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RESUMEN EJECUTIVO 

 

El presente trabajo de investigación se fundamenta en la correcta aplicación de 

lineamentos y procedimientos como una herramienta eficiente que permita facilitar la gestión 

de cobro de los Gad Municipales de la zona 5, tales como Balzar, Colimes y Santa Lucia. En 

este trabajo de investigación tuvo un enfoque mixto, de alcance descriptivo con diseño no 

experimental, a través del cual se llevaron tres entrevistas conformadas por catorce preguntas 

dirigidas a los funcionarios encargados de las áreas de cobranza de servicios municipales. Los 

resultados muestran que estas instituciones públicas la falta de estrategias a la hora de gestionar 

las actividades de cobranza en los valores de servicios prestados hacia los usuarios. 

Investigación que permitió evidenciar la carencia de no aplicarse de manera correcta los 

procesos de cobranza además de no poseer lineamientos internos de cobro y por ende no existe 

una recuperación de cartera vencida. Dentro de la propuesta se desarrolló el diseño de una 

metodología que contiene estrategias y un manual de recuperación de cartera especificándose 

las funciones de cada dependencia responsable de la recaudación de dinero en cuanto a los 

servicios del Gad, esto en beneficio para estas instituciones y efectivizar el cumplimiento del  

servicio la localidad  
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ABSTRACT 

 

The present research work is based on the correct application of guidelines and 

procedures as an efficient tool that facilitates the collection management of the Municipal Gad 

of zone 5, such as Balzar, Colimes and Santa Lucia. In this research work, it had a mixed 

approach, descriptive in scope with a non-experimental design, through which three interviews 

were carried out consisting of fourteen questions addressed to those in charge of the collection 

areas of municipal services. The results show that these public institutions lack strategies when 

managing collection activities in the values of services provided to users. Research that showed 

evidence of the lack of not correctly applying the collection processes in addition to not having 

internal collection guidelines and therefore there is no recovery of overdue portfolio. Within 

the proposal, the design of a methodology that contains strategies and a portfolio recovery 

manual was presented, specifying the functions of each agency responsible for collecting 

money in terms of Gad services, this for the benefit of these institutions and to make effective 

the fulfillment of the service the locality. 
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1. CAPITULO 1: MARCO GENERAL DE INVESTIGACIÓN 

1.1. Tema del Trabajo de Titulación 

GESTIÓN DE COBRANZA Y LA RECUPERACIÓN DE CARTERA DE 

SERVICIOS EN LOS GAD MUNICIPALES DE LA ZONA 5 DEL GUAYAS. 

1.2. Planteamiento del Problema 

Los Gobiernos Autónomo Descentralizado (GAD), son instituciones cuyo deber 

fundamental es servir a la población con proyectos, obras y servicios de calidad, equitativos y 

solidarios; generando mejores condiciones para asegurar el desarrollo armónico y bienestar 

integral de la comunidad, con participación directa y efectiva, bajo el liderazgo de una 

administración honesta, responsable y eficiente; respetuosa de las personas, su cultura y el 

ambiente. Cabe mencionar que muchos GAD no han realizado un análisis a la Cartera que 

permita determinar su morosidad y establecer las causas que generan la Cartera vencida en una 

Institución pública. (LEY ORGÁNICA PARA EL EQUILIBRIO DE LAS FINANZAS 

PÚBLICAS, 2016) 

 En la actualidad los GAD no cumplen con la ejecución de todos los proyectos 

planificados respectivamente en el Plan Operativo Anual debido a la poca o mala gestión en 

los procesos de cobranzas. En el Área de Rentas que es el departamento encargado de realizar 

los cobros por concepto de impuestos prediales y demás tributos, se puede evidenciar la 

carencia de gestión que faciliten y agiliten los procesos de cobro a los usuarios de manera 

oportuna ocasionando la acumulación de cartera e incrementando los índices de morosidad de 

los usuarios, por ende se ve claramente afectada la gestión presupuestaria al no poder cumplir 

con la sustentación de sus ingresos por medio de los cobros de servicios prestados. (CODIGO 

TRIBUTARIO, 2005) 

Debido a la falta de procedimientos que permitan desarrollar estrategias que prioricen 

acciones para su recuperación y disminución de índices de morosidad se realiza este diseño de 

metodología de recuperación de cartera, la cual servirá de instrumento para que los encargados 

responsables de esta área tengan las herramientas necesarias y estrategias que les permitan 

realizar de manera eficiente la gestión de cobranzas en la institución y de esta manera cumplir 

con una las competencias principales. 
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Los Gobiernos Autónomos Descentralizados Municipales deben obtener sus recursos 

económicos mediante el cobro de impuestos y contribuciones lo cual contribuirá trabajar y a 

generar sus propios recursos estableciendo de esta manera la autonomía financiera así mismo 

estos servirán de instrumento para la inversión pública. La recaudación de tributos está ligado 

al sistema tributario de como competencia exclusiva de cada GAD, así como la recaudación 

eficiente de los impuestos. (CODIGO ORGANICO ORGANIZACION TERRITORIAL 

AUTONOMIA DESCENTRALIZACION, 2010). Como lo señala el Art. 270 del Constitución 

de la República del Ecuador. Los Gad Municipales generarán sus propios recursos 

estableciendo de esta manera la autonomía financiera de los GADs, sin disminuir sus derechos 

a recibir de manera predecible, directa, oportuna y automática las asignaciones anuales de los 

recursos por parte del Estado, así como en la magnitud en ser capaz de generar y administrar 

sus recursos financieros y económicos, de acuerdo a lo dispuesto en la Constitución y la ley.  

(CONSTITUCIÓN DE LA REPÚBLICA DEL ECUADOR, 2008). Las instituciones 

municipales públicas de orden local tienen como objetivo prioritario el de recaudar tributos 

como ingresos públicos, los cuales servirán de instrumento para la inversión pública, para ser, 

más adelante destinados a las obras locales de acuerdo al cantón en el que se generan. (Código 

Tributario, 2015). 

Los Gad Municipales de la zona 5 del Guayas, actualmente presentan índices alto de 

usuarios en condición de morosidad lo que indica la mala o poca gestión de cobranzas, la falta 

de control para poder evitar estos índices de valores impagos, así como las estrategias o 

actividades determinadas para la recuperación de esta cartera, y de los criterios de negociación 

adecuados, esto da como resultado que gran cantidad de usuarios en determinado plazo pasen 

al área de coactiva iniciando procesos legales y convenios de pagos reduciendo los valores de 

ingresos a recaudar anualmente.  

1.3. Formulación del Problema. 

¿Cómo la metodología de gestión de cobranzas incidiría en la recuperación de cartera 

en los Gad Municipales de la zona 5 del Guayas? 

1.4. Sistematización. 

¿Cómo establecer el marco teórico para sustentar la presente propuesta? 

¿Cuál son procedimientos actuales aplicables de gestión de cobranzas de los Gad 

Municipales de la zona 5 de Guayas? 
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¿Cuál es la situación actual respecto a la cartera vencida de servicios que presentan los 

GAD Municipales de la zona 5? 

¿Cuál factores críticos que afectan en la recuperación de cartera de los GAD 

Municipales de la zona 5? 

¿Cómo aportaría la implementación de una metodología de gestión de cobranzas para 

la recuperación de cartera de los GAD Municipales de la zona 5 del Guayas? 

1.5. Delimitación.  

Campo: Contable 

Área: Contable y Financiero 

Aspecto: Gestión de Cobranzas en los Gad Municipales de la zona 5 del Guayas  

Delimitación Temporal: Tiempo aproximado de 24 meses 

Delimitación Espacial: Provincia de Guayas 

Población: Gad Municipales de la zona 5 del Guayas 

Periodo de investigación: 6 meses  

Provincia: Guayas 

Tema: GESTIÓN DE COBRANZA Y LA RECUPERACIÓN DE CARTERA DE 

SERVICIOS EN LOS GAD MUNICIPALES DE LA ZONA 5 DEL GUAYAS 

Tipo de investigación: Descriptiva No Experimental y Transversal 

El área geográfica: Balzar, Colimes y Santa Lucia 

Delimitación del Universo: Áreas de Rentas y de Recaudación  

Delimitación del contenido: Cuentas por cobrar e Índices de morosidad  

1.6. Línea de Investigación. 

El presente documento investigativo se la encuentra dentro del marco de investigación 

institucional de la Universidad Laica Vicente Rocafuerte. 
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Línea institucional: desarrollo estratégico y empresarial y emprendimientos 

sustentables. 

Línea de facultad de Administración: Contabilidad, Finanzas, auditoria y tributación. 

Sublínea de Facultad de Administración: Contabilidad y finanzas. 

1.7. Objetivo General 

Diseñar una metodología que facilite la recuperación de cartera vencida en los 

Gobiernos Autónomos Descentralizados Municipales de la zona 5 del Guayas. 

1.8. Objetivos Específicos 

Establecer el marco teórico que sustente la presente propuesta.  

Diagnosticar como se realiza la gestión de cobranzas en los GAD Municipales de la 

zona 5 del Guayas. 

Identificar la situación actual respecto a la cartera vencida de servicios en los Gobiernos 

Autónomos Descentralizados Municipales de los cantones Balzar Colimes y Santa Lucia de la 

zona 5 del Guayas. 

Determinar qué factores afectan a la recuperación de cartera de servicios en los GAD 

Municipales de la zona 5 del Guayas. 

Diseñar una metodología de gestión de cobranzas para la recuperación de cartera de 

servicios de los GAD municipales de la zona 5 del Guayas mediante la aplicación y 

establecimiento de políticas y estrategias que permitan la recuperación oportuna de la cartera 

vencida. 

1.9. Justificación. 

La presente investigación es de mucha importancia porque permite analizar los motivos 

que llevaron a los Gad Municipales a la existencia de una cartera vencida por valores de 

servicios, así como la razón porque de incidir en la capacidad que los Gobiernos Autónomos 

Descentralizados Municipales de la zona 5 del Guayas de poder administrar y generar sus 

propios recursos sin depender de las asignaciones del Estado, y de esta manera poner en 

práctica la autonomía financiera. Con la única finalidad de poder reducir los niveles de 

dependencia del Gobierno Central y del progreso de sus ingresos propios a raíz de la 
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incorporación de una Metodología para recuperar la cartera vencida en estas instituciones 

públicas dirigidas a orientar a incrementar los valores por recaudaciones de servicios.  

Con la finalidad de recuperar la cartera vencida y mejorar la gestión de cobranzas de 

los departamentos de Rentas de los Gad Municipal de la zona 5 del Guayas, se justifica la 

propuesta de una metodología para la  gestión de cobranza en la de recuperación de cartera, la 

cual pretende reducir los índices de morosidad a través de implementación y aplicación de 

procedimientos que les permitan direccionar las actividades y estrategias de recuperación de 

cartera realizando los correctivos necesarios, sirviendo de herramienta principal para los 

responsables de las jefaturas de rentas. 

La aplicación de una metodología de recuperación de cartera en los Gad es de mucha 

importancia ya que su implementación permitirá mantener los márgenes adecuados de 

vencimiento, las áreas de rentas tendrían una orientación clara y ampliada de su obligación en 

cada paso y estrategia de cobro.  

Con la elaboración de la presente propuesta de metodología, permitirá obtener 

información adecuada a los responsables de cobranzas sirviendo de herramienta eficiente para 

minimizar los índices de cartera vencida, mejorando la gestión de cobranzas la cual será 

evidenciada mediante la correcta y eficiente sustentación de sus ingresos por medios del cobro 

de servicios prestados. 

Dado el porcentaje considerable de valores vencidos en los departamentos de rentas de 

las municipalidades actualmente, es muy importante analizar cuáles son las causas que estarían 

provocando, y de ser posible determinar, cuáles serían los factores que dan origen a esta 

problemática, siendo necesario saber cuál es la causa fundamental que está creando esta 

situación institucional.  

Este proceso de investigación no solo busca soluciones prontas a esta problemática 

municipal, es también proponer estrategias que mejoren y faciliten la gestión de recuperación 

de estos valores vencidos, estableciendo políticas y estrategias que ayuden a minimizar el 

riesgo de caer en cartera vencida.  

Con la finalidad de recuperar la cartera vencida de los servicios municipales, se deben 

primeramente analizar el estado de las cuentas incobrables o vencidas que mantienen para con 

ello plantear posibles correcciones a este primer factor de control en las áreas o departamentos 
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de rentas, y con esto aplicar los correctivos necesarios sean en políticas de cobranzas o 

establecer mecanismos estratégicos que faciliten la misma. 

Mejorar la acción de cobros es cambiar el modelo de los procesos que al momento estén 

realizando, aplicando políticas y estrategias responsables que permitirá lograr una eficiente 

recuperación de los valores que registran como vencidos sin llegar a procesos de mecanismos 

judiciales o extrajudiciales. El objetivo de mejorar estos procesos es generar mayores índices 

de recuperación de cartera en valores por servicios y cobro de impuestos mejorando la 

eficiencia operacional de los Gad Municipales ya que un rubro considerable de los presupuestos 

de están instituciones públicas es la recaudación de estos valores lo cuales son invertidos de 

marera oportuna en las obras locales.  

En toda institución en este caso pública como son los Gad Municipales deben tener 

aprobada una política de cobranza y así mantener con los usuarios una cobranza saludable por 

llamarla así, ya que de esta manera se garantiza el cumplimiento de los objetivos del 

presupuesto antes planteado, dicha cobranza debe ser efectiva de tal mamera que permita 

obtener resultados óptimos, donde un día para estas instituciones pueden mantener su margen 

de eficiencia y factible en actividades de cobranzas. 

1.10. Idea a Defender 

Con el diseño de una metodología de estrategias de cobro y recuperación de valores 

vencidos se contribuirá a un adecuado control de cartera de rubros por servicios municipales 

mejorando el desarrollo y cumplimiento de programas y proyectos municipales. 

1.11. Definición de las Variables.  

Variable dependiente: Recuperación de cartera de servicios. 

Variable Independiente: Gestión de Cobranza 
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2. CAPITULO 2: MARCO TEÓRICO 

2.1. Marco Teórico 

El objetivo de la elaboración de esta metodología es una herramienta orientada 

principalmente a mejorar la gestión pública y el uso de los recursos, teniendo en cuenta el 

cumplimiento de las metas y objetivos señalados por el Plan Operativo de los Gobiernos 

Autónomos Descentralizados. 

Con la veracidad de que se implemente la metodología se podrá realizar un control 

permanente y eficaz y a su vez influye en estos departamentos tanto de manera administrativa 

como funcional ya que se evidenciaran resultados en los procesos cobranza para que los 

Gobiernos Autónomos Descentralizado de Balzar obtenga un mayor incremento de los recursos 

económicos.  

Es importante y considerable saber cuáles son las causas que generan la cartera vencida 

en estas instituciones públicas ya que gran parte de los presupuestos anuales no son cumplidos 

en están partidas como son las de recaudación de tributos e impuestos, siendo estos de suma 

importancia este porcentaje destinado para ejecución de obras en la localidad.  

2.1.1 Definición de Impuesto 

 Según lo manifestado en el (CODIGO ORGANICO ORGANIZACION 

TERRITORIAL AUTONOMIA DESCENTRALIZACION, 2010)  Esta contribución legal que 

debe al estado u otra institución pública, como los consejos provinciales o municipales, de 

carácter general. Se distingue de las tasas y las contribuciones especiales, que se destinan a 

determinadas obras o servicios públicos. 

Definición que va muy de acuerdo con las acepciones establecidas en el código 

tributario actual ecuatoriano, en la que se diferencia y contrasta que los tributos son los 

impuestos, tasas y contribuciones. 

El impuesto predial se puede determinar de manera inmediata, para lo cual, se lo podría 

calificar como primordial y eficiente, este tipo de tributos varían de acuerdo con los ingresos 

fiscales, impuesto sobre patrimonio, entre otros. 
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2.1.2 Impuesto Predial. 

De acuerdo con la base legal aplicable para la gestión municipal, lo preceptuado por el 

COOTAD, que en su normativa manifiesta en su Art 213; lo referente a la exclusividad de los 

impuestos, así como predios urbanos pertenecen de única exclusividad a los municipios. En 

función de ello, se les da por no0rmativca legal que pueden establecerse otros impuestos que 

graven los predios urbanos para generar otra clase de presupuestos que no respondan a ingresos 

únicamente de las institucione municipales.  

Por lo tanto, se justifica para el derecho municipal que el impuesto predial es 

exclusivamente de administración en los municipios de cada circunscripción territorial sea en 

el área urbana o rural. 

2.1.3 Sistema de recaudación de impuestos. - 

De acuerdo al régimen municipal vigente el sistema de recaudación de impuestos está 

distribuido en dos partes que se lo distingue de la siguiente manera; la primera parte y la más 

precisa e importante es el formulario de pago que las administraciones tributarias elaboran para 

el pago de impuestos. La segunda, reúne un conjunto de variables de diversa naturaleza que no 

está incluido en el formulario, sin embargo, también participa en la conformación de los datos 

de recaudación.  

La presentación que sigue tiene, un carácter general ya que cada administración 

tributaria diseña los formularios de pago en función de sus características de los tributos que 

maneja y de las normas vigentes establecidas anteriormente. 

2.1.4 La Cobranza General. 

El objetivo principal de la cobranza es la que tiene la finalidad de cobrar el dinero 

adeudado de una empresa sin tener en cuenta si son buenos o malos pagadores, teniendo una 

política bien establecida y definida con una ruta a seguir en todo momento no habría 

oportunidad de tener que enfrentarse a grandes índices de deudas sin cobrar, es por eso que 

para   (Hurquiza, 2012) no existen pagadores buenos o malos ya que si se cuenta con una 

política clara no habría estas situaciones de morosidad. En su teoría precisa tener control y 

disciplina en la gestión de cobranza, con el objetivo de manejar actividades concretas a realizar 

de manera diaria. 
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2.1.5 Procesos de Gestión de Cobranza: 

La gestión de cobranza para toda empresa o institución ya no debe verse como una 

gestión definida como una amenaza, puesto que ahora se debe contar con planes y procesos de 

funciones profesionales basadas en estrategias y técnicas de negociación. (Monroy, 2013) 

Primera etapa se refiere al análisis anticipado de identificación de la alta probabilidad 

de que los usuarios se conviertan en morosos, esto mediante un seguimiento periódico de 

anteriores pagos. 

La segunda fase consiste en identificar cuando esto el vencimiento ya ha ocurrido, es 

decir el usuario presenta mora en los pagos, en esta fase ya se debe contar con varias 

alternativas que ofrecer al usuario para acceder a una opción de pago. 

En la última y tercera etapa ante el vencimiento e incumpliendo, agotando todas las 

alternativas que se le ofreció al usuario, consiste en recurrir a la recuperación de cartera . 

