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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar como afecta la morosidad por parte
del cliente, en la mejora de los servicios de agua potable y alcantarillado; de la EPS Sedacaj
S.A. en el afio 2019, en ese sentido se plante6 como hipétesis El nivel de morosidad de los
clientes y su relacién directa en el pago de servicios de agua potable y alcantarillado; de la

EPS Sedacaj; 2019.

En la investigacion de tipo descriptiva, se aplico un cuestionario de 24 preguntas a
una muestra de 267 usuarios morosos, del sector 3, de la ciudad de Cajamarca; los datos
fueron analizados utilizando el software estadistico IBM SPSS v. 22, y mediante el
coeficiente de Pearson se encontr el nivel de fiabilidad. Los resultados permitieron llegar a
las siguientes conclusiones: El pago de los servicios de agua potable y alcantarillado esta
relacionado con el interés puesto por la morosidad, por parte del cliente. Se evidencia que,
la mayoria de los clientes se muestran indiferentes ante la morosidad, lo que esta
ocasionando que ésta se incremente anualmente (en el 2018 fue de S/. 746,777.00 y en 2019
fue de S/. 1,008,432.00).

Palabras clave: Morosidad del cliente, pago de servicios
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad Problematica.
La Empresa Prestadora de Servicio de Agua potable y Alcantarillado Sanitario de
Cajamarca (EPS SEDACAJ S.A) se inicia mediante Ley N° 501 con la razén Social
de SENAPA (Servicio Nacional de Agua Potable y Alcantarillado) y las Unidades
Operativas de Celendin, Contumaz4, San Miguel, Cutervo, Chota, Bambamarca y
Jaén, para luego mediante Decreto Supremo N° 011 ser creada la Filial de SENAPA,;
luego mediante D.S. N° 016-PCM-90 se transfiere el patrimonio de los Servicios de
Agua Potable y Alcantarillado Sanitario a las Municipalidades Provinciales de
Cajamarca, Celendin, Contumaza, Chota, Bambamarca, Jaén, y San Miguel con la
denominacion de EPS SEMDACAJ S.A. Mediante la readecuacion de los estatutos
Sociales en concordancia a la Ley N° 26338 y su reglamento se forma la Empresa
Prestadora de Servicios de Saneamiento de Cajamarca EPS SEDACAJ S.A. cuyo
objetivo es el desarrollo, control operacion y mantenimiento de los Servicios de Agua
Potable y Alcantarillado Sanitario en las localidades de Cajamarca, San Miguel y
Contumaza. Con funciones especificas para este fin, en los aspectos de Planeamiento,
Programacion, Financiamiento, Preparacion de Proyectos, ejecucion de obras, asesoria

y asistencia Técnica, Supervision de funcionamiento y evaluacién de resultados.

Con la facultad de fijar y actualizar canones y tarifas para los servicios que presta en
el ejercicio de su objetivo la EPS SEDACAJ S.A. actlia con criterio econémico,
financiero propio de los ingresos por pensiones de agua potable y servicios colaterales.
La EPS SEDACAJ S.A es una Empresa Estatal de derecho Privado, integramente de
propiedad del estado, organizada para funcionar como sociedad anénima, con sujecién
a la seccién IV de la Ley de Sociedades Mercantiles establecido por el decreto

Legislativo N° 150 y a lo que determina el estatuto de la Empresa.
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Actualmente la Empresa posee problemas de morosidad de pagos de servicio donde se
evidencia muy claramente el incremento anual de cuentas por cobrar siendo en el afio

2018 de S/. 746,777.00; incrementandose en el afio 2019 a S/. 1,008,432.00.

La presente investigacion se justifica porque la EPS Sedacaj S.A, quien brinda los
servicios de agua potable y alcantarillado en la ciudad de Cajamarca, tiene el problema
del incremento anual de cuentas por cobrar. Esta morosidad trae consigo diversos
problemas econdémicos — financieros, en la prestacion de los servicios, asi como en el
funcionamiento de la misma empresa. Ante esta realidad, es necesario estudiar y
conocer la morosidad, con la finalidad de reducir el porcentaje de morosidad de los
usuarios de la empresa. Esto ayudara a que la empresa cuente con mayores recursos

econdmicos, para brindar un mejor y mayor servicio a la ciudad de Cajamarca.

Para realizar el presente estudio, se ha realizado la consulta a diferentes
investigaciones y estudios internacionales, nacionales y locales con similitud de

nuestra variable.

A nivel internacional

Ortiz y Pillco (2015), en su investigacion en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa
Ana Ltda., su objetivo fue conocer como se manejan las provisiones y el riesgo de
morosidad de la Cooperativa. También, se realiz6 un analisis a los Estados Financieros
de los afios 2011-2013 con la finalidad de tener una mejor vision de la situacion en la
Cooperativa, mediante la aplicacion de indicadores financieros para determinar la
morosidad en la Cartera de Crédito. Concluyen que el estudio realizado establece las
debilidades y falencias dentro de la cartera de crédito donde se elabord un Plan de

mitigacion para disminuir la morosidad existente.
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Bateman (2011), en su investigacion Estudio de usuarios sin servicio por morosidad
de orden nacional, regional y local, propone desarrollar un estudio de los habitantes
sobre la morosidad en Medellin (Colombia), estableciendo desigualdades y

semejanzas entre los que no pagan y los aquellos que si lo hacen.

Parrales, Ramos (2013), en su trabajo de investigacion titulado: Analisis del indice de
morosidad en la cartera de créditos del iece-guayaquil y propuesta de mecanismos de
prevencion de morosidad y técnicas eficientes de cobranzas. Realizado en la ciudad
de Guayaquil, Ecuador. Su objetivo general fue: Identificar las principales causas por
las que los beneficiaros de créditos educativo se atrasan en el pago del crédito y
Mejorar los mecanismos de prevencidn de morosidad y las técnicas de cobranzas en la
cartera desembolsos y recuperacion normal. Metodologia que uso fue: la investigacion
fue de tipo no experimental y descriptiva, la poblacion fue 1800 y la muestra de 236.
Concluyé en: 1) La cartera de créditos del IECE-Guayaquil, no esté sana, ya que su
indice de morosidad es superior al 10%. 2) Las caracteristicas del proceso de cobranzas
del IECE-Guayaquil, determinan que se encuentra en la etapa de Cobranza en
desarrollo. 3) Las principales debilidades que presenta en la actualidad el departamento
de cobranzas del IECE-Guayaquil, son las siguientes: no cuenta con suficiente
personal para realizar una efectiva gestion de cobranzas y falta de capacitacion
permanente respecto a la gestion de cobranzas. 4) El proceso de cobranzas presenta las
siguientes debilidades: falta de actualizacion de la base de datos personales de los
clientes, falta de mecanismos masivos de gestioén de cobranzas, poca apertura para el
cobro a través de otras instituciones y falta de mecanismos de ayuda a clientes que no
pueden cancelar sus cuotas. 5) La tendencia temporal de los datos de indice de

morosidad es a aumentar en los dos periodos futuros calculados, mayo y junio/2012.
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Juan Eduardo Lewis Mena; (2004), en su estudio: “Determinacion de las causas de

morosidad en la cartera de crédito del banco nacional de Costa Rica, sucursal paraiso

de Cartago; concluye que existen dos origenes de la morosidad:

1. Causas externas de morosidad: Con base en el analisis de resultados y la
discusion, se concluye lo siguiente:

» EIl no pago de la deuda bancaria al dia de los clientes es, por lo general, de
caracter temporal, y los deudores tienden a resolverlos en menos de un mes
después de vencida la cuota.

» En las actividades econdmicas de Vivienda y Consumo, el cambio ocupacional
ha repercutido en el indice de morosidad del Banco, por la influencia del
14,28% de la poblacién que, tras el cambio de ocupacidn, perciben ingresos
menores a los que recibian al momento de formalizar el crédito con el Banco.

» Los clientes de Vivienda y Consumo que pagan en la tercera semana del mes,
presentan problemas de morosidad, por la no coincidencia de retorno de
ingresos domeésticos, contra la fecha de pago con el Banco.

» Aunque la mayoria de los clientes encuestados de las actividades econémicas
de Vivienda y Consumo consideran que no tienen problemas para elaborar sus
presupuestos domésticos, estan anuentes a capacitaciones en tal actividad. Para
los agricultores, la elaboracién de presupuestos domésticos es dificultosa en la
mitad de la poblacion. Esta parte de la muestra manifiesta que necesita
capacitacion en este topico y esta dispuesta a instruirse en el mismo tema
(elaboracion de presupuestos domésticos).

» La mayoria de los encuestados de Agricultura — Silvicultura, Vivienda y
Consumo, desconocen cuanto pagan por concepto de morosidad al tener las

cuotas vencidas.
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» No se determinaron caracteristicas sociodemogréaficas en los encuestados de
Agricultura — Silvicultura, Vivienda y Consumo que permitieran inferir

tendencias de morosidad en la poblacion.

2. Causas internas de morosidad:
La recarga de funciones, distribuidas en los colaboradores del BNCR, se manifiesta
en el deterioro de la recuperacion de fondos liberados por el Banco.
La insuficiente actualizacién de datos de los clientes, expresada tanto por los
funcionarios, como por las observaciones realizadas por el autor, dificulta las

labores de cobro administrativo y judicial.

A nivel Nacional

Garcia y Rivera (2011), en su investigacion realizada en SANTA APOLONIAS.A.C.,
de la Ciudad de Trujillo - 2010, especifica que se encontré entre los primordiales
motivos de morosidad el no contar con Manual Politicas de Crédito fundamentadas ni
notables por el empleado, quedando demostrado por cuestionario dirigido a los
empleados.

Los usuarios demostraron que la primordial causa de sus atrasos en el pago de sus
obligaciones es el incremento de la rivalidad. Finalmente concluyen, que dichos
resultados son favorables debido a que la institucion no aplica provisiones a sus
cuentas por cobrar lo cual muestra cifras infladas sin tener en cuenta que muchas se
han convertido en incobrables.

