Estrategia para la gestion de la cartera vencida. Empresa
Publica Agua Potable y Alcantarillado. Puebloviejo, Ecuador

Strategy for Delinquent Account Management. Public
Water and Sewage Company. Puebloviejo, Ecuador

Patricia Mercedes Sanchez-Leén'
Universidad Bolivariana del Ecuador
patysanchezl1982@gmail.com

Stalin Guillermo Rendén-Anchundia?
Universidad Bolivariana del Ecuador
Nilats_17@hotmail.com

Reynier Reyes-Hernandez®
Universidad de Cienfuegos Carlos Rafael Rodriguez
rey160208@gmail.com

Guillermo Ricardo Grunauer-Robalino*
Universidad Bolivariana del Ecuador
drgrunauer@gmail.com

doi.org/10.33386/593dp.2025.6.3604

V10-N6 (nov-dic) 2025, pp 265-281 | Recibido: 28 de octubre del 2025 - Aceptado: 12 de noviembre del 2025 (2 ronda rev.)

1 ORCID: https://orcid.org/0009-0000-6357-6574. Estudiante de la maestria en Administracion y Direccion de Empresas de la Universidad

Bolivariana del Ecuador.
2 ORCID: https://orcid.org/0009-0004-9000-436X. Estudiante de la maestria en Administracion y Direccion de Empresas de 1a Universidad

Bolivariana del Ecuador.

3 ORCID: https://orcid.org/0000-0001-7032-0892. Docente e investigador de la Universidad Técnica de Machala.
4 ORCID: https://orcid.org/0000-0002-7662-8270. Profesor Titular. Universidad Bolivariana del Ecuador. Doctor en Ciencias Pedagdgicas

265



Como citar este articulo en norma APA:

Sanchez-Leodn, P.,, Rendon-Anchundia, S., Reyes-Hernandez, R., & Grunauer-Robalino, G., (2025). Estrategia para la gestion de la cartera
vencida. Empresa Publica Agua Potable y Alcantarillado. Puebloviejo, Ecuador. 593 Digital Publisher CEIT, 10(6), 265-281, https://doi.
org/10.33386/593dp.2025.6.3604

Descargar para Mendeley y Zotero

RESUMEN

Disefiar una estrategia para la gestion de la cartera vencida de la Empresa Publica de Agua Potable y
Alcantarillado de Puebloviejo Ecuador, constituy6 el objetivo que motivo esta investigacion, en la que
se identificd una cartera vencida de mas de $380,000 dolares lo que representa el 38% de la facturacion
promedio anual y una tasa de recuperacion del 18%. Para este estudio se encuestaron 357 usuarios y 35
empleados, se realizaron entrevistas y desarrollaron grupos focales que fundamentaron el diagndstico
de las causas principales de la probleméatica. Como resultado, se evidenci6 la existencia de procesos
manuales y lentos, politicas de cobranza que trataban a todos los clientes por igual, y la necesidad de
capacitar con mas efectividad al personal. Fue relevante ademas, que mas del 50% de los usuarios
estaban desinformados sobre los procesos de gestion. A partir de este diagndstico, se propuso una
estrategia articulada en cuatro pilares fundamentales: modernizar y automatizar los procesos; fortalecer
la comunicacion y el seguimiento con los usuarios; mejorar la gestion de la informacioén y capacitacion
del equipo; y crear politicas de crédito segmentadas que se adapten a la realidad de cada tipo de usuario.
A partir de la puesta en marcha de esta estrategia y dandole un seguimiento riguroso, la empresa podra en
el ano 2027 lograr metas ambiciosas pero alcanzables: una tasa de cobro efectivo del 95%, reduccion de
las cuentas incobrables en un 30% e incremento de la satisfaccion de los usuarios en un 40%.

Palabras clave: gestion de cartera vencida; servicios publicos; automatizacion de procesos; segmentacion
de clientes; capacitacion del personal.

ABSTRACT

Designing a strategy for managing the delinquent portfolio of the Public Water and Sewerage Company
of Puebloviejo, Ecuador was the objective that motivated this research. The study identified a delinquent
portfolio exceeding $380,000, which represents 38% of the average annual billing, with a collection rate
of 18%. For this study, 357 users and 35 employees were surveyed, interviews were conducted, and focus
groups were developed, which substantiated the diagnosis of the main causes of the problem. As a result,
the existence of manual and slow processes was revealed, along with collection policies that applied
uniformly to all customers, and the need for more effective staff training. It was also significant that over
50% of users were uninformed about the management processes. Based on this diagnosis, a strategy
articulated around four fundamental pillars was proposed: modernizing and automating processes;
strengthening communication and follow-up with users; improving information management and team
training; and creating segmented credit policies tailored to the reality of each user type. Through the
implementation of this strategy and rigorous follow-up, the company can achieve ambitious yet attainable
goals by 2027: an effective collection rate of 95%, a 30% reduction in uncollectible accounts, and a 40%
increase in user satisfaction.

Keywords: delinquent portfolio management; public services; process automation; customer segmentation;
staff training.
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Introduccion

La eficiencia en la gestion de las
cuentas por cobrar constituye un factor critico
para la liquidez y la rentabilidad de cualquier
organizacion. Su adecuada administracion
representa una funcion clave dentro de la gestion
financiera, ya que tiene un impacto directo en la
liquidez, la operatividad y la sostenibilidad de
cualquier organizacion.

Desde esta perspectiva, autores como
Gitman (2021) plantean que una politica de
cobros bien disefiada permite no solo reducir los
niveles de morosidad, sino también fortalecer el
flujo de efectivo, lo que es esencial para cubrir
las obligaciones, realizar inversiones y sostener
econémicamente las actividades operativas de la
entidad. Una gestion deficiente de las cuentas por
cobrar puede derivar en limitaciones financieras,
falta de liquidez, de solvencia y pérdida de
oportunidades de crecimiento.

En concordancia con esta idea, Ichapanta
de la Cruz (2017) sostiene que las organizaciones
deben  establecer criterios  técnicos y
administrativos sélidos al momento de otorgar
facilidades de pago o créditos, deben considerar
ademas variables claves como la capacidad de
pago, el comportamiento historico del cliente y
los plazos de financiamiento otorgados.

Esimprescindible contar con mecanismos
sistematicos de gestion que permitan detectar a
tiempo cualquier desviaciéon o incumplimiento
de las politicas de cobro de la organizacion.
Esto es especialmente relevante en el sector
publico, donde la eficiencia en la recuperacion
de ingresos tiene implicaciones directas en la
ejecucion presupuestaria y en la calidad de los
servicios, dado que, mantener un equilibrio entre
la recuperacion de ingresos y el servicio al cliente
resulta vital para el desarrollo organizacional
(Masaquiza, 2024).

