

accede a la
reconexion del

canvicin da car al

\1

Elaborado por: los autores.

Gestidn de cobranza en conjunto con vecinos de la zona.

Este proceso consiste en establecer oportunidades de trabajo para habitantes
de la zona, a través de la administracion de un contratista, en la cual se estipule
montos de pago por cobro de la cartera, gestionando puerta a puerta en la vivienda
de cada cliente. El usuario no tiene que visitar las instalaciones de la compafiia y el
refinanciamiento de la deuda se da en el sitio, dentro de los beneficios para la

compafiia se encuentra los siguientes:
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Emplear personas que conocen el sector, estan sujetos a menos probabilidad
de robos, algunos conocen la realidad econdémica de las familias; finalmente al tener

alguien conocido el usuario puede mostrar un acceso hacia el dialogo para cancelar

sus deudas.
Tabla 14.
Proceso de gestion de cobranza en sitio
Personal de cobranza Usuari Interagua
(e O
—
Documenta lo
manifestado por Manifiesta  los
el usuario vy motivos sobre los
realiza el cuales no ha
convenio cancelado  sus
deudas
Recibe la
documentacion,
evalla
Realiza  una Informa sobre las _ lo
ficha de mod_alldades para S convenios
observacion - continuar como el estal?IeC|dos y
sobre [ servicio como el evalla 3 la
la < medidor prepago o reconexion __del
s refinanciamiento servicio
condiciones \_¢
econdmicas del

usuario
Fin

Elaborado por: los autores.

Como se observa en la tabla 14, esta ltima estrategia consiste en acoplar la
realidad econdmica de cada usuario que esta en mora, para acoplar las estrategias
antes descritas en el sistema de condonacion de deudas y con ello dar solucién al

cliente.
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Costo / beneficio

En cuanto al costo beneficio, la aplicacion de las estrategias sirven para la

cobranza de al menos el 50% de la cartera por suspensiones totales del sector de la

Trinitaria, siendo los costos para su aplicacion los siguiente:

e Parala aplicacion del medidor prepago, generar cero costos de deuda por cobrar

para la compafiia.

e Para el sistema de condonacion, perdonar cerca del 50% de la deuda que

mantienen los usuarios.

e Para la gestion de cobranza en conjunto de vecinos en la zona, un 50% de los

valores pendientes de cobro y un costo del 5% por pago en beneficios de la

cartera

Tabla 15.
Analisis costo / beneficio de las estrategias

Detalles Estrategia 1

Estrategia 2

Estrategia 3

Cartera por coprgr clientes con $5.404.127,07
suspension total

Costo $1.621.238,12
Recuperacion $2.161.650,83
Rendimiento sobre la inversion 40,00%

$5.404.127,07

$2.702.063,54
$2.702.063,54
50,00%

$5.404.127,07

$ 540412,71
$ 4.863.714,36
90,00%

Elaborado por: los autores.

En referencia a la tabla 15, se muestra que el costo de los beneficios de las

estrategias son para la estrategia 1, 40%, en la estrategia 2, el beneficio arecuperar

el del 50% por la condonacién de deudas por comportamiento de pago, perdonando

al cliente la mitad de su saldo vencido, mientras que para la estrategia 3, el beneficio

es mayor del 90% porque se cancela a los grupos gestores que se encuentra en el

sitio, realizar seguimientos para que el cliente cancele la deuda.
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Conclusiones

Una vez concluida la presente investigacion, a continuacion, se concluyen

los siguientes objetivos propuestos en el primer capitulo

Con referencia al objetivo especifico de, elaborar un marco tedrico y
referencial sobre los controles de cobranza aplicados a una compafiia de servicios
desde el punto de vista de varios autores, se concluye que la cobranza es un proceso
que nace de los requerimientos de la actividad operativa propia de la negociacion,
que lo ayuda en su desarrollo econémico, pero que es importante establecer

controles, sobre todo para conocer el riesgo de incobrabilidad de la deuda.