Castafieda y Tamayo (2013), en su investigacion denominada: La Morosidad y su
Impacto en el cumplimiento de los objetivos estratégicos de la agencia Real Plaza de

la Caja Municipal De Ahorro y Crédito De Trujillo 2010-2012 tiene como propdsito
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estipular el impacto de la morosidad en el cumplimiento de los objetivos estratégicos
en la Agencia Real Plaza de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo del
2010 al 2012, se empleo un disefio de contrastacion tipo no experimental transaccional
— descriptivo utilizando los métodos de Andlisis y Sintesis, Induccion- Deduccion y
Estadistico. Para la obtencién de datos de utiliz encuestas, entrevistas y analisis de
documentos; de lo cual se obtuvieron los principales resultados en los que se pudo
observar que los indicadores de morosidad de los vitales tipos de crédito, se han visto
sustancialmente altos perturbando el cumplimiento delos objetivos estratégicos
especialmente los relacionados a la calidad de cartera y financieros. Por ende, el
aumento de la morosidad afectd las perspectivas de la intencion estratégica para la
Caja Municipal de Ahorro y crédito de Trujillo Agencia Real Plaza, ocasionando el
incremento de provisiones en sus indicadores, refinanciamientos y frecuentes castigos,
y en consecuencia la mengua de la rentabilidad, diversificacion del costo por riesgo
crediticio, asimismo el aumento de la cartera de alto riesgo y por consiguiente el
deterioro de sus activos.

Chigne y Cruz (2014), en su investigacion realizada en la Amnistia Tributaria de
Recaudacion del Impuesto Predial y Morosidad de los Principales Contribuyentes de
la Municipalidad Provincial de Lambayeque 2010, puntualizan que no es adecuado

otorgar amnistias de manera periddica por el impuesto al patrimonio predial.

Tuvo como meta diagnosticar de manera comparativa la Amnistia Tributaria en la
recaudacion del Impuesto al Patrimonio Predial de los principales contribuyentes y
como objetivos especificos analizar la influencia que tiene la morosidad para otorgar
una amnistia tributaria. Finalmente, se recomienda que las amnistias tributarias deben

ser emitidas de forma limitada a la ciudadania para el pago de sus impuestos.
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A nivel Local

Estrada & Gutiérrez (2017) en su tesis. Proceso de evaluacion de créditos y su
influencia en la morosidad la CMAC — Cajamarca, 2016 (p.1). En la misma que: Se
confirmd que la ineficiente evaluacion de créditos efectuadas por los responsables de
las colocaciones de créditos influye significativamente en la morosidad, esta situacion
se debe a la poca habilidad de los asesores al momento de recabar la informacion para
la carpeta del cliente, esto por verse presionados para alcanzar metas de colocacion de
créditos muchas veces ignorando las politicas de otorgamiento.

Leidy Tejada (2019) realizo la investigacion: Servicio Municipal de abastecimiento de
agua potable para el distrito de Santa Rosa, Jaén 2019. La investigacion lleg6 a la
siguiente conclusion:

Los gastos por la conduccion, tratamiento, mantenimiento y operacion del sistema de
agua potable, son subvencionados con recursos propios de la Municipalidad Distrital
de Santa Rosa, debido a que los montos que se reciben por este servicio no cubren los

gastos que esta demanda, lo que hace imposible brindar un servicio de calidad en el

abastecimiento de agua potable a la ciudad. (pag.36).

Marco Tedrico.

La investigacidn tiene como sustento tedrico, los siguientes conceptos:

Morosidad de pagos de servicios.
Definicion de Morosidad.

Segun Steven Jorge Pedrosa (2016); La morosidad es aquella préctica en la que
un deudor, persona fisica o juridica, no cumple con el pago al vencimiento de una

obligacion.

GOMEZ SALDANA, WILLIAM HENRY — QUILICHE SAMAN, MANUEL Pag. 17


https://economipedia.com/definiciones/deudor.html
https://economipedia.com/definiciones/persona-fisica.html
https://economipedia.com/definiciones/persona-juridica.html

A

.“r
“MOROSIDAD DEL CLIENTE EN EL PAGO DE SERVICIOS
UNIVERSIDAD DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO, DE LA EPS

PRIVADA DEL NORTE SEDACAJ S.A; EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA’

Segun los autores Gonzales & Garcia Remacha (2012) definen: La morosidad, es un
hecho inesperado en la vida de la empresa que trastoca las expectativas de cobro
eliminando entradas previstas de tesoreria lo que contribuye a disminuir la liquidez y
la capacidad de afrontar obligaciones de pago, dando origen a situaciones de
insolvencia en la empresa acreedora. La morosidad se convierte asi en un fendbmeno
perverso que no debemos obviar, puesto que en estos momentos esta latente en

cualquier sector de la economia acechando con bastante peligro y poniendo en riesgo

la continuidad de cualquier negocio.

Segun (Marzo, Wicijo, & Rodriguez, 2008, p.7), definen: EI término moroso es a veces
confuso, puesto que se utiliza indistintamente para referirse a conceptos diferentes. Por
un lado, el retraso en el cumplimiento de una obligacién se denomina juridicamente
mora, y por consiguiente se considera moroso al deudor que se demora en su
obligacion de pago. Consecuentemente se considera que el cliente se halla en mora
cuando su obligacion estad vencida y retrasa su cumplimiento de forma culpable. La
mora del deudor en si, desde el punto de vista formal, no supone un incumplimiento
definitivo de la obligacién de pago, sino simplemente un cumplimiento tardio de la

obligacion.
Objetivo de la morosidad

Segun (Brachfield, 2017, p.6), el objetivo de todo moroso contumaz es conseguir
demorar el pago lo maximo posible, ya que el tiempo juega siempre a su favor. El
moroso experimentado sabe que cuanto mas retrase el cumplimiento de su obligacion,
mayores beneficios obtendrd. Por tanto, el moroso avezado procurard torear al
acreedor todo el tiempo que pueda, puesto que con esta tactica no s6lo conseguira

demorar el pago, sino que incluso, con un poco de suerte, se librard para siempre de
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pagar. El moroso intenta conseguir lo que dice un viejo refran: “deuda vieja es deuda
muerta”. Consecuentemente, el objetivo final del moroso empedernido es que el

acreedor acabe desistiendo y de facto le condone la deuda.
Dimensiones de la morosidad

1. Las causas principales de la morosidad de los clientes:

Segun (Brachfield P., 2017, pp.18-20), enumera 5 causas principales:

1.1. Causas de falta de liquidez y problemas financieros: La empresa deudora
sufre un desfase de tesoreria entre los cobros y los pagos, produciéndose un
cash flow a corto plazo negativo. Dicho de otra manera, el deudor no dispone
de fondos autogeneradores suficientes para hacer frente a todos los pagos
operativos y financieros. Hasta que no consiga superar este desfase que le
provoca una situacion de iliquidez, el deudor seguird impagando.

1.2. Causas econémicas: El deudor tiene un problema mas serio que un simple
desfase entre cobros y pagos, y que afecta a los cimientos de su negocio.
Generalmente se trata de empresas cuyos beneficios son insuficientes y su
rentabilidad es excesivamente reducida para que el negocio sea viable. La causa
mas frecuente es una bajada de las ventas, lo que provoca una disminucion de
los ingresos de explotacion.

1.3. Causas circunstanciales: El deudor esta atravesando unas dificultades
coyunturales, como puede ser una enfermedad, un siniestro empresarial, la
pérdida de un cliente importante, la entrada de un competidor extranjero, o que

le ha afectado un concurso de acreedores.
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1.4. Causas de nivel intelectual: Algunos deudores carecen de la formacion y del
nivel de conocimiento suficientes para entender que es imperativo cumplir con
puntualidad con las obligaciones de pago. Este tipo de deudores debido a su
bajo nivel educativo, son incapaces de darse cuenta de los perjuicios que estan

provocando a sus proveedores al retrasar los pagos de forma reiterada.

1.5. Causas emocionales: Algunos deudores que no tienen problemas de solvencia,
no pagan por motivos emocionales, puede ser que estén enfadados con el
proveedor por alguna disputa comercial o que exista algin conflicto no resuelto

que haya deteriorado las relaciones.

Estos deudores impagan para castigar al proveedor por una conducta que ellos

consideran improcedente, en otras palabras, el auténtico motivo es fastidiarlo.

También puede ocurrir que el deudor no considere justa la deuda, no se sienta

moralmente obligado a pagar y por este motivo no la paga.
Brachfeld, J. (2008), manifiesta que existen tres tipos de insolvencia, segln su origen:

1. Son las que ya existian en el momento de conceder el crédito comercial.

2. Las insolvencias sobrevenidas son las que surgen por razones ajenas a la
voluntad del deudor y son imprevisibles.

3. Las insolvencias intencionales son aquellas aplicadas por el deudor para eludir

sus obligaciones.

2. Tipos de Morosos.

Brachfeld, J. (2008), existen algunos grupos, estos son:
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» Los clientes mal informados: Son aquellos clientes que han sido mal
informados sobre los requisitos de venta y la forma de pago. No ofrecen ningun
tipo de riesgo, ya que pagaran una vez se les proporcione bien los datos y

estipulaciones de pago.

» Los clientes que han tenido impagados técnicos: Constituido por una

equivocacion en el domicilio bancario o en los plazos de entrega.

» Los clientes que han bloqueado el pago: Son aquellos clientes que dejan de
pagar sus obligaciones por litigios comerciales o desacuerdos con facturas, por

lo que, han de detener el pago para que el proveedor solucione los dilemas.

» Los deudores fortuitos: Son aquellos clientes que padecen problemas de caja
por alguna razén subita, por lo que su condicién es temporal. Por lo que, ni

bien superan la crisis cumplen con sus obligaciones.

» Los clientes solventes y con liquidez, pero malos administradores: Aquellos
clientes que no saben administrar su negocio, por lo que, han extraviado recibos

por mala gestion.

» Los clientes son solventes, pero la factura del acreedor es insignificante:
Son aquellas corporaciones con una burocracia que dafia el proceso de

cobranza.

» Los clientes sin planificacion: Son aquellos clientes que se han endeudado sin

razon alguna, por lo que, su capacidad es limitada frente a estos factores.

» Los deudores negligentes: Aquellos clientes que carecen de prontitud y

compromiso.
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» Los morosos habituales: Son aquellos clientes que poseen problemas

financieros y demoran en el pago de sus obligaciones.

» Los morosos en situacion de crisis: Son aquellos clientes que pasan

problemas econémicos y estan en quiebra.

» Los morosos profesionales: Crecen bajo el incumplimiento descarado de sus

obligaciones.

» Los defraudadores: Aquellos clientes que realizan operaciones comerciales

con la intencién de no pagar nunca lo negociado.

Segun (Morales & Morales, 2014, pp.147-148), Clasifican a los clientes en 11

grupos:

» Clientes que honestamente malinterpretan las condiciones de venta: Este
grupo no ofrece ningin problema real de cobro. Una explicacion de las
condiciones de venta usualmente trae una remesa de fondos puntual.
Normalmente la casa vendedora asume la responsabilidad por no haber
explicado completamente las condiciones de venta antes de que surja la mala
interpretacion.