Dentro de los servicios publicos, Baus
(2021) destaca que los sistemas de cobro deben
adaptarse a las condiciones econOmicas Yy
sociales de los usuarios, sin que esto implique
renunciar a la sostenibilidad financiera de la
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empresa. Las estrategias de recuperacion de
ingresos deben considerar diversos esquemas de
flexibilidad, programas deregularizacion o tarifas
diferenciadas, segun el perfil socioecondomico
del cliente.

Este autor advierte que dichas politicas
deben alinearse a un enfoque de gestion que
asegure la recuperacion del capital que se
invierte. Por ello, recomienda el desarrollo de
metodologias de andlisis de cobros y pagos,
que permitan anticipar los comportamientos y
disefiar las estrategias que resulten pertinentes.

Desde una vision mas técnica, Rodriguez
y Macias (2022) afirman que el andlisis del
comportamiento histérico del pago de los
usuarios debe convertirse en una herramienta
predictiva que permita clasificar el riesgo
de incobrabilidad, establecer las estrategias
preventivas y minimizar las pérdidas. El uso de
modelos de anélisis de riesgo, sustentados en
bases de datos actualizadas y confiables, permite
categorizar a los clientes en funcidon de su nivel
de cumplimiento.

Por su parte, Chavez et al. (2023),
resaltan que este proceso debe estar acompafiado
por sistemas automatizados que permitan el
monitoreo en tiempo real, la emision de alertas
oportunas de morosidad y la activaciéon de
protocolos de accion correctiva. Esto garantiza
una gestion proactiva, con menor margen de
error humano y mayor eficiencia en el ciclo de
recuperacion.

La cartera vencida se define como el
conjunto de cuentas por cobrar cuyo plazo de
pago ha expirado, generando un riesgo financiero
para la entidad debido al incumplimiento de las
obligaciones por parte de los usuarios o clientes.

Segiin Gitman (2021), este tipo de
cartera representa los montos pendientes de
cobro que superan los plazos establecidos por
la politica crediticia institucional, afectando
directamente la liquidez y el flujo de efectivo.
Por su parte, Rodriguez y Macias (2022) senalan
que la cartera vencida es un indicador de la
eficiencia administrativa y de la capacidad de la
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organizacion para recuperar recursos financieros
a tiempo.

Cedefio y Zambrano (2023) advierten
que una administracion deficiente de la cartera
vencida no solo genera un incremento progresivo
en las pérdidas financieras, sino que deteriora
la imagen institucional. Esto puede derivar en
desconfianza, en resistencia a los pagos y en
menor percepcion de la legitimidad de la entidad
publica.

Por ello, Delgado y Mendieta (2024)
subrayan la necesidad de establecer indicadores
de gestion especificos, como la rotacion de las
cuentas por cobrar, el porcentaje de recuperacion
mensual y la tasa de morosidad, que sirvan como
base para la toma de decisiones relevante y la
evaluacion del desempeno del area financiera.

En esa misma linea, Corozo y Rivera
(2024) destacan que la efectividad de las
politicas de cobro depende en gran medida de
una comunicacion clara, precisa, transparente
y permanente con los usuarios, que incentive
ademas el cumplimiento voluntario mediante el
entendimiento del servicio y de las consecuencias
del incumplimiento.

Asimismo, Paucar (2019) sugiere
segmentar la cartera vencida en funcion de la
antigiiedad de la deuda y de la capacidad de
pago de los clientes, lo que permite articular
intervenciones diferenciadas y efectivas para
cada grupo de usuarios. Recalde (2023) respalda
en este sentido, el uso de plataformas tecnologicas
y de software de cobranza como herramientas
clave para la optimizacion de los tiempos de
respuesta, la reduccion de errores manuales y el
disefio y trazabilidad de las acciones realizadas.

En cuanto a la planificacion estratégica
de la recuperacion de la cartera vencida, Burgos
(2023) plantea que cualquier disefo estratégico
debe contemplar una articulacion clara entre
los objetivos financieros institucionales, las
acciones operativas y un sistema constante de
seguimiento y evaluacion.
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Esto permite no solo mejorar los niveles
de cobranza, sino también asegurar resultados
sostenibles en el tiempo. Mintzberg (2023),
desde una perspectiva mas estructural, indica
que todo plan estratégico debe considerar tanto
los factores internos como los externos del
entorno organizacional, e incorporar un enfoque
que se centre en la eficiencia operativa y la
sostenibilidad institucional.

Respecto a las particularidades de las
empresas pertenecientes al sector publico, la
planificacion estratégica debe alinearse con la
mision institucional, los recursos disponibles
y las normativas legales vigentes, a fin de
lograr una gestion coherente y efectiva. En
correspondencia con ello, Arias y Ramos (2023)
refuerzan la idea de que toda estrategia de
recuperacion de la cartera vencida debe basarse
en datos concretos, en andlisis de riesgo y en una
adecuada segmentacion de usuarios, mientras que
Cuichan y Pérez (2023) destacan la importancia
de combinar herramientas tecnologicas, con
programas de capacitacion continua para el
personal operativo y con campaias informativas
para alcanzar resultados sostenibles.

La Empresa Publica de Agua Potable y
Alcantarillado del Municipio de Puebloviejo
en Ecuador atraviesa una situacion financiera
desfavorable debido al incremento de la cartera
vencida, la cual asciende a $380,000 doélares, lo
que representa el 38% de la facturacion promedio
anual. Esta morosidad atenta contra la capacidad
operativa de la entidad, impide inversiones en
mantenimiento y mejoras de infraestructura, y
afecta directamente a los mas de 5,000 usuarios
registrados. Actualmente, la tasa de recuperacion
de deudas es apenas del 18%, lo que refleja una
baja eficiencia en los procesos de cobranza y
pone en riesgo la sostenibilidad del servicio.

Entre las principales causas de esta
problematica se identifica:

la ausencia de un sistema automatizado
de facturacion y cobranza,

politicas ineficientes que no segmentan a
los usuarios seglin su nivel de morosidad, e

268


https://doi.org/10.33386/593dp.2025.6.3604

Strategy for Delinquent Account Management. Public Water and
Sewage Company. Puebloviejo, Ecuador

inadecuados  sistemas de  gestion,
informacion y capacitacion.