2.1.6 Crédito-Cobranza. 

Estrategias tan indispensables para toda empresa que requiere generar ingresos, ya que 

al ofrecer un producto o servicios con la posibilidad de otorgar créditos existiría la 

probabilidades de incrementar dichos ingresos, de la misma manera el otorgar créditos incluye 

una gran misión como es la gestión de cobranza, y así poder visualizar los objetivos planteados 

al utilizar la herramienta de otorgar créditos, puesto que ambas herramientas son indispensables 

para incrementar las ventas e ingresos en sus ciclos financieros. (Morales & Morales, 2014).  

✓ Prevención: Corresponde a las acciones destinadas a que el usuario caiga en 

vencimiento, a través de acciones que aseguren los elementos necesarios para trabajar 

en casos de riesgos, esto mediante un siguiente a periódico de los pagos anteriores 

con el único fin de evitar el incumpliendo de pago. 

✓ Cobranza: Es el cobro que se efectúa insistentemente ante una deuda que ya presenta 

mora, estrategia que aun contempla la opción de continuar la relación de negocio con 

el usuario, y que de alguna manera aún se ventilan opciones de renegociación. 

✓ Recuperación: Acción destinada únicamente a la recuperación de los valores en mora 

con bastante tiempo considerable, en la cual la empresa ya considera dar por 

terminada la relación de negocio con el cliente. 
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✓ Extinción: corresponde a las acciones únicamente de registrar contablemente las 

cuentas por cobrar como saldadas cuando los clientes han pagado los valores 

pendientes. 

2.1.7 Etapas de Cobranza. 

Según (Arturo Morales Castro, 2014) son etapas de procesos de acuerdo al grado de 

incumpliendo de pagos por parte de los clientes, alternativas que se tendrán para poder actuar 

de manera estratégica para cada situación que se presente, tales como: 

✓ Cobranza normal. 

✓ Cobranza preventiva 

✓ Cobranza administrativa 

✓ Cobranza domiciliaria 

✓ Cobranza extrajudicial. 

✓ Cobranza prejudicial 

✓ Cobranza judicial 

2.1.8 Control Interno a la Gestión de Créditos y Cobranzas. 

Según (García, Maldonado, Galarza, & Grijalva, 2019) La recuperación de cartera es la 

acción que realiza el prestamista para conseguir que los deudores cancelen deudas que han 

sobrepasado el plazo de cancelación; los cuales influyen negativamente a una organización, 

debido a las pérdidas o el retraso en el recobro del efectivo que sufre. 

El control interno implementado mediante un correcto funcionamiento basado en 

normas, métodos, manuales y políticas permitirá que el funcionamiento de las empresas los 

lleve a alcanzar los objetivos financieros propuestos. Este control no solo es para que las 

instituciones o empresas lleven a cabo una intervención diaria de procedimientos al momento 

de otorgar créditos en la prestación de servicios si no que es imprescindible contar con un 

control correctivo y de regulaciones a fin de no presentar cartera vencida ni dificultades en la 

gestión de cobro.  

Proceso de recuperación de cartera: 

✓ Llamadas telefónicas recordando el valor impago. 

✓ Documento formal de compromiso de pago 

✓ Documento de pago establecidos como políticas de cobro 
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2.1.9 Causas de Morosidad. 

La recaudación de tributos está ligada al sistema tributario de cada país y a la 

recaudación eficiente de los impuestos, por lo que las administraciones tributarias buscan 

instaurar una cultura tributaria sólida en sus ciudadanos con la finalidad de incrementar la 

cultura de pago voluntario, así como el de los ingresos por la recaudación de impuestos. El 

poder contar con estrategias correctas que favorezcan la facultad tributaria permitiría el 

desarrollo institucional a los Gad Municipales.  

Actualmente el término impuesto se ha considerado como una problemática para estos 

gobiernos locales, la resistencia de los usuarios de cancelar por los tributos normados en los 

cantones ha provocado perder la esencia de contributiva y con ello la posibilidad de generar 

otros mecanismos de desarrollo económico. 

El problema de recaudar esta cartera vencida se ve reflejado en las siguientes 

situaciones: 

✓ La falta de efectividad en la gestión de cobranza.  

✓ La falta de cultura de pago de los usuarios al no cancelar por los servicios prestados, 

evidenciado en el cumplimiento presupuestario y metas planteadas en un período 

determinado.  

Para los Gad Municipales es necesario aplicar mecanismos de cobranza e impuestos 

desde la fecha de vencimiento de pago para esto se debe diferenciar las estrategias y acciones 

de cobro dependiendo en la etapa que se encuentre, es decir preventiva o pre -coactiva. 

Cobranza preventiva: Las estrategias estarán dentro de esta etapa destinada a informar 

y recordar al contribuyente de sus obligaciones municipales. 

Cobranza pre-coactiva: estrategias dirigidas a tomar acciones de persuasión al 

contribuyente de pagar sus impuestos dentro de los plazos establecidos para que se evite 

incurrir en multas y sanciones. 

Conocer de manera actualizada los índices de morosidad en estos departamentos les 

permitiría notificar oportunamente, mejorando así la gestión de cobro. El contar con 

información actualizada posibilitaría desarrollar herramientas acordes y a tiempo para la cartera 

vencida, función que debería corresponder hacer semestralmente al departamento de tesorería 

municipal. 
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Con el fin de actualizar datos de morosidad se requiere depurar la cartera función que 

facilitaría subsanar inconsistencias antiguas y así conseguir contar con información real 

permitiendo mejorar la eficiencia en la recaudación de ingresos y mitigar los costos que origina 

el proceso de recuperación de cartera. 

Para ejecutar la gestión de cobranza de cartera vencida dependerá en qué etapa se 

encuentre el proceso de cobro y así determinar si es preventiva o pre-coactiva y al tipo de 

cartera que este dirigido, y no esperar al usuario o contribuyente se acerque voluntariamente 

sino lograr desarrollar acciones que lo incentiven a comprometerse en cancelar la deuda.  

(Chávez, Cogayo, Peña, & Navas, 2018). 

2.1.10 Gestión de Cobranzas. 

La eficiencia del área de cobranza se ve reflejado en el manejo preciso de información 

al momento recaudar oportunamente estos valores, esta herramienta fundamental permite crear 

cierta alerta de cobranzas a tiempo, sin caer en vencimiento generando sanciones y valores 

extras. 

Al ser el proceso de recuperación de cartera una de las herramientas fundamentales de 

estos departamentos es necesario que se diseñe, formular estrategias concretas que sirvan como 

recurso al momento de realizar la gestión de implementar los procesos de cobranza 

Presentar un índice de usuarios con atrasos o en condiciones de morosidad es parte del 

ciclo de la gestión del área financiera, pero mantener un alto número de usuarios sin poder 

recuperarse y sin estrategias de recuperación es el problema para estas instituciones públicas. 

(Bettina Wittlinger, 2008) La Cobranza es un importante servicio que permite el mantenimiento 

de los clientes al igual que abre la posibilidad de “volver a prestar”; es un proceso estratégico 

y clave para generar el hábito y una cultura de pago en los clientes. La cobranza puede ser vista 

también como un área de negocios cuyo objetivo es generar rentabilidad convirtiendo pérdidas 

en ingresos. La cobranza es parte integral del ciclo del crédito, no debe ser entendida como el 

paso final ya que es durante este proceso cuando la institución recibe valiosa retroalimentación 

sobre las políticas generales y actividades. 

Cambios en los modelos de gestión de cobranzas: 

✓ Clientes. 

✓ Canales  
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✓ Productos 

✓ Procesos 

✓ Tecnología. 

✓ Gente 

✓ Medición de desempeño 

En toda institución en este caso pública debe existir una cobranza saludable por llamarla 

así, ya que de esta manera se garantiza el cumplimiento de los objetivos económicos que se 

hayan presupuestado anteriormente, dicha cobranza debe ser efectiva y rápida de tal modo que 

agilite los procesos y así obtener resultados óptimos, donde un día para estas instituciones 

pueden mantener su margen de eficiencia y factible en actividades de cobranzas. 

Para la gestión de cobranza en tan fundamental para poder conseguir éxito en cualquier 

negocio u actividad que se desempeñe cualquiera que sea la actividad o magnitud del negocio, 

ya que esto es factor fundamental para reflejar las utilidades de este ciclo de inversión. 

2.1.11 Importancia de la Cobranza. 

Según manifiesta (Bettina Wittlinger, 2008)que los procedimientos para la cobranza 

revisten de una gran importancia, por motivo de que a medida que se recupera y se cobra de la 

manera correcta se podrá reinvertir y manejar un volumen de ventas más alto y así finalmente 

educar y desarrollar buenos hábitos de pago oportunos sin caer en mora es decir pagos 

puntuales de los mismos clientes. Para cubrir el objetivo de rentabilidad establecido desde el 

punto de vista financiero, se requieres darle rotación al capital de la empresa y sin llevar a cabo 

un proceso de cobranzas efectivos difícilmente se podar alcanzar dicho objetivo.  

2.1.12 Sistema de Cobranza 

Un sistema de cobranza como tal es utilizado para mantener un orden adecuado en las 

cuentas por cobrar. Según (Hurquiza, 2012)establece que un sistema de cobranza se define 

como los procedimientos administrativos de un área específica que tiene por objetivo recuperar 

estos valores vencidos a la fecha, valores de los depende la empresa u negocio económico. Para    

indica que un sistema de cobranza se define como todo proceso administrativo que tiene por 

objetivo recuperar los valores vencidos a la fecha, así de esta manera perjudicando los ingresos 

de una empresa en cual se debe establecer políticas y procedimientos competente y. Dicho de 

otra manera un buen sistema de cobranza permite que toda empresa sea más eficiente en su 

actividad económica. 
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2.1.13 Estrategias de Cobranza. 

Las actividades o acciones que se planifiquen y ejecuten para cumplir la cobranza de 

un producto o servicio se las podría considerar como las estrategias adecuadas y oportunas ya 

que este será el mapa para seguir para cumplir con este objetivo tan importante como es de 

mantener un índice saludable de cobro sin caer en vencimiento ya que estas se aplicarían con 

anterioridad. 

Las estrategias son de total importancia para determinar mediante un sistema de 

objetivos y políticas básicas una imagen o impresión optima hacia el mercado. Por otro lado, 

según se refiere tratar este tema como sinónimo de la administración estratégica ya que estas 

actividades ofrecen de manera disciplinada comprender que acciones tomar en una operación 

determinada como es la cobranza. 

2.1.14 Diferentes formas de cobro. 

Cuando se realiza una venta o prestación de un ser4vicio público, concediendo un plazo 

razonable para su pago, es con la espera de que el cliente pague sus cuentas en los términos y 

plazos convenidos para seguro así el margen de beneficio previsto en la operación. En temas 

de cobranzas se pueden distinguir tres tipos, los cuales son: políticas, restrictivas, políticas 

liberales y políticas racionales 

Políticas Restrictivas. - 

Se caracterizan por la concesión de créditos en periodos cortos, normas de crédito 

estrictas y con políticas de cobranza agresivas un poco más complejas de las normales, con el 

fin de reducir perdidas en cuantas de cobro dudoso y la inversión de movilización de fondos 

en las cuentas por cobrar. Sin embargo, este tipo d políticas pueden traer como consecuencias 

la reducción de las ventas o prestación de servicios y con ello la reducción del margen de 

utilidad, esta inversión es más baja que las que se pudieran tener con niveles más elevados de 

ventas, utilidades y cuentas por cobra. 

Políticas Liberales. - 

Se definen como lo opuesto a las políticas restrictivas, tienen a ser generosas, otorgan 

créditos considerando la competencia, no presionan energéticamente en el proceso de cobro y 

son menos exigentes en las condiciones y establecimientos de periodos para el pago de las 

cuentas. En este tipo de políticas se reflejan consecuencia en aumento de las cuentas y efectos 
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por cobrar, así como también en las perdidas en cuentas incobrables. Es decir, no estimula 

aumentos compensadores en las ventas y utilidades. 

Políticas Racionales. - 

Se aplican de tal manera que se logre producir un flujo normal de crédito y de cobranzas; 

implementado el propósito de que se cumpla el objetivo de la administración de cuentas por 

cobrar, consistiendo en maximizar el rendimiento sobre la inversión de la empresa. Se conocen 

los créditos a plazos razonables según las características de los usuarios o clientes junto con 

los gastos de cobranzas aplicando medidas y tomando en consideración un margen de beneficio 

razonable.  

2.1.15 Escenarios de la Recuperación de Cartera. 

Para el cumplimiento de esta gestión es indispensable contar con la elaboración de un 

manual de procedimientos, los cuales nos proporcionara las herramientas y estrategias 

administrativas o judiciales según el caso, para la recuperación de esto valores vencidos, 

procedimientos que deben contar indispensablemente también dirigidas con alternativas 

preventivas para conseguir que los usuarios presenten mora para luego convertirse en cuentas 

incobrables. 

Cobranza efectiva:  

✓ Mayores valores recaudados 

✓ Conversar la buena voluntad del cliente. 

✓ Promover nuevos ventas o nuevos servicios. 

Cobranza deficiente: 

✓ Menores valores recaudados. 

✓ Pérdida de clientes. 

✓ Perdida de nuevas ventas. 

2.1.16 Recuperación de cartera. 

Según (Arturo Morales Castro, 2014) los pagos que realizan los usuarios o clientes por 

los compromisos adquiridos con la empresa a la fecha establecida es una recuperación de estos 

valores de manera saludables, sin tener que recurrir a tomar otras acciones y por lo cual la 

rotación de cartera es un indicador financiero que determina el tiempo en que las cuentas por 
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cobrar toman en convertirse en efectivo, o en otras palabras es el tiempo que la empresa 

requiere en cobrar la cartera a sus usuarios o clientes. 

2.1.17 La Autonomía Financiera Municipal  

Los municipios ecuatorianos gozan del producto de los impuestos creados para la 

exclusiva financiación de sus actividades, o bien de impuestos en cuya recaudación se gestiona 

mediante un correcto manejo de procedimientos de cobranzas de estos servicios e impuestos. 

La normativa legal obedece a la necesidad de los GAD Municipales en la dependencia 

financiera, esta participación en los ingresos estatales se relaciona con la creación de impuestos 

municipales con la única finalidad del desarrollo local en proyectos y obras. 

Los propósitos principales de la competencia de descentralización responden a la 

obligación de fortalecer el desarrollo local y llevar a cabo una correcta administración de 

recursos. (Guerrón, 2013).  

2.1.18 Control. 

Según (Morales & Morales, 2014) menciona que el control es el diseño o plan para 

implementar basado en un conjunto de acciones, procedimientos y tareas que ordenadamente 

relacionadas se encargan de verificar las actividades oportunas de una empresa, este control es 

el proceso de verificar el desempeño ejecutado en distintas áreas o funciones de una empresa 

u organización. 

2.1.19 Políticas de Cobranza. 

Estos lineamientos representan precisamente los procedimientos que aplican todas las 

empresas para el cobro de las cuentas por cobrar en la fecha determinada. Estas pueden ser 

evaluadas por la empresa para constatar la medida de eficiencia en las áreas responsables de 

estos procedimientos. 

Según pueden existir cuatro razones muy fuertes para hacer el cobro en su debido 

tiempo: 

Es el tiempo estimado para cobrar un valor retrasado, ya que mientras más tiempo 

conlleve una cobranza esta se podría convertir en un valor de perdida para la empresa. 

La tardanza que implique esta lentitud ya que podría representar perder ventas. 
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Contar con una política de cobranza es de vital importancia y contribuye a crear hábitos 

saludables de pago en los usuarios o clientes. Y por último que esta compañía o empresa 

mantenga un buen prestigio o impresión de una eficiente modalidad de cobranza es factible 

para que otras interesados puedan invertir u realizar otras operaciones con total confianza.  

Tales políticas u procedimientos tienen como objetivo crear y mantener un patrón 

adecuado de cobranza y también para evidenciar qué medidas tomar en caso de caer en 

vencimiento, razón por la que son creadas de acuerdo con la necesidad que presentan las 

empresas claramente siguiendo las normas que se deban seguir para crearlas y ejecutarlas . 

2.1.20 Diferentes Formas de Cobro.  

Cuando se realiza una venta a crédito, concediendo un plazo razonable para su pago, es 

con la esperanza de que el cliente pague sus cuentas en los términos convenidos para asegurar 

así el margen de beneficio previsto en la operación. En materia de política de cobranzas se 

pueden distinguir tres tipos, cuáles son; políticas restrictivas, políticas liberales y políticas 

racionales. 

2.1.21 Formas y Mecanismos de Pago. 

Los medios de pago son las herramientas que las empresas o instituciones públicas 

tienen para transferir un valor monetario producto de una transacción comercial a fin de logara 

el pago oportuno por algún servicio o producto. En el caso de las empresas comerciales deben 

ofrecer más de un sistema de pago con la finalidad de ampliar las posibilidades de recuperación 

de cartera. 

Las formas de pago de los valores adeudados pueden ser mediante las herramientas que 

esta institución ponga a su disponibilidad con el fin de garantizar la pronta recuperación de los 

recursos económicos incurridos en este proceso de intercambio como es de pagar el valor 

adeudado por la prestación de un servicio público. 

2.1.22 La morosidad 

Es el retraso o incumplimiento de alguna obligación contraída sea por un bien o 

servicio. Se conoce legalmente cuando una persona ha caído en morosidad debe existir la 

emisión de un documento donde se reconoce el deudor y que está obligado a efectuar dicho 

pago. 
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Y en la situación de no existir documentación alguna no se puede proceder contra el 

deudor(moroso). 

Es preciso tener en cuenta en el reclamo de deudas es el perfil del deudor, puesto que 

no todos los deudores son iguales ni se les puede tratar de forma indiscriminada. Cada deudor 

requiere un tratamiento. Para reconocer un deudor debemos hacer las preguntas precisas y 

adecuadas para no caer en estas situaciones de morosidad. 

2.1.23 Las Exoneraciones y Exenciones.  

Según lo manifestado en el artículo 6 de Garantías de autonomía en su literal (e), 

expresa lo siguiente: “Suprimir impuestos, instaurar facultades, exoneraciones, o rebajas de los 

ingresos tributarios y no tributarios propios de los Gad Municipales locales, sin desagraviar 

con otro valor o semejante equivalente en su importe”.  

Están exentas del pago de impuestos: 

• Predios unifamiliares urbano-marginales con referencia de avaluó del hasta 25 

salarios básicas actuales del trabajador. 

• Predios que pertenezcan al Estado y demás instituciones que sean del estado o 

instituciones públicas, así como también las otras entidades o empresas públicas 

de beneficencia o de ayuda o asistencia social y que sus rentas sean con la única 

finalidad para estas funciones sociales. 