> Clientes que pasan por alto sus cuentas por negligencia o métodos de
trabajo deficientes: Un recordatorio de que la cuenta se ha vencido es todo lo
que se necesita para los clientes de este grupo. Si el cliente es un transgresor
cronico, el acreedor debe hacer cualquier esfuerzo para hacerle notar la
importancia de pagar sus cuentas sistematicamente.

» Clientes que descuidan las fechas de vencimiento por lo reducido de la

cuenta: Los minoristas, particularmente, pertenecen a este grupo. Obtienen
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una cuenta por unos cuantos ddélares y la retienen con la intencién de incluir el
monto cuando paguen la siguiente mensualidad. No se dan cuenta del problema
que esa practica ocasiona a los departamentos de contabilidad y de crédito del
vendedor. Una amable carta explicando las dificultades a menudo consigue la
cooperacion del cliente. Sin embargo, es dificil quitar este habito al minorista,
y el departamento de crédito al detallista usualmente lo tiene presente como
una de las inevitables experiencias del trabajo de crédito.

» Clientes que temporalmente se atrasan, pero generalmente pagan a
tiempo: Los clientes de este grupo pagan a tiempo cuando las fechas vencidas
de las cuentas del acreedor coinciden con el auge de temporada de su propio
negocio, y hacen esperar al acreedor cuando estos periodos no coinciden. Estos
casos usualmente surgen de un déficit del capital operativo. La politica general
del acreedor es indulgente con esta clase de deudores, pero debe mantener una
cobranza continua sobre los clientes. El acreedor debe tener presente que el
deudor paga a quienes presionan la cobranza antes que a los acreedores pocos
SEeVveros.

» Clientes que temporalmente se atrasan por las condiciones locales del
negocio: Las condiciones locales —huelgas o desastres naturales—
frecuentemente reducen la cobranza del comerciante impidiéndole cubrir sus
propias obligaciones. En tales casos la politica de cobro del acreedor es
comparativamente indulgente, y espera hasta que el deudor pueda sobreponerse
a su incapacidad temporal para pagar.

> Clientes que siempre se atrasan: Estos son los que fuerzan demasiado sus
negocios para cubrir sus gastos personales, o compradores y cobradores

deficientes, reduciendo asi su capital operativo disponible. El gerente de
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cobranzas debe adoptar una politica firme contra estos deudores, aun a riesgo

de perderlos como clientes.

> Clientes que podrian pagar puntualmente, pero descuidan las fechas de
vencimiento porque piensan que es mas provechoso para ellos utilizar el
dinero del acreedor que su propio dinero: Este grupo presenta uno de los
problemas mas desagradables en la cobranza. El acreedor debe emplear
medidas firmes contra estos deudores, incluso con el riesgo de contrariarlos.
Frecuentemente, una politica de alerta constante y enérgica cobranza
convierte este tipo de deudores en clientes de puntualidad aceptables para
pagar. Clientes que se han sobre extendido a si mismos: Estos son los que
ocasionan la mayor parte de los problemas de crédito al detallista. Son
honestos, pero optimistas, y hacen compras excesivas. Cuando tienen una
emergencia, como enfermedad, muerte de algin familiar, o pérdidas de
trabajo, no pueden pagar prescindiendo de sus buenas intenciones. Estos
clientes son asi necesariamente por sus bajos ingresos. El término medio de
las familias esta predispuesto a gastar mas de lo que representan sus ingresos.

» Clientes que tienen descuentos no ganados: Cada caso en este grupo es un
problema de cobranza por separado. Las tacticas de cobranza dependen de las
circunstancias gue intervengan en cada caso.

» Clientes que estan al borde de la insolvencia o que son en realidad
insolventes: El gerente de cobranzas no tiene otra alternativa que usar métodos
drésticos de cobranza contra la mayoria de los clientes de este grupo. Si no
puede cobrar mediante letra de cambio, coloca la cuenta inmediatamente en

manos de un abogado de cobranzas.
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» Clientes que deliberadamente cometen fraude: Un juicio contra los
deudores de este grupo es dificil para cobrar, pero un abogado o agencia de
cobranza puede algunas veces hacerlo a través de métodos enérgicos. La
deteccion y persecucion del fraude crediticio es uno de los deberes
profesionales del acreedor. Debe informar a las agencias de coaccion legales
sobre cualquier cliente de quien se sospeche de fraude. Solamente a través de

la vigilancia de los acreedores es posible que el deudor fraudulento quede fuera

del negocio.

1.2. Formulacion del problema.
¢Coémo afecta la morosidad por parte del cliente, en la mejora de los servicios de agua

potable y alcantarillado; de la EPS Sedacaj S.A; 2019?

1.3. Objetivos

1.3.1.Objetivo general
Determinar como conocer la morosidad por parte del cliente, en el pago de
servicios de agua potable y alcantarillado, de la EPS Sedacaj S.A; 2019.

1.3.2. Objetivos especificos
» Determinar las causas que originan el incremento de morosidad que afectan

la calidad de servicio de la EPS Sedacaj S.A.

» Determinar el nivel de incremento anual de morosidad, de los usuarios, de

la empresa Sedacaj S.A, en los afios 2018 Y 2019.

1.4. Hipotesis

1.4.1. Hipotesis general
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La morosidad de los clientes y su relacion directa en el pago de servicios de agua
potable y alcantarillado, de la EPS Sedacaj S.A; 2019

1.4.2. Hipotesis especificas.
- Las causas que originan la morosidad y su relacién directa en el pago de
servicio.
- El alto nivel de morosidad de los Clientes y su relacion directa en el pago de

servicio de la EPS Sedacaj S.A
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1.  Tipo de investigacion
Oswaldo Tomala; indica los estudios descriptivos buscan desarrollar una imagen o
fiel representacion (descripcion) del fendmeno estudiado a partir de sus
caracteristicas. Describir en este caso es sindbnimo de medir. Miden variables o
conceptos con el fin de especificar las propiedades importantes de comunidades,
personas, grupos o fendémeno bajo anélisis. El énfasis esta en el estudio independiente
de cada caracteristica, es posible que de alguna manera se integren las mediciones de
dos 0 mas caracteristicas con el fin de determinar como es o cdmo se manifiesta el
fendmeno. Pero en ningin momento se pretende establecer la forma de relacion entre
estas caracteristicas. En algunos casos los resultados pueden ser usados para predecir.
Naupas, Mejia, Novoa & Villagémez (2013), plasman que la indagacion Bésica
Descriptiva tiene como objetivo principal seleccionar datos sobre caracteristicas,
cualidades, apariencias o magnitudes de los individuos, agentes e instituciones de los

procesos sociales.

El presente trabajo es de tipo Descriptivo; porque describira la realidad problematica

de la EPS Sedacaj S.A. — ciudad de Cajamarca.

2.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)
2.2.1. Poblacion:
“El universo, llamado también poblacion, es la totalidad del fendémeno a

estudiar, el mismo que posee una caracteristica comun” (Deza y Muiloz,

2016)
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La poblacién estard conformada por todos los usuarios morosos del sector 3,

del afio 2019, de la ciudad de Cajamarca; de la EPS Sedacaj S.A.

La presente investigacion cuenta con una sola variable: morosidad de pagos
de servicios. La poblacion de la variable esta conformada por 867 usuarios

morosos de la misma institucion.

2.2.2. Muestra:
La muestra Morosidad de Pagos, por considerarse representativa se sometera
al enunciado, y se hard uso de la formula matemética para determinar la

muestra de nuestro estudio:

N*p*q
n= 2
{ME®/ | 2 +(N-1)}+p+q

N867%0.5%0.5

n =
0.052 _
{0052/  ;+(867-1)}+0.5+0.5
n =267
Donde:

N = Poblacion = 867

n = Muestra = 267

py q: Valores tedricos = 0.5
ME: Margen de error = 0.05
NC: Nivel de confianza = 1.96

La muestra del estudio es de 267 usuarios morosos.
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2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
Métodos de recoleccion de datos: Analitico
Las técnicas son procedimientos sistematizados, operativos que sirven para la solucion
de problemas préacticos. Las técnicas deben ser seleccionadas teniendo en cuenta lo

que se investiga, porque, para qué y como se investiga. (Abanto, 2014)

La técnica que se utilizd fue la encuesta, cuyo objetivo es la recolecciéon de la

informacion necesaria para la presente investigacion.

El instrumento empleado fue un cuestionario, con el fin de recolectar informacion de
la variable. Para Deza y Muiioz (2016) “un cuestionario es un instrumento utilizado

para recolectar dato” (p.68)

En la investigacion se utiliz6 una escala de Likert la cual permitié recoger informacion

relacionada a la variable morosidad del cliente

Para la variable morosidad del cliente, que consta de 24 items, se utiliz6 una escala de

5 valores los cuales son:

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

® oo oo

Instrumentos de recoleccién de datos: Se hizo uso de un cuestionario el cual esta
conformado por 24 preguntas dirigidas a los 267 clientes morosos de la EPS Sedacaj

S.A.
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Este instrumento fue sometido a evaluacion por juicios de expertos, considerandolo
apto para su aplicacion. Este instrumento ayudd bastante a la recoleccion de
informacion de los usuarios morosos de la empresa.

A través de la estadistica descriptiva se logro sistematizar la informacion recogida en
el instrumento de la presente investigacion, mediante la cual se pudo obtener las tablas

de frecuencia.

A traveés de la estadistica inferencial, se utiliz6 algunos instrumentos estadisticos, para

demostrar la validez de la investigacion, a través de confiabilidad de su instrumento

Aspectos éticos de la investigacion

A fin de llevar a cabo con éxito el presente estudio se solicito el permiso y autorizacion
correspondiente a cada cliente moroso de la EPS Sedacaj S.A. a efectos que participen
de manera libre y voluntaria con la resolucion de los items propuestos en la primera
escala. Ademas, se les informé de manera clara la finalidad de la investigacion.

Los aspectos éticos que se han desarrollado durante el presente proyecto de tesis son
los valores de honestidad, objetividad y responsabilidad, buscando la satisfaccion de
los objetivos propuestos.

En este trabajo se actla con informacion veraz, con bases académica que generen la
autenticidad en un trabajo de investigacion. Finalmente, reconozco que he recibido

ayuda y aportes de mis asesores de carrera y de metodologia.