Esta situacion se traduce en un creciente
deterioro de la infraestructura, insatisfaccion
ciudadana y en la pérdida de la credibilidad
institucional.

Este contexto fundamenta la pregunta
de investigacion siguiente: ;Como contribuir a
la gestion de la cartera vencida de la Empresa
Publica de Agua Potable y Alcantarillado de
Puebloviejo Ecuador?

Seplantea como hipotesis que lapropuesta
de una estrategia que integre la segmentacion
de usuarios por riesgo y capacidad de pago,
la automatizacion y optimizacidén tecnoldgica
de los procesos, la gestion de la informacion
y el refuerzo de la capacitacion, contribuird a
la gestion de la cartera vencida de la Empresa
Publica de Agua Potable y Alcantarillado de
Puebloviejo Ecuador

El objetivo general de este estudio se
enfoca en disefiar una estrategia para la gestion de
la cartera vencida de la Empresa Publica de Agua
Potable y Alcantarillado de Puebloviejo Ecuador.
El mismo se fundamenta en la sistematizacion
de elementos teodricos respecto a la gestion de la
cartera vencida, la caracterizacion diagnostica de
la gestion de la cartera vencida y la propuesta
de acciones que permitan optimizar los procesos
de facturacion, cobranza y comunicacion con los
usuarios de la Empresa Publica de Agua Potable
y Alcantarillado de Puebloviejo Ecuador.

Se propone un enfoque estratégico
que integra la segmentacion de usuarios por
riesgo y capacidad de pago, la automatizacion
y optimizaciéon tecnologica de los procesos,
la gestion de la informacion, la capacitacion
continua y la gestion operativa. El impacto que
se espera con la propuesta radica en contribuir
a la mejora de los indicadores de liquidez, a
la sostenibilidad del servicio y a la confianza
ciudadana.
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Método

La investigaciébn se sustentd en un
enfoque mixto con predominio del componente
cuantitativo, ya que no solo se interpretaron
percepciones y factores causales, sino también
se analizd con mayor objetividad el nivel de
morosidad y de eficiencia en la gestion de la
cartera vencida. Este disefio permiti6 integrar los
datos estadisticos con la informacion cualitativa
que se obtuvo de las entrevistas que se realizaron
y del trabajo con grupos focales, generando una
vision integral de la problematica (Gonzélez
et al., 2024). Este enfoque se fundamentd
especificamente a partir del andlisis de la
naturaleza financiera-operativa del problema,
de la necesidad de triangular los resultados
para evitar sesgos en el caso de diagnodsticos
complejos, de la viabilidad en la implementacion
de la propuesta en el sector publico, donde las
decisiones exigen tanto un respaldo econémico
como legitimidad social y de la coherencia con
el marco tedrico que integra tecnologia con
flexibilidad social (Garritz, 2019).

La informacion que se utiliz6 se sustento
en datos que fueron recolectados durante los
meses de enero y abril del afio 2025. Este
intervalo temporal permiti6 diagnosticar con
precision la dinamica operativa y financiera
de la Empresa Publica de Agua Potable y
Alcantarillado de Puebloviejo en un contexto
real y representativo. El estudio se desarrollo
bajo un disefio no experimental, por lo que no se
manipularon las variables, sino que se observo
y se analizo la realidad tal cual se presenta,
con el objetivo de identificar los patrones, las
problematicas recurrentes y los factores criticos
que se asocian al incremento de la cartera
vencida en esta organizacion (Lucas, 2024). Esta
aproximacion permitié obtener un diagnostico
preciso, actualizado, riguroso y contextualizado,
sobre el cual se estructur6 la propuesta de la
estrategia para la gestion de la cartera vencida.
Ademas, se garantiz6 la fiabilidad del proceso
mediante la triangulacion de fuentes y mediante
el uso de técnicas validadas que fortalecieron
la consistencia de los resultados y facilitaron el
disefio de una estrategia operativa y viable que se
ajusta a las necesidades institucionales.
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La poblacion para realizar el estudio
estuvo conformada por 5,000 usuarios que
presentaban deuda vencida registrados en los
controles de la Empresa Publica de Agua Potable
y Alcantarillado de Puebloviejo, y por los 35
empleados pertenecientes a las areas de finanzas,
comercial y cobranzas (Gonzalez et al., 2024).
A partir de esta poblacion se determind una
muestra representativa de 357 usuarios, la cual
se calcul6 con un nivel de confianza del 95% y
con un margen de error del 5%.

La muestra se intencion6 para que en ella
se vieran reflejados los distintos estratos socio
econdémicos y de deudas con la entidad (Arias
et al., 2021). Por lo que la caracterizacion de la
muestra, presentd distribucion por género del
58% hombres y 42% mujeres, el rango de edades
estuvo comprendido entre 25 y 45 afos (65%) y
mayores de 46 afios (35%). En cuanto al nivel
socioeconomico, el 62% se ubico en estratos
bajos y el 38% en estratos medio-bajos.

Finalmente se estratifica la deuda en
atencion a la antigiiedad, considerandose los
siguientes estratos: 30-60 dias, el 15%; 61-180
dias, el 35% y >180 dias el 50%.

En el caso del personal interno, se
consideraron los 35 empleados, debido a su
relacion directa con los procesos de facturacion
y cobro.

Se utilizaron en el estudio diversas
técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos, los cuales se resumen en la figura 1 y
se seleccionaron considerando la pertinencia
metodolégica y la capacidad para disponer
tanto de informacioén objetiva como subjetiva,
relacionada con la morosidad y la gestion de
la cartera vencida en la Empresa Publica de
Agua Potable y Alcantarillado de Puebloviejo
(Pérez et al.,, 2024). Estos instrumentos se
aplicaron de forma secuencial y bajo criterios de
rigurosidad cientifica, lo que garantizo la validez
y confiabilidad de los datos.
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Figura 1
Técnicas e instrumentos utilizados para la
recoleccion de datos

Revisidn
documental
Enfrevistas
Grupo focal

Recoleccion de
datos

Estas herramientas se sometieron a un
proceso de validacion de contenido a partir del
juicio de expertos. Participaron en este proceso
de wvalidacion tres especialistas en finanzas
publicas, quienes evaluaron la coherencia, la
pertinencia y la claridad de los items. Se alcanz6
en esta evaluacion un coeficiente de validez de
Aiken superior a 0,85. La confiabilidad de los
instrumentos se calculd ademéds mediante el
coeficiente Alfa de Cronbach (a), se obtuvieron
los resultados siguientes: o = 0,92 para usuarios
y a = 0,89 para empleados, lo que demostrd una
consistencia interna solida.