• Los dominios o predios que anteriormente sean ya considerados dentro de la 

información ´publica como única utilidad para los consejos municipales, así 

como para la misma institución pública municipal.  

• La cancelación de impuesto por parte del Estado, las municipalidades y demás 

instituciones públicas, así como el BanEcuador, IESS y demás organismos por 

disposiciones especiales. 

• En la venta o transferencia de dominios de inmuebles a programas de vivienda 

de interés social, o al sector de la economía solidaria previamente calificados. 

• Las adjudicaciones por participación o disolución de sociedades  

• Las expropiaciones que se realicen a instituciones o entidades del Estado. 

• Las donaciones que se realicen en este caso al Estado y otras entidades 

instituciones públicas. 
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• Los convenios o contratos que se realicen a modo de traspaso de dominio y 

solidarios hipotecarios conferidos con el IESS. 

• Los pagos de toda clase de impuestos, tasas o contribución de origen publico 

municipal, comprendido los valores que corresponden a plusvalía, los traspasos 

de dominios de bienes inmuebles que se realicen con el objetivo de establecer 

un fidecomiso mercantil. 

2.1.24 Fijación de metas área de cobranzas  

Es necesario que estos departamentos tanto como Rentas y Recaudación de un 

Gobiernos Descentralizado establezca sus metas propias, planteadas con el fin de optimizar y 

dinamizar el flujo de capital dentro de la misma, consolidando su posicionamiento en el área 

que se incursiona, para lo cual se hace necesario establecer lo siguiente:  

• La rotación de la cartera. - lo que el cumplimiento de los objetivos dentro de los 

tiempos establecidos. 

• Montos de recaudación. - le permite identificar los montos recaudados en 

consideración a los tiempos de ejecución 

• Racionalización de los costos de cobranzas. Es necesario tener el control total 

de los costos que implica la ejecución del plan de acción, el mismo que no puede 

superar el porcentaje de rentabilidad de la totalidad de la cartera proyectada a 

recuperar. 

• Disminución de las cuentas incobrables. Es necesario identificar las cuentas 

incobrables, determinar los montos inmersos en los mismos, tomar decisiones 

para disminuirlas dentro de los tiempos aceptables para dicha actividad, por lo 

que es de suma prioridad hacer un análisis de la situación actual, así como de su 

proyección futura que ayude a establecer los índices de crecimiento o 

disminución de monto. 

2.1.25 Procedimientos de control interno de las cuentas por cobrar. 

El control interno es un seguimiento a la delegación de funciones que asigna una 

entidad, las autoridades o administradores, así que este comprende el plan de organización y 

administración con la finalidad de poder así constatar la confiabilidad de los datos que se 

manejan y prevenir irregularidades o fraudes futuros considerado la opinión (Estupiñan, 

2006)indica que el control interno tiene como objetivo principal promover la efectividad, 
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eficiencia y economía de las operaciones para proteger y conservar los recursos y de esta 

manera hacer cumplir los reglamentos de la institución. Concluyendo lo manifestado el control 

interno es importante en toda institución ya que se lo considera como un mecanismo idóneo 

con mirar de garantizar de manera razonable los principios para llevar a cabo una adecuada 

rendición de cuentas. 

Entre los objetivos del control interno según (Mantilla, 2016) se encuentran los 

siguientes: 

• Prevenir fraudes y detectar errores. 

• Constatar la veracidad de los estados financieros. 

• Eficiencia operacional 

• Mantener un control oportuno de la entidad y salvaguardar los activos de la 

misma. 

 

Para (Santillan, 2015) los principales elementos del control internos son los siguientes 

detallados:  

• Desarrollo y mantenimiento de una línea funcional de autoridad para 

complementar los controles de organización 

• Clara definición de funciones y responsabilidades de los departamentos y 

actividades de la institución. 

• Contar con un sistema contable que suministre de manera oportuna, completa y 

exacta la información de los resultados 

• Manejar un sistema de informes para la administración superior y niveles de 

operación, en base a datos de registros y documentos contables que se diseñen 

para presentar un cuadro informativo de las operaciones. 

• Mecanismo dirigido en la estructura de operación con la finalidad de proveer un 

funcionamiento efectivo y la máxima protección de fraudes 

• Planificación anticipada de los diversos elementos funcionales de la 

organización, mediante un sistema de presupuesto que provee un mecanismo de 

control interno de las operaciones futuras. 

Los procedimientos vienen hacer la representación de pasos secuenciales que se 

relacionan entre sí y se utilizaban para enfrentar problemas estructurados y además se puede 
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decir que son un conjunto de pasos que tienen un mismo fin para el desarrollo de actividades o 

acciones de la institución. Por esta misma razón es que las organizaciones tienen en cuenta los 

procedimientos de control interno porque ayudan en la verificación de resultados de cada uno 

de los departamentos. 

Según (Santillan, 2015) el control interno de las cuentas por cobrar hace que las 

empresas gestionen de manera puntual sus cobros a través de mecanismos que permitan la 

verificación y evolución del mismo. Uno de los objetivos que se tiene por parte del control 

interno para las cuentas por cobrar es la estimulación de ventas o adquisición de servicio y la 

captación de usuarios para las empresas según  (Rodríguez, 2014)también indica que se las 

puede considerar como un medio en el cual se puede vender y a su vez superar a la competencia 

a través del manejo y facilidades de los créditos que se otorguen. 

Considerando lo manifestado por (García, Maldonado, Galarza, & Grijalva, 2019) los 

componentes del sistema de control interno son los siguientes: 

• Entrono de control: es la pauta de funcionamientos de la entidad y base de los 

demás componentes. 

• Evaluación de los riesgos:  son los riesgos a los que se enfrenta la entidad entre 

esos existen, el riesgo de mercado, crédito, liquidez, tipo de interés, operacional 

legal o fraude. 

• Actividades de control: se basa en las políticas y procedimientos para conseguir 

seguridad razonable sobre la eficiencia del control de riesgos relacionados con 

los objetivos de la entidad. 

• Información y comunicación: este componente se encarga de ser preciso para el 

personal cumplir con sus obligaciones a cabalidad. 

• Supervisión: tiene como objetivo principal informar los niveles superiores las 

deficiencias y señalar las modificaciones que sean necesarias. 

Según (Santillan, 2015)los métodos de evaluación del sistema de control interno se 

clasifican en los siguientes: 

• Método descriptivo: con este método se puede narrar o describir las diferentes 

actividades que se realizan. 

• Método de cuestionario: es uno de los instrumentos más usado para las 

investigaciones, consiste en un banco de preguntas que es utilizado 
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extensamente por los auditores independientes, el objetivo de un cuestionario 

en el control interno es reunir información necesaria para descubrir hechos, 

evidencias u opiniones como es información cualitativa o cuantitativa. 

• Método de flujo gramas: consiste en exponer por medio de gráficos la 

información obtenida por los investigadores. 

2.1.26 Administración de Cartera 

Es el proceso sistemático de evaluación seguimiento y control de las cuentas por cobrar 

con el objetivo de conseguir que los pagos se generen a tiempo de manera correcta y oportuna, 

en esta actividad se realiza el registro y clasificación de las cuentas por todas las etapas sean 

las anteriores como son corriente, vencida y cuentas vencidas. (Rodríguez, 2014).  

2.1.27 Estrategias de recuperación de las cuentas por cobrar 

Considerado lo señalado por (Arturo Morales Castro, 2014)la cartera de una empresa 

viene a ser una reserva que se destina con la finalidad de proteger la solvencia, patrimonio y 

liquidez de la misma, es por eso que se tiene que saber el manejo adecuado de dicha cuenta; 

entre las clasificaciones de la cartera se encuentra a la cartera de crédito que es un conjunto de 

documentos que respalda los activos financieros. Para (Santillan, 2015)señala que en la 

recuperación de cartera se tiene que realizar un análisis previo de la gestión a través de un 

ejercicio que detalle el desenvolvimiento del estado de dicha cartera; sin embargo. Para 

(Bettina Wittlinger, 2008) una de las estrategias que se debe aplicar para reducir el riesgo de la 

cartera es realizar de manera minuciosa una evaluación del cliente en la cual se analice la 

capacidad de pago del mismo para registrar en las cuentas por cobrar el aumento o disminución 

que sea por distintos conceptos. 

Se debe considerar que los procesos de cobranza y recuperación de cartera vencida son 

principalmente aplicados por la dirección financiera o departamentos competentes encargados 

en base a los presupuestos anules teniendo en cuenta que se valora a través de dos perspectivas 

que son la probabilidad de ocurrencia y el impacto o efecto sobre la ocurrencia.  

Estas estrategias de recuperación de las cuentas por cobrar se determinan a través del 

impacto que genera la utilización de las mismas en las empresas, es por esa razón que se han 

tomado en cuenta las tres más relevantes  

• Políticas de crédito y cobro 
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• Descuento por pronto pago 

• Cobro de intereses moratorios 

Con la opinión de (Arturo Morales Castro, 2014) se pueden dar las alternativas o 

estrategias que ayuden a las instituciones a la recuperación de sus cuentas por cobrar, entre las 

más relevantes se encuentran las detalladas a continuación:  

• Manejar un buen flujo  

• Cobrar intereses si es necesario, esto se da para la empresa no pierda capital. 

• Enviar facturas o documentos de respaldo a los clientes por la adquisición de 

productos o servicios 

• Ser claros al comunicar los términos del crédito o convenios que se den 

• Generar planes de pagos bien estructurados  

• Ofrecer descuentos o exoneraciones por pronto pago. 

Se puede considerar que las estrategias que se plantean para la recuperación de cartera 

son ventajosas, si se ejecutan con la finalidad de cumplir objetivos institucionales, es por ello 

que una de las opiniones o estrategias que se debería tener presente es contar con las compañías 

especializadas de cobranza, considerando que esta alternativa cuenta con las siguientes ventajas 

y desventajas que se detallan a continuación: 

Ventajas:  

• Disponen de personal entrenado y especializado de cobranza, con tiempo 

suficiente para una buena gestión de cobro. 

• El usuario es intim8idado ante la aparición de un nuevo gestor o compañía 

• Tienen mayor versatilidad o gama para desarrollar el proceso de cobranza, es 

decir cuentan con colectores de pago, puntos de pago etc. 

Desventajas: 

• Poco interés en la relación con los usuarios, lo cual podría dificultar la 

recaudación de los rubros. 

• La comunicación interna entre la institución y compañía se compañía 

• Se multiplican esfuerzos 
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Entre otras estrategias más aplicadas en las instituciones según varios casos de estudio 

de (Rodríguez, 2014) se plantean las siguientes: 

• Selección y capacitación del personal 

• Contar con sistemas de información eficiente 

• Obtención de información de calidad acerca del usuario 

• Contar con una unidad interna de control. 

• Establecer políticas para el contacto con el usuario. 

• Segmentar la cobranza según el nivel de riesgo 

• Ofrecer al usuario una variedad de opciones o alternativas para el pago 

• Organizar el área de crédito y recuperación de cartera para establecer con 

claridad mecanismos que mantengan la comunicación permanente 

• Seleccionar bien a los deudores  

• Establecer cuotas de pagos razonables 

• Hacer un seguimiento permanente para mantener vínculo con los usuarios 

• Establecer fondos de garantías y seguros que respalden las deudas en caso de 

emergencia 

• Estructurar sanciones para los deudores. 

2.1.28 Tipos de Cartera 

Para medir el índice de morosidad, según en lo que se refiere a cartera vencida se 

desglosa de la siguiente manera: 

Cartera de crédito bruta: se refiere al total de cartera de crédito de una institución 

financiera (comercial, consumo, vivienda y microempresa), sin deducir la provisión para 

créditos incobrables 

Cartera de crédito neta: se refiere al total de cartera de crédito de una institución 

financiera (comercial, consumo, vivienda y microempresa), deduciendo la provisión para 

créditos incobrables. 

Cartera improductiva: Son aquellos prestamos que no generan renta financiera a la 

institución, están conformados por la cartera vencida y la cartera que no devenga intereses e 

ingresos. 
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2.1.29 Técnicas de recuperación 

Según el autor quien manifiesta que la técnica de cobranza se resume en tres puntos 

importantes: 

Llamadas: se comunica al deudor de las obligaciones pendientes que tiene con la 

institución, indicando el pronto pago de la misma. 

Domiciliaria: se notifica al deudor de manera directa en su residencia, indicando el valor 

total de pago y en caso de ser necesario se requiera de algún convenio para llegar a un acuerdo 

haciéndole conocer el siguiente proceso que en este caso sería judicial. 

Judicial: Esta técnica se aplica en caso de que el deudor haya hecho caso omiso a las 

demás estrategias anteriores, esta técnica consiste en recuperar el crédito vencido por parte del 

deudor. 

Para concluir se puede indicar que estas técnicas de recuperación son una parte 

fundamental dentro de la empresa al momento de disminuir la cartera vencida, debido a que 

por medio de estas técnicas la empresa se asegura el cobro de lo que adeudan los morosos y de 

esta manera generar rentabilidad a la empresa. 

2.1.30 La Planeación Dentro del Área de Cobranza 

La planeación es considerada como una de las primeras funciones administrativas 

dentro de un departamento de Crédito y cobranzas, razón por la cual se hace posibles establecer 

hacia donde se desea llegar y cuáles son los mecanismos a utilizar. Se la puede definir como 

una proyección, ligados estrechamente a los medios efectivos utilizados para alcanzarlos, así 

como la visión amplia a largo plazo que establece el posicionamiento de la empresa y 

organización relacionada con el área de crédito y cobranza, permitiéndole identificar su 

capacidad de evolución y crecimiento a beneficio propio y de sus dependientes. Para realizar 

una correcta planeación se debe tomar en cuenta dos aspectos, el primero relacionado al 

enfoque interno que consiste en identificar la situación actual de la actividad de la empresa, de 

la misma manera identificar las fortalezas y debilidades, la determinación, visión y misión, 

teniendo fijado hacia dónde vamos y que se pretende logar en el futuro. En lo que respecta al 

enfoque externo es necesario realizar una correcta segmentación del mercado tomando en 

cuenta los factores demográficos y psicográficas del cliente o usuario, el ambiente económico, 
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político y legal de la sociedad, así como las herramientas tecnológicas a utilizar para cumplir 

con los objetivos dentro de la planeación. 

2.1.31 Administración de la Cartera de Cobranzas. 

Una actividad esencial es la prevención, a través del conocimiento de los usuarios, y en 

especial las cuentas de vencimientos, para que la administración de la cobranza sea eficiente. 

Otra acción primordial es reaccionar de manera inmediata y optima a la situación existente, 

para ello se debe tener administración optima de cartera de clientes que no cumplen con sus 

pagos, las cueles deber ser consistentes y debidamente adecuadas a la situación particular de 

las instituciones públicas en estos casos. 

2.1.32 Los tributos municipales como los Recursos Municipales. 

La ley determina la necesidad de que las finanzas municipales se conduzcan de forma 

sostenible, responsable y transparente con la incorporación de los procesos o acciones efectivas 

que avalen y certifiquen la rendición de cuentas ante el cantón. De conformidad con el los 

recursos financieros de los gobiernos autónomos descentralizados son:  

➢ Recursos que respondan a los ingresos adecuados y propios de la actividad 

económica. 

➢ Transferencias de recursos provenientes del estado 

➢ Otros tipos de ingresos correspondientes donaciones.  

➢ Participación en las rentas de la explotación o industrialización de recursos 

naturales no renovables 

➢ Ingresos procedentes de otras fuentes o partidas asignadas de financiamiento  

Los ingresos presupuestados inicialmente por los municipios a su vez se dividen en:  

➢ Ingresos tributarios 

➢ Impuestos  

➢ Tasas 

➢ Contribuciones especiales  

Ingresos no tributarios 

➢ Venta de bienes y servicios 

➢ Rentas provenientes de inversiones 

➢ Rentas originadas de multas 



27 

 

➢ Venta de activos que correspondan a la clasificación de no financieros 

➢ Recuperación de valores invertidos anteriormente por la institución 

2.1.33 Impuestos, tasas y Contribuciones especiales. - 

Los Gad Municipales tienen dentro de sus normativas varios instrumentos tributarios, 

así como los tiene el Gobierno Central, para resultado de este trabajo de investigación se tomó 

en cuenta con definiciones y términos legales precisos para tratar el tema de tributo. Según lo 

manifiesta el Código Tributario en su artículo 1 en el cual define el tributo como servicio o 

renta obligatoria, en dinero principalmente, exigida por el Estado en cumplimiento a su poder 

de autoridad. Así mismo en su reglamento manifiesta que se describen en impuestos, tasas y 

contribuciones especiales o de mejora. 

2.1.34 Clasificación de los impuestos municipales. - 

Tabla 1 Clasificación de los impuestos municipales 

Impuesto sobre la 

propiedad 

Impuesto sobre la actividad 

económica  

Impuesto sobre el dominio 

de la transferencia de 

bienes  

Rural Patente Municipal Impuesto a las alcabalas  

Urbana 
1.5 por mil sobre los activos 

totales  

Impuesto la compra y venta 

de bienes muebles e 

inmuebles  

Impuesto a los vehículos  
Impuesto a los espectáculos 

públicos y juegos 

Gestión de cobranzas y 

Recuperación de Cartera 

Elaborado por: Rivera Kristy (2022) 

2.1.35 Diagrama de causa y efecto de cartera vencida municipales. 

Los mecanismos actuales para la recuperación de cartera de los GAD Municipales 

cantonales actualmente no son los correctos para poder incrementar los ingresos en cuanto a 

valores recaudados imposibilitando el cumplimiento de las obras o proyectos planificados en 

el presupuesto anual, creando una alta dependencia de las transferencias del Gobierno Central. 
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Tabla 2 Diagrama de causa y efecto de cartera vencida municipales 

CAUSA PROBLEMA EFECTO 

Débil gestión de Cobranzas 

Los factores que 

influyen en la cartera 

vencida se encuentran 

los predios rurales y 

urbanos impagos, 

valores por servicio de 

agua potable. 

Falta de liquidez 

Falta de capacitación de los 

responsables de cobros 
Sanciones Administrativas 

Carencia de normativas locales 

para el cobro de impuestos y 

valores por servicios prestados 

por el Gad Municipal 

Dependencia financiera de las 

asignaciones del Gobierno 

Central 

  Elaborado por: Rivera Kristy (2022) 
 

2.1.36 Estrategias de Cobranzas 

Cobranza formal. Se efectúa cuando se utiliza los recursos normales planteados en un 

acuerdo mediante las herramientas habituales de recordatorio al momento de vencer una deuda, 

podría ser por medio de una llamada telefónica, menajes telefónicos de recordatorio, correos 

electrónicos sin llegar a situaciones legales. 