2.4. Procedimiento
Luego de ser aplicados los instrumentos y obtenidos los datos, fue necesario

organizarlos, clasificarlos y resumirlos, permitiendo esto un mejor analisis de la
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informacidn obtenida. Se tabularon los datos y se obtuvo los resultados de los
instrumentos utilizados.
Para la realizacion de la investigacion se realizo el siguiente procedimiento:

a. Para poder desarrollar la tesis en la empresa EPS Sedacaj S.A se solicitaron los
accesos y permisos al gerente comercial Carlos Barros Caqui, quien se mostro de
manera amable y asequible para realizar el desarrollo de la tesis.

b. Determinar la poblacion de estudio.

c. Establecer la muestra de estudio.

d. Preparacion del cuestionario a aplicar.

e. Aplicacion de cuestionario a la muestra.

f. Tratamiento de la informacion.

g. Comparar los resultados con otras investigaciones similares.

h. Conclusiones.
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CAPITULO Ill. RESULTADOS
“Existen diversos procedimientos para calcular la confiabilidad de un instrumento de
medicién. Todos utilizan formulas que producen coeficientes de confiabilidad. Estos
coeficientes pueden oscilar entre cero y uno.” (Del Rosario y Brain, 2016, p.65).
Mientras se encuentre mas cerca del 1, la confiabilidad es valida.
Segun George y Mallery (2016, pg.231) estos son los valores que los coeficientes de
confiabilidad oscilan:

Tabla 1: Fuerza de concordancia.

Valor del CCI Fuerza de la concordancia
- Coeficiente Alfa>9 - Es excelente

- Coeficiente Alfa > 8 - Es bueno

- Coeficiente Alfa > 7 - Es aceptable

- Coeficiente Alfa > 6 - Es cuestionable

- Coeficiente Alfa > 5 - Es pobre

- Coeficiente Alfa< 5 - Es inaceptable

- Coeficiente Alfa> 9 - Es excelente

APLICACION DE RESULTADOS

A partir de la aplicacion del instrumento de medicion, se analizaron y procesaron los
resultados mediante el programa estadistico IBM SPSS v. 22, obteniéndose una Alfa
de Cronbach (a) que indica una confiabilidad significativa del 0.870 que supera el

0,8 lo que denota una buena precision del instrumento.

Hipdtesis general: La morosidad de los clientes y su relacion directa en el pago de servicios

de agua potable y alcantarillado, de la EPS Sedacaj S.A; 2019.
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Tabla n° 2: Morosidad de pagos.

% de N totales de

Morosidad de pagos N° tabla

Totalmente en desacuerdo 5 1,9%
En desacuerdo 19 7,1%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 141 52,8%
De acuerdo 95 35,6%
Totalmente de acuerdo 7 2,6%
Total 267 100,0%

Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Del total de encuestados, el 35.6% esta de acuerdo, el 2.6% esta totalmente de acuerdo; el
7.1% estad en desacuerdo; y el 1.9% estd totalmente en desacuerdo; el 52.8% de los

encuestados se muestran indiferente.

La tendencia de la encuesta, nos revela que el 52.8% de los usuarios morosos se muestran
indiferente ante la morosidad de pagos; esto se debe a que los usuarios, en su mayoria; no
estan interesados en realizar sus pagos de manera oportuna. Esto es preocupante para la
empresa, pues el resultado indica que la tasa de morosidad no va a disminuir; a menos que
utilice estrategias diversas que hagan que el usuario se interese por pagar sus deudas

atrasadas y realice los pagos puntuales de los siguientes recibos.

Esta situacion conlleva a que la EPS Sedacaj S.A. deje de percibir sumas de dinero, para

financiar la operatividad del servicio, pudiendo llevarla a una crisis financiera.

Hipdtesis especifica 1: Las causas que originan la morosidad y su relacion directa en el pago

de servicio.

Tabla n° 3: Resumen procesamiento de casos de morosidad de pagos.

Resumen de procesamiento de casos
N %
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Casos Valido 267 100,0
Excluido? 0 0
Total 267 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del
procedimiento.

Tabla n°® 4: causas de morosidad.

SEDACAJ S.A; EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA”

Causas de morosidad Recuento % de N totales de tabla
Totalmente en desacuerdo 10 3,7%
En desacuerdo 30 11,2%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 126 47,2%
De acuerdo 101 37,8%
Totalmente de acuerdo 0 0,0%
Total 267 100,0%

Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Del total de encuestados, se observa que el 37.8% estan de acuerdo; el 11.2% estan en

desacuerdo; el 3.7% estan totalmente en desacuerdo; mientras que el 47.2% de ellos se

muestran indiferentes.

De los resultados obtenidos, se puede resaltar que; 47.2% se muestran indiferentes. Esto

indica que, el mayor porcentaje de los clientes morosos no realizan sus pagos puntuales de

los recibos, debido a que no estan prestando la atencion debida. La empresa, deberia de

atender esta situacion ya que, de seguir asi, dichos clientes no realizaran sus pagos pendientes

y seguiran atrasandose en el pago de los siguientes recibos.

Hipotesis especifica 2: El alto nivel de morosidad de los Clientes y su relacion directa en el

pago de servicio de la EPS Sedacaj S.A.

Tabla n° 5: Resumen procesamiento de causas de morosidad.

Resumen de procesamiento de casos
N %
Casos  Vaélido 267 100,0
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Excluido? 0 0
Total 267 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del
procedimiento.

Tabla n® 6: tipos de morosos.

% de N totales de

Tipos de morosos Recuento tabla
Totalmente en desacuerdo 5 1,9%
En desacuerdo 9 3,4%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 142 53,2%
De acuerdo 98 36,7%
Totalmente de acuerdo 13 4,9%
Total 267 100,0%

Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

De la totalidad de encuestados, el 36.7% se muestra de acuerdo; el 4.9% esta totalmente de
acuerdo; el 3.4% esta en desacuerdo; el 1.9% se muestra totalmente de acuerdo; mientras
que el 53.2% se muestra indiferente.

Los resultados nos indica que, la mayoria de los encuestados (53.2%) se muestran

indiferentes. Esto comprueba que, al no preocuparse por la morosidad, tampoco realizan

pagos puntuales de sus recibos, lo cual conlleva a que la morosidad obtenga un nivel alto.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusién

En el presente trabajo de investigacion nos planteamos como problema: ;Como afecta la
morosidad por parte del cliente, en la mejora de los servicios de agua potable y alcantarillado;
de la EPS Sedacaj SA; 2019? y planteamos como hipotesis: La morosidad de los clientes y
su relacion directa en el pago de servicios de agua potable y alcantarillado, de la EPS Sedacaj
S.A; 2019. Realizando el analisis a los resultados obtenidos, se confirma la hipétesis, debido
a los siguientes motivos:

En los resultados obtenidos del cuestionario aplicado a la muestra de 267 usuarios morosos
de la EPS Sedacaj S.A. se evidencia que, la mayoria (52.8%) estd ni de acuerdo ni en
desacuerdo. Esto nos lleva a concluir que, si este porcentaje de encuestados, se muestra
indiferente ante el tema de la morosidad, no realizan el pago puntual de sus recibos de agua
y alcantarillado.

Este resultado se respalda con lo afirmado en el estudio realizado sobre la morosidad, en el
afio 2015, el Bach. Nole Zefia Griselda Isabel en su estudio “Estrategias de cobranza y su
Relacion con la Morosidad de pagos de Servicios en la Zonal Ferrefiafe de la entidad
Prestadora de servicios de Saneamiento de Lambayeque S.A 2015”; concluye que: El nivel
de Morosidad de pagos de Servicios EPSEL S.A es muy alta, ya que el 99% de persona
encuestadas manifestaron que EPSEL S.A —Ferrefiafe, tiene un gran numero de clientes
morosos. Lo morosidad siempre va a estar presente en la empresa, depende de su capacidad

para que gestionar este problema y disminuir el indice de morosidad.

De igual manera, en cuanto a nuestras dos dimensiones estudiadas se obtuvieron resultados
similares; asi en la dimension 1: Causas de la morosidad, se obtuvo que la percepcion fue:
de acuerdo (37.8%); totalmente de acuerdo (0.0%); en desacuerdo (11.2%); totalmente en

desacuerdo (3.7%); ni de acuerdo ni en desacuerdo (47.2%). En la dimension 2: Tipos de
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morosos; la percepcion encontrada fue: de acuerdo (36.7%), totalmente de acuerdo (4.9%);
en desacuerdo (3.4%); totalmente en desacuerdo (1.9%); ni de acuerdo ni en desacuerdo
(53.2%).

En las dos dimensiones se evidencia que, la mayoria de los usuarios morosos encuestados se
muestran indiferentes ante los temas abordados en el cuestionario. Esta indiferencia es la que

esta conllevando a que tampoco realicen de manera puntual sus recibos de agua potable y

alcantarillado.

4.2  Conclusiones

Se concluye que el pago de los servicios de agua potable y alcantarillado esta
relacionado con el interés puesto por la morosidad, por parte del cliente. Se evidencia que,
la mayoria de los clientes se muestran indiferentes ante la morosidad, lo que esta
ocasionando que ésta se incremente anualmente (en el 2018 fue de S/. 746,777.00 y en 2019
fue de S/. 1,008,432.00).

Al estar la morosidad en crecimiento, genera que la EPS Sedacaj S.A. pierda liquidez
financiera, coadyuvando a que no cumpla con todos los objetivos planteados en la mejora
del servicio de agua potable y alcantarillado. De igual forma, podria afectar a la ejecucion
de proyectos a corto y largo plazo.

Se concluye que la EPS Sedacaj S.A. no esta empleando estrategias adecuadas que
ayuden a que los usuarios se muestren interesados en cumplir con sus pagos atrasados de sus

recibos, asi como el pago puntual de los proximos a emitir.
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4.3 RECOMENDACIONES.
El objetivo de una EPS es brindar los servicios de agua potable y alcantarillado, de
manera continua y de calidad. Para cumplir el objetivo es necesario realizar diversas

estrategias y actividades, las cuales recomendamos:

1. Suspender el servicio de manera rapida, brindando facilidades de
refinanciamiento de deuda y reinvertir lo recaudado en proyectos de corto y
mediano plazo.

2. Implementar estrategias de cobranza, que ayuden a reducir la morosidad de pagos
del servicio.

3. Educar a los usuarios acerca de la priorizacién de pagos, segun importancia de
cada servicio con el que cuenta.

4. Concientizar a los usuarios acerca de la repercusién que trae el no pago puntual
de sus recibos; en cuanto a la calidad, continuidad y mejoramiento del servicio.

5. Fijar el precio de consumo de sus recibos, acorde a la condicion econémica de

los usuarios.
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ANEXOS

ANEXO n° 01: Cuestionario para Morosidad del cliente.

CUESTIONARIO PARA DETERMINAR LA MOROSIDAD DE PAGOS EN LA EPS SEDACAJ
CAJAMARCA.

Sr(a) usuario(a) de la EPS SEDACAJA S.A., agradeceré mucho responder con mucha sinceridad el
cuestionario de preguntas.

