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RESUMEN

El presente estudio determina la influencia de la morosidad en los ingresos de la
Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento de Agua Potable y Alcantarillado de
Lambayeque S.A. (EPSEL S.A.), en el distrito de Pimentel, durante el afio 2023. El proposito
fue diagnosticar en qué medida el incumplimiento de pago por parte de los usuarios afecta a la
entidad, considerando factores vinculados al retraso en la cancelacion de recibos que inciden
en la morosidad.

La investigacion adopté un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo propositivo, con
disefio no experimental y de corte transversal. La poblacién estuvo conformada por usuarios
domésticos del servicio de agua potable y alcantarillado en el distrito de Pimentel, de los cuales
se obtuvo una muestra representativa mediante muestreo probabilistico. Se aplicaron encuestas
estructuradas, con el fin de obtener informacion sobre la percepcion de los usuarios sobre los
motivos de su atraso en la cancelacion de los recibos facturados.

Los resultados evidenciaron que la morosidad tiene una influencia negativa
significativa sobre los ingresos de la empresa, reduciendo su capacidad operativa y afectando
la calidad del servicio prestado. Entre las principales causas identificadas se encuentran la
limitada cultura de pago de los usuarios, deficiencias en los mecanismos de cobranza y una
débil comunicacion institucional. A partir de estos hallazgos, se propone el fortalecimiento de
las estrategias de gestion de cobranza, la implementacion de incentivos al pago oportuno y
campafias educativas orientadas a mejorar la responsabilidad del usuario frente al servicio
publico.

Se concluye que la reduccion de 1la morosidad constituye un factor determinante para la
sostenibilidad econdmica y operativa de EPSEL S.A., por lo que se recomienda optimizar los
procedimientos de facturacidon, incrementar el control interno y promover una cultura de

cumplimiento en la comunidad usuaria.

Palabras clave: morosidad, ingresos, gestion de cobranza, cartera vencida.
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ABSTRACT

This study determines the influence of late payments on the income of the Lambayeque
S.A. Drinking Water and Sewerage Services Company (EPSEL S.A.) in the district of Pimentel
during 2023. The purpose was to diagnose the extent to which non-payment by users affects
the entity, considering factors related to late payment of bills that affect delinquency.

The research adopted a quantitative descriptive propositional approach, with a non-
experimental, cross-sectional design. The population consisted of domestic users of drinking
water and sewerage services in the district of Pimentel, from which a representative sample
was obtained through probabilistic sampling. Structured surveys were conducted to obtain
information on users' perceptions of the reasons for their late payment of bills.

The results showed that late payments have a significant negative impact on the
company's revenue, reducing its operational capacity and affecting the quality of the service
provided. Among the main causes identified are a limited customer payment culture,
deficiencies in collection mechanisms, and weak institutional communication. Based on these
findings, we propose strengthening collection management strategies, implementing incentives
for timely payment, and educational campaigns aimed at improving customer accountability
toward public services.

It is concluded that reducing late payments is a determining factor for the economic and
operational sustainability of EPSEL S.A., and therefore it is recommended to optimize billing
procedures, increase internal control, and promote a culture of compliance among the customer

community.

Keywords: late payments, revenue, collection management, past due accounts.
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. INTRODUCCION

El agua constituye un recurso esencial para la vida, la salud y la higiene humana; es,
por tanto, un bien econdmico de caracter limitado y de valor incalculable. Funes (2013)
sostiene que “el agua es un bien precioso, indispensable para la vida humana y del que no se
puede privar a los hombres, cualquiera que sea su renta” (p. 204). En consecuencia, la gestion
eficiente del agua y de los servicios de saneamiento representa un desafio permanente para las
instituciones encargadas de su administracion, especialmente en contextos de creciente
demanda y restricciones financieras.

En el Peru, las Empresas Prestadoras de Servicios de Saneamiento (EPS) enfrentan
serias limitaciones en su capacidad de gestion, particularmente en lo que respecta a la
generacion y sostenibilidad de sus ingresos. Una de las causas mas relevantes de esta
problematica es la baja recaudacion en relacion con la facturacion de los servicios de agua y
alcantarillado, a lo que se suma el incremento de la morosidad derivada del incumplimiento de
pago por parte de los usuarios. Al respecto, Farrofiay y Bances (2008) advierten que “en el
Peru, las empresas de saneamiento de agua no estan pasando por un buen momento debido a
la crisis econdmica que atraviesa el pais y a los altos indices de morosidad”, lo que pone en
evidencia la magnitud estructural del problema a nivel nacional.

Desde el punto de vista operativo, el promedio de morosidad entendido como el
conjunto de cuentas por cobrar con mas de dos meses de vencimiento ha alcanzado niveles
preocupantes en diversas EPS del pais. Falen (2017) sefiala que esta situacion genera problemas
de liquidez y debilita la capacidad de las empresas, afectando la operacion y mantenimiento de
la infraestructura e incluso el cumplimiento de sus obligaciones financieras.

En este escenario se ubica la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento de

Lambayeque S.A. EPSEL S.A., la cual presenta una alta tasa de morosidad entre sus usuarios.

13



Muchos de ellos justifican el incumplimiento de pago alegando deficiencias en la calidad del
servicio, altos costos o ineficiencia administrativa. La presente investigacion busca demostrar
de qué manera estos factores afectan los ingresos de la empresa y, al mismo tiempo, evidenciar
como una gestion institucional poco eficiente puede agravar la situacion.

El fenémeno descrito ha dado lugar a lo que puede considerarse una “cultura de
morosidad”, caracterizada por la normalizacion de los retrasos en los pagos y la percepcion
social de que estos incumplimientos no conllevan consecuencias significativas. Esta conducta,
especialmente visible en el sector publico, ha deteriorado la recaudacion efectiva, generando
una brecha constante entre los ingresos esperados y los realmente percibidos, y colocando a la
empresa en una situacion de morosidad estructural.

Frente a este panorama, Puelles et al. (2006) sostienen que las acciones para reducir la
cartera morosa deben centrarse en el fortalecimiento de la gestion comercial, evitando que los
problemas de imagen o calidad del servicio sirvan como justificacion para la inaccion. En este
sentido, la implementacion de mecanismos eficientes de cobranza resulta indispensable, ya que
incide directamente en la rentabilidad empresarial, entendida como la relacion entre los
ingresos obtenidos y los costos operativos.

Considerando que la morosidad constituye un problema econdmico y administrativo de
relevancia social, se vuelve necesario diseflar estrategias sostenibles que permitan
contrarrestarla. Por ello, esta investigacion se plantea responder a la pregunta general:

(De qué manera la morosidad influye en los ingresos de la Empresa Prestadora de
Servicios de Saneamiento de Agua Potable y Alcantarillado de Lambayeque S.A. EPSEL S.A.
en el distrito de Pimentel, en el afio 20237

De manera especifica, se busca responder a las siguientes interrogantes:

e ;Cuales son las principales causas de morosidad entre los usuarios domésticos de

EPSEL S.A. en Pimentel?
14



e ;Cuales son las estrategias de cobranza que actualmente aplica la empresa frente al

problema de morosidad?

e ;Qué estrategias de gestion podrian implementarse para reducir la morosidad y

mejorar la recaudacion?

El estudio se centra en el distrito de Pimentel, donde se ha evidenciado un incremento
sostenido en el nimero de usuarios morosos y un deterioro progresivo en la liquidez
institucional.

En consecuencia, este trabajo pretende aportar evidencia empirica que permita
comprender la magnitud e implicancias del problema, asi como proponer alternativas de
gestion que fortalezcan la sostenibilidad financiera y operativa de EPSEL S.A. De este modo,
se busca contribuir a la mejora de la eficiencia, continuidad y equidad en la prestacion del
servicio de agua potable y alcantarillado para la poblacion lambayecana.

1.1. Justificacion de la Investigacion

El presente estudio reviste importancia tedrica, practica y social. Desde el punto de
vista tedrico, aporta al anélisis econémico de los servicios publicos al examinar coémo la
morosidad afecta la sostenibilidad financiera de una empresa estatal bajo un contexto de
descentralizacion administrativa. Contribuye, ademads, a ampliar la evidencia empirica
sobre la gestion de ingresos en empresas prestadoras de saneamiento, un campo aun

limitado en la literatura peruana.

En el plano practico, los resultados del estudio brindan informacion ttil para los
responsables de la gestion financiera y operativa de EPSEL S.A., permitiéndoles disefiar
estrategias mas efectivas de cobranza, segmentar a los usuarios segun su nivel de

cumplimiento y aplicar politicas de incentivo al pago oportuno. De igual modo, los
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1.2.

hallazgos pueden servir como insumo para el disefio de politicas publicas que promuevan

la eficiencia y la sostenibilidad de las EPS en el ambito regional y nacional.

Desde una perspectiva social, la investigacion busca contribuir al fortalecimiento de
la cultura de pago entre los usuarios, promoviendo la corresponsabilidad ciudadana en la
financiacion y mantenimiento de los servicios basicos. Una gestion financiera solida y
una recaudacion eficiente garantizan la continuidad del servicio, la inversién en

infraestructura y la mejora de la calidad de vida de la poblacion beneficiaria.

Finalmente, el estudio se justifica metodoloégicamente al ofrecer un enfoque
empirico basado en informacion de campo, complementada con analisis tedrico y
documental. Este abordaje integral permite no solo describir la magnitud del problema,
sino también identificar las causas subyacentes y proponer medidas concretas que

contribuyan a la soluciéon de la morosidad en EPSEL S.A.

Objetivos
1.2.1. Objetivo general
» “Determinar la influencia de la morosidad en los ingresos de la Empresa
Prestadora de Servicios de Saneamiento de Agua Potable y Alcantarillado de

Lambayeque S.A. EPSEL S.A. en el distrito de Pimentel, en el afio 2023”.

1.2.2. Objetivos especificos
» “Identificar las principales causas que originan la morosidad en los usuarios
domésticos del servicio de agua potable y alcantarillado de EPSEL S.A. en
Pimentel”.
» “Evaluar las estrategias de gestion de cobranza actualmente aplicadas por la

empresa frente al problema de la morosidad”.
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» “Proponer alternativas de mejora en la gestion de cobranza y en la politica de
comunicacion institucional que contribuyan a la reduccioén de la morosidad y

al fortalecimiento financiero de la empresa”.

1. DISENO TEORICO

2.1. Antecedentes
2.1.1. Antecedentes Internacionales

De acuerdo con el Fondo de Cooperacion para Agua y Saneamiento
(FCAS, 2021), ““se desarroll6 un plan orientado a contrarrestar la baja recaudacion
por los servicios de agua potable y saneamiento en la Municipalidad de San Pedro
La Laguna, ubicada en el departamento de Solola, Guatemala. La entidad
atravesaba serias limitaciones financieras, agudizadas durante la pandemia de
2019-2020, lo que gener6 un desafio significativo para la sostenibilidad
municipal. El estudio aplico un diagndstico social y estadistico que permitio
identificar las principales causas de la morosidad e implementar posteriormente
medidas dirigidas a incrementar los ingresos y reducir el incumplimiento de pago

por parte de los usuarios”.