Con relacién al objetivo especifico de, desarrollar un marco metodolégico
para la seleccion de herramientas de recoleccion de datos adecuadas sobre el manejo
actual de la cartera de Interagua en funcion a los usuarios de la Isla Trinitaria, se
aplicaron dos técnicas de recoleccion de datos, la entrevista que estuvo dirigida al
jefe de recuperacion de la cartera a fin de conocer la gestién operativa sobre el
control de la cobranza y las encuestas para determinar el perfil econémico de los
usuarios en funcion al compromiso de cumplimiento del pago por servicio de agua

potable.

Para el objetivo especifico de, describir la situacién actual sobre el manejo
la cartera de los usuarios de la Isla Trinitaria y verificar su nivel de morosidad, se
realizd un analisis de la cartera facilitada por el departamento de cobranzas, donde
se mostro, que existen clientes que cuentan con el servicio a pesar de adeudar dos
facturas por servicios, en cuento a suspension total y de levantamiento del medidor
van de 73 a 75 facturas en promedio, en cuanto al monto de la cartera por cobrar

pendiente y sin ningun convenio asciende a $ 5.804.653,82.

Finalmente, para el objetivo especifico de establecer estrategias de cobranza
para la gestion de la cartera de clientes que residen en la Isla Trinitaria, se propuso
levantar procesos para la facturacion por servicio prepagado es decir cobrar el valor

al cliente antes que se genere la prestacion del servicio, esto ayuda a mantener el
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servicio en localidades donde se encuentran en mora, pero con el beneficio de no
incrementar la moratoria. Como segunda estrategia se propone la condonacion de
las deudas, con un 50% de reduccion de la deuda, a fin que los clientes cancelen los
valores a la compafiia y como tercera opcion mediante un ente externo, garantizar
que el servicio prestado lo ejecute un administrador experto en cobranza, con
personal de apoyo que viva en el sector y tenga una comunicacion mas amena con

los habitantes del sector.

Recomendaciones

Con relacion a las recomendaciones se estipulan las siguientes

Manejar tarifas preferenciales para los clientes que se mantienen al dia en el
pago de los servicios, siendo su forma de célculo el monto facturado menos el
posible costo por temas de gestion y manejo de cartera, esta compensacion debe
detallarse en la factura y con el eslogan que los distinga como cliente vip para la
compafiia, se esta manera, esta referencia sirve como motivo para que el clienteno
se retrase bajo ningln concepto.

Considerar dentro de las politicas la renegociacién en linea, es decir que los
clientes puedan por medio de la pagina web, realizar sus solicitudes de negociacion
sin acudir a la compafiia, el mismo que informe mediante un video, los beneficios
de los usuarios que accedan a este tipo de servicios, esto agilita la carga laboral para

las personas que componen el departamento de cobranzas.

Colocar un sitio informativo en la Isla Trinitaria, a cargo de un personal de
cobranzas, el cual describa los procesos para que el usuario comience con los
financiamientos y reestructuracion de deuda, solicitar informacion del cliente sobre
situacion economica, vivienda y nuevas condiciones de pago. Finalmente, visitar la
zona de la Isla Trinitaria, realizando integraciones con las familias de la zona, con
la finalidad de conocer sus requerimientos para mejorar su historico de pagos,
realizar sorteos de condonacion de deudas y recordar los canales de pago de los

servicios por temas de agua potable.
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ANexos