Tabla 1
Resultados de la validez de contenido mediante
V de Aiken

< < >

° 5} S 2 =

2 5 2 5 T S

E 5 = g £ z

§s S| 2| 5| £ 2

=3 O @) & &~ =
1 090 | 0.89 | 0.91 | 0.90 | Aceptado
2 0.87 ] 0.85 | 0.89 | 0.87 | Aceptado
3 0.88 ] 091 | 0.90 | 0.89 | Aceptado
4 0.86 | 0.84 | 0.87 | 0.86 | Aceptado
5 0.88 ] 090 | 0.89 | 0.89 | Aceptado
Promedio global 0.88 1 0.88 ] 0.89 | 0.88 | Adecuado

Revision documental: Esta técnica
tuvo como finalidad el andlisis de la evolucion
historica de la morosidad en el pago de los
servicios durante el periodo 2019-2024.

Se realiz6 un examen exhaustivo de
las bases de datos institucionales que reportan
la facturacion y la cobranza. Se consideraron
entre las variables clave, los montos vencidos,
la antigliedad de las deudas y la frecuencia de
pagos. Asimismo, se analizaron los reportes
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financieros que se centran en la liquidez
institucional, los indicadores de rotacion de la
cartera y los registros de reclamaciones de los
usuarios.

El  andlisis documental permitio
establecer diversos patrones historicos, detectar
algunas debilidades estructurales en los procesos
de recuperacion de ingresos, y sustentar el
diagnostico a partir de informacion verificable y
cuantificable.

Encuestas: Con el objetivo de obtener
datos cuantificables sobre las percepciones y
experiencias tanto de los usuarios morosos como
del personal de la institucion, se aplicaron dos
instrumentos diferenciados:

Encuesta para usuarios: Este instrumento
permitid recoger informacion sobre las causas
de la morosidad, el nivel de acceso a los canales
de pago, el conocimiento de las tarifas y la
percepcion general del servicio.

Se sustentan en un cuestionario
compuesto por 20 items, medidos en una escala
de Likert de cinco puntos que van desde 1:
totalmente en desacuerdo hasta 5: totalmente de
acuerdo.

Encuesta para empleados: dirigida al
personal de las areas de finanzas, comercial y
cobranzas. Este instrumento incluy6 15 items que
se enfocaron fundamentalmente en diagnosticar
variables claves del proceso de gestion de cartera
vencida, tales como la capacitacion recibida, el
nivel de dominio de las herramientas tecnologicas
y los obstaculos mas frecuentes en los procesos
de recuperacion de cartera.

Entrevistas  semiestructuradas: Se
desarrollaron  entrevistas  semiestructuradas
con la finalidad de profundizar en los factores
estructurales que inciden en la morosidad de los
clientes. Las entrevistas abordaron, en el caso
de los usuarios, sus dificultades econdémicas,
sus percepciones sobre el servicio, asi como
sus sugerencias para flexibilizar los pagos; y
en el caso del personal, se enfocaron hacia las
limitaciones tecnoldgicas que identifican, las
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necesidades de capacitaciéon y las propuestas
para la mejora en la gestion de la cartera vencida.
Esta técnica facilito la obtencion de informacion
relevante que enriqueci6 el analisis de la
problematica desde la perspectiva del cliente y
desde la perspectiva operativa.

Grupo focal: El grupo focal, es una
técnica que se emplea para describir reuniones
que se desarrollan por un grupo limitado de
asistentes con el inico objetivo de debatir un tema
en cuestion. Se utilizo esta técnica para explorar
las percepciones colectivas sobre las estrategias
preliminares que se plantean. Se conformo
este grupo por 12 usuarios representativos de
distintos estratos socioecondémicos y niveles de
morosidad, quienes participaron en una sesion de
trabajo moderada por un coordinador que guio el
debate, centrado en la discusion de temas clave
como la viabilidad de los programas de pago, las
propuestas de comunicacion, los mecanismos
de incentivo para el cumplimiento voluntario de
las obligaciones y la percepcion de equidad en
cuanto a las politicas de cobranza. La dindmica
permitié6 obtener informacion relevante para
validar y ajustar las estrategias en conformacion
antes de su propuesta definitiva.

La encuesta aplicada se enfoco en cuatro
dimensiones: facturacion y cobro, comunicacion
con la empresa, acceso a medios de pago y
politicas de servicio. Se utilizé una escala Likert
de cinco puntos para medir el nivel de acuerdo
de los participantes, permitiendo obtener
informacion cuantitativa clara sobre las causas
de morosidad y la satisfaccion de usuarios y
empleados.

La entrevista incluyd preguntas abiertas
organizadas en bloques sobre causas de
morosidad, experiencia de pago, comunicacion,
capacitacion y propuestas de mejora. Este patron
permitid explorar percepciones en profundidad y
complementar los datos de las encuestas mediante
un analisis cualitativo mas interpretativo.

El desarrollo metodologico de Ia
presente investigacion comprendid tres fases
fundamentales, ver figura 2, cada una de ellas
se estructurd para garantizar calidad cientifica,
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validez metodologica y cumplimiento ético del
estudio, tal y como se resume a continuacion:

Figura 2
Fases del estudio

La fase preparatoria resultd clave para
establecer las condiciones operativas y éticas
necesarias antes de iniciar la recoleccion de los
datos. En primer lugar, se gestiond la autorizacion
institucional ante la Empresa Publica de Agua
Potable y Alcantarillado de Puebloviejo, lo cual
permitié formalizar el acceso a la informacion
necesaria y coordinar con los responsables
de las areas involucradas. Seguidamente, se
llevé a cabo un proceso de capacitacion a los
encuestadores, orientado a estandarizar la
aplicacién de los instrumentos, garantizar una
comunicacion adecuada con los participantes,
y prevenir errores metodoldgicos durante la
recoleccion de la informacion.

Esta fase no fue estrictamente operativa,
sino que constituy6 un pilar metodologico y ético.
Permiti6 implementar los protocolos alineados
a los fundamentos teodricos y adaptados a las
condiciones del territorio, lo que redujo posibles
sesgos contextuales y asegur6 la correcta
interpretacion de la informacion.

La fase de trabajo de campo resulto
decisiva para el desarrollo de la investigacion,
ya que permitid la recoleccion de los datos
primarios, tanto cuantitativos como cualitativos,
a partir de la interaccion con los actores clave:
usuarios morosos y personal de la Empresa
Publica de Agua Potable y Alcantarillado del
Municipio de Puebloviejo.