“Los resultados revelaron que los costos operativos eran
considerablemente altos, mientras que las tarifas resultaban bajas, coexistiendo
con elevados niveles de morosidad. Esta combinacion condujo a ingresos
insuficientes que debieron ser compensados con subsidios municipales. El
diagnostico mostré6 ademas que cerca del 75% de los usuarios morosos

correspondian a personas inscritas en el padron que nunca habian hecho uso
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efectivo del servicio, situacion que, en una muestra de 4,322 usuarios en 2020,

representd el nicleo principal de la cartera vencida” (FCAS, 2021).

“El estudio concluy6 que la firma de convenios de pago constituia una
herramienta fundamental para recuperar la deuda acumulada. Asimismo, se
evidencio que las tarifas simbolicas no cubrian los costos operativos, lo cual
obligd al municipio a subvencionar el servicio en un 88% durante 2019 y en un
84% durante 2020. En este marco, se subrayd la necesidad de promover una
conciencia ciudadana sobre el pago justo por el servicio y de ajustar las tarifas

para alcanzar la sostenibilidad financiera” (FCAS, 2021).

En una linea similar, Vera (2021) “propuso un modelo de gestion
financiera para reducir la cartera vencida en la Empresa Publica Municipal
Mancomunada Aguapen-EP, con el proposito de optimizar la recaudacion en el
contexto de la pandemia por COVID-19. Se trat6 de un estudio aplicado, de
caracter descriptivo y exploratorio, basado en encuestas y entrevistas a 395
usuarios, mediante el cual se analizaron las variables morosidad, recaudacion y
cartera vencida. El plan propuesto comprendié cuatro fases: actualizacién del
catastro de usuarios con deudas, implementacion de gestiones de cobro previas a
las acciones coactivas, desarrollo de estrategias de cobranza diferenciadas y
evaluacion del proceso. La investigacion concluyd con la formulacion de un
modelo de gestion integral orientado a sincerar la cartera morosa y fortalecer la

recuperacion de ingresos institucionales”.

Por su parte, Fernandez (2021) “examiné las politicas regulatorias y
tarifarias en el sector de agua y saneamiento en América Latina y el Caribe,

identificando importantes diferencias en su aplicacion. Destaco el caso de Chile,
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2.1.2.

donde la implementacién de reformas regulatorias de caracter econdémico y
administrativo permiti6 establecer tarifas alineadas con los costos operativos y de
inversion, complementadas con subsidios focalizados para hogares de bajos
ingresos”. No obstante, el autor advirtid que “en varios paises las regulaciones no
se aplicaron de manera efectiva, lo que retras6 las inversiones destinadas a
mejorar la cobertura y la calidad del servicio, comprometiendo el cumplimiento

de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) ™.

“El andlisis de diez empresas prestadoras de la region mostro que aquellas
con regulacion tarifaria efectiva lograron mejorar su sostenibilidad financiera,
manteniendo la facturacion por debajo del 2.5% del gasto familiar mensual. En
contraste, las entidades sin una adecuada regulacion dependieron en mayor
medida del apoyo econdmico estatal, lo cual limitd su autonomia financiera y

capacidad de inversion” Fernandez (2021).

Antecedentes nacionales

En el contexto peruano, diversas investigaciones han abordado la
problematica de la morosidad y su relacion con la gestion de cobranza en las
empresas de servicios publicos, particularmente en las Empresas Prestadoras de

Servicios de Saneamiento (EPS).

En primer lugar, Sepulveda y Paredes (2022), orientaron su estudio a
“determinar la relacion entre las estrategias de cobranza y la morosidad de los
usuarios de la Empresa Municipal de Agua y Alcantarillado de Coronel Portillo
(EMAPACOP S.A.) durante el afio 2021. La investigacion, de tipo descriptivo—
correlacional y disefio no experimental, se aplicd a una muestra de 40 usuarios

mediante un cuestionario de 14 preguntas. Los resultados evidenciaron una
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correlacion moderada y significativa entre la aplicacion de estrategias de cobranza
y el nivel de morosidad, confirmando la importancia de la gestion administrativa

en la reducciodn de la cartera vencida”.

De manera similar, Sarayo y Gutiérrez (2023) analizaron “la relacion entre
las estrategias de cobranza y la morosidad en los pagos de los usuarios de la EPS
SEDACUSCO S.A. en el afio 2023. Su estudio, descriptivo correlacional y de
disefio no experimental, incluy6 una muestra de 380 usuarios. Se encontrd que el
67% califico las estrategias de cobranza como adecuadas y el 33% las considerd
medianamente efectivas, lo que explica la persistencia de retrasos en los pagos y

sugiere la necesidad de fortalecer la efectividad de los mecanismos de cobro.

Por otro lado, Gémez y Quiliche (2020) analizaron “la relacién entre la
morosidad de los clientes y la calidad de los servicios de agua potable y
alcantarillado en la empresa SEDACAJ S.A. de Cajamarca, durante el afio 2019.
El estudio, de caracter descriptivo, se aplico a 267 usuarios morosos del sector 3
de la ciudad. Mediante el uso del coeficiente de correlacion de Pearson en el
software SPSS v.22, se evidencio que la percepcidon negativa sobre la calidad del
servicio estaba asociada a un mayor incumplimiento de pago, reflejando una

actitud de indiferencia de los usuarios hacia sus obligaciones econdomicas”.

En un andlisis similar, Sangama (2018) estudié “la morosidad en la
Empresa Municipal de Agua y Alcantarillado de Coronel Portillo S.A. durante
2017. Su investigacion, de tipo descriptivo con disefio transeccional simple,
incluyd 116 usuarios morosos. Los resultados mostraron que el nivel de
morosidad era intermedio (95%) y estaba influido principalmente por factores

economicos, sociales, culturales y emocionales. Destaco que el 90% de los casos
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se relacionaban con ingresos insuficientes para cubrir los pagos del servicio, lo
cual subraya la incidencia del contexto socioecondémico en el comportamiento de

pago de los usuarios”.

En otro ambito, Delgado (2021) abordo6 “la influencia de la morosidad en
la recaudacion tributaria del distrito de Socota durante 2018. A través de un
estudio descriptivo—explicativo con disefio correlacional, basado en encuestas,
concluy6 que, si bien los contribuyentes expresaban voluntad de pago, la falta de
confianza en las autoridades locales y las deficiencias en los servicios publicos
los llevaban a destinar sus recursos a otras prioridades, lo que repercutia

directamente en los ingresos municipales”.

De manera complementaria, Cordova (2020) analizd “los efectos de la
morosidad en los ingresos financieros de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Nuestra Senora del Rosario en Cajabamba, durante 2018. Mediante un estudio
descriptivo con revision documental, encontr6 que el indice de morosidad alcanzo
el 7.15%, equivalente a S/ 2,695,841.00, afectando de forma negativa los ingresos
financieros (S/ 8,463,420.00) y reduciendo la liquidez institucional”.

2.1.3. Antecedentes Locales

En el caso especifico de EPSEL S.A., Schereiber (2021) realizd “un
estudio con el proposito de mejorar el proceso de cobranzas en la sede de Chiclayo
durante 2020. La investigacion, de enfoque cuantitativo aplicado y disefio no
experimental transversal, incluyo a 69 participantes 20 trabajadores del area de
cobranzas y 49 usuarios. Los resultados, procesados con SPSS v.22, evidenciaron
que las deficiencias estructurales en la gestion de cobranza limitaban la eficiencia

administrativa e impedian generar valor agregado en la organizacion”.

21



De igual modo, Nole (2015) estudié a “EPSEL S.A. en el distrito de
Ferrenafe, con el objetivo de determinar la relacion entre las estrategias de
cobranza y la morosidad en los pagos. El estudio, de tipo descriptivo,
correlacional, propositivo y disefio no experimental, utilizd encuestas a dos
grupos: 50 trabajadores y 312 usuarios. Se concluyd que existia una relacion
significativa entre las estrategias de cobranza implementadas y el nivel de
morosidad, recomenddndose la aplicacion de tacticas adicionales orientadas a

mejorar la recuperacion de deudas y fortalecer la gestion comercial”.

Finalmente, Tocas (2024) evalué “la efectividad de las estrategias de
cobranza implementadas por la Municipalidad Provincial de Chepén en 2023. Su
estudio, de caracter descriptivo propositivo y disefio no experimental, considero a
los funcionarios del area de recaudacion, incluyendo al gerente y jefe del area.
Los resultados revelaron carencias operativas y falta de indicadores de gestion,
asi como una insuficiencia de recursos financieros, factores que dificultaban la
recuperacion de la cartera vencida. Se concluy6 que la elevada morosidad de los

contribuyentes era consecuencia directa de una gestion recaudatoria deficiente”.

El conjunto de estas investigaciones evidencia que la morosidad en los
servicios publicos es un fendmeno multicausal, asociado tanto a factores
economicos y sociales como a deficiencias en la gestion administrativa y en las
estrategias de cobranza. Asimismo, los estudios demuestran que la efectividad de
los mecanismos de recaudacion depende de la calidad del servicio, la confianza
de los usuarios y la capacidad institucional para implementar politicas sostenibles.

En este sentido, el caso de EPSEL S.A. se inserta dentro de una problemaética
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nacional recurrente, en la cual la morosidad afecta directamente los ingresos y la

sostenibilidad financiera de las empresas prestadoras de saneamiento.

2.2. Bases teoricas
A. Morosidad
“ Se considerd que la morosidad respondia, en muchos casos , a limitaciones
en los ingresos economicos de los usuarios, quienes justificaban sus retrasos por
diferentes motivos. Asimismo, incidian factores como una getsion deficiente de
cobranza y una inadecuada administracion de los recursos asignados a dicho proceso”

Mendez (2024).

Flores (2018), definié ”La morosidad como todo pago que no se efectud dentro

del plazo establecido para su cancelacion”.

B. Ingresos econémicos
“Se entendid como el flujo monetario que una empresa obtiene de su actividad
laboral, profesional o comercial, lo que permite incrementar su capital y disponer de
recursos para futuras inversiones” Arévalo (2022).
C. Gestion de cobranza
La gestion de cobranza comprenden acciones que las empresas realizan para la
recuperacion de cuentas pendientes de pago de los clientes minimizando asi las

perdidad financieras en el &mbito de las empresas. Moonflow (2023).

D. Cartera vencida
Se denominé cartera vencida a la deuda acumulada por los clientes en un periodo
especifico, originada por el incumplimiento en los pagos puntuales de los recibos

por consumo de agua y alcantarillado. Veloz (2023) “sostuvo que este concepto se
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referia al monto de créditos cuyo capital no fue cancelado en su totalidad dentro de
los inmediatos a la fecha de vencimiento, y que dicha condicion se configuraba a

partir del trigésimo dia posterior al plazo establecido” (pp. 25-26).

2.3. Marco conceptual

R/
L X4

R/

R/

R/
L X4

Incumplimiento de pago: Se define como la ausencia de regularizacion de un pago
por beneficios recibidos, lo que podria limitar la continuidad del servicio y generar
incrementos en el costo de la deuda conforme transcurre el tiempo sin honrar la
obligacion.

Gestion de cobranza: Conjunto de acciones que realizan las empresas con la
finalidad de recuperar cuentas con atraso en sus pagos y asi reducir la cartera morosa.
Estrategias de cobranza: Acciones sistematizadas disefiadas para asegurar el cobro
de las obligaciones contraidas, en particular el pago de recibos facturados por los
servicios de agua y alcantarilllado de EPSEL S.A.

Clientes: Personas naturales o juridicas que acceden a los servicios de EPSEL S.A
satisfaciendo su necesidad basica de Agua y alcantarillado a cambio de un pago
mensual reflejado en los recibos facturados.

