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Resumen

El estudio aborda la problematica de como la eficiencia financiera en empresas publicas no siempre
se traduce en sostenibilidad institucional visible ni en legitimidad social percibida por los
stakeholders. En este contexto, el objetivo fue analizar la eficiencia financiera y la sostenibilidad
institucional desde la percepcion de los grupos de interés en ServiCorp-EP, identificando la
influencia de la transparencia, los procesos financieros y las practicas sostenibles en la generacion
de valor publico. La metodologia adopté un enfoque mixto descriptivo-correlacional, aplicando
encuestas a 24 stakeholders y una entrevista al gerente general, complementadas con un modelo
de correlacion avanzada mediante coeficientes de Pearson y Spearman. Los resultados evidencian
gue la gestion financiera fue valorada como buena (10 respuestas) y muy buena (5), mientras que
la contribucion al desarrollo sostenible se concentré en un nivel medio (12). Se concluye que la
eficiencia financiera es aceptable, pero requiere fortalecer la transparencia, la participacion y las

acciones sostenibles visibles para consolidar la legitimidad institucional.

Palabras clave: Eficiencia financiera, sostenibilidad institucional, stakeholders, transparencia, valor
publico.

Financial efficiency and sustainability: evaluation from the stakeholders’ perception
in Servicorp-Ep
Abstract

This study addresses the problem of how financial efficiency in public companies does not always
translate into visible institutional sustainability or social legitimacy as perceived by stakeholders. In

this context, the objective was to analyze financial efficiency and institutional sustainability from the
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perspective of stakeholders at ServiCorp-EP, identifying the influence of transparency, financial
processes, and sustainable practices on the generation of public value. The methodology adopted a
mixed descriptive-correlational approach, applying surveys to 24 stakeholders and an interview with
the general manager, complemented by an advanced correlation model using Pearson and
Spearman coefficients. The results show that financial management was rated as good (10
responses) and very good (5), while the contribution to sustainable development was rated at a
medium level (12). It is concluded that financial efficiency is acceptable, but requires strengthening

transparency, participation, and visible sustainable actions to consolidate institutional legitimacy.
Keywords: Financial efficiency, institutional sustainability, stakeholders, transparency, public value.
Introduccién

En el contexto actual de transformacién institucional y exigencias globales orientadas al desarrollo
sostenible, la eficiencia financiera ha dejado de concebirse Unicamente como un indicador
econdmico tradicional para integrarse con dimensiones ambientales, sociales y de gobernanza,
configurando un nuevo paradigma de gestion organizacional. Cajas et al., (2025) sostienen que la
sostenibilidad financiera implica no solo la optimizacion del uso de recursos, sino también la
generacion de valor a largo plazo mediante practicas transparentes y responsables que fortalezcan
la confianza de los stakeholders y la legitimidad institucional. Desde esta perspectiva, las empresas
publicas y organizaciones de servicios enfrentan el reto de equilibrar la eficiencia administrativa con
la responsabilidad social y ambiental, en un escenario donde la gobernanza corporativa y la
rendicion de cuentas adquieren un papel determinante para el cumplimiento de objetivos

estratégicos.

De este mismo modo, Putra y Aning (2025) demuestran que la transparencia en la sostenibilidad y
el buen gobierno corporativo inciden en el valor institucional y en la estabilidad financiera, analizando
muestras de hasta 52 organizaciones y méas de 150 observaciones anuales bajo modelos PLS-SEM.
Asi mismo, Wong et al., (2025) destacan que la percepcion de empleados y stakeholders sobre
practicas ESG fortalece el compromiso organizacional y la intencién de permanencia, elementos

clave para la sostenibilidad financiera y operativa en entornos competitivos.