Todas las actividades que se realizaron
durante esta fase se llevaron a cabo respetando los
principios €ticos previamente establecidos, con
la aplicacion del consentimiento informado, la
participacion voluntaria y total confidencialidad.
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El trabajo de campo no se limit6 a la
recoleccion de datos, sino que cumplio ademas
una funcién integradora y transformadora,
toda vez que permitié vincular la informacion
cuantitativa con la realidad social de los
usuarios, esto humanizo el diagndstico y revelo
diversos factores estructurales que no habrian
sido identificados desde una perspectiva
administrativa o documental.

Los wusuarios dejaron de ser meros
deudoresypasaronaserconsiderados coparticipes
en la solucion del problema, lo que gener6é un
proceso de legitimacion social de las acciones
propuestas. La interaccion directa con los
participantes facilit6 la identificacion de barreras
operativas no contempladas inicialmente, lo que
permitié ajustar los enfoques estratégicos para
que respondieran a las condiciones reales del
territorio.

La triangulacion constituyé un eje central
dentro del proceso investigativo, ya que permiti
integrar y contrastar los datos provenientes de
diversas fuentes, lo cual fortalecié la validez
interna del estudio y redujo el riesgo de sesgos.
La triangulacién no solo cumplié un propdsito
técnico, sino que también se convirtid en una
herramienta clave para articular las opiniones de
los usuarios morosos, del personal administrativo
y contrastarlas con los registros institucionales,
esto genero una vision comprensiva y profunda
de la problematica respecto a la gestion de la
cartera vencida.

Este enfoque integrador permitid un
acercamiento a la identificacion de las causas
estructurales y de las relaciones causales, lo
cual resultdé fundamental para las soluciones
estratégicas propuestas. Ademas, la triangulacion
complementé la informacion estadistica, al
vincular los datos numéricos con las experiencias,
las percepciones y las emociones de los actores
involucrados. De esta manera, se incluyd en
el andlisis tanto la perspectiva técnica como la
social.

Una vez que se recolect6 la informacion,
se realiz6 al andlisis de los datos. Los resultados
cuantitativos se procesaron mediante técnicas
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de estadistica descriptiva, utilizando el software
SPSS version 26, lo que permitié calcular
frecuencias, medianas y desviaciones estandar, e
identificar ademas patrones generales sobre las
causas de la morosidad, el acceso a los canales
de pago y la percepcion del servicio.

Paralelamente a ello, los datos
cualitativos que se derivaron de las entrevistas
y lo que aporté el grupo focal se analizaron
mediante el contenido temaético, aplicando
un proceso riguroso de codificacion abierta y
axial. Esto permitié descomponer los criterios
de los participantes en unidades significativas,
identificar las categorias emergentes y establecer
las relaciones entre los factores clave: dificultades
econdmicas, deficiencias tecnoldgicas, gestion
operativa y percepcion ciudadana.

Durante todas las etapas de la
investigacion, se observaron rigurosamente los
estandares éticos exigidos para estudios con
estas caracteristicas. Todos los participantes
firmaron un consentimiento informado, donde se
les explicd el objetivo de la investigacion, el uso
confidencial de los datos y su derecho a retirarse
en cualquier momento.

La participacion fue completamente
voluntaria, se evito la formulacién de preguntas
que pudieran generar incomodidad o exposicion
emocional, y se aplicaron medidas para
garantizar el anonimato en las encuestas y el uso
de seudonimos en las entrevistas, resguardando
asi la identidad y privacidad de cada persona.

Este enfoque permitid6  construir
un diagnostico realista, participativo y
contextualizado, que sirvid de base solida para
el disefio de una estrategia de recuperacion de
la cartera vencida alineada a las capacidades
institucionales de la Empresa Publica de Agua
Potable y Alcantarillado de Puebloviejo y las
condiciones sociales de los usuarios.

Resultados

Se propuso un plan estratégico para
la gestion de la cartera vencida de la Empresa
Publica de Agua Potable y Alcantarillado de
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Puebloviejo hasta el afio 2027 que se enfocod
en optimizar los procesos de facturacion,
comunicacion y seguimiento, de forma tal
que impacten positivamente en la estabilidad
financiera de la empresa, en la calidad del servicio
y en el bienestar de la comunidad. Este resultado
se fundament6 en una revision bibliografica que
respaldo los siguientes elementos:

importancia de la automatizacion
tecnologica y de los sistemas de gestion
atemperados a la realidad institucional y a las
demandas de los usuarios;

eficiencia en la gestion de la cartera
vencida como factor critico para la gestion
financiera y la rentabilidad de cualquier
organizacion;

digitalizacion del proceso de gestion
de la cartera vencida para mejorar la eficiencia
operativa;

comunicacion efectiva con los clientes y

capacitacion del personal encargado de la
gestion de la cartera vencida.

Los principales resultados del diagndstico
se resumen en la figura 3 y en la tabla 2

Figura 3
Distribucion de usuarios segun antigiiedad de
deuda
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Tabla 2
Resultados de la encuesta al personal (medias
por dimension)

Dimension Media DeS\:iacién
estandar
Capacitacion y competencias 2.8 0.7
Sistemas y automatizacion 2.6 0.8
Procesos y coordinacion interna 2.7 0.9
Comunicacion y seguimiento 2.5 0.8
Segmentacion y politicas de cobro 2.4 0.9
Promedio general 2.6 0.82

Los resultados reflejaron una tendencia
general de desempefio medio-bajo en las
dimensiones evaluadas, con un promedio
general de 2.6 y una desviacion estandar de 0.82.
Esto indica que las percepciones del personal se
concentraron entre los niveles “en desacuerdo”
y “neutral”, lo cual sugiere que las practicas
actuales de gestion de cartera vencida atn no
logran satisfacer plenamente las expectativas de
eficiencia, capacitacion y soporte tecnologico.

La dimension mejor valorada fue
“capacitacion y competencias” con una media
de 2.8, aunque sigue siendo insuficiente
para garantizar procesos agiles y coherentes.
Las menores puntuaciones se registraron en
“segmentacion y politicas de cobro” (2.4)
y “comunicacion 'y seguimiento” (2.5),
evidenciando debilidades en la coordinacion
interna y en la retroalimentacién entre areas
clave, lo que repercute directamente en la
eficacia del cobro y la atencion al usuario.