Es la etapa en la que se procede a realizar la cobranza utilizando los mecanismos y 

medios regulares y normales para efectuar el cobro que podría ser a través de los propios 

cobradores de la empresa o de intermediarios calificados para estos procesos, dicho proceso 

debe ser programado, una vez que se haya incumplido con esta etapa los responsables deberán 

analizar las medidas y recursos a utilizar para una cobranza oportuna y ponto pago. 

Cobranza judicial. - Es la gestión de cobranza donde se emplea los recursos legales 

con la finalidad conseguir la cancelación de la cartera vencida antigua, alternativas que e 

departamento legar tiene planteado mediante recursos legales o en la contratación de empresas 

que presten servicios de cobranza judicial. 

Etapa en la que la empresa puede intervenir directamente considerando que debe contar 

por personal capacitado y formado para gestionar todo lo que incurre este proceso, sea 

empezando de manera telefónica hasta una negociación de términos de cobranza. En caso de 

no contar con el personal especializado se tendría que recurrir a la contratación de una empresa 
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o agencia independiente que preste los servicios de cobranza, considerando los reglamentos y 

normas previamente establecidos sea por ley o de forma interna de la empresa para realizar este 

proceso. 

Cobranza Extrajudicial. - Es procede de la manera judicial, en lo que respecta a la 

iniciación de proceso legal como tal, realizado diferencias entre los costos que tendría que 

someterse el deudor y el tiempo que incurriría así mismo el incremento de los valores al 

momento de iniciar el proceso, así como las molestias para ambas partes enfocándose en la 

única finalidad como es la de recuperar el capital en el tiempo programado.  

2.1.37 Importancia de un Correcto Manejo Eficiente de la Cartera 

La cartera es una de las dimensiones más importantes que tiene una empresa u negocio 

sea cual sea la actividad ya que es mediante esto actividad se puede reflejar como administra 

el capital de trabajo. De la eficiencia como administre dicha cartea, el capital de trabajo y la 

liquidez de la empresa mejorarán o empeoraran. Esta gestión de cartera debe ser política de 

una empresa como punto de orden para plantear presupuestos o proyectos en el caso de 

institucione públicas. 

El hecho de tener recursos detenidos o acumulados en cartera implica que la institución 

al considerar hacer otras cancelaciones de valores tenga que recurrir a fuentes de 

financiamiento lo cual trae un alto costo financiero y en caso no previsto incluso, situación que 

evidencia la importancia de que la gestión de cartera sea coherente y eficiente.  

2.1.38 Moratoria. 

Para (Bettina Wittlinger, 2008)nos señala que es el aplazamiento del pago de una deuda 

vencida no respetando el estado de vencimiento o plazo original pactado en un acuerdo, pese a 

esto concede ampliación de tiempo especialmente buscando la cancelación de los valores 

adeudados. 

 

2.2. Marco Conceptual.  

2.2.1. Gestión de Cobranzas  

Gestionar y hacer el cobro de créditos a favor de la entidad, administrar y controlar la 

cartera de clientes que garantice una adecuada y oportuna captación de recursos, para lo cual 



30 

 

desarrolla actividades como coordinar y supervisar el proceso de recuperación de cuentas 

pendientes de cobro, acciones imprescindibles en un área de gestión de cobranzas, las cuales 

solo buscan la finalidad de desarrollar estrategias y diseñar controles administrativos para la 

recuperación de las cuentas vencidas y poder recudir estos índices de cuentas incobrables.  

La gestión de cobranzas es un proceso estratégico dentro de toda empresa o institución 

que presta servicios en este caso las instituciones públicas como las Gad Municipales que 

presentan servicios por servicios públicos y el cobro de impuestos o predios municipales, 

gestión que debe ser analizada monitoreada de forma continua, así mismo sus ejecución debe 

estar dentro del marco de índices posiblemente aceptables que representen productividad en 

los ingreso ya que los presupuestos se cumplidos en base de la recaudación de estos valores 

para lograr estos objetivos autosustentables dentro de cada institución.  

2.2.2. Cartera vencida. 

La Cartera vencida en estas instituciones u empresas con otros fines económicas está 

conformada por los valores en servicios prestados, así como también los créditos que hayan 

otorgados en un plazo determinado, los cuales por diversas situaciones no se han podido 

recuperar como debido, valores que finalmente terminan representando una pérdida para estas 

entidades. 

2.2.3. Recuperación de cartera vencida. 

Para esta clase de acciones específicas a tomar en toda empresa se provee la elaboración 

de un manual de procedimientos y en este caso para las instituciones públicas se debe contar 

incluso con políticas normadas a nivel de ordenanzas las cueles deben estar aprobadas para 

poder ser ejecutados en una localidad cantonal, dicho documentos será de instrumento útil y 

único que proporcionara las directrices administrativas con el objetivo de recuperar valores 

vencidos así como también se podrá plantear alternativas necesarias para evitar que se presente 

estas situación evitando el riesgo de estos índices de morosidad. 

2.2.4. El Rol de la Gestión de Cobranza  

Señalar la importancia de este proceso es fundamental en todo departamento de crédito 

sea de cualquier negocio u empresa según lo manifiesta   con el único objetivo de que si llega 

a dar la importancia como tal esto no provocaría perdidas en los ingresos al final de un periodo, 

comprendiendo que la gestión de cobranza es y cumple con un ciclo fundamental de la 
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actividad de una empresa, el punto es mantenerla y ejecutarla de manera responsable mediante 

actividades específicas y correctas. 

2.2.5. Los Recursos e Ingresos de los Gobiernos Locales. 

Los impuestos municipales son creados con esta única finalidad a favor de estos 

gobiernos locales, cuya obligación tiene como hecho generador la prestación efectiva de un 

servicio por parte de estas instituciones públicas que recaudando de manera correcta y 

responsable se puede cumplir con esta competencia y así mismo posibilidades de proyectar 

nuevas propuestas de proyectos de desarrollo a nivel local. (Rojo & Mejia, 2015) 

2.2.6. El Poder Tributario. 

Reafirma la teoría del poder tributario originario de las normas y leyes expedidas hasta 

la actualidad las que les da a los Gad Municipales el poder de crear, modificar o suprimir 

tributos locales y es que la autonomía ejercida de manera responsable la que estos estímulos 

tributarios no violente los principios tributarios de igualdad, generalidad y capacidad 

contributiva, y que en el proceso de adopción resulte provechoso para los Gad Municipales en 

lo que respecta la capacidad impositiva.  

El hecho de aplicar correctamente una política de incentivos tributarios que obedezcan 

a los principios tributarios se tendrá la posibilidad de cumplir los compromisos políticos y 

económicos generando una mejor capacidad financiera municipal, sin embargo, este 

instrumento tributario aplicado con una adecuada gestión de cobranza les resultaría 

significativamente provechoso para poder cumplir con los presupuestos anuales. (Carlos, 2010) 

2.2.7. Política Fiscal y Tributaria. 

Una de las competencias establecidas por mandato constitucional es la recaudación de 

tributos, que es una de las finalidades del sistema tributario, competencia principal de los 

Gobiernos Autónomos Descentralizados Municipal, teoría que él considera importante con la 

colaboración y participación de la cultura de pago de los usuarios. Esta obligatoriedad normada 

en demás leyes estatales faculta a los Gad Municipales el cobro y recaudación de tributos e 

impuestos, lo cual implica mejorar los ingresos propios enfocado hacia el fortalecimiento de 

un sistema tributario que siga los iniciativas de generalidad, progresividad, poder, facilidad, 

agilidad de índole administrativa, efectos posibles, equidad, nitidez y capacidad elevada de 

eficaz y rápida recaudación, así como lo afirma (Mencías, 2017). 
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2.2.8. Cobranza. 

Según manifiesta (Arturo Morales Castro, 2014) en términos generales la definición de 

cobranza como la recuperación de un determinado valor, que generalmente toda empresa lo 

entiende como cuentas por cobrar lo cual implica que sería cobrado u recuperado en un plazo 

determinado sin representar perdidas ya que estos implicarían los valores que son otorgados 

por créditos a compras de artículos o prestaciones de servicios. Estas actividades precisamente 

la de cobro por créditos están contempladas las cuales no precisarían de actividades judiciales 

o extrajudiciales ya que siguiendo un correcto procedimiento de cobro sea por notificaciones o 

el mecanismo ejecutado es adecuado para esta clase de situación. 

2.2.9. Cobranza Efectiva 

La gestión de cobranza es un proceso estratégico dentro de la organización y como 

proceso importante debe ser analizada y monitoreada de forma correcta y continúa ejecutando 

diversas herramientas y estrategias que puedan aplicarse para lograr los objetivos planteados, 

sin dejar de lado la relación saludable entre la empresa y el usuario, consiguiendo índices de 

productividad elevados para la misma empresa. 

Una excelente y adecuada gestión de cobranza se basa en aspectos importantes como:  

1. Actitud frente a la gestión que realiza y la empresa que lo representa. Conocer y 

tener el compromiso de cumplir con la meta establecida que es la de recuperar y 

realizar el cobro de manera oportuna. 

2. Organización y planeamiento hacia el trabajo de cobranza. Incurre el amplio 

conocimiento en cuanto a las estrategias a utilizarse. 

3. Trabajar estrategias claves tales como monitorear las cuentas que posiblemente 

caerían en morosidad. 

4. Comunicación. - Podría indicarse que es una de las herramientas más importantes 

en este proceso ya que es el único medio con el cual se dará a conocer al usuario o 

deudor de los valores que estarían próximos a vencer y a su vez una que suceda 

aquella situación informar los mecanismos siguientes para el ponto pago de estos 

valores. 

2.2.10. Procesos de Cobranza Administrativa: 

Según (Susano, 2014) para estos espacios de cobranza se debe plantear mediante pasos 

estratégicos que conllevan definirlos con precisión consiguiendo el único fin que es de 
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recuperación y que no represente perdida para la empresa, de ahí la importancia de plantear 

con precisión cada estrategia. 

Tiempo: Determina que espacio debe existir entre la cobranza administrativa y la 

prejudicial. 

Etapas: Corresponde a los momentos y herramientas que se utilizaran en cada una de 

las situaciones que se efectué el pago como por ejemplo la primera etapa de cobranza es 

recordar mediante una mensaje telefónico o correo electrónico. 

Política de cobranza. - esta política debe ser coherente, ajustada y aterrizada a las 

necesidades de la empresa o institución, así como ajustarla a la realidad de la situación 

económica nacional. 

Cartera vencida. - Esta conformada por las cuentas de los usuarios de créditos 

vencidos, que no han sido cobrados y recuperados en su debido tiempo, que financieramente 

están perjudicando a la empresa o institución. 

Acción judicial. - Esta herramienta que involucra el sistema judicial para reclamar 

mediante acciones legales el cumplimiento de valores vencidos sin cancelar en el momento 

oportuno es el último recurso o fase empleada por una empresa o institución en un proceso de 

cobranza para obligar al usuario a cancelar dichos valores.  

2.3. Marco Legal. 

Según las normas y leyes vigentes a nivel nacional los Gobiernos Autónomos 

Descentralizados tiene establecidas las competencias exclusivas dirigidas a la recaudación de 

tributos e impuestos como posibilidad de incrementar el presupuesto anual y no de esta manera 

no solo contar con las asignaciones por parte del Gobierno Nacional. La clave de la autonomía 

municipal está en esta competencia de la recaudación de tributos e impuestos, lo que implica 

mejorar los ingresos propios, lo que indica que no solo es cuestión de estrategia o voluntad sino 

de lo que también esta normado como responsabilidad pública en leyes. 

2.3.1. La constitución de la Republica  

La constitución de es la ley primordial de un estado, contando con una condición 

superior al resto de las demás leyes y normativas, que define el ejercicio de los derechos y 

libertades de los ciudadanos y define los poderes e instituciones de la organización política del 
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estado. También se la define con otros términos como la carta magna o ley fundamental. En 

cuanto norma jurídica suprema de un Estado de derechos estableciendo el nacimiento de la 

soberanía en la nación o el pueblo, así mismo reconoce los derechos fundamentales y los 

mecanismos de integración, participación y representación política, establece la forma de 

estado considerando su organización territorial, la forma de gobierno o el régimen político, 

fijando los límites y controles a los que se somete cada uno de los poderes del Estado, 

exclusivamente define sus limitaciones, filiaciones y equilibrios en la división de poderes: tales 

como el legislativo, ejecutivo y judicial. La norma se refiere al conjunto de pautas 

constitucionales para determinar las bases del ordenamiento jurídico, esencialmente la 

organización de los poderes públicos y sus atribuciones, los elementos del sistema económico 

y las relaciones sociales, los derechos y deberes de su ciudadanía. 

2.3.2. Competencias Exclusivas del Gobierno Autónomo Descentralizado 

Municipal 

Así como lo determina el (CODIGO ORGANICO ORGANIZACION TERRITORIAL 

AUTONOMIA DESCENTRALIZACION, 2010) Art. 55.- “Competencias exclusivas del 

gobierno autónomo descentralizado municipal. - Los gobiernos autónomos descentralizados 

municipales tendrán las siguientes competencias exclusivas sin perjuicio de otras que 

determine la ley”; 

Los Gad Municipales como instituciones públicas gozarán de libertad política y 

autonomía administrativa y financiera, y se administrarán por los principios determinados, 

mandados y exigidos en la Constitución de la Republica, entre ellos los de solidaridad 

integración, participación ciudadana y el de igualdad. Estas instituciones tendrán como 

mandato de ley la facultad legislativa en su jurisdicción territorial dentro del ámbito de sus 

atribuciones y competencias. 

Los niveles de gobierno determinados en las leyes antes mencionadas se encuentran:  

• El financiamiento de servicios, inversiones y bienes públicos. 

• Redistribución de ingresos por conceptos de transferencias, otros tributos y 

subsidios apropiados. 

En el artículo 286, exige que en todos los niveles de gobierno se regirán de forma 

sostenible, trasparente y responsable buscando el único fin de mantener una estabilidad 
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económica sin perjuicios al estado, solo en casos que se traten temas de salud educación y 

justicia los egresos permanentes deberán ser financiados con ingresos permanentes. 

Finalmente, en el art 287 indica que toda normativa que origine una obligación o 

responsabilidad financiada con recursos públicos creará y financiará con fuentes de recursos 

para solventar dicha acción. Y como competencias municipales se regirán por criterios de 

colaboración y complementariedad entre los distintos niveles de gobiernos locales según sea 

su jurisdicción territorial. 

2.3.3. Recursos Financieros de los Gobiernos Autónomos Descentralizados 

La base jurídica primordial para los Gad Municipales luego de la Constitución de la 

República que legitimase el normal desarrollo y funcionamiento de acuerdo con las 

atribuciones que se les confiere es el Código de Organización Territorial, Autonomía y 

descentralización. De esta manera estas instituciones públicas pueden ejercer sus competencias 

acordes a las leyes vigentes. 

Según lo manifestado en el COOTAD en su Art. 163.- “Recursos propios y rentas del 

Estado. - De conformidad con lo previsto en la Constitución, los gobiernos autónomos 

descentralizados generarán sus propios recursos financieros y, como noción del Estado, 

participarán de sus rentas, de acuerdo y cumpliendo con los principios de subsidiariedad, 

solidaridad y equidad interterritorial”. 

Y el “Art. 172.- Ingresos propios de la gestión. - Los gobiernos autónomos 

descentralizados regional, provincial, metropolitano y municipal son beneficiarios de ingresos 

originados por gestión propia, y su clasificación estará sujeta a la definición de la ley que regule 

las finanzas públicas”. 

Se definen como recursos o capitales propios los ingresos que respondan a los estados 

que se originen de propuestas de impuestos, tasas y contribuciones de manera especial 

destinados a las mejoras generales o específicas; los ingresos por concepto de venta de bienes 

y servicios; los de renta de inversiones y multas; los ingresos que respondan a la venta de 

activos no financieros y recuperación de inversiones; los de rifas, sorteos, entre otros ingresos. 

Las tasas que por único concepto explicito establezcan los gobiernos autónomos 

descentralizados, en cumplimientos con el ejercicio de sus atribuciones y competencias, no 

podrán reproducirse en los respectivos territorios. 
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La exclusiva aplicación tributaria se gobernará por los principios de generalidad, 

progresividad, eficiencia, simplicidad administrativa, irretroactividad, transparencia y 

suficiencia recaudatoria. Los gobiernos autónomos descentralizados parroquiales rurales se 

favorecerán de los ingresos propios y también de los ingresos representados de las otras fases 

de gobiernos. 

Se define en el “Art. 186.- Facultad tributaria.- Los Gad municipales y demás 

instituciones autónomas podrán establecer, cambiar, exonerar o eliminar mediante ordenanzas, 

tasas, tarifas y contribuciones especiales de proyectos de revalorización generales o específicas, 

por el establecimiento o incremento de servicios públicos que son de su responsabilidad, el uso 

de bienes o espacios públicos y en conocimiento de las obras que establezcan dentro del ámbito 

de sus atribuciones o contribuciones  y circunscripción, así como la regulación para la captación 

de los excedentes posteriormente. 

En caso de presentarse alguna decisión del Gad Municipal, que esta prestación de 

servicio público requiera el cobro de otro tributo patrimonial al usuario, sin diferencia de 

cualquier otro tipo de gestión o el prestador del servicio público, esta prestación patrimonial 

será fijada, modificada o eliminada mediante ordenanza municipal para aplicación cantonal. 

Los Gad Municipales emplearan de manera obligatoria las contraprestaciones 

patrimoniales que hubieren cambiado el origen para los que fueron creados los servicios 

públicos que presten, aplicando el principio de justicia redistributiva. La inobservancia de esta 

obligación podrá ser causal de destitución de los funcionarios responsables. 

En el caso de existir inobservancia de este órgano legislador del Gad Municipal 

territorial pertinente emitirá la sanción correspondiente de la manera conveniente y tal como lo 

mande la ley al empleado responsable del incumplimiento. 

Los Gad Municipales de acuerdo a su jurisdicción territorial y en base a los tributos 

generados en las parroquias rurales y otros que se coordinen en favor de los presupuestos de 

los gobiernos parroquiales rurales constituirán un fondo cuyo cincuenta por ciento (50%) se 

refinanciara de manera igualitaria entre todas las parroquias rurales de la respectiva 

circunscripción territorial y el cincuenta por ciento (50%) restante se invertirá bajo criterios de 

población y necesidades básicas antes no satisfechas”. 
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2.3.4. Organización Territorial de Estado 

(CONSTITUCIÓN DE LA REPÚBLICA DEL ECUADOR, 2008)Art. 240.- Los 

gobiernos autónomos descentralizados de las regiones, distritos metropolitanos, provincias y 

cantones tendrán facultades legislativas en el ámbito de sus competencias y jurisdicciones 

territoriales. Las juntas parroquiales rurales tendrán facultades reglamentarias.  