En el ambito de la gestion publica y las empresas estatales, la relacién entre eficiencia financiera y
sostenibilidad adquiere una relevancia ain mayor debido a la presién social por servicios eficientes
y transparentes. Ocafa et al., (2025) sefialan que la modernizacion institucional y la transparencia
contribuyen a mejorar la disciplina fiscal y la credibilidad organizacional, promoviendo modelos de
administracion orientados a resultados sostenibles y al desarrollo econdémico territorial. A escala
regional, analisis del sector societario ecuatoriano evidencian que la adopcion de practicas ESG
puede generar impactos econdémicos tangibles, mostrando incrementos en el flujo de caja libre
superiores a USD 1.500.000 cuando las empresas avanzan hacia niveles mas altos de compromiso
sostenible, lo que confirma que la sostenibilidad no solo responde a criterios éticos, sino también

estratégicos y financieros (Sanchez & Liccioni, 2025).

De igual manera, Khamisu et al., (2024) subrayan que la presion de los stakeholders constituye un

factor clave para la implementacion efectiva de politicas ambientales y sociales, ya que las
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decisiones organizacionales estan cada vez mas condicionadas por la percepcién externa y la
evaluacion de desempefio institucional. Esta interaccion entre percepcién social, transparencia
financiera y sostenibilidad evidencia la necesidad de desarrollar modelos integrales de evaluacion
que permitan comprender cdmo los grupos de interés interpretan la eficiencia institucional y su

contribucién al desarrollo sostenible.

En este marco, las empresas publicas locales, como ServiCorp-EP, representan escenarios
estratégicos para analizar la convergencia entre eficiencia financiera, sostenibilidad y percepcion de
stakeholders, debido a su rol en la prestaciéon de servicios y en la gestion responsable de recursos
publicos. La evaluacion de estas variables permite identificar fortalezas institucionales, brechas en
la comunicacion organizacional y oportunidades de mejora en la gobernanza financiera,

contribuyendo al fortalecimiento de la resiliencia institucional y al desarrollo territorial sostenible.

En coherencia con lo expuesto, el objetivo del estudio es analizar la eficiencia financiera y la
sostenibilidad institucional desde la percepcién de los stakeholders en ServiCorp-EP, identificando
cémo los procesos financieros, la transparencia y las practicas sostenibles influyen en la legitimidad
organizacional y en la generacion de valor publico.

Eficiencia financieray sostenibilidad en la gestion publicay empresarial

La eficiencia financiera constituye un eje estratégico para garantizar la continuidad operativa y el
cumplimiento de objetivos institucionales en organizaciones publicas y privadas. Desde una
perspectiva contemporanea, la sostenibilidad financiera no se limita a la estabilidad presupuestaria,
sino que integra dimensiones sociales, ambientales y de gobernanza, configurando un enfoque
integral de gestion orientado al desarrollo sostenible. Villar (2023) sostiene que la sostenibilidad
financiera en los servicios publicos implica asegurar la calidad y regularidad de las prestaciones
mediante el equilibrio entre gasto, disciplina fiscal y eficiencia administrativa, consoliddndose como
un principio estructural de la gestion publica moderna.

En este sentido, Ocafia et al., (2025) destacan que la eficiencia en la gestion de recursos publicos
esta vinculada a la modernizacion institucional, la transparencia y la incorporacién de herramientas
tecnolégicas que fortalezcan la disciplina fiscal y la credibilidad organizacional. En vista de ello,
coincide en que las organizaciones que implementan practicas sostenibles logran optimizar el uso
de recursos y mejorar la prestacion de servicios, generando impactos positivos en el desarrollo

economico territorial y en la percepcion social sobre la gestién institucional.

Desde el ambito empresarial, la sostenibilidad financiera se relaciona con la capacidad de
planificacién estratégica, control presupuestario y evaluacion continua del desempefio econémico.
Jara (2025) indica que los modelos de presupuestacion inteligente permiten fortalecer la asignacion
eficiente de recursos y mejorar la toma de decisiones en entornos dinamicos, favoreciendo la

estabilidad organizacional y la adaptacion a cambios econémicos.