Instrucciones: Marque con un aspa (X) la respuesta que se ajuste a su situacion:

1. ¢Considera usted que, los problemas financieros (endeudamiento) con los
bancos, cajas, etc. afectan el pago puntual del recibo de agua y desagiie?
a. Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

® oo o

2. ¢Considera usted que, la empresa debe realizar fraccionamientos de deuda,
acorde a la condicion econdmica del usuario?
a. Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

® oo o

3. ¢Considera usted que la empresa brinda informacién acerca del procedimiento
para la realizar reclamo por la disconformidad por el monto facturado en el
recibo?

a. Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

P aon o

4. ;Considera usted que, la empresa brinda adecuada informacion acerca de fechas
de corte del servicio por el impago del recibo?
a. Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

® a0 o

5. ¢Considera usted que, en alguna oportunidad algun usuario realiz6 algin reclamo
y/o protesta ante la empresa por el monto de su recibo de agua y desague?
a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo.
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c. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
d. De acuerdo.
e. Totalmente de acuerdo.

¢Considera usted que, la falta de continuidad del servicio influye en la decision
del pago oportuno del recibo?

a. Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

®aon o

¢ Considera usted, que la toma de lectura de los recibos de agua se realiza acorde
al consumo real?

a. Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

®oo0o

¢, Considera usted que, sus recibos de pago llegan de manera oportuna a su
domicilio?

a. Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

® 00 o

¢ Considera usted que, la informacion que se brinda en los recibos es
transparente?
a. Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

P ao T

¢Considera usted que, la informacion que se brinda en los recibos, es facil de
entender?

a. Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

® a0 o

¢Considera usted que, la empresa informa oportunamente a sus usuarios cuando
existe un alza de la tarifa?

a. Totalmente en desacuerdo

b. En desacuerdo.
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Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.
Totalmente de acuerdo.

12. ;Considera usted que, deberia otorgarse planes de financiamiento para los
clientes morosos?

13.

14.

15.

16.

a.

P a0 T

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

¢Considera usted que, la EPS Sedacaj S.A. — Cajamarca brinda servicios a sus
usuarios de acuerdo a su alcance econémico?

a.

® oo o

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

¢Considera usted que, existen personas que tengan algin imprevisto vy, por tal
motivo se retrasen en sus pagos?

a.

P ao o

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

¢Considera usted que, debe haber ampliacion de plazo para el pago de los recibos
de agua?

a.

® a0 o

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

¢Considera usted que, existen usuarios con problemas econémicos y, por ese
motivo se retrasan en su pago?

a.

P oo o

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.
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17. ¢ Considera usted que, los problemas econémicos afectan el pago puntual de los
recibos de agua y desaguie?

a.

P an o

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

18. ¢ Considera usted que, es importante realizar los pagos de sus recibos en forma
puntual?

a.

® a0 o

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

19. ¢ Considera usted que, resulta mas sencillo acumular dos recibos de agua y
desagiie (2 meses) para realizar el pago?

a.

P ao o

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

20. ¢Considera usted que existen otros gastos (pagos) mas importantes que el pago
la tarifa de agua?

a.

® a0 o

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

21. ;Considera usted que cada dia crece mas el incumplimiento de pago, por parte
de los usuarios?

a.

P oo o

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

22. ¢Considera usted que, debe existir penalidad economica a los usuarios morosos?

a.

® a0 o

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

GOMEZ SALDANA, WILLIAM HENRY — QUILICHE SAMAN, MANUEL Pag. 45



A

.“r
“MOROSIDAD DEL CLIENTE EN EL PAGO DE SERVICIOS
UNIVERSIDAD DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO, DE LA EPS

PRIVADA DEL NORTE SEDACAJ S.A; EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA”

23. ¢Ha omitido usted el pago de algunos recibos, como producto de la pérdida de
dicho documento?
a. Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

® a0 o

24. ;Considera usted que, los recibos de agua y desagiie deben llegar a los usuarios;
en fisico, a correos y a wasap?
a. Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

P aon o
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ANEXO n° 02: Confiabilidad del instrumento.
CALCULO DEL COEFICIENTE DEL ALFA DE CRONBACH

Figura 1: Férmula para el calculo del Alfa de Cronbach.

k D S
- 2

=
k - ]. S T
Donde:
K : Es el nimero de items.
¥ §% : Sumatoria de varianzas de los items.
8 : Varianza de la suma de los items.
a : Coeficiente de Alfa de cronbach.

Tabla n°® 7: Valoracion del coeficiente del alfa de Cronbach ().

SEDACAJ S.A; EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA”

Valor del CClI Fuerza de la concordancia
- Coeficiente Alfa>9 - Es excelente

- Coeficiente Alfa> 8 - Es bueno

- Coeficiente Alfa> 7 - Es aceptable

- Coeficiente Alfa> 6 - Es cuestionable

- Coeficiente Alfa>5 - Es pobre

- Coeficiente Alfa<5 - Es inaceptable

- Coeficiente Alfa>9 - Es excelente
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Tabla n° 8: Resultado del analisis de fiabilidad del instrumento — Causas de morosidad.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,811 8
Fuente: Cuestionario para medir las causas de morosidad, de la EPS Sedacaj S.A. aplicado a la muestra de
usuarios morosos del sector 3, de la ciudad de Cajamarca.

Tabla n° 9: Resultado del andlisis de fiabilidad del instrumento — Tipos de morosos.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,804 16
Fuente: Cuestionario para medir los tipos de morosos, de la EPS Sedacaj S.A. aplicado a la muestra de usuarios
morosos del sector 3, de la ciudad de Cajamarca.

Tabla n® 10: Resultado del analisis de fiabilidad del instrumento — morosidad del cliente de
la EPS Sedacaj S.A.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,870 24
Fuente: Cuestionario para morosidad del cliente, de la EPS Sedacaj S.A. aplicado a la muestra de usuarios
morosos del sector 3, de la ciudad de Cajamarca.

APLICACION DE RESULTADOS

A partir de la aplicacion del instrumento de medicion, se analizaron y procesaron los
resultados mediante el programa estadistico IBM SPSS v. 22, obteniéndose una Alfa de
Cronbach (a) que indica una confiabilidad significativa del 0.870 que supera el 0,8 lo que

denota una buena precision del instrumento.
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ANEXO n° 03. Resultados en tablas y graficos.

Tabla n® 11: Problemas financieros.

“MOROSIDAD DEL CLIENTE EN EL PAGO DE SERVICIOS
DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO, DE LA EPS
SEDACAJ S.A; EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA”

¢Considera usted que, los problemas financieros (endeudamiento) con los bancos,
cajas, etc. afectan el pago puntual del recibo de agua y desagie?
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 13 4,9 4,9 4,9
En desacuerdo 45 16,9 16,9 21,7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
24 9,0 9,0 30,7
De acuerdo 116 43,4 43,4 74,2
Totalmente de acuerdo 69 25,8 25,8 100,0
Total 267 100,0 100,0

Fuente: Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.

i Considera usted que, los problemas financieros (endeudamiento) con los
bancos, cajas, etc. afectan el pago puntual del recibo de agua y desagtie?

207

407

304

Porcentaje

207

107

T T
Totalmente en En desacuerdo

desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

T
Mi e acuerdo ni en
desacuerdo

T
De acuerdo

T
Totalmente de
acuerdo

Figura n°02. El 43.4% de las personas encuestadas estan de acuerdo en que, los

pagos puntuales de los recibos, son afectados por los problemas financieros de los

clientes (endeudamientos) con bancos, cajas, etc. el 25.8% esta totalmente de

acuerdo; el 16.9% esta en desacuerdo; el 4.9% estd totalmente en desacuerdo;

mientras que el 9% se muestra indiferente.
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Este porcentaje del 69.2% confirma que los problemas financieros si afectan el pago

puntual de los recibos de agua y desage.

Tabla n° 12. Fraccionamiento de deuda.

¢Considera usted que, la empresa debe realizar fraccionamientos de deuda, acorde a la

condicion econdmica del usuario?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 19 7,1 7,1 7,1
En desacuerdo 30 11,2 11,2 18,4
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 23 86 86 210
De acuerdo 125 46,8 46,8 73,8
Totalmente de acuerdo 70 26,2 26,2 100,0
Total 267 100,0 100,0

Fuente: Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.

¢Considera usted que, la empresa debe realizar fraccionamientos de deuda,
acorde ala condicion economica del usuario?

507

40—

30—

Porcentaje

207

T
Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Fuente: Elaboracion propia.

T
En desacuerdo

Mi de acuerdo ni en

desacuerdo

T
De acuerdo

T
Totalmente de

acuerdo

Figura n°03. El 46.8% del total de los encuestados estan de acuerdo a que la empresa

realice fraccionamiento de la deuda, segun la condicién econémica del usuario; el

26.2% esta totalmente de acuerdo; el 11.2% estan en desacuerdo; el 8.6% se muestra
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indiferente; finalmente, el 7.1% esta totalmente en desacuerdo que se dé dicho

fraccionamiento.

Considerando el total de los encuestados el 73% de los usuarios requiere el
fraccionamiento de la deuda por parte de la EPS SEDACAJ S.A. Ellos estan

requiriendo que se fraccione su deuda para cancelarla.

Tabla n° 13. Procedimiento para reclamos.

¢Considera usted que, la empresa brinda informacién acerca del procedimiento para realizar

reclamo por la disconformidad por el monto facturado en el recibo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 32 12,0 12,0 12,0
En desacuerdo 99 37,1 37,1 49,1
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 35 13,1 13,1 62,2
De acuerdo 85 31,8 31,8 94,0
Totalmente de acuerdo 16 6,0 6,0 100,0
Total 267 100,0 100,0

Fuente: Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.

+Considera usted que, la empresa brinda informacion acerca del procedimiento
para realizar reclamo por la disconformidad por el monto facturado en el recibo?

40

307

20

Porcentaje

109

T T T I !
Totalmerte en En desacuerdo Mi cle acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Fuente: Fuente: Elaboracion propia.
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Figura n°04. El 37.1% de los encuestados esta en desacuerdo en cuanto la
empresa brinda informacién acerca del procedimiento para realizar reclamo
por la disconformidad por el monto facturado en el recibo; el 31.8% esta de
acuerdo; el 13.1% se muestra indiferente; el 12% esta totalmente en

desacuerdo; y solo el 6% esta totalmente de acuerdo.

De los resultados obtenidos, se evidencia que, el 49.1% de los encuestados
manifiesta que la Empresa no estd brindando la informacion adecuada
acerca de los procedimientos para realizar el reclamo por la disconformidad
del monto facturado en el recibo; esto conlleva a que se deje de pagar

puntualmente mientras se realiza los reclamos.

Tabla n® 14. Fechas de corte del servicio.