Recibos facturados: Comprobantes de pago emitidos mensualmente a los clientes en
los que figuran datos como el codigo de suministtro, tarifa, metros cubicos
consumidos y fecha de vencimiento.

Corte de servicio: Se da cuando el cliente acumula dos meses de atraso en el pago de
sus recibos facturados por los servicios recibidos.

Corte de facturacion: Interrupcion del registro de consumo en la cuenta del cliente

moroso.
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24.

¢ Refinanciamiento: Es una alternativa que otorga EPSEL S.A. a los clientes con
deudas de dos o mas meses, con la posibilidad de fraccionar los montos vencidos para
facilitar su cancelacion.

¢ Facilidades de pago: Son mecanismos que implementa la empresa para apoyar a los
clientes en la regularizacion de su deuda

¢ Convenio de pago: Acuerdo formal que le permite al cliente reestructurar su deuda
acumulada para reducir la morosidad.

% Compromisos de pago: Acuerdos formales entre dos partes, la que se obliga a
cancelar el monto adeudado en un tiempo establecido a la otra parte comprometida.

+ Ingresos: Es la recepcion economica que recibe la empresa por el concepto por la
prestacion del servicio de agua y alcantarillado.

¢ Cultura de pago: Son las actitudes que orientan al cliente para el cumplimiento de
sus obligaciones, este comportamiento estd ligado a las percepciones que el cliente
tenga de la EPS.

% EPS: Siglas que significan Empresa Prestadora de Servicio de Saneamiento.

% Percepcion del servicio: Es la valoracion que tiene el cliente respecto a la eficacia y
transparencia del servicio recibido que lo motiva al cumplimiento de pago.

Modelo tedrico-conceptual

El modelo tedrico que sustenta esta investigacion parte del supuesto de que la
morosidad (variable independiente) influye de manera negativa sobre los ingresos
institucionales (variable dependiente). Esta relacion se encuentra medida por tres

dimensiones analiticas:

e Factores del usuario (nivel de ingreso, cultura de pago, percepcion del servicio).

e Factores institucionales (eficiencia de cobranza, comunicacion, incentivos).
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e Factores contextuales (condiciones socioecondmicas locales y regulacion sectorial).

El modelo se basa en la teoria del comportamiento econdémico del consumidor
Samuelson & Nordhaus (2009) y en los enfoques de eficiencia administrativa y

sostenibilidad financiera aplicados al sector publico. Tirole (2017); Chiavenato (2019).

m. DISENO METODOLOGICO

La presente investigacion adopta un tipo descriptivo propositivo con enfoque no
experimental transversal, orientado a analizar la influencia de la morosidad en los ingresos de
la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento de Agua Potable y Alcantarillado de
Lambayeque S.A. (EPSEL S.A.) en el distrito de Pimentel.

Para ello, se recurrid tanto a fuentes primarias como secundarias de informacion. En el
caso de la fuente primaria, se aplicaron encuestas estructuradas a una muestra estratificada
proporcional de usuarios morosos. La eleccion del distrito de Pimentel responde a que este
registra uno de los mayores montos de deuda entre las tres sedes provinciales del departamento
de Lambayeque.

Por su parte, la fuente secundaria estuvo compuesta por indicadores financieros e
institucionales correspondientes al afio 2023, tales como montos de recaudacion, numero de
cortes de servicio por falta de pago, y relacion entre montos facturados y no cancelados. Estas
informaciones se obtuvieron de informes internos y material de difusion de EPSEL S.A.

3.1. Disefio de contrastacion de hipotesis y procedimiento de investigacion
Debido a que la investigacion es de tipo descriptivo propositivo, no se plantea
hipotesis de contraste. El estudio no busca establecer relaciones causales ni verificar
modelos explicativos, sino caracterizar un fenomeno econdémico y administrativo que

afecta a la empresa en un contexto determinado. Por tanto, el procedimiento
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metodologico se centra en la observacion, registro, analisis e interpretacion de los datos
recolectados, con el propdsito de identificar patrones, causas y posibles estrategias de
mejora.

3.2. Poblacion y muestra

3.2.1. Poblacion

La poblacién objetivo esta constituida por los usuarios morosos de EPSEL
S.A. en el distrito de Pimentel, provincia de Chiclayo, departamento de
Lambayeque. De acuerdo con los registros de la empresa, la poblacion total
asciende a 284 usuarios morosos en el afio 2023.

Para garantizar una representacion adecuada de la diversidad geografica y
socioeconomica de los usuarios, se utiliz6 un muestreo estratificado proporcional,
técnica que permite obtener informacion precisa y homogénea por sectores
urbanos definidos por la empresa.

3.2.2. Muestra

Aplicando la férmula estadistica de muestreo para poblaciones finitas, se
determind un tamafio muestral de 163 usuarios, distribuidos proporcionalmente
entre los ocho sectores urbanos de EPSEL en el distrito de Pimentel, segin se

detalla en la siguiente tabla:

Tabla 1
Muestreo de sectores en Pimentel
Codigo sector Estrato | Usuarios morosos por Proporcion Muestra
urbano (EPSEL) (i) estrato (Ni) (Ni/N) (ni)
01.02.01 A 59 0.208 34
01.02.02 B 18 0.063 10
01.02.03 C 14 0.049 8
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01.02.05 D 26 0.092 15
01.02.07 E 72 0.254 41
01.02.08 F 23 0.081 13
01.02.09 G 19 0.067 11
01.02.10 H 53 0.187 31
Total 284 163

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de EPSEL S.A. (2023).

La formula empleada para el calculo del tamafio muestral fue la siguiente:

Nz2p = q
(N—-1)e2+Z%p*q

n-=

Donde:
e n:tamafio de la muestra
e N:tamafio de la poblacion (284)
e Z:valor critico para un nivel de confianza del 95% (1.96)
e p: proporcién estimada (0.5)
e g=1-7p
e e: margen de error (0.05)
Sustituyendo los valores:

B 284(1.96)%(0.5)(0.5) — 163.47
"= (284—1)(0.05)% + (1.96)2(0.5)(0.5) >

Por tanto, se adopt6 un tamano de muestra de 163 usuarios.
3.3. Técnicas, instrumentos, equipos, materiales y procesamiento de datos

3.3.1. Técnicas

e Encuesta: utilizada para recopilar informacién cuantitativa sobre la
morosidad, las causas de incumplimiento y la percepcion de los usuarios

respecto a la gestion de cobranza de EPSEL S.A.
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3.3.2. Instrumentos

o Cuestionario: disefiado con preguntas cerradas y estructuradas, permitiéo medir

la variable principal del estudio en la muestra seleccionada.

3.3.3. Equipos y materiales

Durante el trabajo de campo y el procesamiento de datos se emplearon
celulares, laptop, impresora, unidades USB, lapiceros, agendas y copias impresas.
Estos materiales fueron indispensables para la recoleccion, registro y analisis de
la informacion obtenida.

3.3.4. Procesamiento de datos

El procesamiento y andlisis estadistico se realizé utilizando Microsoft
Excel, software mediante el cual se organizaron los datos, se calcularon
frecuencias, porcentajes y proporciones, y se elaboraron tablas y graficos para
facilitar la interpretacion de los resultados.

Este procesamiento permitio identificar el comportamiento de las
variables relacionadas con los montos facturados, montos recaudados y recibos
no cancelados, determinando asi la influencia de las motivaciones de los usuarios
morosos en los ingresos de EPSEL S.A. y proporcionando una base empirica para
las propuestas de mejora.

V. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos tras la aplicacion de los instrumentos de
recoleccion de datos a los usuarios morosos de EPSEL S.A. en el distrito de Pimentel y al

personal administrativo vinculado al proceso de facturacion, cobranza y atencion al cliente. El
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proposito de este analisis es identificar los factores sociodemograficos, econémicos y de
gestion institucional que inciden en la morosidad y su impacto en los ingresos de la empresa.

4.1. Analisis e interpretacion de los datos

22’21? dze usuarios morosos del servicio de agua potable y alcantarillado en Pimentel
Edad Frecuencia %
18-30 afios 21 13%
31-50 afos 45 28%
51 afios a mas 97 60%
TOTAL 163 100%

Nota: Elaboracion propia a partir de datos de EPSEL S.A. (2023).

El 60% de los usuarios encuestados tiene 51 afios 0 mas, lo que sugiere que la
morosidad podria estar influenciada por factores econdémicos, tecnolégicos y
generacionales. Las personas mayores suelen tener menor familiaridad con medios
digitales de pago o notificacion, lo que podria contribuir al retraso en la cancelacion de

sus recibos.

Tabla 3
Distribucion de la muestra por género en Pimentel
Género Frecuencia %
Masculino 73 45%
Femenino 90 55%
TOTAL 163 100%

Nota: Elaboracion propia a partir de datos de EPSEL S.A. (2023).

La mayoria de encuestados corresponde al sexo femenino (55%), lo que puede
asociarse con el hecho de que en muchos hogares las mujeres asumen la responsabilidad
del control de los servicios basicos. Ellas proporcionaron informacion relevante sobre

las causas del incumplimiento en el pago de los recibos emitidos por EPSEL S.A.
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Tabla 4
Nivel de educacion de usuarios morosos en Pimentel

Nivel de educacion Frecuencia %
Primaria 25 15%
Secundaria 66 40%
Técnica 43 26%
Universitaria 29 18%
TOTAL 163 100%

Nota: Elaboracion propia a partir de datos de EPSEL S.A. (2023).

El 55% de los encuestados no posee educacion superior, lo que podria reflejar
una limitada comprension de los procesos administrativos o financieros asociados al
pago del servicio. Sin embargo, se evidencia que la morosidad no depende

exclusivamente del nivel educativo, pues afecta de manera transversal a todos los

grupos formativos.

Tabla 5
Ocupacion de usuarios morosos en Pimentel
Ocupacion Frecuencia %

Empleado 41 25%
Independiente 100 61%
Ama de casa 11 7%
Desempleado 11 7%
TOTAL 163 100%

Nota: Elaboracion propia a partir de datos de EPSEL S.A. (2023).

El 61% de los usuarios morosos trabaja de manera independiente, lo que sugiere
una inestabilidad en los ingresos mensuales, afectando su capacidad de pago regular.

La dependencia de ingresos variables podria explicar el incumplimiento peridédico de

sus obligaciones con la empresa.



Tabla 6
Numero de personas en el hogar de usuarios morosos

Numero de personas Frecuencia %
la3 32 20%
4a6 71 44%
7 0 mas 60 37%
TOTAL 163 100%

Nota: Elaboracion propia a partir de datos de EPSEL S.A. (2023).

El 81% de los usuarios vive en hogares de cuatro o mds integrantes, lo que
incrementa los gastos familiares y reduce la capacidad de destinar recursos al pago de

servicios publicos. Esto evidencia una relacion indirecta entre el tamafio del hogar y la

morosidad.
Tabla 7
Nivel de ingresos mensuales de usuarios morosos
Ingresos mensuales Frecuencia %
Menos de S/. 800 32 20%
S/. 800 — S/. 1500 94 58%
Mas de S/. 1500 37 23%
TOTAL 163 100%

Nota: Elaboracion propia a partir de datos de EPSEL S.A. (2023).