También, Guerrero et al., (2024) evidencian que la gestion financiera alineada con criterios ESG
genera ventajas competitivas y resiliencia organizacional. Un estudio aplicado a empresas
latinoamericanas sefiala que la integracion de estrategias financieras sostenibles contribuye a

mejorar ingresos operativos y consolidar procesos administrativos mas eficientes, destacando la
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importancia de indicadores financieros y sociales para evaluar el desempefio institucional.
Complementariamente, la sostenibilidad financiera también se vincula con la gestién de carteray la
administracién estratégica de recursos, aspectos que permiten anticipar riesgos financieros y
fortalecer la viabilidad organizacional a largo plazo. Simancas (2024) afirma que la planificacion,
organizacion y control de actividades financieras contribuyen a detectar desequilibrios econémicos

y a promover decisiones estratégicas mas sostenibles.

En coherencia con estos aportes, la eficiencia financiera puede comprenderse como un proceso
multidimensional que articula planificacion estratégica, control del gasto y responsabilidad social,

elementos indispensables para garantizar la sostenibilidad institucional en el contexto actual.

Para sintetizar los principales componentes tedricos abordados, se propone la siguiente figura
conceptual:

Figura 1

Relacién entre eficiencia financiera y sostenibilidad institucional

Eficiencia
Economica

« Optimizacién de recctros
« Control presupuestario

Responsabilidad
Social

Sostenibilidad
« Impacto Amniental Financiera

 Accién Comunitaria v

/ .. Estabilidad Desarrollo
\\ Valor P"M'munstitucional/ Sostenible

Nota. Elaboracion propia a partir de Villar (2023), Ocafia et al. (2025) y Saldanha y Guerrero (2024).

La figura integra tres dimensiones fundamentales: eficiencia econémica, responsabilidad social y
gobernanza institucional, las cuales interactian para fortalecer la sostenibilidad financiera y la
generacion de valor publico.

Percepcion de stakeholders, gobernanza y transparencia en la sostenibilidad organizacional

El andlisis de la eficiencia financiera desde la percepcion de stakeholders ha cobrado relevancia en
los estudios recientes de administracion piblica y gestion empresarial, debido a que la legitimidad
institucional depende cada vez mas de la interaccién entre organizaciones y grupos de interés.
Campillo (2024) sefiala que la incorporacion de criterios ESG y tecnologias digitales en la
administracién publica favorece la transparencia, mejora la eficiencia administrativa y fortalece el

acceso a servicios publicos sostenibles, alineados con los Objetivos de Desarrollo Sostenible.

Desde el enfoque contable-financiero, la sostenibilidad organizacional requiere mecanismos de
rendicién de cuentas y evaluacion permanente del desempefio institucional. (Cajas et al., 2025)
destacan que la integracién de indicadores financieros y sociales permite fortalecer la gestion
administrativa responsable y mejorar la transparencia corporativa, generando confianza en los

stakeholders y contribuyendo al desarrollo sostenible. De manera similar, Haro et al., (2024)
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enfatizan la importancia de integrar criterios ESG dentro de los procesos contables y estratégicos,
promoviendo una visién de largo plazo orientada a la responsabilidad institucional y al impacto
social.

En el &mbito latinoamericano, la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (2024)
destaca que las instituciones publicas enfrentan el desafio de equilibrar eficiencia econdémica y
sostenibilidad social en escenarios de transformacién econémica, evidenciando la necesidad de
fortalecer la gobernanza financiera y la participacion ciudadana en la toma de decisiones
estratégicas.

Ademas, el andlisis financiero territorial demuestra que la gestién publica sostenible requiere
mecanismos de equidad territorial, planificacion presupuestaria y evaluacién continua del
desempenfio institucional, aspectos que inciden directamente en la percepcién social sobre la

eficiencia financiera y el desarrollo local (Yépez, 2025).