Todos los gobiernos autónomos descentralizados ejercerán facultades ejecutivas en el 

ámbito de sus competencias y jurisdicciones territoriales.  

2.3.5. Competencias Tributarias 

 (CODIGO TRIBUTARIO, 2005)Art. 300.- Manda a que régimen tributario se 

administrara únicamente por los elementos y principios en su totalidad de generalidad, 

progresividad, validez, eficiencia, claridad administrativa, irretroactividad, equidad o igualdad, 

transparencia y competencia de recaudación. Y por ende se tomará como prioridad los 

impuestos directos y crecientes o progresivos. La política tributaria impulsara de manera 

correcta la redistribución y fomentara el empleo, la producción de bienes y servicios, y 

conductas ecológicas, sociales y económicas de forma responsable. 

La política tributaria promoverá la redistribución y estimulará el empleo, la producción 

de bienes y servicios, y conductas ecológicas, sociales y económicas responsables. 

Todos los Gad Municipales locales podrán ejercer facultades ejecutivas en el ámbito de 

sus atribuciones y competencias y espacios jurisdiccionales.  

En su artículo manifiesta esta esta ley que los Gad Municipales tendrán las siguientes 

atribuciones y competencias de forma exclusiva sin perjuicio de otras que fije la ley: 

1. Ofrecer los servicios públicos de depuración de agua, saneamiento ambiental, 

alcantarillado, agua potable, depuración de aguas residuales saneamiento ambiental y, manejo 

de desechos sólidos, y los demás que se establezcan en la ley  

2. Establecer, modificar, crear, proponer o suprimir mediante normativas locales tales 

como ordenanzas municipales, reglamentos para el cobro tasas y contribuciones especiales de 

mejoras. 

La política tributaria promoverá la redistribución y estimulará el empleo, la producción 

de bienes y servicios, y conductas ecológicas, sociales y económicas responsables. 
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2.3.6. Normas de Control Interno de la Contraloría General del Estado 

Estas normas son normalmente utilizadas en las entidades que pertenecen al sector 

público y también sirven de guía para personas jurídicas de derecho privado que manejen 

recursos públicos, y además instituciones que bajo convenios recién con el estado reciban 

fuentes de financiamiento del mismo. 

Estas son leyes y normativas que se toman de uso obligatorio para la realización y 

sustento en el control de los bienes y recursos del estado, para su posterior auditoria en las 

instituciones públicas.  
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3. CAPITULO 3: METODOLOGÍA/ANÁLISIS DE RESULTADOS Y DISCUSIÓN.  

3.1. Enfoque de la Investigación 

3.1.1. Enfoque Mixto. 

La investigación tiene como base fundamental que los procedimientos vayan 

cumpliendo día a día, para poder obtener un buen desempeño y que la cartera no se vea afectada 

con altos porcentajes de morosidad, evidenciando las causas que provocan esta situación 

finalmente se podrá plantear una secuencia de políticas o estrategias que permiten optimizar la 

gestión de cobranza de los Gad Municipales. 

Según (Roberto Hernandez Sampieri, 2015)El Enfoque Cuantitativo es aquel que usa 

la recolección de datos para probar hipótesis, con base en la medición numérica y el análisis 

estadístico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorías. A medida de la 

recolección de datos se podrá ir analizando según los datos cual sería la mejor estrategia de 

aplicar. 

La presente investigación contara con el método cuantitativo y cualitativo por lo que se 

analizaran datos encontrados en los departamentos de rentas y recaudaciones determinando 

prioridades con el objetivo de plantear soluciones a la gestión de cobranzas Mediante el 

enfoque cuantitativo pretendemos probar el orden de las actividades que determinaremos sobre 

el problema de investigación.  

Un factor adicional que ha detonado la necesidad de utilizar los métodos mixtos es la 

naturaleza compleja de la gran mayoría de los fenómenos o problemas de investigación 

abordados en las distintas ciencias. Estos representan o están constituidos por dos realidades, 

una objetiva y la otra subjetiva. (Hernandez, 2014) 

3.2. Tipo de la Investigación 

La investigación no experimental es investigación sistemática y empírica en la que las 

variables independientes no se manipulan porque ya han sucedido. Las inferencias sobre las 

relaciones entre variables se realizan sin intervención o influencia directa y dichas relaciones 

se observan tal y como se han dado en su contexto natural. (Aguilar, 2015). 

La aplicación de este tipo de diseño se debe a que la información recolectada para la 

investigación corresponde a datos de periodos únicos.  
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El diseño es concurrente ya que solo con la obtención de la información se logró 

evidenciar los hechos acontecidos en los procesos que se llevaban en el área de cobranzas o 

rentas de los distintos Gad Municipales, por este proceso se implementó la observación análisis 

y obtención de información para poder determinar si los procesos empleados. 

Los datos se obtuvieron en un solo momento, en un tiempo que fue único, procediendo 

a realizar un corte especifico en un tiempo previamente determinado, es decir descriptivo 

porque ha permitido determinar que estrategias se deben aplicar para disminuir la morosidad 

que existe en los contribuyentes de los Gad Municipales, con relación a los pagos por servicios. 

Los tipos de investigación que se aplican en el presente trabajo de investigación son: 

no Experimental-transversal-descriptiva  

3.2.1. Investigación Descriptiva. 

Según manifiesta la investigación descriptiva consiste en la determinación de un hecho 

o fenómeno, individuo o grupo, con el objetivo de instaurar una estructura o comportamiento 

con este tipo de investigación se logra determinar los eventos que se podrían presentar con este 

tipo de investigación. 

El alcance de este documento de investigación es descriptivo, ya que se dirigió a 

determinar si los procesos coactivos que se llevan en las instituciones públicas son eficientes, 

considerando que cada Gad Municipal actualmente está implementando un proceso distinto. 

Las estrategias para emplearse son documentales debido a que sé que se realizado una 

investigación a los funcionarios que se desempeñan en estas áreas de rentas, puesto que es la 

manera de obtener información certera sobre la investigación, razón por la cual se entrevistó a 

todos estos funcionarios en mención.  

3.3. Métodos y Técnicas de investigación: Entrevista-Observación y Documental. 

3.3.1. Método Inductivo.  

 Este método permitirá observar los diferentes niveles de endeudamiento en la gestión 

de cobranzas, resumidos por una herramienta que tenga la finalidad de integrarse para 

establecer el nivel de endeudamiento de los clientes. 

Se suele afirmar que la observación de la realidad constituye el origen de todo el proceso 

de investigación científica, ya que esa “mirada atenta” de los sucesos la que nos permite obtener 
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los datos esenciales y descubrir las “anomalías”, es decir aquellas parcelas de la realidad cuya 

comprensión no resulta evidente de forma inmediata y, por tanto, nos plantea interrogantes para 

cuyas respuestas, debemos desarrollar todo el proceso investigador siguiendo una determinada 

metodología. Pero la observación también se emplea para llevar a cabo la verificación de las 

hipótesis que se formulan en los inicios del proceso investigador. (CEVERA, 2012) 

Para efectos de la presente investigación se aplicó estas herramientas las cuales 

permitieron   la obtención de datos e indagar en la información pertinente. 

3.3.2. Técnica Observación. 

Es la más común de las técnicas y herramientas de la investigación, ya que sugiere y 

motiva los problemas, así como evidencia la necesidad de la sistematización de los datos, se 

refiriere principalmente a la percepción visual confirmado la recolección de información 

solicitada para ser tabulada en la investigación. (Gómez, 2012) 

Esta técnica permitió evidenciar la forma como se viene recaudando los valores por 

servicios e impuestos en los Gad Municipales. 

3.3.3. Técnica Revisión Documental. 

Herramienta utilizada para recopilar los datos en formatos o fichas ordenadas 

metodológicamente relacionados con el tema de investigación. Está compuesta de los 

documentos con los que cuente cada institución pública tales como orgánico funcional y 

manuales de funciones o los documentos normativos que cuenten cada Gad Municipal como 

institución pública. 

3.3.4. Técnica Cuestionario Para Realizar Entrevista. 

La técnica que se empleara en la investigación es la entrevista, la cual nos servirá para 

evaluar la situación actual de los departamentos de rentas y recaudación se dispondrá de 

información obtenida mediante esta herramienta con los encargados de las jefaturas de estas 

áreas con el objetivo comprobar las condiciones que presentan la gestión de cobranzas , se 

recopilo la información relevante y necesaria reconociendo las debilidades  que el proceso de 

estudio presentaría en el momento poder comprobar el problema existente. 

Se elaboro un cuestionario de preguntas debidamente estructuradas para que los 

funcionarios o jefes puedan responder acerca de la morosidad existente en los Gad 

Municipales. 
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Las entrevistas se aplicarán tanto a los responsables de proponer esta propuesta de poder 

mejorar los procesos como a los encargados de cada área investigar, ya que cada uno desarrolla 

un papel fundamental en la cobranza de cada entidad y asumiendo que así mismo cada 

institución lleva de manera distinta estos procesos.   

3.4. Procedimiento Para la Recolección de Datos. 

Los instrumentos de investigación que se aplicaron en el campo antes mencionado, 

tantos las visitas efectuadas a los tres Gad Municipales, como las visitas realizadas a los jefes 

de las áreas de rentas, así como los cuestionarios que fueron llenados en el proceso de las 

entrevistas fueron previamente analizadas para su efecto y una vez culminado el procedimiento 

se llevó a cabo la interpretación de estos, con la finalidad de preparar los resultados obtenidos.  

3.4.1. Población y Muestra: no Probabilístico  

3.4.1.1. Población. 

Se considera población al conjunto de entidades o cosas respecto de los cuales se 

formula la pregunta de la investigación, o lo que es lo mismo el número de entidades a las 

cueles se refieren las conclusiones de la investigación. (Hernandez, 2014). 

En la presente investigación los cantones que integran la población de esta investigación 

son los 48 cantones que componen las provincias de Guayas, Los Ríos, Santa Elena, Bolívar y 

Galápagos. 

3.4.1.2. Muestra. 

La muestra está conformada en su totalidad por el personal responsable de los 

departamentos de Rentas y Recaudaciones, que son los encargados en este caso los jefes 

departamentales de los Gobiernos Autónomos Descentralizados Municipales de la zona 5 del 

Guayas, población estudiada en su totalidad y la información obtenida corresponden a ser parte 

de la investigación. En la presenta investigación la muestra la constituyen tres Gobiernos 

Autónomos Descentralizados Municipales: Balzar, Colimes y Santa Lucía. 

Según (Hernandez, 2014) la muestra corresponde a un subgrupo de la población de 

interés sobre el cual se recopilará información, esto datos deben definirse o delimitarse con 

precisión de manera anticipada y este deberá ser representativo de dicha población. 
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3.4.1.3. No Probabilística. 

No probabilística es aquella en las que el investigador escoge a las personas u objetos 

no por probabilidad sino por motivos relacionados con las características que necesita el 

investigador, que es quien decide qué tipo de muestra utilizar. (Hernandez, 2014) 

Es no probabilística ya que los Gad Municipales son seleccionados de manera 

conveniente o por conocimiento de las falencias existente en estas instituciones públicas, 

fueron definidas por conveniencia con el acceso de información para la investigación de estos 

tres procesos de cobranza de los tres Gad Municipales. 

3.4.2. Validez y Confidencialidad de la Investigación. 

La triangulación se define como el uso de varios métodos sean cualitativos como 

cuantitativos es decir fuentes de datos, teorías, de varios investigadores o de ambientes en el 

estudio de un fenómeno. Dentro del enfoque de investigación cualitativa, la triangulación se 

refiere al uso de varias estrategias al estudiar un mismo fenómeno. 

3.5. Análisis, interpretación de resultados.  

Una vez recogida la información de primera mano, los datos fueron procesados con el 

propósito de entender de mejor manera los resultados obtenidos mediante la aplicación de las 

entrevistas. Por tanto, el análisis hace referencia a los objetivos planteados que incluyen 

dimensiones que tienen que ver con las políticas de cobranzas y procedimientos existente de 

control interno y estrategias de recaudación con sus respectivos indicadores que son 

evidenciados más adelante. 

3.5.1. Análisis de entrevistas. 

Se evidenció la situación citica en la problemática actual de recuperación de cartera de 

tres instituciones públicas, se determinó como hallazgo más importante el índice muy alto de 

usuarios en estado de morosidad con un escenario preocupante ya que no se están tomando las 

acciones correctivas. Los jefes departamentales, así como los directores de áreas son consciente 

de lo que está ocurriendo sin embargo al no existir un manual u algún documento normativo 

de cómo proceder ante estos casos quedan solo reflejados en cifras los valores sin existir alguna 

propuesta de metodología o mecanismo que de solución inmediata a esta problemática 

institucional, viéndose afectada la situación de estas instituciones públicas a nivel 
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presupuestario al final del periodo y sin poder ejecutar las obras antes planteadas para cada 

estos cantones.  

3.5.2. Análisis e Interpretación de Resultados. – 

Después de haber utilizado la entrevista y el método de observación como instrumentos 

de investigación a los funcionarios de los tres Gad Municipal, se procede hacer el análisis e 

interpretación de los resultados respectivamente. Considerando que cada una de estas 

instituciones públicas cuentan con un orgánico funcional distinto en el que van a variar las 

personas entrevistadas e incluso disminuirá en cierta institución la cantidad de funcionarios 

entrevistados. 

3.5.3. Recolección de datos 

Según lo manifiesta el autor (Aguilar, 2015)indica que la recolección de información 

se describe como el uso de métodos y herramientas que se usa en el análisis de una 

investigación para desarrollar mejores sistemas de información, que como resultado de una 

aplicación de correcta y se obtiene como medio oportuno para buscar información que sea útil 

en un trabajo de investigación. Indicando plantearse y definir a que temas se les prestaría más 

atención y de esta manera observar directamente en área o tema que se tratara en un proyecto 

de trabajo que otorgue la solución de forma mucho más precisa y directa. Para este presente 

trabajo de investigación en tomo en cuenta las siguientes preguntas detalladas en el siguiente 

esquema: 

Tabla 3 Preguntas para recolección de datos 

Ítems Preguntas Explicación 

1 ¿Para qué? 
Para analizar las condiciones de la gestión de 

cobranzas actual  

2 ¿De qué personas u objetos? 
Gobiernos Autónomos Descentralizados 

Municipales de Balzar, Colimes y Santa Lucia 

3 ¿Qué aspectos? Gestión de cobranzas y Recuperación de Cartera 

4 ¿Quién? Ing. Kristy Rivera Brito 

5 ¿A quiénes? 
Departamentos de Tesorería, Recaudación y 

Rentas  

6 ¿Cuándo? En el año 2021 
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7 ¿Dónde? 
Gad Municipales de Balzar, Colimes y Santa 

Lucia 

8 
¿Cuál es el nivel de morosidad que 

presenta actualmente el Gad?  
No 

9 
¿Qué técnicas de recolección de 

datos?  
Entrevistas 

10 ¿En qué situación? Durante el horario laboral de los Gad Municipales  

Elaborado por: Rivera Kristy (2022) 

3.6. Principales resultados obtenidos de la investigación. 

Para el presente trabajo de investigación se utilizó la técnica de entrevista a través de la 

aplicación de un cuestionario de preguntas dirigido a los jefes y directivos de los departamentos 

de tesorería, rentas y recaudación de los Gad Municipales de Balzar, Colimes y Palestina, los 

mismos que son tres personas las que contarán como entrevistadas dando como muestra para 

el trabajo de investigación. 

Lo que se busca en los Gad Municipales manifestados por los jefes y dirigentes es lograr 

la obtención de información eficiente y suficiente, para poder evaluar la problemática antes 

mencionada y poder comprender cual es la mejor forma de gestión de cobranza y recuperación 

de cartera aplicable en los Gad Municipales. Ficha de entrevista que consta de 14 preguntas. A 

continuación, se presenta las entrevistas que se aplicaron a los tres Gad Municipales de la zona 

5. 

3.6.1. Entrevista realizada a los funcionarios de los Gad Municipales de la zona 5 

del Guayas. 

3.6.1.1. En el Gad Municipal de Balzar se recolecto la siguiente información:  

Tabla 4: Entrevista realizada a funcionarios de los Gad Municipal Balzar 

Ítems Preguntas Respuestas 

1 
¿Puede indicar cual es el impuesto o el rubro por servicios 

que más se recauda en este Gad Municipal? 
Predios urbanos 

2 
¿Podría manifestarme cual es el grado o índice de 

morosidad de los rubros que acaba manifestarme? 
Desconocen 
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3 
¿Se han visto afectadas estas partidas presupuestarias por no 

recuadrar lo planificado? 
Si 

4 
¿Se están tomando acciones correctivas por esta jefatura 

para poder disminuir esta situación? 
Si 

5 
¿Se ha cuantificado o proyectado cuanto se deja de percibir 

en el Gad Municipal por el no cobro de estos valores? 
No 

6 
¿Qué clase de procedimientos sigue el Gad Municipal para 

el cobro de un valor vencido? 

Normativa Legal y 

Orgánico Funcional 

7 
¿Cree usted que a través de nuevas políticas se facilitarían y 

mejores las actividades de la gestión de cobranza? 
Si 

8 ¿Cuál es el nivel de morosidad que presenta actualmente el Gad?  No 

9 
¿Cuál es el proceso de gestión de cobranzas aplicados 

actualmente en esta institución?  
Solo normativa legal 

10 ¿Se han aplicado políticas para reducir la cartera vencida? No 

11 

¿El Gad está ejecutando alguna estrategia de cobranza actualizada 

y sujeta a las necesidades financieras y económicas que atraviesa 

la institución?  

No 

12 
¿Qué tiempo tardan la mayoría de los usuarios en pagar los 

valores ´por los servicios que reciben en el cantón? 
No han evaluado 

13 
¿En qué situación actualmente se encuentra su cartera vencida por 

los servicios municipales?  
Vencida 

14 
¿Considera que las políticas y medidas del control interno que 

actualmente tiene sobre la cartera vencida son las correctas? 
No 

Elaborado por: Rivera Kristy (2022) 

 

En el desarrollo de la entrevista se evidenció la falta acciones y estrategias para 

recuperar los valores de catera vencida iniciando desde el punto más alarmante y llamativo que 

es no contar con un número o una cifra estadística de valores impagos actualizados, ya que en 

la información recolectada se apreció que solo se realiza una vez al año que es al final del ciclo 

contable y financiero para esta institución. Así mismo se pudo determinar que no cuentan con 

reglamentos internos ni con manuales de procedimientos al momento de detectar valores 

impagos, desconociendo la manera de proceder para realizar la siguiente gestión, en la 

información proporcionada solo manifestó que se rigen por normas generalizadas y no 

puntuales otorgadas en las leyes actuales. 
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Los únicos cobros que se efectúa a diario son los valores que cancelan los comerciantes 

del mercado municipal, dejando esto como el único ingreso para esta institución. Los valores 

por predios y demás impuesto son prácticamente a voluntad del usuario ir a cancelar, razón por 

la cual existen valores impagos en esta cartera siendo las más señalada por los entrevistados 

como la que tiene más índice de morosidad. 