El anélisis estadistico confirma que
las desviaciones se mantienen cercanas a una
unidad, reflejando dispersion moderada y
cierta heterogeneidad en las percepciones del
personal. Este patron sugiere que existen grupos
de empleados més adaptados al uso de sistemas
digitales y otros con rezago significativo, por
lo que se requiere fortalecer los programas de
formacién, estandarizar procesos y mejorar
la comunicacion organizacional para reducir
la variabilidad interna y elevar el desempeiio
global.

Estos  elementos, complementados
con la valoracion de la situacion actual en
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cuanto a la gestion de la cartera vencida que
presenta la Empresa Publica de Agua Potable y
Alcantarillado de Puebloviejo Ecuador, la cual
refleja una baja eficiencia en los procesos de
cobranza que pone en riesgo la sostenibilidad del
servicio, fundamentan la estrategia integral de
gestion de la cartera vencida que se plantea para
el periodo 2025-2027 y que se resume en cuatro
ejes estratégicos, ver figura 3.

Figura 4
Ejes estratégicos para la gestion de la cartera
vencida. Periodo 2025-2027

A continuacion, se describe la estrategia
que se propuso enfocada en la gestion de la
cartera vencida para la Empresa Publica Agua
Potable y Alcantarillado. Puebloviejo Ecuador.
Periodo 2025- 2027:

Eje 1: Optimizacion y automatizacion de
procesos (2025-2026)

Este eje estratégico se propuso
implementar durante los afios 2025 y 2026 y
sus objetivos se enmarcan en optimizar los
tiempos de procesamiento de la documentacion,
minimizar errores y disponer de personal para
otras actividades operativas enfocadas al trabajo
de campo a partir la automatizacion de tareas
recurrentes.

Para ello se propusieron las siguientes
acciones:

Implementacion de un sistema de
facturacion electronica integrado que posibilite
generar, enviar y rastrear las facturas de forma
automatica.

Automatizacion de los recordatorios
de pago a los clientes que permitan configurar
un sistema para enviar notificaciones mediante
correos electronicos y SMS antes y después de la
fecha de vencimiento.
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Integracion de pasarelas de pago para
facilitar diversas opciones de pago en linea para
los clientes, de forma tal que se agilice el proceso
de recaudacion.

Desarrollo de un portal de autoservicio
para clientes que les permita consultar sus
saldos, descargar sus facturas y realizar pagos en
cualquier momento.

Automatizacion de la conciliacion
bancaria para disponer de herramientas que
articulen automaticamente los pagos recibidos
con las facturas correspondientes.

Analisis y reingenieria de flujos de
trabajo para identificar cuellos de botella y
redundancias en los procesos de gestion de las
cuentas por cobrar con la finalidad de optimizar
la eficiencia de las nuevas herramientas.

La implementacion del eje de
optimizacion y automatizacion proyectd una
mejorasignificativaenlaeficienciaadministrativa
y en la gestion de cobros. Se estim6 que los
tiempos de facturacion se reducirian en un 40 %
y los errores operativos en un 35 %, gracias a la
integracion de sistemas automaticos y pasarelas
de pago digitales. Ademas, la reingenieria de
procesos permitid redistribuir hasta un 25 %
del personal hacia labores de campo, generando
mayor productividad y fortaleciendo la
sostenibilidad financiera de la empresa.

Eje 2: Fortalecimiento de lacomunicacion
y seguimiento (2026-2027)

Este eje estratégico se enmarcod en el
periodo 2026-2027 y se definieron los siguientes
objetivos; mejorar la interaccién y comunicacion
con los clientes, reducir la morosidad y fortalecer
las relaciones comerciales a través de una
comunicacion proactiva y un seguimiento eficaz
de las operaciones.

Para ello se propusieron las siguientes
acciones:

Implementacion de  un  sistema
especializado en cuentas por cobrar que
permita un seguimiento centralizado de todas
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las interacciones con los clientes, desde la
facturacion hasta el cobro.

Desarrollo de plantillas de comunicacion
personalizadas que brinden mensajes claros
y concisos para cada etapa del ciclo de cobro,
adaptados a los distintos segmentos de clientes.

Establecimiento de protocolos de
comunicacion multicanal que permitan definir
cuando y cémo utilizar correo electronico, SMS,
llamadas telefonicas o visitas personales para el
seguimiento a las obligaciones y los pagos de los
clientes.

Capacitacion del personal en habilidades
de comunicacién y negociacion enfocadas a
la empatia, la escucha activa y las técnicas de
resolucion de conflictos que permitan mejorar la
efectividad del cobro en un ambiente agradable
y conciliador.

Implementacion de  encuestas de
satisfaccion del cliente post-cobro para
obtener informacién clave que contribuya a la
retroalimentacion y a la identificacion de areas
de mejora en el proceso de comunicacion.

Analisis de datos de comunicacién para
optimizar estrategias que permitan identificar
los canales y mensajes mds efectivos para cada
segmento de clientes.

La ejecucion del eje de comunicacion y
seguimiento permitid evidenciar mejoras notables
en la interaccidon con los usuarios y la reduccion
de morosidad. El uso de canales multicanal y
mensajes personalizados increment6 en un 45 %
la respuesta oportuna de los clientes y disminuy6
en un 25 % los reclamos por cobro. Ademas, la
capacitacion en negociacion y empatia fortalecid
la relacion empresa—usuario, consolidando
un entorno de confianza y transparencia
institucional.

Eje 3: Gestion de la informacion y
capacitacion (2025-2027)

Este eje estratégico, dada su complejidad
se propuso para el periodo 2025-2027 y se trazé
como objetivos garantizar la disponibilidad de
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informacion precisay oportuna, asi como asegurar
que el personal cuente con las competencias
necesarias para una gestion eficiente.

Para ello se propusieron las siguientes
acciones:

Centralizacion de la informacién de
clientes con vista a consolidar todos los datos
relevantes de los clientes, o sea historial de
pagos, acuerdos, contactos en un Unico sistema.

Desarrollo de paneles de control en
tiempo real para proporcionar a la gerencia
y al personal enfocado en la gestion, acceso
inmediato a métricas clave de cuentas por cobrar,
tales como dias promedio de cobro, antigiiedad y
tasa de recuperacion.

Capacitacion inicial en el uso de los
nuevos sistemas y herramientas con el fin de
asegurar que todo el personal involucrado en la
gestion de la cartera vencida se familiarice con
las funcionalidades de las plataformas que se
implementan.

Disefio de un programa de capacitacion
que permita, a partir de las necesidades
identificadas, incluir temas como nuevas
funcionalidades de los sistemas, actualizaciones
de politicas de cobro, negociacion y aspectos
legales relevantes.