El 58% de los usuarios percibe ingresos entre S/. 800 y S/. 1500, mientras que
un 20% gana menos de S/. 800. Esta distribucion muestra que las limitaciones
econdmicas son un factor determinante en la morosidad, al afectar la capacidad de pago

oportuno de los servicios.
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Tabla 8
Razones principales por las que los usuarios no pagan a tiempo sus recibos

Razones Frecuencia %
Falta de dinero 83 51%
Olvido de fecha de vencimiento 45 28%
Mal servicio recibido 24 15%
Altas tarifas 11 7%
TOTAL 163 100%

Nota: Elaboracion propia a partir de datos de EPSEL S.A. (2023).

La falta de dinero (51%) constituye la causa principal de morosidad, lo que
confirma su cardcter predominantemente econdmico. Sin embargo, también se destacan
causas complementarias como el olvido de la fecha de vencimiento (28%) y la
insatisfaccion con el servicio recibido (15%), lo cual evidencia que la morosidad

también tiene componentes culturales y perceptivos.

Tabla 9
Estrategias de manejo de deuda de los usuarios con EPSEL S.A.
Estrategia Frecuencia %
Pago cuando tengo dinero 62 38%
Espero el corte de servicio 59 36%
Busco refinanciamiento 27 17%
No tengo intencion de pagar 15 9%
TOTAL 163 100%

Nota: Elaboracion propia a partir de datos de EPSEL S.A. (2023).

El comportamiento de pago refleja una actitud reactiva mas que planificada: el
38% paga solo cuando dispone de dinero y el 36% espera el corte del servicio para
regularizar su deuda. Este patron agrava la morosidad y genera sobrecostos adicionales

por reconexion. El 17% intenta refinanciar, aunque muchos no concretan los convenios,
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y un 9% muestra desinterés total en el pago, recurriendo incluso a conexiones

clandestinas.
Tabla 10
Notificaciones de deuda recibidas por los usuarios
Tipo de notificacion Frecuencia %
Mensaje de texto 1 1%
Llamada telefonica 1 1%
Visita domiciliaria 106 65%
No recuerda haber recibido notificaciones 55 34%
TOTAL 163 100%

Nota: Elaboracion propia a partir de datos de EPSEL S.A. (2023).

Un 34% de los usuarios afirma no haber recibido notificaciones, lo que
evidencia deficiencias en los mecanismos de comunicacion institucional. Esta falta de

seguimiento puede contribuir a la persistencia de la morosidad.

Tabla 11
Visitas de seguimiento a usuarios morosos
Seguimiento postcorte Frecuencia %
Si, siempre 2 1%
Si, a veces 111 68%
No, nunca 50 31%
TOTAL 163 100%

Nota: Elaboracion propia a partir de datos de EPSEL S.A. (2023).

El 68% indica que a veces recibe visitas de seguimiento y el 31% nunca ha sido
contactado tras un corte de servicio, lo cual confirma una falta de continuidad en la

gestion de cobranza y debilita el vinculo entre empresa y usuario.
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Tablal2
Razones por las que no se refinancia la deuda

Motivo Frecuencia %
Cuotas muy elevadas 82 50%
Tramite complicado 44 27%
Mala atencion 37 23%
TOTAL 163 100%

Nota: Elaboracion propia a partir de datos de EPSEL S.A. (2023).

La mitad de los usuarios (50%) considera que las cuotas iniciales exigidas para
refinanciar son demasiado altas, y un 27% sefiala tramites engorrosos, mientras que el
239% critica la mala atencion recibida. Estos datos evidencian barreras institucionales

que dificultan la recuperacion de la cartera morosa.

Tabla 13
Puntualidad en la entrega de recibos facturados
Entrega oportuna Frecuencia %
Si 57 35%
No 106 65%
TOTAL 163 100%

Nota: Elaboracion propia a partir de datos de EPSEL S.A. (2023).

El 65% de los usuarios afirma no recibir puntualmente sus recibos, lo que genera
desconocimiento de montos y fechas de vencimiento. Esto sugiere que parte de la

morosidad es involuntaria, derivada de fallas logisticas en la empresa.

Tabla 14
Calificacion del servicio de agua potable y alcantarillado
Calidad percibida Frecuencia %
Buena 3 2%
Regular 137 84%
Mala 23 14%
TOTAL 163 100%

Nota: Elaboracion propia a partir de datos de EPSEL S.A. (2023).
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E198% de los encuestados califica el servicio como regular o malo, lo que refleja

alta insatisfaccion y puede influir negativamente en la voluntad de pago.

Tabla 15
Influencia de la calidad del servicio en el pago puntual
Influye en el pago Frecuencia %
Si 113 69%
No 50 31%
TOTAL 163 100%

Nota: Elaboracion propia a partir de datos de EPSEL S.A. (2023).

El 69% considera que la calidad del servicio influye en su decision de pagar
puntualmente, lo cual muestra que la percepcion de justicia y satisfaccion también

incide en la morosidad.

Tabla 16
Calificacion de la atencion al cliente de EPSEL S.A.
Evaluacion Frecuencia %
Buena 1 1%
Regular 95 58%
Mala 67 41%
TOTAL 163 100%

Nota: Elaboracion propia a partir de datos de EPSEL S.A. (2023).

El 99% de los encuestados considera que la atencion al cliente es deficiente,
calificandola entre regular (58%) y mala (41%). Esta percepcion evidencia una

debilidad institucional que afecta la confianza y la disposicion de pago de los usuarios.
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Tabla 17
Influencia de una mejor atencion al cliente en la motivacion de pago

Opinion Frecuencia %
Si 38 23%
Quizas 87 53%
No 38 23%
TOTAL 163 100%

Nota: Elaboracion propia a partir de datos de EPSEL S.A. (2023).

El 53% sefiala que una mejor atenciéon quizd los motivaria a cumplir
puntualmente sus pagos, mientras que un 23% considera que no tendria influencia. Esto
sugiere que una mejora en la atencion podria ser un factor coadyuvante, aunque no

determinante, en la reduccion de la morosidad.

Tabla 18
Opinion sobre las sanciones de corte de servicio
Percepcion Frecuencia %
Medidas necesarias 11 7%
Imprevistas sin facilidades 67 41%
Abusivas y arbitrarias 85 52%
TOTAL 163 100%

Nota: Elaboracion propia a partir de datos de EPSEL S.A. (2023).

El 52% de los usuarios considera que los cortes son abusivos o arbitrarios, y un
41% los percibe como imprevistos sin opciones de refinanciamiento, lo cual genera

rechazo hacia la politica de cobranza coercitiva de la empresa.
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Tabla 19
Opinion sobre incentivos al pago puntual

Opinién Frecuencia %
Si 44 27%
Quizas 51 31%
No influiria 68 42%
TOTAL 163 100%

Nota: Elaboracion propia a partir de datos de EPSEL S.A. (2023).

Solo el 27% afirma que los incentivos motivarian un pago puntual, mientras que
el 42% sostiene que no influirian en su decision. Esto demuestra que la morosidad tiene
raices estructurales mas profundas, vinculadas a la percepcion del servicio y a la gestion

institucional, mas que a la ausencia de estimulos externos.
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DISCUSION DE RESULTADOS

El objetivo principal de esta investigacion fue determinar la influencia de la morosidad
en los ingresos de EPSEL S.A. en la sede de Pimentel, con el proposito de comprender coémo
las motivaciones y condiciones que la originan repercuten en la estabilidad financiera de la
empresa.

Una investigacion similar fue documentado por Cérdova (2020), quien al analizar los
efectos de la morosidad en los ingresos financieros de la COOPAC Nuestra Sefora del Rosario
(Cajabamba, 2018), encontré que el indice de morosidad alcanzé el 7.15%, afectando
negativamente los ingresos y la liquidez institucional. Esta coincidencia refuerza la idea de que
la morosidad constituye un factor critico en la sostenibilidad financiera de las organizaciones
prestadoras de servicios, sean estas publicas o privadas.

Cabe sefialar que no se han encontrado estudios ni a nivel local, nacional ni
internacional que sostengan que la morosidad no influya en los ingresos empresariales. Por el
contrario, la evidencia empirica es consistente al sehalar que el incumplimiento en el pago de
los recibos facturados afecta la recaudacion, limita la inversion en mantenimiento y reduce la
capacidad operativa de las empresas.

Los resultados obtenidos determinan que la morosidad tiene una influencia directa y
significativa en los ingresos de la entidad. En el afio 2023, la deuda total de EPSEL S.A. en la
region Lambayeque ascendi6 a S/ 1,945,085.48, de los cuales la sede de Pimentel concentr6 S/
253,861.70, equivalentes al 13.05% del total. Este nivel de concentracion de deuda revela una
problematica estructural que afecta la capacidad recaudatoria y, en consecuencia, los flujos de

liquidez de la empresa.
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En relacion con el objetivo especifico de identificar las principales causas que originan
la morosidad en los usuarios domesticos del servicio de agua potable y alcantarillado de EPSEL
S.A. en Pimentel.

El 51% de los usuarios morosos manifestd que la falta de dinero, derivada de bajos
ingresos salariales, es la razon principal del incumplimiento de pago. Este hallazgo coincide
con los resultados de Sangama (2018), quien demostr6 que en la Empresa Municipal de Agua
y Alcantarillado de Coronel Portillo S.A., el 90% de los casos de morosidad se relacionaban
con ingresos insuficientes para cubrir los servicios basicos.

A la dimension econdmica se suman factores socioculturales e institucionales. Los
usuarios encuestados calificaron la atencion del personal operativo y administrativo de EPSEL
S.A. como regular o mala, lo que refleja una percepcion negativa hacia la gestion publica.
Asimismo, senalaron que las politicas internas de la empresa particularmente las vinculadas a
cortes de servicio no se ajustan a la realidad econdémica del usuario deudor, generando
descontento y desconfianza.

Otro elemento de peso es la percepcion de la calidad del servicio. La mayoria de los
usuarios calificd los servicios de agua y alcantarillado como regulares, lo cual influye
directamente en su decision de pago. En otras palabras, el usuario no asocia el servicio con un
valor percibido suficiente que justifique el cumplimiento puntual de sus obligaciones. Esta
relacion también fue identificada por Gémez y Quiliche (2020) en la EPS SEDACAJ S.A. de
Cajamarca, donde se hall6 que la calidad del servicio estaba correlacionada con la morosidad:
los usuarios insatisfechos mostraban una actitud de indiferencia frente al pago de sus recibos.

En la misma linea, Delgado (2021), en su estudio sobre la recaudacion tributaria en el
distrito de Socota, concluy6 que, a pesar de existir voluntad de pago, la falta de confianza en
las autoridades y la deficiente prestacion de servicios publicos llevaron a los contribuyentes a

destinar sus ingresos a otras prioridades. Este comportamiento es analogo al observado en
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Pimentel, donde la percepcion negativa del servicio y la atencion incide directamente en el
incumplimiento de pago. Esta problematica coincide con lo sehalado por Falen (2017), quien
identificé la burocracia excesiva y la insatisfaccion del usuario como factores determinantes
del alto indice de morosidad en otras EPS del pais.

En cuanto al segundo objetivo especifico orientado a evaluar estrategias de gestion de
cobranza morosa actualmente aplicadas por la empresa frente al problema de la morosidad,
encontramos que se alinea con los hallazgos del Fondo de Cooperacion para Agua y
Saneamiento (FCAS, 2021), que identific6 la suscripcion de convenios de pago flexibles como
un mecanismo clave para la recuperacion de cartera vencida. De manera complementaria,
SEDALIB S.A. (s.f.) sostiene que las facilidades de pago mensuales deben concebirse como
acuerdos formales de corresponsabilidad entre la empresa y el usuario, orientados a reducir los
indices de morosidad sin recurrir a medidas coercitivas.