En términos tedricos, la relacion entre stakeholders y sostenibilidad puede interpretarse como un
proceso de retroalimentacion institucional, donde la percepcién social influye en la legitimidad
organizacional y en la adopcion de practicas financieras responsables. Esta interaccién puede

representarse mediante el siguiente esquema conceptual:

Tabla 1

Dimensiones tedricas de la percepcion de stakeholders en la eficiencia financiera

Dimension Enfoque tedrico Aporte ala sostenibilidad
- . Rendicion de cuentas y control Fortalece la confianza
Transparencia financiera ; ST
social institucional
Participacion de . . .
b Gobernanza colaborativa Mejora la toma de decisiones
stakeholders

Gestién administrativa Eficiencia operativa Optimiza recursos y servicios

Incrementa legitimidad
organizacional

Nota. elaboracion propia con base en Pérez-Campillo (2024), Cajas et al. (2025) y OECD et al.

(2024).

Responsabilidad social Criterios ESG

La tabla evidencia que la percepcion de los stakeholders no solo constituye un indicador subjetivo,
sino un componente estratégico que permite evaluar la calidad de la gestidn financiera y su

contribucion a la sostenibilidad institucional.

Materiales y métodos

El estudio se desarrolld bajo un enfoque metodoldgico coherente con los resultados obtenidos
mediante técnicas cuantitativas y cualitativas, permitiendo analizar la eficiencia financiera y la
sostenibilidad institucional desde la percepcion de los stakeholders en ServiCorp-EP. En este
sentido, la investigacion adopté un disefio mixto de alcance descriptivo-correlacional, orientado a
comprender tanto las valoraciones numéricas de los encuestados como la interpretacion profunda

de la informacién proporcionada en la entrevista institucional.

El componente cuantitativo se fundamento en la aplicacion de una encuesta estructurada dirigida a

stakeholders externos vinculados a la empresa publica, con un total de 24 participantes. El
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instrumento incluyé preguntas cerradas con escala ordinal relacionadas con gestion financiera,
sostenibilidad, responsabilidad ambiental, atencion al usuario y claridad en los procesos
administrativos, lo que permitié construir figuras estadisticas descriptivas y analizar tendencias
generales de percepcion. Posteriormente, los datos fueron organizados en tablas de frecuencias y
representados mediante gréaficos, facilitando la interpretacion visual de los resultados y la

identificacion de patrones de valoracion institucional.

De manera complementaria, el enfoque cualitativo se integr6 a través de una entrevista
semiestructurada realizada al gerente general de ServiCorp-EP, cuyo propésito fue profundizar en
aspectos estratégicos relacionados con la transparencia, la rendicibn de cuentas y la
implementacion de practicas sostenibles dentro de la organizacion. La informacién obtenida permitio
contextualizar los resultados cuantitativos, contrastar percepciones y enriquecer la discusién desde

la perspectiva directiva, fortaleciendo asi la validez interpretativa del estudio.

Igualmente, para profundizar el analisis se incorporé un modelo estadistico de correlacién avanzada,
orientado a identificar la intensidad y direccién de las relaciones entre variables estratégicas,
financieras y sociales. A partir de la informacién disponible, se construyé una matriz de correlaciones
utilizando coeficientes de Pearson y Spearman con sus respectivos niveles de significancia, lo cual
permitid explorar asociaciones lineales y no lineales entre indicadores como claridad del proceso de
cobro, atencion y comunicacién institucional, responsabilidad ambiental y aplicacion de practicas
sostenibles. Este procedimiento fue complementado con la elaboracién de mapas de calor de
correlacion y diagramas de dispersién con lineas de tendencia, herramientas que facilitaron la
visualizacion de los vinculos estadisticos y la interpretacion de la legitimidad organizacional desde

la perspectiva de los stakeholders.

El procesamiento y andlisis de la informacion se realizé mediante técnicas de estadistica descriptiva
y correlacional, priorizando la coherencia entre los resultados obtenidos y el objetivo de investigacion
planteado. La integracion de métodos permitié generar una comprension integral del fenémeno
estudiado, evidenciando cémo la eficiencia financiera, la transparencia y la sostenibilidad
institucional interactiian para fortalecer la generacién de valor publico en el contexto de ServiCorp-
EP.