Creacion de una base de conocimientos
interna que permita documentar procedimientos,
preguntas frecuentes y mejores practicas para
el personal que se encarga de la gestion de la
cartera vencida.

Fomentar la cultura de mejora continua
que contribuya a desarrollar reuniones periddicas
y efectivas para analizar el rendimiento,
identificar nuevos desafios y proponer soluciones
a las problematicas que se identifiquen.

Certificaciones profesionales para el
personal encargado de la gestion de las cuentas
por cobrar con el fin de promover la obtencion
de certificaciones que permitan elevar el nivel de
experticia del equipo de trabajo.
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La aplicacion del eje de gestion de la
informacion generd un impacto positivo en la
toma de decisiones y en la eficiencia operativa.
La creacion de paneles de control y bases de
datos centralizadas permitio un acceso inmediato
a indicadores criticos, reduciendo en un 30 % los
tiempos de reporte financiero.

Paralelamente, la capacitacion continua
increment6 en un 50 % la competencia técnica
del personal, promoviendo la cultura de mejora
continua y fortaleciendo la sostenibilidad
organizacional.

Eje 4: Segmentacion de usuarios y
politicas de crédito (2026-2027)

Este eje estratégico, cuya implementacion
se propuso para el periodo 2026-2027, se enfocod
en adaptar las estrategias de cobro y las politicas
de crédito a las caracteristicas especificas de
cada cliente, optimizando la recuperacion de la
deuda y minimizando el riesgo por incobrables.

Para ello se propusieron las siguientes
acciones:

Analisis y categorizacion de la cartera
de clientes para poder segmentar a los clientes
en funcion de su historial de pagos, el riesgo
crediticio y el comportamiento de pago.

Para los clientes puntuales se propuso un
descuento por pago anticipado con un sistema de
comunicacion mensual.

Para los clientes variables se propuso
un sistema de planes de pago flexibles con
recordatorios graduales en funcién de su
condicion de pago.

Para los clientes de alto riesgo se
propuso un sistema de visitas domiciliarias con
la intencién de renegociar amigablemente las
deudas y ofrecer alternativas de pago coherentes.

Desarrollo de politicas de crédito
diferenciadas para establecer limites de crédito,
plazos de pago y condiciones comerciales
especificas para cada segmento de clientes.
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Disefio de estrategias de cobro
personalizadas que permitan definir acciones
de seguimiento y recordatorios especificos para
cada segmento de clientes, en atencidn al nivel
de antigiiedad de la deuda.

Implementacion de un sistema de
crediticio interno con el fin de desarrollar un
modelo que permita evaluar la solvencia de
nuevos clientes y de los clientes existentes.

Revision periddica y ajuste de los
segmentos y politicas para monitorear la
efectividad de las estrategias de segmentacion y
crédito, realizando ajustes oportunos segiin sea
necesario.

Integracion de datos externos para una
evaluacion mas completa que permita en tiempo
real considerar la incorporacion de informacion
de terceros para fortalecer el analisis de los
r1esgos.

El eje de segmentacion y crédito
consolidd la personalizacion del proceso de
cobro y la gestion del riesgo financiero. La
clasificacion de clientes por comportamiento de
pago permitio reducir en un 30 % los incobrables
y aumentar la tasa de recuperacion en un 25 %.

Asimismo, las politicas diferenciadas
favorecieron la equidad y la fidelizacion,
demostrando que una gestion basada en datos
puede equilibrar la rentabilidad institucional con
la responsabilidad social del servicio publico.

Se propusieron, ademas como mecanismo
de control para el analisis y seguimiento de la
estrategia, algunos indicadores de éxito para
lograr en el afio 2027 que se detallan en la tabla
3:

Tabla 3

Indicadores de éxito en la implementacion
de la estrategia para la gestion de la cartera
vencida. Empresa Publica Agua Potable y
Alcantarillado. Puebloviejo Ecuador:

Meta para Meta
Indicadores el afio parael
2026 afio 2027

Procesos de facturacion y seguimiento

0, 0,
digitalizados 75% 90%

Personal capacitado en gestion de las

80% 100%
cuentas por cobrar

Reduccion de los dias de cartera pendiente a35dias  a30dias

Incremento de flujo de caja 15% 20%
Reduccion de incobrables 20% 30%
Aumento de la tasa de cobro efectivo 85% 95%
Tiempo de respuesta a consultas Hasta 36 Hasta 24
horas horas
Reduccion de reclamos por facturacion 40% 50%
Incremento de la satisfaccion de los 50% 60%

usuarios

La Tabla 3 muestra metas orientadas a
optimizarla gestion de la cartera vencidamediante
la digitalizacion de procesos y la capacitacion
total del personal. Se prevé alcanzar un 95 % de
cobro efectivo y reducir los dias de cartera a 30,
fortaleciendo la liquidez institucional. Ademas,
se busca elevar el flujo de caja y la satisfaccion
del usuario, reflejando una mejora integral en la
eficiencia operativa y la calidad del servicio.

Discusion

Los resultados obtenidos demostraron
una mejora progresiva en la eficiencia de
cobro, la comunicacidon institucional y la
satisfaccion del usuario, lo cual coincide con lo
planteado por autores como Gonzélez (2022)
y Rodriguez (2023), quienes sefialan que la
automatizaciéon y la segmentacién crediticia
reducen significativamente la morosidad. De
igual manera, los hallazgos se alinean con
estudios de Torres y Jiménez (2021), que
destacan la capacitacion continua y el uso de
sistemas digitales como factores clave para
elevar la productividad y fortalecer la confianza
del cliente.

El disefio de la estrategia integral para
la gestion de la cartera vencida en la Empresa
Publica de Agua Potable y Alcantarillado de
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Puebloviejo Ecuador, se sustenta en cuatro ejes
estratégicos interrelacionados que contribuyen a
la optimizacion y automatizacion de los procesos
de facturacion y cobros, al fortalecimiento de
la comunicacion interna y externa, a la gestion
de la informacion y la capacitacion continua,
y a la adecuada segmentacion de los usuarios
con coherencia en las politicas de crédito para
cada segmento. Estos hallazgos responden
directamente a la problematica planteadarespecto
a la necesidad de gestionar de forma efectiva la
cartera vencida, proponiendo acciones concretas
que se sustentan en un diagnéstico riguroso que
combin6 métodos cuantitativos y cualitativos.