Un 50% de los usuarios encuestados considerdé que las cuotas iniciales o montos
fraccionados son muy elevados, lo que desincentiva la formalizacion de los convenios. A ello
se suma la percepcion de que los tramites administrativos son complicados y poco accesibles,
y que la atencidn al usuario carece de empatia o flexibilidad.

Por tanto, se observa que la actual politica de cobranza de EPSEL S.A. no logra su
proposito recaudatorio, dado que no se adapta a la realidad socioecondomica de su base de
usuarios.

Respecto al tercer objetivo de proponer alternativas de mejora en la gestion de cobranza
y en la politica de comunicacion institucional que contribuyan a la reduccion de la morosidad
y al fortalecimiento financiero de la empresa, en esta linea concuerdan con Vera (2021), quien
propuso un modelo de gestion financiera orientado a reducir la cartera vencida en la Empresa
Publica Municipal Mancomunada Aguapen-EP, logrando optimizar la cobranza mediante

estrategias segmentadas y de seguimiento personalizado.
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La mayoria de los encuestados considerd las acciones de corte de servicio como
abusivas o arbitrarias, y criticé la ausencia de medidas preventivas o facilidades de pago previas
al corte. Estas percepciones indican la necesidad de redisefiar el modelo de gestion de cobranza
hacia un enfoque mas proactivo, comunicacional y empatico.

Del mismo modo, Selpuveda y Paredes (2022) demostraron que existe una correlacion
significativa entre la aplicaciéon de estrategias de cobranza y el nivel de morosidad,
evidenciando que la efectividad del cobro depende tanto del disefio de las estrategias como de
su ejecucion en campo.

Finalmente, Tocas (2024), al evaluar las estrategias de cobranza en la Municipalidad
Provincial de Chepén, concluyd que la morosidad elevada se debia a una gestion deficiente de
la recaudacion, carente de indicadores de desempefio y recursos financieros adecuados. Estos

hallazgos son plenamente coherentes con lo observado en EPSEL S.A.

CONCLUSIONES

La presente investigacion permiti6 determinar que la morosidad es un factor que influye
afectando los ingresos de EPSEL S.A., particularmente en la sede de Pimentel, donde el monto
de deuda registrado representa mas del 13% de la cartera morosa total de la empresa en la
region Lambayeque. Se evidencid que la morosidad no solo tiene una influencia directa al
reducir los ingresos y comprometer la liquidez institucional, sino que también refleja
deficiencias estructurales de gestion, comunicacion y atencion al usuario.

Los resultados muestran que los principales factores asociados a la morosidad son de
naturaleza econdmica, sociocultural e institucional. En el plano econémico, la falta de ingresos
suficientes limita la capacidad de pago de los usuarios; mientras que, desde la perspectiva
sociocultural, la insatisfaccion con la calidad del servicio y la atencion al cliente genera

desconfianza y desmotivacion para cumplir puntualmente con las obligaciones. En el 4mbito
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institucional, se identificd una gestion ineficiente, procedimientos burocraticos y ausencia de
estrategias de cobranza flexibles que contemplen la realidad econémica del usuario moroso.
Asimismo, se constaté que las acciones coercitivas, como los cortes de servicio, son
percibidas por la poblacion como abusivas, lo que debilita la relacion entre la empresa y los
usuarios. Frente a ello, la investigacion resalta la necesidad de implementar mecanismos
sostenibles de refinanciamiento, comunicacién empatica y educacion del usuario, que permitan
reducir la cartera vencida y mejorar la cultura de pago. En sintesis, la morosidad no solo afecta

los ingresos, sino la sostenibilidad financiera y la confianza social en EPSEL S.A.

v. RECOMENDACIONES

A partir de los hallazgos obtenidos, se formulan las siguientes recomendaciones
orientadas a fortalecer la gestion institucional, financiera y comercial de EPSEL S.A., con el
fin de reducir los indices de morosidad, incrementar la recaudacion y garantizar la
sostenibilidad del servicio en la sede de Pimentel.

En primer lugar, es imprescindible que la empresa implemente estrategias de cobranza
mas flexibles y adaptadas a la realidad econémica de los usuarios morosos. Se recomienda
establecer convenios de refinanciamiento con cuotas accesibles y montos iniciales
proporcionales a la capacidad de pago, evitando condiciones excesivamente restrictivas que
desincentiven la formalizacion de dichos acuerdos.

En segundo lugar, EPSEL S.A. debe fortalecer su gestion comercial y su politica de
comunicacion con el usuario. La investigacion evidencid que una parte considerable de los
morosos desconoce sus deudas o no recibe puntualmente los recibos. En este sentido, se sugiere
desarrollar un sistema de notificaciéon multicanal como mensajes de texto, correo electronico,
llamadas automatizadas y visitas domiciliarias programadas, que permita una comunicacion

oportuna, transparente y educativa sobre las obligaciones y beneficios del pago puntual.
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En tercer lugar, se recomienda capacitar al personal administrativo y operativo en
atencion al cliente, ética publica y resolucion de conflictos, realizadas por personal con
experiencia adquirida durante su trayectoria en las distintas areas de la empresa y también por
profesionales especializadas en la capacitacion de los rubros mencionados.

La percepcion de trato inadecuado o de favoritismos politicos genera desconfianza,
debilitando la relacion entre la empresa y los usuarios. Un plan de formacidn continua, basado
en competencias comunicativas y de servicio, fortalecera la imagen institucional y la
satisfaccion ciudadana.

Asimismo, se propone revisar los procesos internos de gestion y reducir la burocracia
que dificulta los tramites de refinanciamiento o reclamos. La digitalizacion de procedimientos
y la creacion de una ventanilla virtual que optimicen la eficiencia operativa y facilitar el acceso
a los servicios, especialmente para usuarios de bajos recursos o con limitaciones de movilidad.

Finalmente, se aconseja disefiar e implementar una politica de incentivos al buen
pagador, como descuentos, reconocimientos publicos o sorteos, con el objetivo de fomentar
una cultura de cumplimiento voluntario. Este enfoque positivo, combinado con campafias de
sensibilizacion sobre el valor social del agua, contribuird a consolidar una relacién de
corresponsabilidad entre la empresa y la comunidad.

En conjunto, estas recomendaciones buscan no solo reducir la morosidad, sino también
reorientar la gestion de EPSEL S.A. hacia un modelo integral, eficiente y sostenible, capaz de

equilibrar la responsabilidad financiera con la equidad social y el compromiso ciudadano.
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ANEXOS
Anexo 01

UNIVERSIDAD NACIONAL
PEDRO RUIZ GALLO

ENCUESTA

ENCUESTA A USUARIOS SOBRE MOROSIDAD Y PERCEPCION DEL SERVICIO
DE EPSEL S.A.

Lugar de aplicacion de encuesta: Distrito de Pimentel, Chiclayo
Aifio: 2023

Objetivo: Evaluar los factores que influyen en la morosidad y la percepcion del servicio de
EPSEL S.A., con el fin de proponer estrategias para mejorar la recaudacion.

DATOS GENERALES:

1. Edad:
[ 18 - 30 afios
[ 31 - 50 afios
[ 51 afnos o mas
2. Sexo:

0 Masculino
0 Femenino

3. Nivel de educacion:
O Primaria
[ Secundaria
O Técnica
O Universitaria

4. Ocupacion principal:
U Empleado
0] Trabajador independiente
[ Ama de casa
L1 Desempleado

5. Numero de personas en su hogar:
01-3
L4-6
L1 7 o mas

6. Nivel de ingresos mensuales del hogar:
L] Menos de S/ 800
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O S/800aS/1,500
L] Mayor a S/ 1,500

MOROSIDAD EN EL PAGO DEL SERVICIO DE RECIBOS FACTURADOS

7.

. Cual es la razon principal por la que no ha pagado a tiempo sus recibos?
Marque una opcion

[ Falta de dinero

[J Olvido de la fecha de vencimiento

L1 Mal servicio recibido (calidad del agua, fugas, etc)
[ Altas tarifas del servicio

. Como maneja su deuda con EPSEL S.A.?

L1 Pago cuando tengo dinero disponible

L1 Espero a que me corten el servicio para pagar

[J Busco opciones de fraccionamiento o refinanciamiento
L1 No tengo intencion de pagar la deuda

Ha recibido alguna notificacion o llamado de EPSEL S.A. recordandole su
deuda?

01 Si, por mensaje de texto

L1 Si, por llamada telefonica

L1 Si, por visita domiciliaria

1 No, no recuerdo haber recibido notificaciones.

10. Después de un corte de servicio, ;EPSEL S.A. realiza visitas de seguimiento?

L1 Si, siempre
L1 Si, a veces
1 No, nunca he recibido visitas.

11. ;Ha intentado refinanciar su deuda con EPSEL S.A.?

[ Si, pero las cuotas de pago eran elevadas
L1 No, el tramite es muy complicado
[J No, mala atencion recibida

12. (Recibe usted puntualmente los recibos facturados por parte de EPSEL S.A.?

O Si
O No
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PERCEPCION DEL SERVICIO DE EPSEL S.A.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

. Como calificaria la calidad del servicio de agua potable y alcantarillado?
[J Buena

L] Regular

L1 Mala

.La calidad del servicio influye en su decision de pagar a tiempo sus recibos?

O Si
O No

,Como calificaria la atencion al cliente de EPSEL S.A.?
01 Buena

0] Regular

0] Mala

.Considera que una mejor atencion al cliente lo motivaria a pagar a tiempo su
recibo?

I Si
[ Quizas
1 No

OPINION SOBRE ESTRATEGIAS DE RECAUDACION

,Considera usted que las sanciones de corte de servicio que realiza EPSEL S.A.
son?

L1 Medidas necesarias
L] Imprevistas sin proponer facilidades de pago
L] Abusivas y arbitrarias

Si EPSEL S.A. ofreciera incentivos (descuentos, rifas, beneficios) por pagar
puntualmente, ;se motivaria a pagar antes del vencimiento?

O Si
L] Quizas
] No influiria en mi decision

Cuestionario elaborado por los autores, José Castro Ferré y Diana Torres Herrera
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Matriz de Consistencia

Anexo 02

Problema

Objetivo

Hipotesis

Variables e Indicadores

Metodologia

(Como influye la morosidad
en los ingresos de la Empresa
Prestadora de Servicios de
Saneamiento de Agua Potable
y Alcantarillado de
Lambayeque S.A. -EPSEL
S.A. distrito Pimentel en el

ano 2023?

Determinar la
influencia de la
morosidad en los
ingresos de la
Empresa Prestadora
de Servicios de Agua
Potable y
Alcantarillado de
Lambayeque S.A. -
EPSEL S.A. distrito
Pimentel, provincia
de Chiclayo en el
afio 2023.

La naturaleza de nuestra Variable dependiente:

investigacion es de tipo
descriptivo propositivo.
Por lo que no es
necesario hacer un
planteamiento de
hipotesis de
investigacion, lo que se
intenta es observar,
registrar y analizar como
se presenta el fendémeno
en un contexto

determinado.