Resultados y discusién

En esta seccién se presentan los resultados obtenidos a partir de la aplicacién de encuestas dirigidas
a los stakeholders externos y de la entrevista realizada al gerente general de ServiCorp-EP, con el
proposito de analizar la eficiencia financiera y la sostenibilidad institucional desde la percepcién de
los actores vinculados a la empresa publica al finalizar el andlisis contribuye a comprender cémo
dichas variables influyen en la legitimidad organizacional y en la generacion de valor publico dentro

del contexto institucional estudiado.

Para empezar, las respuestas evidencian una valoraciéon predominantemente favorable: “Buena”
(10) y “Muy buena” (5) concentran la mayoria de opiniones; sin embargo, persisten percepciones de
desempefio “Regular” (7) y “Mala” (2), lo que sugiere brechas de percepcion sobre el impacto visible

de la gestién financiera en el bienestar colectivo.
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Ademaés, la contribucion se ubica principalmente en un nivel “Medio” (12), seguido por “Alta” (6); no
obstante, se registran valoraciones “Baja” (5) y “Nula” (1). Este patrén confirma un posicionamiento

institucional con impacto reconocido, pero ain no plenamente consolidado en

Como se observa en la Figura 2, la distribucion de respuestas sobre gestion financiera y beneficio
comunitario confirma una percepcion mayoritaria positiva, aunque con un segmento que expresa

reservas (regular/mala), lo cual orienta la necesidad de reforzar transparencia y resultados tangibles
para fortalecer legitimidad.

Figura 2

Gestidn financiera y beneficio comunitario

Gestién financiera y beneficio comunitario (n=24)

Frecuencia (n)

oy wuet® puet® e el

Nota. Elaboracion propia.

De acuerdo con la Figura 3, la contribucion al desarrollo sostenible se concentra en el nivel medio,
lo que sugiere que la sostenibilidad institucional requiere mayor visibilizacién, continuidad de
practicas sostenibles e incorporacion mas efectiva de expectativas de stakeholders.

Figura 3

Contribucién al desarrollo sostenible

Contribucion al desarrollo sostenible (n=24)

Frecuencia (n)

P

wed@ a2 v

Nota. Elaboracién propia.

Desde la gestion institucional se reconoce un mecanismo formal de interaccién con stakeholders: el

informe de rendicion de cuentas incorpora un apartado de contestacién a preguntas de la Asamblea
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Ciudadana Local, evidenciando un canal de dialogo y accountability que contribuye a la legitimidad
organizacional.

La entrevista también revela limitaciones para sostener acciones visibles de sostenibilidad: se
reconoce que no existe un proyecto a corto plazo de infraestructura, aunque se han mantenido
conversaciones con la administracion, lo que se alinea con la percepcion de los stakeholders que

priorizan inversion y mejoras concretas para fortalecer sostenibilidad institucional.

En conjunto, estos resultados muestran una eficiencia financiera percibida como aceptable, pero
con un desafio de conversion de la eficiencia en valor publico observable. En la encuesta, la gestion
financiera se valora mayoritariamente como buena/muy buena, lo que sugiere que la empresa
mantiene una administracion funcional de recursos; sin embargo, el hecho de que la contribucion al
desarrollo sostenible se concentre en un nivel medio confirma que la sostenibilidad no depende solo
de ejecutar gasto o recaudar, sino de cdmo esa gestion se traduce en impactos ambientales/sociales
visibles, continuidad de practicas sostenibles y confianza.

Desde la perspectiva de gobernanza, la respuesta de entrevista sobre rendicién de cuentas opera
como un mecanismo de legitimacion: cuando la ciudadania puede preguntar y obtener respuestas
institucionales, aumenta la aceptacién social y la percepcion de integridad. Este enfoque es
coherente con Guerrero et al., (2024) que vincula sostenibilidad y stakeholders como un proceso
dinamico de construccion de apoyo social. No obstante, el segundo resultado cualitativo refuerza
una tension tipica en empresas publicas: puede existir estabilidad presupuestaria o control

operativo, pero sin inversion sostenida y visible la sostenibilidad se percibe como incompleta.