Mediante esta entrevista también se pudo evidenciar que no existe ninguna estrategia 

de cobranza al momento tanto en el área rural como el área urbana ni una categorización de 

impuesto o servicios prestados en cada área como por ejemplo el cobro de servicio de agua 

para el área urbana no se observó cifras de deudores y en el área rural que no cuenta con este 

servicio no existió una base que manifieste que ingresos son los que reciben por impuesto o 

servicios en esta área. 

 

3.6.1.2. En el Gad Municipal de Colimes se recolecto la siguiente información 

Tabla 5: Entrevista realizada a funcionarios de los Gad Municipal Colimes 

Ítems Preguntas Respuestas 

1 
¿Puede indicar cual es el impuesto o el rubro por servicios 

que más se recauda en este Gad Municipal? 

Predios urbanos y 

rurales 

2 
¿Podría manifestarme cual es el grado o índice de 

morosidad de los rubros que acaba manifestarme? 
No cuentan con cifras 

3 
¿Se han visto afectadas estas partidas presupuestarias por no 

recuadrar lo planificado? 
Si 

4 
¿Se están tomando acciones correctivas por esta jefatura 

para poder disminuir esta situación? 
Si 

5 
¿Se ha cuantificado o proyectado cuanto se deja de percibir 

en el Gad Municipal por el no cobro de estos valores? 
No 

6 
¿Qué clase de procedimientos sigue el Gad Municipal para 

el cobro de un valor vencido? 

Normativa Legal y 

Orgánico Funcional 

7 
¿Cree usted que a través de nuevas políticas se facilitarían y 

mejores las actividades de la gestión de cobranza? 
Si 

8 ¿Cuál es el nivel de morosidad que presenta actualmente el Gad?  No 
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9 
¿Cuál es el proceso de gestión de cobranzas aplicados 

actualmente en esta institución?  
Solo normativa legal 

10 ¿Se han aplicado políticas para reducir la cartera vencida? No 

11 

¿El Gad está ejecutando alguna estrategia de cobranza actualizada 

y sujeta a las necesidades financieras y económicas que atraviesa 

la institución?  

No 

12 
¿Qué tiempo tardan la mayoría de los usuarios en pagar los 

valores ´por los servicios que reciben en el cantón? 
No han evaluado 

13 
¿En qué situación actualmente se encuentra su cartera vencida por 

los servicios municipales?  
Vencida 

14 
¿Considera que las políticas y medidas del control interno que 

actualmente tiene sobre la cartera vencida son las correctas? 
No 

Elaborado por: Rivera Kristy (2022) 

Mediante la entrevista y la ficha de observación utilizada para esta recolección de 

información se pudo evidenciar que el número de funcionarios es mayor que en los otros Gad 

Municipales antes entrevistados, el número se ve incrementado ya que su orgánico funcional 

está distribuido de distinta manera organizado desde jefe de área hasta recaudadores  y 

notificadores, sin embargo, solo se entrevistó al jefe de área que según el organigrama 

correspondía al jefe de rentas. Notablemente las deficiencias al momento de recuperar los 

valores por cartera vencidas son similares que, en los otros Gad, por lo que no existen 

reglamentos ni manuales actualizados para esta actividad. 

Se pudo observar que por medio de los recaudadores que el Gad nunca notifica 

previamente antes de acercarse a realizar el cobro razón por la cual la respuesta del usuario es 

negativa al cancelar el valor, el entrevistado manifestó que se acercan con listas de usuarios 

impagos sin actualizar y sin actividades previas o depuración de esta lista, dejando el sin 

actualizarse dicho instrumento, los datos proporcionados fueron del mes de diciembre del año 

anterior. 

 De igual forma se observó en la lista que los mayores ingresos de recaudación 

corresponden a valores recibidos por servicios en el mercado municipal siguiendo los de los 

predios urbanos quedando los predios rurales sin alguna cifra estadística de cartera vencida.  

Se pudo observar que todo el personal, tanto como en tesorería y financiero 

manifestaron que se si realizan comparaciones de saldo, pero esto lo hacen al final del año o 
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de manera semestral lo cual le permite actualizar esta lista. Considerando que los valores 

proporcionados para analizar la situación de cartera vencida solo son anualmente. 

3.6.1.3. En el Gad Municipal de Santa Lucia se recolecto la siguiente 

información: 

Tabla 6:Entrevista realizada a funcionarios de los Gad Municipal Santa Lucia 

Ítems Preguntas Respuestas 

1 
¿Puede indicar cual es el impuesto o el rubro por servicios 

que más se recauda en este Gad Municipal? 
Predios urbanos 

2 
¿Podría manifestarme cual es el grado o índice de 

morosidad de los rubros que acaba manifestarme? 
Desconocen 

3 
¿Se han visto afectadas estas partidas presupuestarias por no 

recuadrar lo planificado? 
Si 

4 
¿Se están tomando acciones correctivas por esta jefatura 

para poder disminuir esta situación? 
Si 

5 
¿Se ha cuantificado o proyectado cuanto se deja de percibir 

en el Gad Municipal por el no cobro de estos valores? 
No 

6 
¿Qué clase de procedimientos sigue el Gad Municipal para 

el cobro de un valor vencido? 

Normativa Legal y 

Orgánico Funcional 

7 
¿Cree usted que a través de nuevas políticas se facilitarían y 

mejores las actividades de la gestión de cobranza? 
Si 

8 ¿Cuál es el nivel de morosidad que presenta actualmente el Gad?  No 

9 
¿Cuál es el proceso de gestión de cobranzas aplicados 

actualmente en esta institución?  
Solo normativa legal 

10 ¿Se han aplicado políticas para reducir la cartera vencida? No 

11 

¿El Gad está ejecutando alguna estrategia de cobranza actualizada 

y sujeta a las necesidades financieras y económicas que atraviesa 

la institución?  

No 

12 
¿Qué tiempo tardan la mayoría de los usuarios en pagar los 

valores ´por los servicios que reciben en el cantón? 
No han evaluado 

13 
¿En qué situación actualmente se encuentra su cartera vencida por 

los servicios municipales?  
Vencida 
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14 
¿Considera que las políticas y medidas del control interno que 

actualmente tiene sobre la cartera vencida son las correctas? 
No 

Elaborado por: Rivera Kristy (2022) 
 

Analizando los resultados obtenidos de la entrevista aplicada acerca del tipo de 

cobranza que utiliza este GAD, la mayoría de los funcionarios manifestó que aplica el proceso 

de cobranza coactivo directamente, la cual no aplica avisos antes de realizar el cobro ni 

notificaciones como una cobranza persuasiva la cual sería indicar el valor adeudado al 

contribuyentes, razón por la cual los usuarios al momento de realizar el pago se van por los 

convenios de pago que solo es factible recuperar un 30% de la deuda quedando el saldo para 

siguientes periodos. 

Acerca de si el Gad aplica una adecuada gestión de cobranza la mayoría de personal 

manifestó que la entidad tiene una inadecuada gestión de cobranza por lo cual necesita 

implementar un modelo de gestión de cobranza para reducir la cartera vencida. 

En cuanto del riesgo que puede tener el Gad al tener una cartera vencida elevada la 

mayoría de los funcionarios manifestó que es un riego financiero, dando como resultado el 

incumplimiento del presupuesto anual. 

Después de haber utilizado la entrevista como instrumentos de investigación a los 

directivos de los Gad Municipales de estos tres cantones como Balzar, Colimes y Santa Lucia, 

se procedió a realizar a tabular la información obtenida y hacer el respectivo análisis e 

interpretación de los resultados respectivamente. 

Considerando datos de información obtenida de años anteriores en estas instituciones 

públicas, el estado actual es de pronta recuperación de valores por concepto de cartera vencida, 

ya que como antecedentes se registró falta de control en cuanto a la no existencia de manuales 

de procedimientos o alguna metodología que les facilite y les indique los pasos a seguir para 

cumplir con esta gestión. Y como resultados de varias administraciones estatales sin exigencia 

en el cumplimiento de esta gestión solo se refleja una problemática con índices de morosidad 

incrementándose año tras año. 
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4. CAPITULO 4: LA PROPUESTA DE SOLUCIÓN  

4.1. Tema de la propuesta  

ESTRATEGIAS DE RECUPERACIÓN DE CARTERA VENCIDA DE LOS 

GOBIERNOS AUTÓNOMOS DESCENTRALIZADOS MUNICIPAL DE LA ZONA 5. 

4.2. Objetivo.  

Diseñar una guía de procedimientos de gestión de cobro que permita y garantice una 

representativa reducción de la cartera vencida de los Gad Municipales, enfocados a la 

implementación de nuevos métodos de recaudación de cartera, de tal manera que se pueda 

reducir el riesgo de incrementar el índice de usuarios por cuentas incobrables. 

4.2.1. Objetivos Específicos. 

Establecer procedimientos que permitan el buen manejo de las operaciones de 

recaudación de cartera. 

Establecer nuevos procedimientos de control que aseguren la recaudación de las cuentas 

pendientes de cobro dentro de un plazo establecido y normado a nivel municipal. 

Disminuir el nivel de cartera vencida en los Gobiernos Autónomos Descentralizados 

Municipales de los cantones Balzar, Colimes y Santa Lucia con la aplicación de una buena 

gestión de cobro.  

Definir lineamentos internos de cobranza que sirva de herramientas útiles para la 

reducción de la cartera vencida.  

Aplicar procedimientos de control en las cobranzas y delegación de funciones 

propuestos para el departamento con el fin de dar cumplimiento efectivo en la recaudación de 

los tributos de demás ingresos. 

4.3. Antecedentes. - 

En la institución pública no existe un método de cobro eficiente, debido a que las 

actividades que realizan para la recaudación son de acciones generadas al momento y a diario, 

sin tener en cuenta un método a seguir siendo el único recurso de cobro lo que manifiesta su 
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parte legal, basándose en el cobro solo lo establecido en el Código Orgánico de Organización 

Territorial. 

Al efectuar el análisis tanto en estructura administrativa se pudo visibilizar la poca 

funcionalidad de la gestión de cobro que es muy limitada y que a fecha actual existe un elevado 

número en los índices de morosidad, como resultado de la falta de algún manual o mecanismos 

administrativos o su vez la falta de una metodología que les facilite desde donde empezar para 

evaluar la situación de la cartera vencida hasta el punto de poder recuperar estos valores 

vencidos.  

La reducida solvencia económica que poseían los GAD Municipales en años anteriores 

debido a la alta morosidad en recaudación de impuestos y deficientes estrategias de gestión con 

las que cuentan complican el debido cumplimiento metas y proyectos establecidos a largo plazo 

en los presupuestos municipales, haciéndose necesario buscar mecanismos que permitan 

fortalecer la gestión de cobro y recaudación de impuestos y cobro por servicios municipales.  

Dentro de las direcciones financieras municipales dedicadas a la labor de cobranza es 

necesario al análisis y renovación de las estrategias utilizadas hasta la fecha con respecto a la 

recuperación de cartera vencida, lo que permite poder dinamizar el movimiento oportuno de 

recursos dentro de esta área, siendo el pilar fundamental o para la planificación y cumplimiento 

del presupuesto municipal. 

Por cual es de mucha o importancia y necesario identificar acciones correctivas más 

efectivas y enfocar los recursos y esfuerzos necesarios para poder obtener un mayor margen de 

recuperación, dependiendo de la frescura y optimización de sus estrategias y planes enfocados 

a las cobranzas. 

4.4. Justificación. - 

Conforme a la investigación los Gad Municipales presentan un nivel inaceptable de 

valores recaudados por servicios prestados a la ciudadanía, informaciones constatadas de 

acuerdo con los datos proporcionados por los jefes de Rentas y Área de Recaudación de estas 

instituciones.  

Razón por la cual existe la necesidad de generar procedimientos de cobro internos para 

efectuar los métodos correctos de cobro y recaudación en el menor tiempo y recaudar la cartera 

de manera eficiente. 
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La propuesta se enfocará en la elaboración de una metodología que pretende establecer 

los procedimientos adecuados y óptimos para el control y recaudación de los valores en el plazo 

oportuno así mismo como para las actividades u operaciones pertinentes para la recuperación 

de los valores vencidos en los servicios que prestan. 

4.5. Descripción de la propuesta de solución. 

4.5.1. Marco contextual. 

4.5.1.1. Políticas de cobro. 

Estas políticas dentro de una empresa o institución son los procedimientos que esta 

sigue para recuperar sus cuentas por cobrar a su vencimiento. La efectividad de las políticas de 

cobro de la empresa se puede evaluar parcialmente examinando que nivel de estimación de 

cuentas incobrables. 

Este nivel no depende ́ precisamente de las políticas de cobro sino también de la política 

de cobro que mantienen en los servicios que dan como institución pública. Se entiende que el 

nivel de cuentas sin cobrar se atribuye a las políticas mal ejecutadas o en su casa a la ausencia 

de aquellas, lo cual al final de un periodo fiscal no se llega a considerar ni ejecutar los planes 

operativos antes aprobados.  

4.5.1.2. Objetivo de las políticas de cobranzas. 

La importancia de aplicar estas políticas radica en poder alcanzar los objetivos 

preestablecidos por la municipalidad con relación al trabajo en cobranzas, ya que mediante la 

aplicación de políticas y procesos de cobranzas se logrará llegar a los objetivos presupuestarios 

y a su vez podrá ejecutar el modelo de cobro oportuno de cómo lograr hacerlo.    

4.5.1.3. Riesgo en la Gestión de cobranza. 

Esto nos indica la probabilidad de que un suceso negativo pudiera suceder, 

independientemente en la situación actual en la que se encuentre la institución pública. Por esta 

razón el riesgo que se pueda dar en la poca aceptación de las políticas de cobranza que el los 

Gad Municipales tienen como contribuyente, motivo por el cuela no se lograría alcanzar el 

objetivo principal de reducir la cartera vencida. 
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4.5.1.4. Técnicas para mejorar la gestión de cobranza. 

El control presupuestario del departamento de Tesorería y de rentas debe realizarse cada 

día, debido a que día a día se realizan transacciones de cobros y de esta manera ver si se cumple 

con el presupuestado ejecutado. El objetivo de aplicar esto es para mejorar la gestión de 

cobranza y establecer un tiempo plazo que tiene los usuarios y contribuyentes para realizar sus 

pagos, llegando a de acuerdo con la Tesorería municipal. 

Comparecencia e imposibilidad de pago inmediato.- De conformidad a lo dispuesto en 

los Arts. 153 y 154 del Código Tributario y de ser el caso que los deudores comparezcan y 

manifiesten la imposibilidad de cancelar la deuda, el Director Financiero previo al pago de por 

lo menos el 20% de la totalidad del valor adeudado, así como de sus intereses y costos 

administrativos, mismo que deberá efectuarse en el término máximo de 48 horas, podrá 

convenir la forma de pago y el plazo máximo y definitivo en que los deudores deben cancelar 

el saldo, plazo que no podrá ser mayor de seis meses y los dividendos periódicos que el deudor 

señale.  

Competencia. - La competencia privativa en la acción coactiva, será ejercida por el 

Tesorero del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del cantón Chimbo, en su calidad 

de funcionario autorizado por la Ley para recaudar las obligaciones tributarias y no tributarias. 

Las Exenciones y Exoneraciones. Según el Art. 6.- Garantía de autonomía en su literal 

(e), expresa lo siguiente: “Suprimir toda clase de impuestos, establecer exenciones, 

degradaciones o exoneraciones, participaciones o revalorización de los ingresos sujetos de 

tributos y no procedentes de tributos de origen propios de los Gad Municipales de cada cantón, 

sin la necesidad de resarcir con otra renta semejante en su importe”.  

Están exentas del pago de impuestos:  

Dominios de acuerdos familiares considerados urbano o primarios – secundarios o 

marginales con avalúos de hasta 25 salarios del trabajador en general.  

Los predios de propiedad del Estado y más instituciones públicas, así también como las 

instituciones de beneficencia o ayuda precisamente benéfica o social de carácter personal y que 

sus rentas estén destinadas exclusivamente para esas funciones.  

Los predios que hayan sido declarados de utilidad pública por el concejo municipal o 

metropolitano. 
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Quedan libres de cancelación del impuesto: el mismo estado ecuatoriano, los 

municipios y demás instituciones de carácter público, así como el Ban Ecuador, IESS y demás 

organismos por leyes especiales.  

En la comercialización, así como la transferencia de dominios de inmuebles destinados 

a proyectos de vivienda destinado a la labor social, o a los sectores que estén destinados para 

la inyección de recursos con carácter de ayuda a la economía de programas solidarios 

anteriormente evaluados y ratificados. 

Las adjudicaciones por partición o disolución de sociedades.  

Las expropiaciones que se efectúen a entidades del Estado.  

Las donaciones que se hagan al Estado y otras instituciones de derecho público  Los 

contratos de transferencia de dominio y mutuos hipotecarios otorgados entre el IESS y sus 

afiliados.  

Están exonerados del pago de todo impuesto tasa o contribución provincial o municipal, 

inclusive el impuesto de plusvalía, las transferencias de dominio de bienes inmuebles que se 

efectúen con el objeto de constituir un fideicomiso mercantil. (SENPLADES, 2012). 

4.5.2. Marco Conceptual  

4.5.2.1. Procesos de cobranzas en los departamentos de los Gad Municipales. 

Se relaciona únicamente a las actividades que permitan erradicar o disminuir los niveles 

altos de las deudas, así mismo que sirva de herramienta para detectar a tiempo los problemas 

que se puedan suscitar por estos problemas de pagos en los usuarios. De esta manera se 

establece un compromiso de pago entre el usuario y el Gad Municipal. 

Notificación escrita: Este tipo de control se lleva a cabo mediante la notificación escrita 

a los usuarios en base a los informes de vencimiento mensual, esto con la finalidad de 

recordarle el valor a pagar junto con la fecha. 

El departamento competente esta actividad es Tesorería que bien podrá aplicar el 

desarrollo de cobro en caso de que se sujeten a las líneas de valores a cancelar de manera 

normal.  
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El objetivo principal de esta acción es la de poder aplicar un proceso de cartera vencido 

y poder minimizar el índice de morosidad que existe actualmente, el cual estará relacionado a 

los estándares que son el interés de los Gad Municipales. 

Notificación digital: Esta segunda opción se la realiza de mandra generalizada en el 

sector urbano, ya que al ser cantones con recintos que no cuentan con un alto índice de conexión 

a medios digitales como es el correo electrónico. Así mismo se recordará los valores y se 

mantendrá un compromiso de pago. 