¢Considera usted que, la empresa brinda adecuada informacién acerca de fechas de corte

del servicio por el impago del recibo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 28 10,5 10,5 10,5
En desacuerdo 60 22,5 22,5 33,0
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 35 13,1 13,1 46,1
De acuerdo 121 45,3 45,3 91,4
Totalmente de acuerdo 23 8,6 8,6 100,0
Total 267 100,0 100,0

Fuente: Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.
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¢ Considera usted que, la empresa brinda adecuada informacién acerca de
fechas de corte del servicio por el impago del recibo?

20

40

w
o
1

Porcentaje

b
1

10

T T T T T
Teotalmente en En desacuerdo Mi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacusrdo acuerdo

Fuente: Fuente: Elaboracion propia.

Figura n°05. Del total de encuestados, el 45.3% considera que la empresa brinda
adecuada informacion acerca de las fechas de corte del servicio, por el impago del
servicio; mientras que el 22.5% esté en desacuerdo; el 13.1% se muestra indiferente;
el 10.5% esta totalmente en desacuerdo; finalmente el 8.6% esta totalmente de

acuerdo.

El 53.9% de usuarios considera que la Empresa brinda la informacién adecuada
acerca de las fechas del corte del servicio; sin embargo, hay un 33% que desconoce

dichas fechas.
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¢Considera usted que, en alguna oportunidad algin usuario realizé algun reclamo y/o

protesta ante la empresa por el monto de su recibo de agua y desagie?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 17 6,4 6,4 6,4
En desacuerdo 26 9,7 9,7 16,1
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 36 13,5 13,5 29,6
De acuerdo 128 47,9 47,9 77,5
Totalmente de acuerdo 60 22,5 22,5 100,0
Total 267 100,0 100,0

Fuente: Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.

i Considera usted que, en alguna oportunidad algun usuario realizé algun
reclamo ylo protesta ante la empresa por el monto de su recibo de agua y
desaglie?

0

40

5]
o
1

Porcentaje

[o*]
1

Fuente: Fuente: Elaboracion propia.

T
Totalmente en
desacuerdo

T
En desacuerdo

I
Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

I
De acuerdo

T
Totalmente de
acuerdo

Figura n°06. De los encuestados, el 47.9% esta de acuerdo en que; en alguna

oportunidad, algin usuario ha realizado reclamo por el monto de su recibo; el 22.5%

esta totalmente de acuerdo; el 6.4% esta totalmente en desacuerdo; el 9.7% esta en

desacuerdo; mientras que el 13.5% se muestra indiferente.
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En este punto de la encuesta, se evidencia que el 70.4% de los usuarios han realizado
en alguna oportunidad el reclamo por el monto de su recibo. Esto indica que los
reclamos son bastantes y la empresa deberia mejorar sus lecturas de consumos del

recibo.

Tabla n® 16. Falta de continuidad del servicio.

¢Considera usted que, la falta de continuidad del servicio influye en la decisién del pago

oportuno del recibo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 20 7,5 7,5 7,5
En desacuerdo 80 30,0 30,0 37,5
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 34 12,7 12,7 50,2
De acuerdo 99 37,1 37,1 87,3
Totalmente de acuerdo 34 12,7 12,7 100,0
Total 267 100,0 100,0

Fuente: Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.

iConsidera usted que, la falta de continuidad del servicio influye en la decision
del pago oportuno del recibo?

a0

304

207

Porcentaje

T T
De acuercdo Totalmente de

acuerdo

T
Mi de acuerdo ni en
desacuerdo

T T
Tetalmente en En desacuerdo

desacuerdo

Fuente: Fuente: Elaboracién propia.
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Figura n°07. El 37.1% de los encuestados esta de acuerdo en que la continuidad del
servicio influye en la decision del pago oportuno del recibo; mientras que el 30% se
muestra en desacuerdo; el 12.7% se muestra totalmente de acuerdo; el otro 12.7% se

muestra indiferente; el 7.5% esta totalmente en desacuerdo.

El 49.8% de la poblacion encuestada confirma que la falta de continuidad del servicio
influye en la decision del pago oportuno del recibo. Esta causa ayuda que la

morosidad esté en aumento. La Empresa deberia mejorar en este aspecto.

Tabla n° 17. Lectura de consumos.

¢Considera usted que, latoma de lectura de los recibos de agua se realiza acorde al

consumo real?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 26 9,7 9,7 9,7
En desacuerdo 79 29,6 29,6 39,3
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 56 21,0 21,0 60,3
De acuerdo 83 31,1 31,1 91,4
Totalmente de acuerdo 23 8,6 8,6 100,0
Total 267 100,0 100,0

Fuente: Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.
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iConsidera usted que, latoma de lectura de los recibos de agua se realiza
acorde al consumo real?

40

20

Porcentaje

T T T T T
Tetalmente en En desacuerde  Mide acuerdo nien De acuerdo Tetalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Fuente: Fuente: Elaboracion propia.
Figura n°08. Del total de los encuestados, el 31.1% esta de acuerdo en que la toma
de lectura del consumo esta acorde al consumo real; mientras el 29.6% esta en
desacuerdo; el 21% se muestra indiferente; el 9.7% esta totalmente en desacuerdo;

finalmente el 8.6% esta totalmente de acuerdo.

No es acorde las lecturas realizadas, con el consumo real, lo manifiesta el 39.7% de
la poblacion encuestada. Gran porcentaje de los usuarios consideran que la Empresa
estd cobrando mas de lo consumido; contribuyendo a que se nieguen a pagar sus

recibos de manera oportuna.
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Tabla n° 18. Llegada oportuna de recibos.

¢Considera usted que, sus recibos de pago llegan de manera oportuna a su domicilio?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 24 9,0 9,0 9,0
En desacuerdo 58 21,7 21,7 30,7
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 34 12,7 12,7 43,4
De acuerdo 122 45,7 45,7 89,1
Totalmente de acuerdo 29 10,9 10,9 100,0
Total 267 100,0 100,0

Fuente: Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.

¢ Considera usted que, sus recibos de pago llegan de manera oportuna a su
domicilio?

207

40
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Porcentaje

207

107

T
Totalmerte en

desacuerdo

T
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Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

De acuerdo

T
Totalmerte de
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Fuente: Elaboracién propia.
Figura n°09. EIl 45.7% de los encuestados esta de acuerdo en que los recibos llegan
de manera oportuna a sus domicilios; el 21.7% esta en desacuerdo; el 12.7% se
muestra indiferente; el 9% esta totalmente en desacuerdo; el 10.9% esta totalmente

de acuerdo.
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El 56% de la poblacion encuestada confirma que si llega oportunamente los recibos

a sus domicilios. Pero, existe un 31% que considera que el recibo no llega de manera

oportuna, lo cual conllevaria a que haya retraso en el pago de dichos recibos.

Tabla n°® 19. Informacién transparente.

¢.Considera usted que, lainformacidon que se brinda en los recibos es transparente?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 24 9,0 9,0 9,0
En desacuerdo 71 26,6 26,6 35,6
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 49 18,4 18,4 53,9
De acuerdo 104 39,0 39,0 92,9
Totalmente de acuerdo 19 71 7,1 100,0
Total 267 100,0 100,0

Fuente: Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.

i Considera usted que, la informacién que se brinda en los recibos es
transparente?
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Fuente: Elaboracién propia.
GOMEZ SALDANA, WILLIAM HENRY - QUILICHE SAMAN, MANUEL Pag. 59



A

UNIVERSIDAD DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO, DE LA EPS

.
}4 “MOROSIDAD DEL CLIENTE EN EL PAGO DE SERVICIOS
FPRIVADA DEL NORTE

SEDACAJ S.A; EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA”

Figura n° 10. De todos los encuestados, el 39% se muestra de acuerdo en que los
recibos brindan informacidn transparente, el 26.6% est& en desacuerdo; el 18.4% se
muestra indiferente; el 9% esta totalmente en desacuerdo y; el 7.1% se muestra

totalmente de acuerdo.

En esta parte de la encuesta el 46.1% de los encuestados manifiestan su acuerdo en
que los recibos brindan informacion transparente. Sin embargo, ain hay un 35.6%
que considera que la informacion no es transparente. La Empresa deberia de afrontar

este tema para disminuir la morosidad.

Tabla n° 20. Entendimiento de los recibos.

¢Considera usted que, lainformacidn que se brinda en los recibos, es facil de entender?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 16 6,0 6,0 6,0
En desacuerdo 72 27,0 27,0 33,0
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 44 16,5 16,5 49,4
De acuerdo 117 43,8 43,8 93,3
Totalmente de acuerdo 18 6,7 6,7 100,0
Total 267 100,0 100,0

Fuente: Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.
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i Considera usted que, la informacién que se brinda en los recibos, es facil de
entender?
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Fuente: Fuente: Elaboracion propia.

Figura n°® 11. Del total de encuestados; el 43.8% se muestra de acuerdo en que la
informacidn brindada en los recibos es facil de entender; en cambio, el 27% esta en
desacuerdo con ello; el 16.5% se muestra indiferente; el 6% estd totalmente en

desacuerdo v, el otro 6.7% esta totalmente de acuerdo.

De la poblacion encuestada el 50.5% manifiesta que la informacion brindada en los

recibos es facil de entender; frente al 33 % que no lo considera asi.

Tabla n® 21. Alza de tarifas.

¢Considera usted que, la empresa informa oportunamente a sus usuarios cuando existe un

alza de la tarifa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 57 21,3 21,3 21,3
En desacuerdo 117 43,8 43,8 65,2
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Ni de acuerdo ni en
24 9,0 9,0 74,2
desacuerdo
De acuerdo 54 20,2 20,2 94,4
Totalmente de acuerdo 15 5,6 5,6 100,0
Total 267 100,0 100,0

Fuente: Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.

i Considera usted que, la empresa informa oportunamente a sus usuarios
cuando existe un alza de la tarifa?
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Fuente: Elaboracion propia.

Figura n®° 12. De todos los encuestados, el 43.8% se muestra en desacuerdo en que
la empresa informa oportunamente a sus usuarios cuando existe un alza en la tarifa;
y el 21.3% esta totalmente en desacuerdo; el 20.2% esta de acuerdo; el 9% se muestra
indiferente; finalmente el 5.6% est4 totalmente de acuerdo.

En esta pregunta, el mayor porcentaje (65.1%) de los encuestados nos indica que la

empresa no esta informando oportunamente a sus clientes cuando realiza un alza de
la tarifa. Esta falta de informacion oportuna, ocasionaria que los clientes paguen de

manera puntual sus recibos.
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Tabla n° 22. Planes de financiamiento.