En términos de valor publico, esto puede afectar la narrativa de resultados y limitar la consolidacion
de confianza, especialmente cuando stakeholders demandan mejoras materiales vinculadas a
servicios, entornos y eficiencia. Una discusion reciente sobre finanzas publicas, sostenibilidad y
enfoque de valor publico refuerza la necesidad de integrar resultados financieros y no financieros
en la evaluacion institucional (Zorio & Hancu, 2024).

El siguiente analisis se presenta como correlacion exploratoria con datos reconstruidos para ilustrar
el modelo avanzado solicitado.

Tabla 2

Variables analizadas (escala 1-4, mayor = mejor percepcion)

Uso Sostenibilidad Responsabilidad Atencién Claridad

recursos servicios amb_soc comunicacion cobro

Uso recursos 1.00 0.20 (p=0.356)  0.39 (p=0.060)  0.53 (p=0.008) , 28
. .20 (p=0. .39 (p=0. .53 (p=0. (p=0.005)

Sostenibilidad 0.20 _ _ 0.60
cOrViCios (p=0.356) 1.00 0.43 (p=0.036) 0.35 (p=0.090) (9=0.002)

Responsabilida 0.39 _ _ 0.32
d amb. soc (9=0.060) 0.43 (p=0.036) 1.00 0.27 (p=0.203) (0=0.126)
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Atencién 0.53 _ _ 0.65
comunicaion  (pc.o0s)  0-35 (P0.090) 027 (p=0.203) 1.00 (p=0.001)
Claridad cobro 0.56 0.60 (p=0.002)  0.32 (p=0.126)  0.65 (p=0.001) 1.0
(oo.005) . . . . . .

Nota. Elaboracion propia.

En esta exploracion, la claridad del cobro y la atencidon/comunicacion aparecen fuertemente
asociadas, lo cual es consistente con el planteamiento de que procesos financieros claros +
comunicacion fortalecen confianza/legitimidad y percepcion de eficiencia. Ademas, la claridad del
cobro se asocia con sostenibilidad percibida, sugiriendo que la sostenibilidad institucional también
se interpreta desde la experiencia del usuario y la transparencia operativa (stakeholders evalGan

“como se cobra” y “como se informa” como parte de la integridad institucional).

Como se aprecia en la Figura 4, las asociaciones mas intensas se concentran entre claridad del
cobro y atencidn/comunicacion, seguidas por su vinculo con sostenibilidad percibida, lo que respalda

la idea de que la transparencia operativa es un mecanismo clave de legitimidad y valor publico.

Figura 4

Mapa de calor de correlaciones (Spearman) — datos reconstruidos (n=24)

Mapa de calor de correlaciones (Spearman) - datos reconstruidos (n
1.0

Uso_recursos
- 0.9
Sostenibilidad_servicios :
Responsabilidad_amb_soc
Atencion_comunicacion )
Claridad_cobro
5o¢

Nota. Elaboracién propia.

Q [=] [=] Q
w (=] ~ «
Coeficiente (Spearman)

o
B

o
w

e ICC (indice de Claridad y Comunicacién) = promedio (Atencién/Comunicacion, Claridad
de cobro)

e ICT (indice de Criterios Sostenibles) = promedio (Sostenibilidad en servicios,

Responsabilidad ambiental/social)

En la Figura 5 se observa la relacion entre el ICC y el ICT: a mayor claridad/comunicacion
(transparencia operativa), tiende a aumentar la percepcion de sostenibilidad institucional, lo cual es
coherente con enfoques recientes que entienden la sostenibilidad como un proceso relacional con

stakeholders y generador de legitimidad.
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Figura 5

Diagrama de dispersién ICC vs ICT con linea de tendencia — datos reconstruidos (n=24)

Dispersiéon ICC vs ICT con tendencia (r=0.51, p=0.011)
Datos reconstruidos (n=24)

4.0 1 L

3.5 L ] L *

3.0 A1

2.5 A

ICT: Criterios sostenibles (1-4)

2.0 1

1.5 4 o L]

1.0 1.5 2.0 2.5 3.0 3.5 4.0
ICC: Claridad y comunicacién (1-4)

Nota. Elaboracion propia.