4.5.2.2. Normativa que faculta a los Gobiernos Autónomos descentralizados 

para el cobro de tributos.  

 Los GAD Municipales tendrán de manera exclusiva autonomía política, administrativa 

y financiera, y se administrarán y guiarán por los elementos de solidaridad, subsidiariedad, 

igualdad interterritorial, incorporación y participación ciudadana. Estas instituciones tendrán 

la facultad legislativa dentro del ámbito de las competencias y jurisdicciones territoriales. 

Dentro de la política fiscal (constitución de la república), determina que los niveles de Gobierno 

tienen como objetivo específico: 

• El financiamiento de servicios, inversión y bienes públicos. 

• La redistribución de ingresos por medio de transferencias, tributos y subsidios 

adecuados. 

El art 86 de la (CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR, 2008) 

manda que el área de carácter financiero público, en la totalidad de los procesos del estado, se 

realizarán de forma sostenible, transparente y responsable garantizando la estabilidad 

financiera y económica, salvo en los casos de salud, educación y justicia, los egresos que sean 

permanentes deberán ser financiados con ingresos así mismo permanentes. 

Y en función de ellos como lo manifiesta en el Art 287 de esta misma ley, 

(CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR, 2008) “Toda norma y ley que 

origine alguna obligatoriedad destinada con fines financiados con capitales públicos instaurara 

la fuente de financiamiento adecuada y eficiente”. Son atribuciones de los Gad Municipales 

locales el gestionar y plantear las múltiples probabilidades de la gestión de prestación de 

servicios públicos, bajo criterios de asistencia y de integración entre diferentes niveles de 

gobierno.  
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4.5.2.3. La Administración Municipal y sus Funciones. – 

 El Gobierno Autónomo Descentralizado de la zona 5 constituyen un ente orgánico 

estructurado jerárquicamente a través de diversas dependencias que son las encargadas del 

ejercicio de las funciones mencionadas. Y su vez haciéndose valida de su propia autonomía 

pueden proponer, reformar y realizar cambios es sus niveles de orgánicos funcionales, razón 

por la cual no todas estas instituciones públicas cuentan con un solo modelo de estructura 

funcional, y cambiando de acuerdo a las necesidades de las administraciones de turno.  

4.5.2.4. La estructura Orgánica de los Gobiernos Autónomos.  

La ley señala que cada GAD Municipal de forma desconcentrada y autónoma indica y 

exige una estructura administrativa mínima indispensable priorizando y enfocándose para la 

gestión eficaz valorando el ámbito económico de las competencias de cada nivel de gobierno.  

En estos niveles se señalan atribuciones tales como poder establecer ordenanzas 

municipales y reformas a las mismas buscando el fin de gestionar mejores presupuestos a nivel 

local que serán de beneficio para toda la ciudadanía y prosperidad de estos cantones. 

En cada cantón esta institución pública a nivel local realizar los cambios o reformas que 

crea necesario de acuerdo a las administraciones actuales, de esta manera se puede hacer visible 

los múltiples cambios que pueden tener estas estructuras, así como las normativas o 

reglamentos que se originen de estos procesos. 

Análisis Financieros. - “Es un conjunto de elementos, técnicas, métodos, principios y 

procedimientos que se traen parea poder cambiar o transformar la información manifestada en 

los estados financieros, en información procesada y detallada, disponible para la toma de 

decisiones económicas, tales como nuevas inversiones, fusiones o convenios con nuevas 

empresas.”  

Autonomía. - Se la considera como el estado, la capacidad y el nivel de libertad y de 

autogobierno, tomando como dependencia un bajo grado de independencia. Dentro del 

significado referido a la función municipal se la considera como de poder emitir sus propias 

normativas y regulaciones amparadas en sus órganos de gobierno.   

A nivel de las instituciones del estado estas entidades son las únicas que a nivel local 

cuentan con este poder y libertad de poder establecer sus propias normas reglamentos, 
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ordenanzas y demás normas legales de acuerdo a las necesidades de estas administraciones de 

turno. 

4.5.2.5. Estrategia de cobranzas.  

Para la disminución de la cartera vencida de impuestos en el Gad Municipal es 

importante la ejecución de estrategias que se enfoquen en tratar a las cobranzas como una 

gestión y no solamente como una actividad. 

Estrategias enfocadas en promover el pago responsable de los impuestos. 

4.5.2.6. Manejos de cobranza.  

Se requiere realizar una gestión de cobranza accesible y flexible de acuerdo a las 

necesidades de los usuarios y de los Gad Municipales, obteniendo como resultado una mayor 

capacidad de cobranzas de tributos como son los impuestos urbanos, rurales, tasas y demás 

contribuciones de esta forma se puede reducir la cartera vencida, razón por la cual la política 

de cobranza flexibles, se recomienda realizarla de acuerdo a las actividades que las institucione 

públicas se dedican, en este caso se sugiere aplicar la política se debe apoyar a la prestación de 

servicios que el Gad Municipal local brinde a los usuarios. 

4.5.2.7. Conflicto en la gestión de cobranza. 

Este riesgo es la probabilidad de que un acontecimiento negativo pueda suceder, 

independientemente en la situación actual que la que se encuentre la entidad pública, por este 

motivo el riesgo o conflicto que se pueda presentar es la poca o no aceptación de las políticas 

de cobranza que los Gd Municipales de estos tres cantones tienen para los usuarios o 

contribuyentes, dejando como riesgo más probable no alcanzar el objetivo principal de reducir 

la cartera vencida. 

4.5.2.8. Formas de mejorar la gestión de cobranza. 

El control presupuestario de los departamentos de rentas y tesorería debe realizarse a 

diario, debido a que cada día se proceden a realizar las transacciones de cobros y de esta forma 

ver si se cumple con el presupuesto aginado y ejecutado, con el único fin de mejorar la gestión 

de cobranza es establecer el tiempo oportuno que tienen los usuarios o contribuyentes para 

realizar sus pagos, acordando es términos prudentes los pagos con el departamento encargado 

de esta labor. 
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4.5.2.9. Auditoría Interna de la gestión de cobranza. 

 La gestión de cobranzas debe ser auditada internamente para medir la productividad y 

avances en los objetivos propuestos, para lo cual no es necesario la contratación adicional de 

personal sino solamente formar comisiones internas de auditoria pero que presenten los 

informes correspondientes y den seguimientos a las acciones preventivas o correctivas. 

4.5.2.10. La Planeación dentro del Área de Cobranza. 

 La Planeación es considerada como una de las primeras funciones administrativas 

dentro de una Departamento de Cobranzas, por la cual se hace posible establecer hacia donde 

se desea llegar y cueles son los mecanismos a utilizar.  

Se puede definir como una proyección del futuro, ligados estrechamente a los medios 

efectivos utilizados para alcanzarlos, así como la visión amplia a largo plazo que establece el 

posicionamiento de la empresa y organización relacionada con el área de crédito y cobranza, 

permitiéndole identificar su capacidad de evolución y crecimiento a beneficio propio y de sus 

dependientes. 

4.6. Factibilidad de la propuesta.  

La aplicación de la propuesta es factible a nivel municipal ya que al momento del 

levantamiento de información los datos fueron proporcionados de manera que se corrobora la 

importancia de aplicación. Con esta propuesta los Gad Municipales podrán potencializar sus 

gestiones de recuperación de cartera y aplicar controles internos para el cobro oportuno y 

manejar la gestión de recuperación de cartera de manera correcta.  

Los Gobiernos Autónomos Descentralizados Municipales en benéfico de desarrollo y 

crecimiento de los cantones a través del tiempo por esta razón se ponen en consideración la 

presente propuesta como una probable estrategia con el objetivo de poder afrontar los limitados 

recursos disponibles desde el Gobierno Central. 

La reducida posibilidad de recupera valores pendientes de pago en los Gobiernos 

Autónomos Descentralizados Municipales estos años anteriores debido a la alta morosidad en 

recaudación de impuestos y deficientes estrategias de gestión con la que cuentan dificultan el 

cumplimento de proyectos a futuro evidenciando la necesidad de buscar mecanismos que 

permitan fortalecer la gestión de cobro y recaudación de impuestos. 
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En el área financiera como son las direcciones a cargo de esta labor es necesario el 

análisis y renovación de las estrategias utilizadas hasta la fecha con respecto a la recuperación 

de cartera vencida, lo que permite mejorar la gestión y el movimiento de capital dentro de esta 

área, siendo el pilar fundamental para la planificación del presupuesto financiero propio de la 

institución. Por lo que se requiere identificar las acciones más efectivas de cobranzas y enfocar 

los recursos y esfuerzos necesarios para obtener un mayor margen de recuperación, 

dependiendo de la optimización de sus estrategias y planes enfocados a las cobranzas. 

4.6.1. Factibilidad administrativa.  

La aplicación de la propuesta es factible Administrativamente ya que al momento 

del levantamiento de información los datos nos fueron proporcionados.  

4.6.2. Factibilidad legal.  

Esta propuesta es factible, puesto que no existe ley, norma o reglamento que 

impida su ejecución, al contrario, existe normativa contable sobre los 

procedimientos de control interno para recuperación de cartera vencida.  

4.6.3. Factibilidad Técnica.  

Con esta propuesta los Gobiernos Autónomos Descentralizados Municipales, 

podrán potencializar sus gestiones para recuperar la cartera vencida y aplicar 

controles internos para el otorgamiento de crédito 

4.7. Beneficiarios directos e indirectos. 

La metodología de los procedimientos a seguir representa un papel importante y 

fundamental en la coordinación de las diferentes áreas de la empresa, ya que será de gran 

utilidad para la municipalidad puesto que ayuda a mantener procesos den forma controlada y 

al desarrollo de las actividades financieras, de forma práctica y eficiente, también apoyar el 

correcto funcionamiento de las operaciones en el área de cobranzas generando un proceso 

participativo entre los Gad y los usuarios.  

4.8. Desarrollo de la propuesta. 

En cumplimiento al presupuesto aprobado en cada Gobierno Autónomo 

Descentralizado Municipal se desarrolla esta propuesta que serviría de herramienta para 

mejorar los niveles de desarrollo local y como un modo de fortalecer las acciones a ejecutar en 

el área económica y presupuestaria en estas instituciones públicas. La recaudación de 

impuestos es una de las principales fuentes de financiamiento del Gad de cada cantón, los 
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departamentos de Tesorería, de recaudación o rentas dependiendo del orgánico funcional de 

cada Gad, una parte del recurso económico de las obras ejecutadas en estos cantones son 

presupuestadas de las recaudaciones de impuestos y pagos por servicios municipales. 

Los Gad Municipales adquieren gran liquidez provenientes de dos tipos de ingresos: el 

menor ingreso se origina por la recaudación de los impuestos directos y por consiguiente el 

mayoritario que provienen de las asignaciones del presupuesto del estado. En este caso cuando 

estas instituciones públicas registran un alto índice de cartera vencida de los impuestos y 

servicios prestado a la ciudadanía, se visualiza la baja de liquidez y el no cumplimiento de las 

obras proyectadas en sus planes operativos anuales, así como la reducción d ellos valores 

presupuestados anules. 

Entre los aspectos relevantes que se pudieron encontrar en esta investigación los 

hallazgos responden a o escaso o no existente proceso de cobranzas, debido a la poca cultura 

de cumplir con los pagos de impuestos o pagos por servicios prestados desde estas instituciones 

públicas, desde este aspecto la necesidad de implementar de manera emergente una 

metodología que direccione a cada una de las áreas que actividades ejecutar para el 

cumplimiento de estos eventos.  

La práctica de las administraciones tributarias municipales locales implementación 

actual es de mostrar eficacia de los servicios de cobranzas haciendo primordial el tema de 

control que resulten eficientes. De existir la evidencia del incumplimiento se debe contar con 

una metodología existente para su pronta ejecución. Recordando y haciendo énfasis que la 

cobranza se define también como una base primordial de la administración en sus estrategias 

de control que debe estar correctamente compuesta y coordinada con las otras áreas semejantes  

Por esa misma razón la importancia de recuperar los montos de las carteras vencidas o 

lo por menos una parte de esta cantidad. 

4.9. Diseño de la Metodología de gestión de cobranzas para la recuperación de cartera 

de servicios de los GAD municipales de la zona 5 del Guayas 

Está diseñada para optimizar las prácticas y acciones de recaudación y fomentar el 

desarrollo y mejora de procesos dentro de los Gad Municipales, que garantizaran a pasos 

rápidos de reducción de la cartera vencida y recuperación para los periodos fiscales. 



62 

 

La propuesta está desarrollada en base a las siguientes acciones a realizar junto con un 

manual de acciones y actividades con el único fin de recuperar la cartera vencida de los Gad 

Municipales de la zona 5. 

4.10. Contenido de la Metodología de gestión de cobranzas para la recuperación 

de cartera de servicios de los GAD municipales de la zona 5 del Guayas 

El modelo de la propuesta a presentarse para su ejecución está compuesto de las 

siguientes acciones: 

➢ Fase de auditoría interna de gestión de cobranza 

➢ Fase de depuración 

➢ Fase Gestión Preventiva 

➢ Fase Gestión Extrajudicial 

➢ Fase Acción Coactiva 

➢ Fase de Emisión de Títulos de Crédito 

➢ Fase de Promoción y capacitación del pago responsable de los impuestos. 

➢ Fase de implementación del Manual de Recuperación de cartera vencida en los 

Gobiernos Autónomos Descentralizados Municipales de la Zona 5 del Guayas. 

4.10.1. Estrategias de cobranzas. 

´Para la disminución de cartera vencida de servicios e impuestos en los Gad 

Municipales de la zona 5 es importante precisar la ejecución de estrategias que se enfoquen en 

tratar a las cobranzas como una gestión de alta importancia y no solamente como una actividad 

quitándole el gran valor que tiene al momento de verse reflejada en los presupuestos 

municipales, a continuación, exponen estrategias ya enfocadas en promover el pago 

responsable de los servicios e impuestos.  

4.10.2. Auditoría interna de gestión de cobranza.  

La gestión de cobranzas debe ser auditada internamente para medir la productividad y 

avances en los objetivos propuestos, para lo cual no es necesario la contratación adicional de 

personal sino de formar comisiones internas de auditoria pero que presenten informes 

correspondientes y den seguimientos a las acciones preventivas o correctivas.   
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4.10.3. Fase de depuración.  

La etapa de depuración de la cartera vencida de los Gad Municipales es de origen 

dinámico, lo que nos indica que corresponde a información constante y reajustable, ya que se 

encuentra direccionada con procesos dinámicos y de carácter permanente, como determinación 

de nuevas responsabilidades y obligaciones o el de mantenimientos y actualización catastral. 

Los procedimientos tradicionales por llamarlos así no han contribuidos en gran parte a reducir 

esta cartera, sino al contrario la falta de control en el proceso de emisión de una nueva deuda, 

no se logra verificar si tienes valores pendientes o si llegase a existir un compromiso por el 

pago de estos rubros.   

4.10.4. Importancia de establecer un proceso de depuración. 

La gran problemática y realidad de los procesos actuales municipales es que las 

administraciones tributarias de recaudación de valores por servicios es de emitir títulos que 

carecen de los requisitos mínimos establecidos en el Código Tributario, y por lo tanto no poseen 

validez legal. Ante esta situación con esta propuesta se propone comenzara a depurar con el fin 

de ayudar a la administración tener un catastro de contribuyentes y usuarios actualizado y más 

clara y con información veraz y completa sobre los sujetos de cobro. De esta manera se 

pretende crear la conciencia de que la gestión efectiva en los procesos de emisión de estos 

documentos y así mismo el control de la deuda ayude a erradicar y prevenir la cartera vencida, 

y recalcar la importancia de mantener una lista de catastros contribuyentes actualizados.  

4.10.5. Primera acción:  

4.10.5.1. Gestión Preventiva.   

Está directamente relacionado a las acciones que permiten suprimir o disminuir los 

niveles altos de valores pendientes de pago por parte de los usuarios o contribuyentes, además 

de que permite detectar a tiempo los problemas que se pueden obtener por las respuestas de 

pago. Este nivel de control se lo realizara mediante llamadas telefónicas a los respectivos 

deudores considerando el calendario de vencimiento mensual, con el fin de recordarle al deudor 

la fecha de vencimiento de su letra a pagar, y de esta manera poder establecer un compromiso 

de pago entre el deudor los Gad Municipales y el respectivo deudor 
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4.10.5.2. Gestión Extrajudicial. 

 Extrajudicial: Este proceso se da luego de la notificación del vencimiento de la deuda 

hasta antes de ejecutar el auto pago.  

Formas de notificación: el vencimiento de la deuda será notificada a través de los títulos 

de créditos los cuales serán emitidos por la cartera vencida con la finalidad de dar a conocer el 

vencimiento de la deuda y se dará por medio de dos notificaciones, verbal o por boleta la misma 

que es emitida por el GAD.  

Falta de competencia: si una vez emitida la notificación no se obtiene respuesta alguna 

de parte de deudor en un lapso de 8 días laborables, se le dará a conocer por escrito al director 

Financiero, con la finalidad que 44 en un plazo de 48 horas se dé el proceso del desarrollo y 

aplicación de la coactiva.  

Comparecía o pago: En caso de que los deudores paguen la deuda en su totalidad se 

sumara únicamente el cobro adicional en relación con el interés de mora y los gastos 

administrativos. 

Comparecencia e imposibilidad de pago inmediato: en relación en lo redactado en los 

Art 153 y 154 del Código Tributario, se relaciona en que si los deudores exponen motivos por 

los cuales no pueden realizar la cancelación de la deuda en su totalidad se deberá notificar al 

Director Financiero en la cual se acceda al pago de por lo menos el 20% de la totalidad de la 

deuda incluidos los interés de mora y los gastos administrativos este plazo y modalidad de pago 

se podrá efectuarse en un lapso de 48 horas y se dará como plazo máximo el pago del 80% 

restante en un plazo de 180 días.  

Incumplimiento del convenio de pago: En caso de que el deudor faltare al compromiso 

de pago de la deuda con la facilidad otorgada por el Director Financiero, el mismo notificara 

directamente al Juez de Coactiva para que proceda a proceso correspondiente de la acción de 

la coactiva. 

4.10.6. Acción Coactiva 

Ejercicio de la jurisdicción de coactiva: Este proceso será emitido por el Director 

Financio el mismo que delegará al funcionario encargado del desarrollo de los procesos de 

coactivas en la calidad de personal autorizado para recaudar las obligaciones tributarias y las 

no tributarias.  Facultad del juez delegado de coactiva: en base a lo expuesto en las bases del 
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Código de Procedimiento Civil, en el cual se relación al cumplimiento de las funciones de Juez 

Delegado de las Coactivas debe de tener en cuenta los siguientes puntos. 