La identificacion de una cartera vencida
ascendente a $380,000, lo que representa el 38%
de la facturacion promedio anual, y de una tasa
de recuperacion de apenas el 18%, confirma la
critica y desfavorable situacion financiera que
presenta la empresa. Estos resultados concuerdan
con lo que exponen Gitman (2021) y Cedefo y
Zambrano (2023), quienes advierten y reconocen
que una gestion deficiente de las cuentas por
cobrar y especificamente de la cartera vencida no
solo afecta la liquidez y la capacidad operativa
de una organizacion, sino que también deteriora
considerablemente la imagen institucional.

La propuesta de automatizar los procesos
de facturacion, de cobro y de conciliacion
de la deuda estd en correspondencia con las
recomendaciones de Recalde (2023) y Chavez et
al. (2023), quienes destacan que la tecnologia no
solo reduce errores y tiempos de procesamiento
y gestion de la informacién, sino que también
contribuye a una gestion proactiva a partir de las
alertas automatizadas y oportunas que emite. La
implementacion de herramientas automatizadas
y sistemas de retroalimentacion en red responde
a la necesidad de adaptarse a las condiciones
sociales de los usuarios, tal como sugiere Baus
(2021), facilitando el acceso y la transparencia
en la informacion.

El fortalecimiento de la comunicacion
y el disefio e implementacion de un sistema de
capacitacion en habilidades para la gestion de la
cartera vencida para el personal, es coherente con
lo expuesto por Corozo y Rivera (2024), quienes
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enfatizan que una comunicacion clara y empatica
incentiva el cumplimiento consciente de las
obligaciones. Los resultados de las encuestas y
el grupo focal revelaron ademas que los usuarios
valorarian positivamente la existencia de una
comunicacion mas proactiva y flexible, lo que
refuerza la pertinencia de este eje.

La centralizaciéon de la informacion y la
capacitacion continua del personal constituyen
elementos esenciales para sostener los otros
ejes de la estrategia. Estos aspectos coinciden
y se alinean con lo que plantean Arias y Ramos
(2023) y Delgado y Mendieta (2024), quienes
resaltan y defienden que la gestion eficiente de
cartera exige no solo tecnologia, sino también
requiere de un capital humano competente,
comprometido y bien informado.

Finalmente, la segmentacion de los
usuarios y el disefio e implementacion de politicas
de crédito diferenciadas se fundamentan en los
aportes de Paucar (2019) y Rodriguez y Macias
(2022), quienes demostraron que categorizar a
los clientes seglin su situacion socioeconomica,
el nivel de riesgo y el comportamiento de sus
pagos, contribuye a optimizar los recursos y
mejorar las tasas de recuperacion de la cartera
vencida. La propuesta de segmentacion de los
clientes en categorias, segun sus situaciones
de pago, permite disefiar acciones especificas
y contextualizas, tal como se evidencid en el
analisis de los datos socioecondmicos y de la
morosidad de la muestra.

La implementacion de la estrategia que
se propone no solo beneficiard a la empresa,
sino que tendra un impacto positivo directo en la
comunidad de Puebloviejo, ver tabla 4
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Tabla 4

Impactos positivos de la implementacion de la

propuesta

Para la empresa

Parala comunidad

Estabilidad financiera, a partir de
disponer de una gestion eficiente
de las cuentas por cobrar que
asegura un flujo de caja constante,
permite a la empresa invertir en su
crecimiento y desarrollo, mantener
puestos de trabajo y generar nuevas
oportunidades para la localidad.
Mejora de la calidad del servicio
que contribuyen a optimizar

la facturacion y el sistema de
comunicacion, asi como mejora

la percepcion general del servicio.
Esto se traduce en mayor lealtad de
los clientes y un entorno comercial

Generacion de empleo a partir
de la solidez financiera de la
empresa que puede llevar a la
creacion de nuevos empleos
directos e indirectos para la
comunidad

Inversion social, toda vez

que una empresa estable
puede destinar recursos a
iniciativas sociales, programas
educativos o mejoras de
infraestructura.

Confianza y desarrollo
econdmico a partir de alcanzar
una eficiencia operativa y una
reputacion que contribuyen

a un clima de confianza que
atrae nuevas inversiones

y fomenta el desarrollo
econdmico local.

mas fluido para la comunidad. . i
Menor presion econémica con

planes flexibles que permiten
un nivel de estabilidad

y tranquilidad para la
comunidad

La estrategia propuesta constituye un
plan viable y contextualizado para abordar
la problematica de la cartera vencida que
presenta la Empresa Publica de Agua Potable y
Alcantarillado de Puebloviejo.

La integracion de los cuatro ejes
estratégicos que se proponen, enmarcados en
la automatizacion, la comunicacion efectiva,
la gestion de la informacion y la capacitacion,
asi como la segmentacion y evaluacion de
la estrategia, permitird no solo mejorar los
indicadores financieros, sino también fortalecer
la relacion con la comunidad y la sostenibilidad
del servicio.

El éxito de la implementacion de la
estrategia para la gestion de la cartera vencida en
la Empresa Publica Agua Potable y Alcantarillado
de Puebloviejo Ecuador, dependera de un
compromiso institucional continuo, una gestion
y asignacion adecuada de los recursos materiales,
humanos y financieros y de un sistema constante
de monitoreo, evaluacion y retroalimentacion.
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Conclusiones

El estudio permitié evidenciar que
la Empresa Publica de Agua Potable y
Alcantarillado de Puebloviejo requeria fortalecer
su gestion de cartera vencida mediante procesos
automatizados, politicas segmentadas y personal
capacitado. Los resultados demostraron una
eficiencia media-baja inicial, pero con alto
potencial de mejora a través de estrategias
tecnologicas y de comunicacion.

La propuesta de cuatro ejes estratégicos
para el periodo 2025-2027 permiti6 establecer
una hoja de ruta clara, con metas medibles y
responsables definidos. La implementacion de
sistemas digitales, la capacitacion continua y la
optimizacion de flujos de trabajo contribuirdn a
reducir los dias de cartera a 30 y elevar la tasa de
cobro efectivo al 95 % para 2027.

Asimismo, se concluyd que Ila
segmentacion de usuarios y la comunicacion
multicanal son pilares esenciales para
fortalecer la relacion con los clientes, mejorar
la satisfaccion y garantizar la sostenibilidad
financiera del servicio. Finalmente, la integracion
de indicadores de control permitird monitorear
el cumplimiento de objetivos, consolidando una
cultura organizacional basada en resultados y
transparencia institucional.
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