¢Considera usted que, deberia otorgarse planes de financiamiento para los clientes

morosos?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 17 6,4 6,4 6,4
En desacuerdo 28 10,5 10,5 16,9
Ni de acuerdo ni en
desacterdo 30 11,2 11,2 28,1
De acuerdo 134 50,2 50,2 78,3
Totalmente de acuerdo 58 21,7 21,7 100,0
Total 267 100,0 100,0

Fuente: Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.

i Considera usted que, deberia otorgarse planes de financiamiento paralos
clientes morosos?
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Figura n° 13. El 50.2% de los encuestados, considera que deberia otorgarse planes

de financiamiento para los clientes morosos; el 21.7% esta totalmente de acuerdo con

ello; en cambio un 10.5% estd en desacuerdo con ello; el 11.2% se muestra

indiferente; el 6.4% restante esta totalmente en desacuerdo.
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El 71.9% de los usuarios encuestados considera que deberia otorgarseles planes de
financiamiento, esta accion ayudaria a que se reduzca la tasa de morosidad de manera

significativa.

Tabla n° 23. Alcance econémico.

¢Considera usted que, la EPS Sedacaj S.A. - Cajamarca brinda servicios a sus usuarios de

acuerdo a su alcance econémico?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 26 9,7 9,7 9,7
En desacuerdo 101 37,8 37,8 47,6
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 58 21,7 21,7 69,3
De acuerdo 67 251 25,1 94,4
Totalmente de acuerdo 15 5,6 5,6 100,0
Total 267 100,0 100,0

Fuente: Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.

¢Considera usted que, la EPS Sedacaj S.A. - Cajamarca brinda servicios a sus
usuarios de acuerdo a su alcance econémico?
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Fuente: Fuente: Elaboracién propia.
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Figura n° 14. Del total de los encuestados; el 37.8% esta en desacuerdo en que la
empresa brinda servicios de acuerdo al alcance econdmico de los usuarios; el 25.1%
se muestra de acuerdo; el 21.7% se muestra indiferente; el 5.6% esta totalmente de

acuerdo; el 9.7% esta totalmente en desacuerdo.

La Empresa no brinda servicios de acuerdo al alcance econdmico lo manifiesta el

47 5% de los usuarios encuestados.

Tabla n° 24. Retraso en los pagos.

¢Considera usted que, existen personas que tengan algun imprevisto y, por tal motivo se

retrasen en sus pagos?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 14 5.2 5.2 5.2
En desacuerdo 23 8,6 8,6 13,9
Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 21 9 9 al
De acuerdo 152 56,9 56,9 78,7
Totalmente de acuerdo 57 21,3 21,3 100,0

Total 267 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.

GOMEZ SALDANA, WILLIAM HENRY — QUILICHE SAMAN, MANUEL Pag. 65



A

UNIVERSIDAD DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO, DE LA EPS

.
}4 “MOROSIDAD DEL CLIENTE EN EL PAGO DE SERVICIOS
FPRIVADA DEL NORTE

SEDACAJ S.A; EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA”

éConsidera usted que, existen personas que tengan algun imprevisto y, por tal
motivo se retrasen en sus pagos?
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Fuente: Elaboracidn propia.

Figura n° 15. De todos los encuestados, el 56.9% estan de acuerdo en que existen
personas que tienen algin imprevisto que hacen que se retrasen en sus pagos; el
21.3% se muestra totalmente de acuerdo; el 8.6% esta en desacuerdo con ello; el

7.9% se muestra indiferente; el 5.2% esta totalmente en desacuerdo.

El 78% de los usuarios encuestados confirman que tienen algunos imprevistos que
permiten el retraso en sus pagos del servicio de agua potable y alcantarillado. Esta es

una causa importante que esta contribuyendo a la morosidad.

Tabla n°® 25. Ampliacion de plazo de pago.

¢Considera usted que, debe haber ampliacién de plazo para el pago de los recibos de agua?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 13 49 49 4.9
En desacuerdo 24 9,0 9,0 13,9
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Ni de acuerdo ni en
21 7.9 7.9 21,7
desacuerdo
De acuerdo 142 53,2 53,2 74,9
Totalmente de acuerdo 67 25,1 25,1 100,0
Total 267 100,0 100,0

Fuente: Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.

i Considera usted que, debe haber ampliacion de plazo para el pago de los
recibos de agua?
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Fuente: Elaboracién propia.

Figura n°® 16. El 53.2% de los encuetados estd de acuerdo en que debe haber
ampliacion de plazo para el pago de los recibos; el 25.1% se muestra totalmente de
acuerdo; el 9% estd en desacuerdo; el 7.9% se muestra indiferente; y el 4.9% esta

totalmente en desacuerdo con dicha ampliacion.

Los usuarios encuestados en un 78.3% confirman que estan de acuerdo que la EPS
SEDACAJ debe ampliar mensualmente el plazo de pago de los recibos por consumo

de agua potable y alcantarillado.
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Tabla n° 26. Problemas econdmicos.

¢Considera usted que, existen usuarios con problemas econémicos y, por ese motivo se

retrasan en su pago?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 9 3,4 3,4 3,4
En desacuerdo 15 5,6 5,6 9,0
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 16 60 60 150
De acuerdo 155 58,1 58,1 73,0
Totalmente de acuerdo 72 27,0 27,0 100,0
Total 267 100,0 100,0

Fuente: Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.

i Considera usted que, existen usuarios con problemas economicos y, por ese

Porcentaje

Fuente: Fuente: Elaboracion propia.

motive se retrasan en su pago?
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Figuran® 17. De todos los encuestados, el 58.1% de ellos esta de acuerdo que existen

usuarios con problemas econdémicos que ocasionan el retraso en sus pagos; el 27%

esta totalmente de acuerdo; en cambio, el 5.6% esta en desacuerdo; el 6% se muestra

indiferente; el 3.4% esta totalmente en desacuerdo.
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El 85.1% de los encuestados son usuarios con problemas econémicos que ocasionan

que se retrasen en el pago de su recibo.

Tabla n° 27. Pago puntual

¢Considera usted que, los problemas econémicos afectan el pago puntual de los recibos de

agua y desague?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 8 3,0 3,0 3,0
En desacuerdo 11 4.1 4.1 7,1
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 10 37 7 109
De acuerdo 154 57,7 57,7 68,5
Totalmente de acuerdo 84 31,5 31,5 100,0
Total 267 100,0 100,0

Fuente: Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.

iConsidera usted que, los problemas economicos afectan el pago puntual de los
recibos de agua y desagiie?
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Fuente: Fuente: Elaboracion propia.

Figura n° 18. El 57.7% de los encuestados, estd de acuerdo en que los pagos

puntuales de los recibos estan afectados por los problemas econdémicos; el 31.5% esta
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totalmente de acuerdo; sélo el 4.1% esta en desacuerdo; hay otro 3.7% que se muestra

indiferente; el 3% esta totalmente en desacuerdo.

Es contundente que el 89.2% de los encuestados confirman que los problemas

economicos afectan el pago puntual de los recibos por el servicio de agua potable y

alcantarillado.

Tabla n° 28. Importancia de la puntualidad.

¢Considera usted que, es importante realizar los pagos de sus recibos en forma puntual?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 14 5.2 5,2 5.2
En desacuerdo 23 8,6 8,6 13,9
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 2t 9 79 il
De acuerdo 142 53,2 53,2 74,9
Totalmente de acuerdo 67 25,1 25,1 100,0
Total 267 100,0 100,0

Fuente: Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.

¢ Considera usted que, es importante realizar los pagos de sus recibos en forma
puntual?
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Figura n° 19. Del total de encuetados, el 53.2% de ellos esta de acuerdo en que los
recibos deben pagarse de manera puntual; y el 25.1% estan totalmente de acuerdo; el
8.6% esta en desacuerdo; el 7.9% se muestra indiferente; solo el 5.2% esta totalmente

en desacuerdo.

El 78.3% de los usuarios encuestados consideran un buen habito pagar de manera

puntual los recibos por el servicio que presta la EPS.

Tabla n° 29. Acumulacion de dos recibos.

¢Considera usted que, resulta més sencillo acumular dos recibos de agua y desague (2

meses) para realizar el pago?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 54 20,2 20,2 20,2
En desacuerdo 125 46,8 46,8 67,0
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 20 "o "o 45
De acuerdo 44 16,5 16,5 91,0
Totalmente de acuerdo 24 9,0 9,0 100,0
Total 267 100,0 100,0

Fuente: Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.
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i Considera usted que, resulta mas sencillo acumular dos recibos de agua y
desaglie (2 meses) para realizar el pago?
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Fuente: Elaboracién propia.
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Figura n°® 20. El 16.5% de los encuestados estdn de acuerdo en que resulta mas

sencillo acumular dos recibos para realizar el pago del servicio; el 20.2% esta

totalmente en desacuerdo; el 16.5% esta de acuerdo en realizar dicha préactica; el 9%

esta totalmente de acuerdo; el 7.5% se muestra indiferente.

No es mas sencillo acumular dos recibos para realizar el pago del servicio lo

manifiesta el 67% de los encuestados. Sin embargo hay un 25% que acumula los

recibos para su pago.

Tabla n° 30. Importancia del pago.

¢Considera usted que, existen otros gastos (pagos) mas importantes que el pago de la tarifa

de agua?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 41 15,4 15,4 15,4
En desacuerdo 108 40,4 40,4 55,8

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 39 14,6 14,6 70,4
De acuerdo 54 20,2 20,2 90,6
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Totalmente de acuerdo 25 9,4 9,4 100,0
Total 267 100,0 100,0

Fuente: Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.

i Considera usted que, existen otros gastos (pagos) mas importantes que el
pago de la tarifa de agua?
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Fuente: Elaboracidn propia.

Figura n° 21. De todos los encuetados, el 40.4% esta en desacuerdo en que existan
otros pagos mas importantes que realizar, que el del agua; en tanto el 20.2% esta de
acuerdo; el 15.4% esta totalmente en desacuerdo; el 14.6% se muestra indiferente; el

9.4% esta totalmente de acuerdo.

El 55.8% de los usuarios manifiestan su desacuerdo que existan otros pagos mas
importantes que realizar, que el del agua potable y alcantarillado; frente al 29.6% que
considera lo contrario. Este Gltimo porcentaje esta ayudando a que mantenga o

aumente la tasa de morosidad.
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Tabla n° 31. Incremento de impagos de recibos.