Ingresos de EPSEL S.A.
Indicadores:
Montos recibos facturados

Monto de recaudacion
Variable independiente:
Morosidad en el pago efectivo
de recibos facturados por
servicios agua potable y

alcantarillado de EPSEL S.A.
Indicadores:

Monto recibos no cancelados

-Analizar informacion
obtenida de facturacion,
recaudacion y morosidad de
EPSEL S.A.

-Obtener resultados de la
muestra estratificada

seleccionada

-Encuestas

-Analisis de resultados

Nota : Elaboracién propia
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Anexo 03
Graficas porcentuales de la encuesta aplicada a usuarios morosos de Pimentel

Figura 1
Edad de usuarios morosos del servicio de agua potable y alcantarillado de Pimentel en

EDAD

70%

60%

50% 60%
40%

30%

20%

10% 13%

0% 5 . 5
18-30 ANOS 31-50 ANOS 51 ANOS A MAS

porcentajes.

Nota: Encuesta aplicada a usuarios morosos en el distrito de Pimentel 2025.

Figura 2
Distribucion porcentual de la muestra por género en Pimentel.

GENERO

60%

0
40% 45%

20%

0%
MASCULINO FEMENINO

Nota: Datos obtenidos de elaboracion propia.

Figura 3
Distribucion porcentual de la muestra por nivel de educacion en Pimentel

NIVEL DE EDUCACION
50%
40%
30%

20%
10% 15% 18%

0%
PRIMARIA SECUNDARIA TECNICA UNIVERSITARIA

Nota: Datos obtenidos de elaboracion propia.
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Figura 4
Distribucion porcentual de la muestra por nivel de ocupacion de usuarios morosos en
Pimentel

OCUPACION
70%
60%
50% J 61%
40% ‘
30%

0, | | |
20% -
10% 1 " . 7% ioi
0% _— _— _— S

EMPLEADO INDEPENDIENTE AMA DE CASA DESEMPLEADO

Nota: Datos obtenidos de elaboracion propia.

Figura 5
Distribucion porcentual de la muestra por el numero de personas en el hogar en Pimentel

NUMERO DE PERSONAS EN EL HOGAR

50%
40%
30% 37%
20%
10% 20%
0%
1A3 4A6 7AMAS

Nota: Datos obtenidos de elaboracion propia.

Figura 6
Distribucion porcentual del nivel de ingresos mensuales en el hogar de usuarios morosos

NIVEL DE INGRESOS MENSUALES EN EL HOGAR

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10% 20%
0%

23%
MENOS DE S/.800 S/.800 A S/.1500 MAYOR A S/. 1500

Nota: Datos obtenidos de elaboracion propia.
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Figura 7
Distribucion porcentual de razones principales por la que los usuarios no pagan a tiempo
sus recibos

¢ CUAL ES LA RAZON PRINCIPAL POR LA QUE NO HA PAGADO A
TIEMPO SUS RECIBOS ?

60%
50%
40% >1%
30%
20%
10% 5% 7%

0%

FALTADEDINERO ~ OLVIDODE FECHADE ~ MAL SERVICIO ALTAS TARIFAS
VENCIMIENTO RECIBIDO

Nota: Datos obtenidos de elaboracion propia.

Figura 8
Distribucion porcentual de estrategias de manejo de deuda con EPSEL S.A.

¢COMO MANEJA SU DEUDA CON EPSEL S.A?

40%
30%
20%
10%

17% 9%
0%
PAGO CUANDO TENGO DINEROESPERO EL CORTE DE SERVICIO BUSCO OPCIONES DE NO TENGO INTENCIONES DE
FRACCIONAMIENTO O PAGAR

REFINANCIAMIENTO

Nota: Datos obtenidos de elaboracion propia.

Figura 9
Distribucion porcentual de notificaciones recibidas por los usuarios de EPSEL S.A.

(HA RECIBIDO ALGUNA NO'I:IFICACION O LLAMADO DE EPSEL
S.A. RECORDANDOLE SU DEUDA ?

80%
60%
a0 .
20% 1% 1% 34%
0% - -
si, MENSAJE DE TEXTO si, LLAMADA Si, VISITA DOMICILIARIA NO RECUERDO HABER

TELEFONICA RECIBIDO
NOTIFICACIONES

Nota: Datos obtenidos de elaboracion propia.
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Figura 10
Distribucion porcentual de visitas de seguimientos a usuarios morosos de EPSEL S.A.

DESPUES DE UN CORTE DE SERVICIO, ¢(EPSEL S.A. REALIZA
VISITAS DE SEGUIMIENTO?

80%
60%
40%
20%

0%

1% 31%

Si, SIEMPRE Si, A VECES NO, NUCA HE RECIBIDO
VISITAS

Nota: Datos obtenidos de elaboracion propia.

Figura 11
Distribucion porcentual de razones de refinanciamiento a usuarios morosos de EPSEL S.A.

¢HA INTENTADO REFINANCIAR SU DEUDA CON EPSEL S.A.?
60%

40% 50%
Ed
23%
0%
SI, PERO CUOTAS DE PAGO NO, TRAMTE MUY NO, MALA ATENCION RECIBIDA
MUY ELEVADAS COMPLICADO

Nota: Datos obtenidos de elaboracion propia.

Figura 12
Distribucion porcentual de la puntualidad en la entrega de recibos facturados por parte de
EPSEL S.A.

RECIBE USTED PUNTUALMENTE LOS RECIBOS FACTURADOS POR PARTE

DE EPSEL S.A.

150%

100%
35%
0%
SI NO TOTAL

Nota: Datos obtenidos de elaboracion propia.
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Figura 13
Distribucion porcentual de calificacion del servicio de agua potable y alcantarillado de

EPSEL S A.

¢COMO CALIFICARIA LA CALIDAD DE SERVICIO DE AGUA
POTABLE Y ALCANTARILLADO?

100%
80%
60%
40%
20% 2% 14%

0%
BUENA REGULAR MALA

Nota: Datos obtenidos de elaboracion propia.

Figura 14
Distribucion porcentual de la influencia de la calidad del servicio en el pago puntual

¢LA CALIDAD DEL SERVICIO INFLUYE EN SU DECISION DE PAGAR A
TIEMPO SUS RECIBOS?

80%
60% 69%
40%

0%
SI NO

Nota: Datos obtenidos de elaboracion propia.

Figura 15
Distribucion porcentual de la calificacion de atencion al cliente de EPSEL S.A.

¢COMO CALIFICARIA LA ATENCION AL CLIENTE DE EPSEL
S.A?
80%
60%
40%
20%
0%

41%
1%
BUENA REGULAR MALA

Nota: Datos obtenidos de elaboracion propia.
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Figura 16
Distribucion porcentual de una mejor atencion al cliente e la motivacion de pago

¢CONSIDERA QUE UNA MEJOR ATENCION AL CLIENTE LO
MOTIVARIA A PAGAR A TIEMPO SUS RECIBOS?

60%
40%

20%
23% 23%

0%
SI QUIZAS NO

Nota: Datos obtenidos de elaboracion propia.

Figura 17
Distribucion porcentual de la percepcion de los usuarios sobre las acciones de corte de
servicio de EPSEL S. A

¢(CONSIDERA USTED QUE LAS SANCIONES DE CORTE DE
SERVICIO QUE REALIZA EPSEL S.A. SON?

60%

40% 52%
0,
0%

MEDIDAS NECESARIAS IMPREVISTAS SIN PROPONER ABUSIVAS Y ARBITRARIAS
FACILIDADES DE PAGO

Nota: Datos obtenidos de elaboracion propia.

Figura 18
Distribucion porcentual de incentivos para el pago puntual de recibos facturados

SI EPSEL S.A. OFRECIERA INCENTIVOS (DESCUENTOS,RIFAS,
BENEFICIOS) POR PAGAR PUNTUALMENTE SUS RECIBOS, (SE
MOTIVARIA A PAGAR ANTES DEL VENCIMIENTO?

60%
40%

42%
0%

SI QUIZAS NO INFLUIRIA EN M1
DECISION

Nota: Datos obtenidos de elaboracion propia.
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Anexo 4

MOROSIDAD EN PIMENTEL ANO 2023

Morosos: 59

Imagen 1

deuda: 47883

Morosidad en Pimentel. Ario 2023- Tramo A

NUM

VWoONOUDWNEPR

GuuuuuuunuuabdDDdDDSEDDDDLDDWWWWWWWWWWNNNNNNNNNNRRRRRRRRRR
VCONDOODUNDWNROOVONOTUDWNRPROLOVLOMNOOUDAWNROOONIDONDWNROOONOUDWNEREO

CODIGO
01.02.01.007.0150.0101
01.02.01.007.0150.0202
01.02.01.010.0100.0301
01.02.01.010.0450.0000
01.02.01.014.0025.0107
01.02.01.014.0175.0000
01.02.01.016.0205.0000
01.02.01.021.0025.0000
01.02.01.026.0200.0201
01.02.01.040.0225.0000
01.02.01.056.0125.0000
01.02.01.056.0865.0000
01.02.01.062.0475.0000
01.02.01.066.0200.0000
01.02.01.076.0025.0000
01.02.01.079.0050.0000
01.02.01.085.0200.0000
01.02.01.085.0275.0000
01.02.01.085.0350.0000
01.02.01.087.0150.0000
01.02.01.087.0275.0000
01.02.01.090.0175.0100
01.02.01.092.0475.0000
01.02.01.096.0275.0000
01.02.01.096.0775.0000
01.02.01.110.0100.0000
01.02.01.110.0600.0000
01.02.01.119.0300.0000
01.02.01.119.0350.0000
01.02.01.125.0125.0000
01.02.01.125.0150.0000
01.02.01.130.0225.0000
01.02.01.135.0125.0000
01.02.01.137.0475.0000
01.02.01.139.0500.0000
01.02.01.141.0325.0000
01.02.01.144.0075.0000
01.02.01.146.0550.0000
01.02.01.146.0625.0000
01.02.01.157.0050.0000
01.02.01.157.0950.0000
01.02.01.159.0950.0000
01.02.01.169.0075.0000
01.02.01.169.0125.0000
01.02.01.169.0250.0000
01.02.01.169.0775.0000
01.02.01.176.0075.0000
01.02.01.176.0500.0000
01.02.01.177.0025.0000
01.02.01.178.0150.0000
01.02.01.183.0475.0000
01.02.01.188.0125.0000
01.02.01.188.0750.0000
01.02.01.188.0975.0000
01.02.01.190.0275.0000
01.02.01.190.0325.0000
01.02.01.192.0825.0000
01.02.01.196.0325.0000
01.02.01.196.0525.0000

Nota: EPSEL S.A.