Anexo 1. Sectores comunitarios que conforman la Isla Trinitaria

Sectores
Cooperativa Nuevo Ecuador | Cooperativa 29 de abril
Cooperativa Siempre en la Lucha Cooperativa Che Guevara
Cooperativa Américo Vespucio Cooperativa Mandela
Cooperativa 7 de octubre Cooperativa Antartida
Cooperativa Nuevo Ecuador Il Cooperativa 4 de septiembre
Cooperativa Patria Nueva Cooperativa Los Angeles
Cooperativa Antonio Neumane Cooperativa 12 de octubre
Cooperativa San Cristobal Cooperativa Lednidas Proafio
Cooperativa Edén Cooperativa Costa de Marfil
Cooperativa Nuevo Ecuador Cooperativa Américo Vespucio |
Cooperativa Desarrollo Comunal Cooperativa La Fuerzas de los Pobres
Cooperativa Jacobito Bucaram Cooperativa 22 de abril
Cooperativa Los Olivos Cooperativa Andrés Quifionez
Cooperativa Al fin unidos todos venceremos Cooperativa Brisas del Rio
Cooperativa 25 de julio Cooperativa Las Mercedes
Cooperativa Un techo para los Pobres Cooperativa Nelson Mandela 11
Cooperativa Luchar o vencer Cooperativa Angel Duarte
Cooperativa El Diamante Cooperativo 4 de marzo
Cooperativa Vencer o morir Cooperativa Jacobo Bucaram
Cooperativa Camino al Sol Cooperativa Desarrollo Comunal |
Cooperativa Naciones Unidas Cooperativa 5 de diciembre
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Cooperativa Valladolid
Cooperativa Vencer o morir
Cooperativa Luz de América

Cooperativa Popeye

Cooperativa Andrés Quifionez

Cooperativa El Paraiso
Cooperativa Isla del Valle
Cooperativa 3 de mayo

Cooperativa Enrique Gordillo

Tomado de: Quintero (2018).

89



Anexo 2. Formato de entrevista

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

Entrevistas sobre el manejo de la cartera de Interagua

Dirigido para: Personal que realiza la gestion de la cartera de los sectores de la Isla

Trinitaria en la ciudad de Guayaquil.

Objetivo: conocer los procesos que implementa Interagua para gestionar la

cobranza de los habitantes de la Isla Trinitaria

¢ Cuantos clientes en promedio pagan en efectivo?

¢ Cuantos clientes en promedio pagan con tarjeta?

¢ Cuantos clientes hacen convenios de pago en el mes?

¢ Cuéntas agencias recolectan los pagos de las planillas y dénde estan
ubicados?

¢Existen empresas externas que recaudan valores por cobro de planillas?
¢ Cuantos recaudadores tienen la compafiia para gestionar el cobro en la
Isla Trinitaria?

¢ Qué tipo de incentivos otorga la compafiia para impulsar el pago de las
planillas?

¢ Qué tipo de acciones se implementan en los usuarios que estan en mora?
¢ Se emplean canales de internet para gestionar la cobranza?

¢ Como es el proceso de cobro en sitio?

¢ Como esta organizado el departamento de cobranza en Interagua?

¢ Qué funciones tiene cada uno de los colaboradores?
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¢ Qué tipo de resultados espera la compariia con su contratacion?

¢ Cudl es la situacion econdmica de los usuarios en la Isla Trinitaria?

¢ Coémo procede la compafiia ante procesos de impago?

¢Cual es el promedio de montos y nimeros de facturas impagas en este
sector?

¢Donde estan localizados los usuarios?

¢ Qué tipo de respaldos tiene la compafia para cobrar sus facturas?
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Anexo 3. Formato de encuesta.

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

Encuestas a los usuarios de agua potable en la Isla Trinitaria
Dirigido para: familias y usuarios en generar que viven en la Isla Trinitaria y que
tienen el servicio de agua potable.

Objetivo: definir el perfil crediticio de los usuarios que viven en la Isla Trinitaria,

para definir estrategias adecuados al manejo del cobro de la cartera.

¢Actualmente tiene un empleo fijo?
Si

No

¢ Qué tipo de actividad econémica realiza sobre la cual obtiene ingresos?
Comercial

Servicios

Industrial

¢ Qué tipo de construccion tiene la vivienda donde habita?
Cafa

Madera

Cemento

¢Su vivienda qué caracteristicas tiene?
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Alquilada
Propia

Vive con familiares

¢Alguna vez ha caido en mora con las facturas del consumo de agua potable?
Si

No
¢ Qué canales de pago utiliza para pagar el consumo de agua potable?
Sistema bancario

Directamente en agencias de Interagua

¢ Considera que la tarifa de agua potable es la adecuada para su economia
familiar?
Si

No

¢ Qué tipo de incentivos usted considera apropiado en caso de caer en mora?
Condonacion de intereses

Descuentos por pronto pago

Refinanciamiento de deuda
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Anexo 4. Desarrollo de programas y recoleccion de datos
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