¢Considera usted que, cada dia crece mas el incumplimiento de pago, por parte de los

usuarios?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 7 2,6 2,6 2,6
En desacuerdo 37 13,9 13,9 16,5
Ni de acuerdo ni en
desacterdo 52 19,5 19,5 36,0
De acuerdo 132 49,4 49,4 85,4
Totalmente de acuerdo 39 14,6 14,6 100,0
Total 267 100,0 100,0

Fuente: Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.

s Considera usted que, cada dia crece mas el incumplimiento de pago, por parte
de los usuarios?
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Fuente: Fuente: Elaboracion propia.
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Figura n° 22. Del total de los encuestados, el 49.4% se muestra de acuerdo en que

cada dia aumenta el incumplimiento de pago por parte de los usuarios; el 19.5% se

muestra indiferente; el 14.6% esta totalmente de acuerdo; el 13.9% esta en

desacuerdo; el 2.6% esta totalmente en desacuerdo.
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El 64% de los usuarios encuestados confirman que cada dia aumenta el

incumplimiento de pago, lo cual causa el incremento de la morosidad.

Tabla n° 32. Penalidad econémica.

¢Considera usted que, debe existir penalidad econémica a los usuarios morosos?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 45 16,9 16,9 16,9
En desacuerdo 90 33,7 33,7 50,6
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 45 16,9 16,9 67,4
De acuerdo 57 21,3 21,3 88,8
Totalmente de acuerdo 30 11,2 11,2 100,0
Total 267 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.

& Considera usted que, debe existir penalidad econdémica a los usuarios
morosos?

40—

30—

20

Porcentaje

] I 1 ) I
Totalmente en En desacuerclo Mi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacusrdo desacusrdo acuerdo

Fuente: Fuente: Elaboracion propia.

Figura n°® 23. El 33.7% de los encuestados, esta en desacuerdo en que exista

penalidad economica a los usuarios morosos; el 21.3% en cambio esta de acuerdo; el

GOMEZ SALDANA, WILLIAM HENRY — QUILICHE SAMAN, MANUEL Pag. 75



A

UNIVERSIDAD DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO, DE LA EPS

.
}4 “MOROSIDAD DEL CLIENTE EN EL PAGO DE SERVICIOS
FPRIVADA DEL NORTE

SEDACAJ S.A; EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA”

16.9% se muestra indiferente; el 16.9% esta totalmente en desacuerdo; el 11.2% esta

totalmente de acuerdo.

Los encuestados en un 50.6% manifiestan su desacuerdo a la aplicacion de penalidad
economica a los usuarios morosos. Esta condicién no beneficia a ninguno de los

clientes morosos.

Tabla n° 33. Pérdida de recibo.

¢Ha omitido usted el pago de algunos recibos, como producto de la pérdida de dicho

documento?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 18 6,7 6,7 6,7
En desacuerdo 79 29,6 29,6 36,3
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 49 18,4 18,4 54,7
De acuerdo 94 35,2 35,2 89,9
Totalmente de acuerdo 27 10,1 10,1 100,0
Total 267 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.

Ha omitido usted el pago de algunos recibos, como producto de la pérdida de
dicho documento?

407

304

207

Porcentaje

107

T T T T T
Totalmente en En desacuerdo Mi e acuerde ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura n° 24. De los encuestados, el 35.2% esta de acuerdo en que han omitido el
pago de algunos recibos, por la pérdida de dicho documento; el 29.6% esta en
desacuerdo con ello; el 18.4% se muestra indiferente; el 10.1% esta totalmente de
acuerdo; el 6.7% esta totalmente en desacuerdo.

El 45.3% de los usuarios manifiestan que si omitieron el pago de algun recibo por
haber perdido dicho documento. Esta es una razén, que estd ayudando que se
mantenga e incremente la morosidad. Se debe implementar otros canales de

comunicacion para hacer llegar sus recibos.

Tabla n° 34. Medios de envio de recibos.

¢Considera usted que, los recibos de agua y desagiie deben llegar a los usuarios; en fisico, a

correos y wasap?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 21 7,9 7,9 7,9
En desacuerdo 18 6,7 6,7 14,6
Ni de acuerdo ni en
13 49 49 19,5
desacuerdo
De acuerdo 118 44,2 442 63,7
Totalmente de acuerdo 97 36,3 36,3 100,0
Total 267 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.
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iConsidera usted que, los recibos de agua y desag(ie deben llegar a los
usuarios; en fisico, acorreos y wasap?

207

Porcentaje

20

10

T T T T T
Totalmente en En desacuercdo  Nide acuerdo nien De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Fuente: Fuente: Elaboracion propia.

Figura n® 25. Del total de encuestados, el 44.2% esta de acuerdo en que los recibos
de consumo deben llegar por diversos canales; el 36.3% esta totalmente de acuerdo;
el 7.9% estd totalmente en desacuerdo; el 6.7% estd en desacuerdo; el 4.9% se
muestras indiferente.

La mayoria de usuarios estan de acuerdo que su recibo debe llegar a su domicilio en
fisico, correos y Wasap manifestandose el 80.5% de encuestados. La empresa deberia

implementar los canales de comunicacion.
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ANEXO n° 4: Validacién del instrumento.

Validacion 1.

’
-
P‘ UNivessoan
PRIVADA DEL NORTE
FICHA PARA VALIDACION DE INSTRUMENTO

L REFERENDA

11 Epeto Migasl Angel Macetas Hendndaz

12 Especiaiidag uc Estadissica

13 Cargoacnal Docente de la Unvevsiiad Nacional de Coapamarca
14 Grado Acadmio Doctor an Adessnitracion an Educacon

15 Institecdn Uniersdad Saconal de Glamaeca

16 Tipo de Instrusanto Encuesta ~ Cusstionano

17 LugaryFecha Caamanta 21 do octubre & 20

L TASA DE valoraGdn POR EVIDENCIAS

TABLA DE VALORAGON POR EVIDENCIAS S Jaj3]2]1]|0
Parinencia de indcadores
Formulacian con NNRuaie s opato
ASeCuasds Dada 106 sujetos del estudio
Facilita |3 proeba de hipdtess
Suficente gara madir 13 vanatie
Faciing 13 imerpratacidn dal instrumantd
Acorda 3l avance de la ciendia y la tecnologis
Exprasado con hachos porceptibles
TRNQ sotuensa gca
10 | Basado an Sgectos 1edncos

-o-ouo‘vva-uun!

TOTAL | SO

Coeflichnts de valoracion porcantual €« 100%

M. OBSERVAQONES Y/0 RECOMENDACIONES
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Validacion 2.

¥
g [ o s iy et X s
| 3 | Adecusso para [0S suetos an vateso } .
4_| Feciine ln prusbe de Mpctyss b AR = :
|8 Sebeiemtie poe i o soei .2 4 o 1
& |F - ol insrumento [l R Y e
Iirkoﬁodmth“y,.,

\ocaniogie
B | Expressdio sn hchos perospttios b ] ]
&_J_T!_-s.%_lem L ; | S I -

Coeficients de valorackon porcantual ¢ = \‘!;{
I OCBSERVACIONES Y/0 RECOMENDACIONES

' e I T R e e L T}
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ANEXO n° 5:

Matriz de consistencia.

3.1. Matriz de consistencia

Formulacién del
problema

Objetivo

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema general

Objetivo general

Hipétesis general

Variable 1 - MOROSIDAD DEL CLIENTE.

Determina( cémo conocer la mqrqsidad por L'a morosidad de los clientes_ ysu relacion Dimensiones Indicadores ftems Escala de Medicién
parte del cliente, en el pago de servicios de agua | directa en el pago de servicios de agua
potable y alcantarillado, de la EPS Sedacaj S.A; | potable y alcantarillado, de la EPS Sedacaj Problemas financieros.
2019. S.A; 2019 12
Lo . - Nivel intelectual
Objetivos especificos Hipotesis especificas Ivel intelectua 34
f . Emocionales 5,6
a.  Determinar las causas que originan el | 5 | 55 causas que originan la morosidad
incremento de morosidad que afectan la y su relacion directa en el pago de | Causas de :
¢Como afecta la calidad de servicio de la EPS Sedacaj servicio morosidad. Clientes que han blogueado el pago 7,8
morosidad por parte S.A. Escala tipo Likert:
del_ cliente, en _Ia Los clientes mal informados. 9,10,11 a. Totalmente en
mejora de los servicios desacuerdo.
de agua potable y — — b. En desacuerdo
alcantarillado; de la Los morosos en situacion de crisis. 12,13 ¢ Ni de acuerdo ni en
EPS Sedacaj S.A; . desacuerdo.
2019. b. Determinar el nivel de incremento anual Los deudores fortuitos. 14,15 | d. De acuerdo.
de morosidad, de los usuarios, de la |b. El alto nivel de morosidad de los e. Totalmente de
empresa Sedacaj S.A, en los afios 2018 Clientes y su relacién directa en el | Tipos de morosos | Los morosos habituales. 16,17 | acuerdo.
Y 2019. pago de servicio de la EPS Sedacaj
SA Los deudores negligentes. 18, 19, 20
Los morosos profesionales. 21,22
Los clientes solventes y con liquidez, pero malos administradores 23,24
Tipoy disefio de

investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Tipo: Cualitativa,

bésica y
explicativa.

Disefio:

No experimental

Poblacién: 867 Usuarios morosos del sector 3 de la ciudad de Cajamarca.

Tipo de muestreo:

Probabilistico, por conveniencia.
Tamafio de muestra:

Conformada por 267 usuarios morosos del sector 3 de la ciudad de Cajamarca.

Técnica:
Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Ambito de aplicacion: Sector 3, ciudad de Cajamarca, regién Cajamarca.

Forma de administracion: Individual.




ANEXO n° 6: Documentacion Cursada con la EPS Sedacaj S.A.
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7% SEDACAJ B.A. |
CoeNGs COMERCIAL
RECIBIDO

now. A5 OR- AR
14 "R AL

Cwjarmarca, 14 de agosto del 2020

Carti N D01-2020-WHGS-MOS.

Sefor:
Lic. Carlos Barros Coqui
Cerente Comercaal de la EPS SEDACAJ SA

PRESENTE -

ASUNTO - Solkeito permiso pars estisdie tema de Inyestigacién-Tesis

Por intermedio del presente expresamos nuestro condsal sadudo,
somos egresadas de ln Universidad Privada del Nome de la Escocla de Administracion v
temesdo 1 neccsidad de realienr nosstra Tesis solicitamos su gpoyo y pamiso pam
realizar ¢l estudio tema de investigackm “la Moresidsd en ln EPS SEDACAS S.A
CAJAMARCA.

En 13l sentido solscitanns nos brinde las facilidades los colaboeadores de su Gerongia ot
fin de poder cumplir con naest estudio de Tesis

Sin otro particular, reiteramos nuesiro cordisl sabodo

Awntamente,
(

B b ATt /

M:mud ilfehe Samim \\llhun 'l'lcnr}: (.':.c.a';tc;.SalduM
Bachiller en Adosmistrscsdn Bachiller en Administrocion
DN N* 26677953 DNL N* B0A26861
CC.
Archivo.
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