SITUACIONA
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado

Activo
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado

Activo
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado

SITUACIOND
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo

No Asignado
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo

No Asignado
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo

SALDO
1857.7
5.5
113.3
1594.3
81.9
332.8
252
9011.8
503.8
439.6
245.9
90.5
224.7
168.3
371
2168
281.9
117.9
1033.8
257.1
239.9
157.1
93.7
61
166.1
35.1
318.8
764.67
543.8
85.5
86.5
770.5
1440.2
99.9
1170.9
125.4
5662.9
180.8
187.9
47.1
187.3
257.8
134.3
312.3
1046.1
164.5
489.38
1833.6
170.7
815.3
202.2
4198
1262.2
830.71
2104.3
213.9
73.5
1573.3
573.8

ULTIMAFACT
202312
202312
202304
202308
202301
202311
202304
202302
202312
202302
202311
202310
202310
202306
202303
202303
202303
202306
202303
202312
202305
202304
202304
202304
202303
202303
202310
202312
202303
202305
202312
202303
202303
202301
202303
202304
202310
202303
202302
202305
202311
202304
202304
202310
202303
202310
202312
202304
202304
202304
202303
202311
202312
202304
202310
202311
202310
202312
202304

ULTMONTOFA
54.9
4.1
38.4
89.8
36.4
87.6
47.5
657
22.7
200.6
81.1
45.2
47.2
38.8
6.9
65.6
6.2
38.4
24.8
160.8
80.7
42.8
44.2
37.7
13.2
3.8
6.9
82.2
22.7
38
46.8
31.4
120.8
77
51.3
42.5
102.8
85.5
85.6
37.6
85.7
86.3
71.3
48.2
48.6
5.1
37.6
96.7
79.9
87.2
7.5
60.4
137.5
121.7
65.5
80.7
45.2
67.2
49.1
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Morosos: 18 Deuda: 17805

Imagen 2

Morosidad en Pimentel Avio 2023- Tramo B

NUM CODIGO SITUACIONA SITUACIOND  SALDO ULTIMAFACT ULTMONTOFA
1 01.02.02.003.0150.0000 Cortado Activo 361.4 202306 70
2 01.02.02.003.0875.0000 Cortado Activo 1063.8 202304 72.8
3 01.02.02.005.0375.0000 Cortado Activo 97.6 202305 42.2
4 01.02.02.015.0650.0000 Cortado Activo 46.6 202304 37.6
5 01.02.02.015.0875.0000 Cortado Activo 1117.4 202306 48.1
6 01.02.02.030.0385.0000 Cortado Activo 1994 202306 131.8
7 01.02.02.032.0400.0000 Cortado Activo 487.7 202310 28.2
8 01.02.02.034.0050.0000 Cortado Activo 952.62 202312 37.5
9 01.02.02.036.0100.0000 Cortado Activo 2001.9 202306 98.2
10 01.02.02.036.0225.0000 Cortado Activo 1481.1 202306 67.9
11 01.02.02.036.0600.0000 Cortado Activo 974.91 202312 37.4
12 01.02.02.040.0475.0000 Cortado Activo 692 202304 85.9
13 01.02.02.055.0250.0000 Cortado Activo 544.9 202301 84.2
14 01.02.02.055.0700.0000 Cortado Activo 1579.4 202305 59.8
15 01.02.02.056.0350.0000 Cortado Activo 1613.6 202306 65.1
16 01.02.02.056.0750.0000 Cortado Activo 1045.2 202305 27.6
17 01.02.02.058.0400.0000 Cortado Activo 1680.4 202305 60.6
18 01.02.02.058.0500.0000 Cortado Activo 70.4 202301 40.4

Nota: EPSEL S.A

Morosos: 14 Deuda: 9694.7
Imagen 3

Morosidad en Pimentel Avio 2023- Tramo C

NUM CODIGO SITUACIONA SITUACIOND = SALDO ULTIMAFACT ULTMONTOFA
1 01.02.03.007.0300.0000  Cortado Activo 104.1 202310 52.5
2 01.02.03.013.0450.0000  Cortado Activo 362.6 202311 21.4
3 01.02.03.020.0100.0000  Cortado Activo 1719.8 202312 68.4
4 01.02.03.024.0450.0000  Cortado Activo 1268.8 202302 90.9
5 01.02.03.042.0450.0000  Cortado Activo 869.5 202309 26.3
6 01.02.03.058.0200.0000  Cortado Activo 52.8 202305 37.6
7 01.02.03.062.0525.0000  Cortado Activo 656.9 202311 43.6
8 01.02.03.062.0675.0000  Cortado Activo 518.7 202308 68.9
9 01.02.03.111.0200.0000  Cortado Activo 1946.3 202306 97.7
10 01.02.03.111.0450.0000  Cortado Activo 144.9 202312 57.6
11 01.02.03.302.0325.0000  Cortado Activo 1060.5 202312 77.6
12 01.02.03.304.0175.0000  Cortado Activo 97.8 202304 31.2
13 01.02.03.308.0050.0000  Cortado Activo 54.6 202312 37.6
14 01.02.03.308.0575.0000  Cortado Activo 837.4 202306 740.6

Nota: EPSEL S.A



Morosos: 26

Imagen 4

Deuda:

17518

Morosidad en Pimentel Avio 2023- Tramo D
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Nota: EPSEL S.A.

Morosos: 72

Imagen S

CODIGO SITUACIONA
01.02.05.362.0650.0000 Cortado
01.02.05.364.3020.0000 Cortado
01.02.05.364.4100.0000 Cortado
01.02.05.364.5100.0000 Cortado
01.02.05.364.7090.0000 Cortado
01.02.05.365.0100.0000 Cortado
01.02.05.366.3010.0000 Cortado
01.02.05.367.7020.0000 Cortado
01.02.05.367.8060.0000 Cortado
01.02.05.491.1225.0000 Cortado
01.02.05.508.0775.0000 Cortado
01.02.05.510.0800.0000 Cortado
01.02.05.520.0900.0000 Cortado
01.02.05.680.0325.0000 Cortado
01.02.05.695.1300.0000 Cortado
01.02.05.696.0050.0000 Cortado
01.02.05.700.0425.0000 Cortado
01.02.05.704.0675.0000 Cortado
01.02.05.705.0275.0000 Cortado
01.02.05.707.0375.0000 Cortado
01.02.05.708.0250.0000 Cortado
01.02.05.708.0475.0000 Cortado
01.02.05.708.0650.0000 Cortado
01.02.05.709.0675.0000 Cortado
01.02.05.709.1075.0000 Cortado
01.02.05.742.0750.0000 Cortado

Deuda: 52564

Morosidad en Pimentel Ario 2023- Tramo E

NUM

O oONOOUD_ WNLPR

CODIGO
01.02.07.105.0100.0000
01.02.07.106.0175.0000
01.02.07.106.0225.0000
01.02.07.138.0140.0000
01.02.07.139.0125.0000
01.02.07.140.1175.0000
01.02.07.141.0225.0000
01.02.07.143.0850.0000
01.02.07.143.1675.0000
01.02.07.143.2125.0000
01.02.07.145.0650.0000
01.02.07.154.2880.0000
01.02.07.154.3350.0000
01.02.07.154.7050.0000
01.02.07.159.1080.0000
01.02.07.159.5100.0000
01.02.07.159.5280.0000
01.02.07.159.5310.0000
01.02.07.159.6180.0000
01.02.07.159.7120.0000

SITUACIONA
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado

SITUACIOND
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo

No Asignado
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo

SITUACIOND
No Asignado
No Asignado
No Asignado
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo

SALDO
1127.5
1899.4
42.6
763.82
358.1
1036.1
998.8
187.7
176.5
950.6
796.7
2266.9
953.8
242.7
205.3
547
504.9
138.5
234
184.1
275.9
922.92
584.5
1276.4
45.5
798.2

ULTIMAFACT

202309
202301
202309
202309
202311
202312
202310
202311
202312
202310
202310
202310
202310
202305
202312
202311
202311
202311
202311
202302
202312
202312
202311
202311
202302
202312

ULTMONTOFA
65.8
60.9
22.7
11.6
27.4
38.8

694.6
85.7
74.4
94.2
45.1
106.4
94.2
69.5
74.4
123.8
48.5
44.8
86.5
85.6
75.9
104.6
59.7
83.5
37.5
44.1

SALDO ULTIMAFACT ULTMONTOFA

1315.5
531.3
1051.5
500.7
339.44
153.9
1116.4
646.98
205.6
354.3
213.1
1503.2
303.8
1572.4
14.2
79.9
1250
1144.6
141.1
1347.1

202309
202309
202309
202312
202310
202312
202312
202312
202310
202311
202304
202302
202311
202312
202311
202311
202312
202306
202308
202312

50
17.7
31
81.3
9.4
68.7
37.2
31.1
12.8
54.4
41.3
133
53.8
53.9
3.6
40.3
139.6
24.4
6.8
44.8
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21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72

01.02.07.165.7040.0000
01.02.07.166.4200.0000
01.02.07.167.1080.0000
01.02.07.167.1140.0000
01.02.07.167.9060.0000
01.02.07.167.9390.0000
01.02.07.187.1325.0000
01.02.07.187.1500.0000
01.02.07.187.2300.0000
01.02.07.187.2425.0000
01.02.07.187.6650.0000
01.02.07.187.6775.0000
01.02.07.187.7075.0000
01.02.07.187.7100.0000
01.02.07.187.7375.0000
01.02.07.187.8550.0000
01.02.07.187.8625.0000
01.02.07.188.3400.0000
01.02.07.188.3525.0000
01.02.07.188.6075.0000
01.02.07.188.6225.0000
01.02.07.188.6475.0000
01.02.07.188.7150.0000
01.02.07.188.7250.0000
01.02.07.189.4050.0000
01.02.07.189.4400.0000
01.02.07.192.2650.0000
01.02.07.192.5550.0000
01.02.07.192.7575.0000
01.02.07.192.7600.0000
01.02.07.192.8300.0000
01.02.07.192.8450.0000
01.02.07.192.8475.0000
01.02.07.193.0675.0000
01.02.07.193.1400.0000
01.02.07.296.0170.0000
01.02.07.300.0025.0000
01.02.07.354.0025.0000
01.02.07.362.0275.0000
01.02.07.362.1025.0000
01.02.07.364.0300.0000
01.02.07.374.0725.0000
01.02.07.375.0525.0000
01.02.07.450.6260.0000
01.02.07.601.0005.0000
01.02.07.623.0300.0000
01.02.07.623.0325.0000
01.02.07.624.0175.0000
01.02.07.624.0200.0000
01.02.07.626.0425.0000
01.02.07.627.1250.0000
01.02.07.787.8370.0000

Nota: EPSEL S.A.

Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado
Cortado

Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
No Asignado
No Asignado
No Asignado
No Asignado
No Asignado
No Asignado
No Asignado
No Asignado
No Asignado
No Asignado
No Asignado
No Asignado
No Asignado
No Asignado
No Asignado
No Asignado
No Asignado
No Asignado
No Asignado
No Asignado
No Asignado
No Asignado
No Asignado
No Asignado
No Asignado
No Asignado
No Asignado
No Asignado
No Asignado
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
No Asignado
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo

434.6
882.5
597.9
1563.7
861.03
15145
289.17
10.7
79.3
310.7
91.7
177.9
68.7
12.2
18.3
112.7
121.9
134
554
110.7
234
42.7
49.6
214
14.2
10.6
590.08
188.1
72.6
404.56
180
149.4
-69.4
2125
154.8
2341
1307.3
128
3775
389.7
2011.78
326.7
703.53
16583.5
5060.2
148.4
118.1
57
262.5
1335
1231.29
3347

b . B . . . . . . (NN BN . BN NN . B |

202306
202301
202301
202301
202312
202301
202312
202308
202304
202308
202305
202312
202301
202304
202304
202301
202301
202305
202302
202302
202305
202306
202305
202305
202305
202305
202312
202304
202305
202312
202302
202306
202312
202301
202305
202304
202301
202312
202312
202312
202312
202312
202312
202312
202302
202302
202301
202305
202308
202303
202312
202310

28.6
68.7
421
141
241
4454
23.7
3.6
4.4
6.7
8.5
433
40.7

3.7
37
37.3

37.7
38.2
3.7
375

3.7
3.6
3.6
33.9
73.5
12.6
324
73.2
72.9
304
71.6
395
88.9
94.1
73.8
77.7
109.9
145.2
76.5
44.4
450.7
196.8
715
39.2
37.7
443
524
105.4
329
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Morosos: 23 Deuda: 14640

Imagen 6

Morosidad en Pimentel Avio 2023- Tramo F

NUM CODIGO SITUACIONA SITUACIOND SALDO ULTIMAFACT ULTMONTOFA
1 01.02.08.528.0100.0000 Cortado Activo 2750.1 202301 107.3
2 01.02.08.540.0100.0000 Cortado Activo 487.3 202304 87.4
3 01.02.08.544.0300.0000 Cortado No Asignado 128.5 202302 44.1
4 01.02.08.547.0125.0000 Cortado No Asignado 323 202305 19.4
5 01.02.08.549.0100.0000 Cortado Activo 994.7 202304 89.6
6 01.02.08.553.0550.0000 Cortado Activo 204.9 202303 26.6
7 01.02.08.553.0975.0000 Cortado Activo 1731.3 202312 48.4
8 01.02.08.567.0225.0000 Cortado Activo 1689.2 202301 83.9
9 01.02.08.570.0675.0000 Cortado Activo 134.6 202305 109.1
10 01.02.08.709.0125.0000 Cortado Activo 196.4 202306 88.6
11 01.02.08.709.0375.0000 Cortado Activo 1804.3 202301 53.1
12 01.02.08.711.0100.0000 Cortado Activo 571.66 202312 24
13 01.02.08.715.0075.0000 Cortado No Asignado 44.6 202304 37.6
14 01.02.08.718.0525.0000 Cortado No Asignado 470.5 202301 43.2
15 01.02.08.732.0350.0000 Cortado No Asignado 140.4 202305 48.4
16 01.02.08.733.0275.0000 Cortado No Asignado 183.22 202305 37.9
17 01.02.08.740.0725.0000 Cortado No Asignado 102.3 202304 58.9
18 01.02.08.742.0250.0000 Cortado No Asignado 1096.2 202301 51.9
19 01.02.08.743.0400.0000 Cortado No Asignado 44.4 202303 37.5
20 01.02.08.748.0350.0000 Cortado No Asignado 74.4 202305 42.1
21 01.02.08.751.0175.0000 Cortado No Asignado 349.2 202301 43.4
22 01.02.08.751.0300.0000 Cortado No Asignado 1072.1 202310 38.9
23 01.02.08.753.0125.0000 Cortado No Asignado 46.3 202304 37.6

Nota: EPSEL S.A

Morosos: 19 Deuda: 56567

Imagen 7

Morosidad en Pimentel Ario 2023- Tramo G

NUM cobIGO SITUACIONA SITUACIOND  SALDO ULTIMAFACT ULTMONTOFA
1 01.02.09.153.0120.0000 Cortado Activo 139.2 202301 86.9
2 01.02.09.153.0220.0000 Cortado No Asignado 213.9 202302 73.3
3 01.02.09.153.0250.0000 Cortado Activo 287 202301 87.2
4 01.02.09.154.0120.0000 Cortado Activo 251.8 202303 85.5
5 01.02.09.158.0300.0000 Cortado No Asignado 91.5 202304 42.3
6 01.02.09.162.0075.0000 Cortado Activo 10.6 202305 3.6
7 01.02.09.177.0225.0000 Cortado Activo 668.35 202301 36.4
8 01.02.09.180.0040.0000 Cortado Activo 194 202303 88.4
9 01.02.09.180.0120.0000 Cortado Activo 249.4 202304 89.4
10 01.02.09.183.0200.0000 Cortado Activo 701.6 202301 54.4
11 01.02.09.185.0150.0000 Cortado Activo 194.2 202306 74.9
12 01.02.09.186.0125.0000 Cortado Activo 58.4 202302 43.7
13 01.02.09.190.0050.0000 Cortado Activo 519.4 202304 3.1
14 01.02.09.196.0060.0000 Cortado Activo 188.3 202306 85.7
15 01.02.09.197.0050.0000 Cortado Activo 182.6 202301 83.1
16 01.02.09.200.8070.0000 Cortado Activo 747.75 202312 39.7
17 01.02.09.324.0125.0000 Cortado Activo 56.9 202305 39.7
18 01.02.09.324.0325.0000 Cortado Activo 564.3 202301 60.2
19 01.02.09.332.0030.0000 Cortado No Asignado 336.5 202311 13.7

Nota: EPSEL S.A



Morosos: 53 Deuda: 37090

Imagen 8
Morosidad en Pimentel Avio 2023- Tramo H
NUM CODIGO SITUACIONA SITUACIOND SALDO ULTIMAFACT ULTMONTOFA
1 01.02.10.051.2090.0000 Cortado Activo 170.2 202305 79.9
2 01.02.10.065.0175.0000 Cortado Activo 86.3 202302 71.6
3 01.02.10.065.0225.0000 Cortado Activo 1484.3 202301 90
4 01.02.10.069.0225.0000 Cortado Activo 189.8 202305 63.6
5 01.02.10.071.0100.0000 Cortado Activo 330.1 202308 19.2
6 01.02.10.085.0550.0000 Cortado Activo 199.1 202301 72
7 01.02.10.098.0250.0000 Cortado No Asignado 56 202306 41.9
8 01.02.10.109.0025.0000 Activo Activo -342.1 202306 219.2
9 01.02.10.115.0175.0000 Cortado Activo 188 202304 85.7
10 01.02.10.118.0175.0000 Cortado Activo 1694.4 202311 24.1
11 01.02.10.119.0450.0000 Cortado Activo 2118.2 202311 72.4
12 01.02.10.131.0175.0000 Cortado Activo 1315 202312 51.3
13 01.02.10.131.0400.0000 Cortado Activo 2005.4 202311 39.5
14 01.02.10.145.0150.0000 Cortado Activo 1435.6 202311 59.2
15 01.02.10.145.0201.0000 Cortado Activo 441.8 202301 48.2
16 01.02.10.301.0125.0000 Cortado No Asignado  750.04 202312 33.5
17 01.02.10.302.0275.0000 Cortado No Asignado 53.3 202301 68.2
18 01.02.10.303.0450.0000 Cortado No Asignado  1031.5 202301 77.9
19 01.02.10.305.0500.0000 Cortado No Asignado  1677.4 202301 83.3
20 01.02.10.306.0600.0000 Cortado No Asignado  700.62 202312 31.1
21 01.02.10.308.0025.0000 Cortado No Asignado 985.1 202301 77.4
22 01.02.10.311.0575.0000 Cortado No Asignado 37.6 202305 13.6
23 01.02.10.312.0275.0000 Cortado No Asignado  1744.6 202301 83.9
24 01.02.10.321.0010.0000 Cortado No Asignado 144.1 202305 70.9
25 01.02.10.321.1080.0000 Cortado No Asignado  1346.7 202303 115.7
26 01.02.10.321.1160.0000 Cortado No Asignado 515.6 202310 32.5
27 01.02.10.340.0200.0000 Cortado No Asignado 662.4 202310 24.4
28 01.02.10.343.0090.0000 Cortado No Asignado 657.9 202310 22.9
29 01.02.10.352.0350.0000 Cortado No Asignado 144.4 202304 70.9
30 01.02.10.354.0025.0000 Cortado No Asignado 967.2 202310 37.2
31 01.02.10.355.0225.0000 Cortado No Asignado 359.1 202308 35.8
32 01.02.10.358.0200.0000 Cortado No Asignado 197.3 202305 18.1
33 01.02.10.785.0050.0000 Cortado Activo 127.1 202303 42.4
34 01.02.10.804.0130.0000 Cortado Activo 1323.1 202302 201.5
35 01.02.10.813.0775.0000 Cortado Activo 45.4 202304 37.6
36 01.02.10.815.0400.0000 Cortado Activo 1839.9 202301 119.8
37 01.02.10.820.1650.0000 Cortado Activo 195.8 202311 52.2
38 01.02.10.879.0075.0000 Cortado Activo 136.8 202301 53.8
39 01.02.10.879.0175.0000 Cortado Activo 298.8 202305 63
40 01.02.10.889.0275.0000 Cortado Activo 7110.2 202311 312
41 01.02.10.893.0050.0000 Cortado Activo 235 202311 41.9
42 01.02.10.894.0100.0000 Cortado Activo 403.2 202303 27.2
43 01.02.10.902.0170.0000 Cortado Activo 531.1 202304 201.7
44 01.02.10.920.0001.0404 Cortado Activo 170.9 202304 54.6
45 01.02.10.920.0002.0203 Cortado Activo 65.6 202311 4.2
46 01.02.10.920.0029.0402 Cortado Activo 23.03 202311 5.7
47 01.02.10.920.0029.0504 Cortado Activo 58 202311 12.2
48 01.02.10.920.0030.0303 Cortado Activo 145.6 202304 46.1
49 01.02.10.920.0030.0402 Cortado Activo 61.2 202305 4.1
50 01.02.10.951.0100.0000 Cortado Activo 264.4 202304 53.8
51 01.02.10.953.0225.0000 Cortado Activo 97.7 202303 42
52 01.02.10.959.0525.0000 Cortado Activo 141.7 202304 82.4
53 01.02.10.963.0650.0000 Cortado Activo 468.2 202301 52.7

Nota: EPSEL. S.A



Anexo 05
FACTURACION TOTAL

La facturacion total tiene una tendencia positiva afio tras afio, logrando obtener una facturacion
desde S/ 80.770.917.60 en el 2020, hasta S/ 114, 271,040.08 en el 2023. Este aumento de la

facturacion de la empresa se debe basicamente a los siguientes factores:

1. Aumento de nuevas conexiones

2. Aumento de recibos mensualmente facturados no cancelados correspondiente a los afios
anteriores

3. Acciones de cobranza realizadas cada cierto tiempo (por gestores de cobranza
contratados por la empresa)

MONTOS DE FACTURACIONES ANUALES EPSEL S.A.

UNID 2020 2021 2022 2023

TOTAL s/ 80.770.917.60 | 88.820.234.63 106.308.574.76 114.271.040.08

Nota: Informe Anual de Gobierno Corporativo de EPSEL S. A afo 2024.
RECAUDACION TOTAL

Para el afo 2023, se obtuvo una recaudacion de S/ 112.325.954.60, esto debido a que la
Gerencia Comercial de la empresa ha incrementado los canales de recaudacion, tanto fisicas
como virtuales, se han realizado coordinaciones con bancos para la cobranza en linea y

acciones para la reduccion de conexiones inactivas.

MONTOS DE RECAUDACIONES ANUALES EPSEL S.A.

UNID 2020 2021 2022 2023

TOTAL s/ 64.682.629.67 81.041.881.48 105.466.663.19 112.325.954.60

Nota: Informe Anual de Gobierno Corporativo de EPSEL S. A afio 2024.

La deuda total de EPSEL S.A. en toda la region de Lambayeque en el afio 2023 es de S/
1.945.085.48

La deuda total de la sede de Pimentel EPSEL S.A. en el afio 2023 es de S/ 253,861.70

La Morosidad Total de EPSEL S.A. en la sede de Pimentel representa el 13.05 % del total de
la deuda de EPSEL en la region de Lambayeque.
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