Los resultados evidencian que la eficiencia financiera de ServiCorp-EP es percibida
mayoritariamente como adecuada por los stakeholders; sin embargo, la contribucion al desarrollo
sostenible se mantiene en un nivel medio, lo que sugiere que la gestibn econdémica, aunque
funcional, aln no logra consolidarse plenamente como un motor visible de sostenibilidad
institucional. Este resultado coincide con lo planteado por Fuentes et al., (2025), quien sefiala que
la eficiencia financiera en organizaciones publicas debe complementarse con mecanismos de
transparencia y participacion para fortalecer la confianza social y la legitimidad institucional, ya que
la sostenibilidad depende tanto del desempefio econémico como de la percepciéon de los actores

externos.

Desde el analisis comparativo, los resultados muestran que la claridad en los procesos de cobro y
la calidad de la comunicacion institucional presentan una relacion significativa con la percepcién de
sostenibilidad y eficiencia, aspecto que también fue identificado por Hurtado y Quifiones (2025) al
sefialar que la transparencia financiera y la rendicién de cuentas constituyen factores clave para
generar valor publico y mejorar la evaluacion social de la gestién organizacional. En el caso de
ServiCorp-EP, los graficos estadisticos evidencian que los stakeholders asocian una mejor atencion
y claridad administrativa con mayor legitimidad institucional, lo que respalda los planteamientos de

la literatura reciente sobre gobernanza publica orientada a resultados.

Asi mismo, la correlacién observada entre practicas sostenibles y eficiencia en el uso de recursos
se alinea con los estudios de Higuera et al., (2023), quienes sostienen que la integracion de criterios
ESG en la planificacién financiera contribuye a fortalecer la sostenibilidad organizacional, siempre
gue exista coherencia entre planificacion estratégica, ejecucion presupuestaria y comunicacion
institucional. En este sentido, aunque ServiCorp-EP mantiene procesos financieros valorados
positivamente, la entrevista revela limitaciones relacionadas con la continuidad de proyectos e
inversiones visibles, situacién que también ha sido identificada en investigaciones latinoamericanas
donde la falta de acciones tangibles reduce la percepcién de impacto sostenible pese a existir una

administracién eficiente de recursos.
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Por otra parte, la evidencia obtenida mediante el modelo de correlacién avanzada confirma que
variables como atencién al usuario, claridad del proceso financiero y responsabilidad ambiental
presentan asociaciones moderadas con la sostenibilidad percibida. Estos resultados se relacionan
con lo planteado por Acurio (2023), quien destaca que la eficiencia institucional en el sector publico
no solo depende de indicadores financieros tradicionales, sino también de la interaccion social y la
calidad del servicio, elementos que inciden directamente en la legitimidad organizacional y en la

generacion de valor publico territorial.
Conclusiones

Los resultados evidencian que los stakeholders valoran positivamente la administracion de recursos
y la gestioén financiera; sin embargo, la contribucion al desarrollo sostenible se mantiene en un nivel
intermedio, lo que indica la necesidad de integrar con mayor consistencia practicas ambientales,

sociales y de gobernanza que consoliden la legitimidad organizacional y el impacto territorial.

El andlisis estadistico muestra asociaciones relevantes entre claridad del proceso de cobro, atencion
al usuario y percepcién de sostenibilidad, lo que demuestra que la eficiencia financiera no solo
depende del control econémico, sino también de la calidad de la interaccion institucional y de la

rendicion de cuentas hacia los grupos de interés.

Aungue la empresa presenta procesos administrativos funcionales, la entrevista y las encuestas
reflejan la necesidad de consolidar acciones sostenibles visibles, fortalecer la participacion
ciudadana y promover estrategias integrales que permitan transformar la eficiencia financiera en

beneficios tangibles para la comunidad y en mayor resiliencia institucional.
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