4.10.7. Emisión de títulos de Crédito. – 

 Los Títulos de crédito, serán emitidos por el Director Financiero, cuando la necesidad 

de obligatoriedad fuere precisada, liquidada y de plazos ya superados, en base a registros o 

hechos preestablecidos legalmente, como es el caso de interés, multas o sanciones impuestas y 

que se encuentren debidamente ejecutadas. 

4.10.8. Promoción y capacitación del pago responsable de los impuestos. 

 La inversión en recursos para optimizar la gestión de cobranzas es relevante para 

disminuir la cartera vencida. También se debería invertir en la promoción y capacitación a los 

contribuyentes acerca del pago responsable de los impuestos. Considerando la cultura tributaria 

de la población de cada cantón de esta zona. Las actividades o gestiones a realizarse deben ser 

sugestivas para que los contribuyentes participen, e indirectamente reciban el mensaje, para 

esto se ha estimado realizar incentivos tributarios, los cuales considerados vinculantes con la 

población y por el nivel de participación que atraen. 

Aplicar mecanismos para optimización de contribuciones municipales, previos a la 

fecha de vencimiento. Utilizar los medios de comunicación para difundir las fechas de cobros, 

vencimientos de la cancelación de los servicios y contribuciones municipales a los que se 

pueden acoger los usuarios o contribuyentes. 

Promover en los usuarios una cultura tributaria, el tema del impuesto y el pago de los 

mismos es un hábito que necesita educarse en la población, para ellos los Gobiernos 

Autónomos Descentralizados Municipales debe promoverse la cultura tributaria en la 

ciudadanía para el desarrollo equitativo de todos los habitantes de estos cantones, logrando que 

los contribuyentes tomen consciencia de la importancia de pagar tributos a partir del rescate de 

los valores en los ciudadanos. 
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4.11. Fase de Implementación de Manual de Recuperación de Cartera Vencida 

en los Gobiernos Autónomos Descentralizados de los cantones Balzar, Colimes y 

Santa Lucia.  

Como última fase se presenta la necesidad de definir los procesos para la gestión de 

cobros, evidenciando la necesidad de contar con un manual de recuperación de cartera 

estructurado para cada área que vaya a realizar estas actividades de manera más correcta y 

organizada. 

Objetivo. - Crear un proceso adecuado de recuperación de cartera vencida dentro del 

ámbito legal y funcional, que garantice los intereses y cumplimiento de los presupuestos de los 

Gobiernos Autónomos Descentralizados de Balzar, Colimes y Santa Lucia. 

En función de ellos se presenta este Manual de Recuperación de cartera vencida, para 

que el Concejo Municipal lo analice y sea elevado a Ordenanza de acuerdo a otros acuerdos o 

criterios del Procurador Síndico Municipal y demás disposiciones legales.  

Con el fin de crear un proceso adecuado de recuperación de cartera vencida dentro del 

ámbito legal a nivel local, que garantice los intereses del Gobierno Autónomo Descentralizados 

Municipal de los cantones Colimes, Balzar y Santa Lucia. 

Alcance. - Diseñar y validar este manual de recuperación de cartera vencida dentro de 

la metodología propuesta, basada en los lineamientos y procedimientos legales normados 

establecidos por las Leyes y Códigos vigentes, de una forma práctica y operativa, direccionados 

hacia el área del manejo de esta información, tales como recaudación de impuestos, 

determinado por los elementos de análisis, control, riesgo y desempeño que permita los Gad 

Municipales de los cantones Balzar, Colimes y Santa Lucia, la posibilidad de recuperar su 

cartera vencida y disminuir la morosidad, pudiendo este Manual propuesto ante el Consejo 

Municipal para su propuesta y aplicación a nivel cantonal. 

4.12. Manual de recuperación de cartera vencida en el gobierno autónomo 

descentralizado municipal. 

Que, la Constitución de la Republica vigente establecen el art 225 que el sector público 

comprende las entidades que integran el régimen autónomo descentralizado;  



67 

 

Que, la Constitución en el artículo 227, establece que la Administración Pública 

constituye un servicio a la colectividad que se rige por los principios de eficacia, eficiencia, 

calidad, jerarquía, desconcentración, coordinación, participación, planificación, transparencia 

y evaluación. 

Que, la Constitución en el artículo 2387, determina que los gobiernos autónomos 

descentralizados gozarán de autonomía publica, administrativa y financiera y se regirán por los 

elementos de solidaridad, subsidiariedad, igualdad interterritorial, incorporación participación 

ciudadana;  

Que, la Constitución en su artículo 240 manifiesta que los gobiernos autónomos 

descentralizados de los cantones tendrán facultades legislativas en el ámbito de sus 

competencias y jurisdicciones territoriales. 

Que, el Código Orgánico de Ordenamiento Territorial, Autonomía y Descentralización 

COOTAD, en su artículo 5, inciso segundo manifiesta que la autonomía política es la capacidad 

de cada gobierno autónomo descentralizado apara impulsar procesos y formas de desarrollo 

acordes a la historia, cultura y características propias de la circunscripción territorial, se expresa 

en el pleno ejercicio de las facultades normativas y ejecutivas sobre las competencias de su 

responsabilidad; las facultades que de manera concurrente se vayan asumiendo; la capacidad 

de emitir p9oliticas publicas territoriales; 

El presente manual tiene como finalidad, establecer normas que aseguren la correcta 

aplicación de las disposiciones del Código Orgánico Territorial Autonomía y 

Descentralización, el Código Tributario y demás normas supletorias referentes al medio de 

cumplimento en el área coactiva. 

En uso de la facultad que concede la Ley a los Gobiernos Autónomos Descentralizados 

Municipales  

RESUELVE: 

Expedir el siguiente: MANUAL DE RECUPERACIÓN DE CARTERA VENCIDA 

EN EL GOBIERNO AUTÓNOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL 

Objetivo. - El presente Manual tiene como finalidad establecer normas que aseguren la 

correcta aplicación de las disposiciones del Código Orgánico Territorial Autonomía y 
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Descentralización, el Código Tributario y demás normas supletorias referentes al 

procedimiento de ejecución coactiva 

Ámbito. - El Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal, ejecutara la acción 

coactiva para la recaudación de obligaciones tributarias, de acuerdo con lo dispuesto en los Art. 

350 y 351 del COOTAD y Arts. 151 y 157 del Código Tributario, la Codificación del Código 

de Procedimientos Civil, así como los que se originen en otros actos o resoluciones 

administrativas. 

Competencia. - La competencia exclusiva en la acción coactiva, será representada y de 

responsabilidad por el tesorero del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal, en su 

calidad de único funcionario autorizado por la ley para recaudar las obligaciones tributarias y 

no tributarias. 

 De las obligaciones tributarias. - El Director Financiero, de oficio o por intermedio 

de funcionarios, procederá a realizar la emisión de títulos de crédito oportunos a las 

obligaciones tributarias adeudadas al Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal, por 

parte de los contribuyentes, de acuerdo con los requisitos establecidos en el los Códigos y leyes 

vigentes. 

De las obligaciones son tributarias. - Para hacer efectivas las obligaciones no 

tributarias, se debe contar con orden de cobro a través de cualquier instrumento público que 

apruebe la existencia de la obligación. 

Fines. – Realizar la gestión de cobranzas predial urbano, rural y de patentes municipal 

previo a la fecha de vencimiento del pago. 

4.13. Descripción del procedimiento. 

4.13.1. Dirección Financiera:  

Depurar la cartera vencida. 

Obtener el total de la base de datos de la cartera vencida. 

Segmentar la cartera por tipos de deudores detallando nombre del contribuyente, 

dirección y valor a pagar. 
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Confirmar periódicamente con el fin de tener la lista de deudores de cartera vencida, 

tales como instituciones públicas, educativas y predios municipales. 

Elaborar y aplicar normativas o resoluciones administrativas para la baja de tributos de 

créditos incobrables. 

Coordinar y organizar acciones o estrategias de pagos para incentivos y así incrementar 

la recaudación. 

Analizar, aprobar y elaborar convenios de pagos. 

4.13.2. Tesorero:  

Priorizar la selección de potenciales contribuyentes gestionables, considerando un 

porcentaje respetable de la cartera seleccionada en la mayor concentración de títulos de créditos 

por contribuyentes. 

De la categoría seleccionada identificar títulos emitidos tales como: duplicados, 

emitidos a instituciones públicas entidades exentas,  

Identificación de títulos de créditos emitidos sin datos suficientes del contribuyente. 

Verificación del depósito o transferencia  

Revisar por medio del correo electrónico si ha recibido de parte del asistente de 

recaudación comprobantes de transferencias 

Registrar el pago en los sistemas respectivos. 

Realizar actualización del listado de contribuyentes que se les vencerá el pago del 

impuesto predial, urbano y patente municipal en los próximos 3 meses. 

Enviar el listado de contribuyentes al jefe de recaudaciones por medio de correo 

electrónico. 

Recaudar, supervisar y custodiar los fondos municipales depositados por los 

contribuyentes diariamente. 

Verificar y controlar el cobro de intereses por mora y multas previstos en las 

resoluciones u ordenanzas municipales y demás leyes vigentes 
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Depositar diariamente los fondos municipales en la cuenta rotativa de ingresos. 

Ejercer la facultad coactiva de conformidad con lo previsto en el código tributario, en 

coordinación con la procuraduría municipal. 

Realizar análisis mensuales y depuración de cartera vencida. 

Conciliar mensualmente con el departamento de contabilidad el monto de recaudación, 

abonos saldos de cuenta por cobrar, baja de títulos de crédito. 

Dirigir, controlar, ejecutar y verificar el cumplimiento de cada uno de los procesos y 

actividades que se realiza en ese departamento. 

Liderar y motivar a todo el personal bajo su responsabilidad y a cargo con el fin d 

generar compromiso en cada uno de los demás colaboradores. 

Definir estrategias de mejorar para beneficiar a la institución con el desempeño y 

responsabilidad en cada una de las actividades propuestas de recaudación. 

Verificar por medio de una observación que el personal del departamento de tesorería 

se encuentre cumpliendo con los procesos establecidos. 

4.13.3. Jefe de Recaudación. 

Realizar en coordinación con el jefe de la Comisaria Municipal para que se efectué el 

levantamiento de información pertinente al control de todas las actividades comerciales 

existentes en la jurisdicción territorial de cada cantón. 

Realizar la respectiva inspección y determinación de la obligación tributaria para el 

cobro de impuesto de patentes municipales. 

Brindar un adecuado servicio ya que son los delegados de interactuar de manera 

constante con todos los contribuyentes a diario a través del cobro de los tributos de impuestos, 

tasas y contribuciones. 

4.13.4. Jefe de Recaudación. - 

Obtener el listado de contribuyentes precio al vencimiento del pago del impuesto 

predial, urbano y patente municipal, en los próximos dos meses. 

Realizar la planificación de los cobros diariamente. 
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4.13.5. Asistente de Recaudación 

Realizar las gestiones de cobros a los contribuyentes, mediante llamada y correo 

electrónico, de acuerdo con la frecuencia definida en la planificación. 

Coordinar de manera oportuna con el contribuyente la forma de pago. 

Controlar de manera online, los pagos realizados de manera digital y remitir e l 

comprobante a tesorería. 

Realizar un checklist de cobros que se realizarán a diario en los lugares de trabajo de 

los contribuyentes e incluso los cobros que se realizarán en el mercado municipal -Si el 

contribuyente solicita la recaudación en el lugar de trabajo. 

4.13.6. Recaudador. 

Realizar la recaudación del impuesto. 

Entregar los valores de la recaudación del impuesto a tesorería para que se proceda a 

realizar el ingreso del pago al sistema de recaudación municipal. 

Realizar el depósito del efectivo del contribuyente 

Entregar comprobante de depósito a tesorero. 
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CONCLUSIONES 

Una vez finalizada la investigación de la gestión de cobranza para la recuperación de 

cartera vencida en los servicios de los Gad Municipales, se puede plantear algunas 

conclusiones: 

De acuerdo con la información obtenida en la investigación se pudo comprobar que no 

cuentan con un plan a seguir o las directrices claras que se debería tomar a la hora de recuperar 

la cartera vencidas en estas instituciones públicas.  

En la actualidad las instituciones públicas no cuentan con un manual de políticas y 

procedimientos que permitan ejecutar de manera correcta la recuperación de cartera por 

servicios evidenciando la falta de control en esta gestión municipal. El proceso que emplean 

actualmente no garantiza un desempeño oportuno y eficiente en el manejo de la recuperación 

de cartera de servicios que han efectuado. 

También se pudo evidenciar que una de las mayores problemáticas es que no cuentan 

con los recursos, herramientas o estrategias a su vez actividades de la gestión de recuperación 

ya que no está establecido como tal en algún documento normado o aprobado por estas 

instituciones. 

Las necesidades de estas instituciones públicas son fundamentales para su correcto 

funcionamiento, el diseño y la posible ejecución de esta metodología para la recuperación de 

cartera vencida de las áreas de rentas y coactivas hará que se interesen por ende la mejora del 

manejo de los recursos económicos y así cumplir con lo presupuestado planteados de manera 

anual.  

El oportuno levantamiento de información de campo permitió evidenciar que existe una 

problemática con las cobranzas, lo cual en conjunto con la información teórica recopilada 

basada en normativas y leyes colaboro en la propuesta de esta metodología que incluye fases 

de recuperación concluyendo con el modelo de un Manual de recuperación de cartera vencida, 

para su consideración dentro del pleno del Consejo Municipal. 
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RECOMENDACIONES. 

Se puede destacar la importancia de realizar informes periódicos de la gestión de 

cobranza analizando los índices de morosidad con el fin de definir decisiones acertadas y 

crediticias y de cobro ya que solo al final del periodo fiscal se conocen esta información. 

Se sugiere socializar esta metodología con la dirección financiera, así como los 

departamentos de rentas ya que con esto se busca fortalecer y mejorar el proceso de cobro.  

Se sugiere establecer un control exhaustivo que permita constataciones físicas de la 

documentación soporte en forma periódica, con el fin que se permita evidenciar el trabajo 

realizado, y las acciones de cobranzas llevadas a cabo a lo indicado en el proceso antes 

detallado. 

Es de mucha importancia que los Gobierno Autónomos Descentralizados Municipales 

de los cantones Balzar, Colimes y Palestina consideren la aprobación e implementación por 

medio del Concejo Municipal de esta propuesta de recuperación de cartera vencida, para lo 

cual sería importancia una socialización, concientización y capacitación sobre el tema con los 

funcionarios responsables de etas áreas. 
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5. Distribución de Coordinaciones Zonales 

La Ilustración tienen como finalidad definir el trabajo de las Coordinaciones Zonales 

como es la de administrar los procesos y actividades administrativas que permitan un control 

y funcionamiento adecuado en cada una de las zonas establecidas distribuido por provincias. 

 

Ilustración 1:Distribución de Coordinaciones Zonales 

Fuente: Secretaria Nacional de Planificación y Desarrollo 
Elaborado por: Kristy Rivera (2022) 
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6. Orgánico Funcional Gad Municipal Colimes  

Instrumento de gestión que ayuda a definirlas funciones de las diferentes unidades 

administrativas de estas instituciones públicas locales. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 2: Orgánico Funcional Gad Municipal Colimes 

Fuente: Municipio de Colimes 
Elaborado por: Kristy Rivera (2022) 
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7. Orgánico Funcional Gobierno Autónomo Descentralizado de Balzar  

Instrumento de gestión que ayuda a definirlas funciones de las diferentes unidades 

administrativas de estas instituciones públicas locales. 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 3: Orgánico Funcional Gobierno Autónomo Descentralizado de Balzar 
Fuente: Secretaria del Municipio de Balzar 
Elaborado por: Kristy Rivera (2022) 
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8. Orgánico Funcional del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal 

del cantón Santa Lucia  

Instrumento de gestión que ayuda a definirlas funciones de las diferentes unidades 

administrativas de estas instituciones públicas locales 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 4 Orgánico Funcional del G. A. D. Municipal del Cantón Santa Lucia 

Fuente: Secretaria Municipio de Santa Lucia 
Elaborado por: Kristy Rivera (2022) 
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9. Departamentos que realizan la gestión de cobranza en distintas etapas. 

El gráfico hace referencia a las áreas de gestión de cobros, encargada de ordenar, 

planificar y controlar los ingresos por cobros de impuestos tasas y otros ingresos por servicios 

municipales. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Gráfico 5: Áreas que realizan la gestión de cobranza 
Fuente: Banco Central del Ecuador 
Elaborado por: Kristy Rivera (2022) 
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ANEXOS 

Anexo 1: Cedula Presupuestaria de Ingreso G.A.D.M. del Cantón Santa Lucia. 

El objetivo de esta herramienta es identificar el estado de ejecución de las partidas de 

ingresos y gastos verificando esta información de manera periódica como avances, ejecuciones 

y cumplimiento de esta. 

 

 

 

 

 

Ilustración 5 Cedula Presupuestaria de Ingreso G.A.D.M. del Cantón Santa Lucia 2018 
Fuente: Dirección Financiera Gad Santa Lucia 
Elaborado por: Kristy Rivera (2022) 
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Anexo 2: Cedula Presupuestaria de Ingreso G.A.D.M. del Cantón Colimes. 

El objetivo de esta herramienta es identificar el estado de ejecución de las partidas de 

ingresos y gastos verificando esta información de manera periódica como avances, ejecuciones 

y cumplimiento de esta. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 6: Cedula Presupuestaria de Ingreso G.A.D.M. del Cantón Santa Lucia 2019 
Fuente: Dirección Financiera Gad Santa Lucia 

Elaborado por: Kristy Rivera (2022) 
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Anexo 3: Diseño de Entrevista utilizada como instrumento de investigación 

El objetivo de realizar la entrevista es determinar las estrategias de cobranza que se 

deberían adoptar para disminuir la morosidad en el pago de los valores por servicios en los Gad 

Municipales.  

Dirigida al Jefe departamental de Rentas del Gobierno Autónomo Descentralizado del 

cantón Balzar. 

UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE 

DE GUAYAQUIL  

DEPARTAMENTO DE POSGRADO 

MAESTRÍA EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA  

Entrevista No. _____ 

Fecha: ___________ 

Hora: ____________ 

Ciudad: __________ 

DATOS DEL ENTREVISTADOR 

Nombres  Apellidos  

Cargo    

DATOS DEL ENTREVISTADO 

Nombres  Apellidos  

Cargo  Departamento  

DATOS DE LA INSTITUCIÓN 

Nombre  Teléfono  

Dirección    

Servicio que presta  

PREGUNTAS 

1. ¿Puede indicar cual es el impuesto o el rubro por servicios que más se recauda en 

este Gad Municipal? 

2. ¿Qué estrategias están implementando actualmente para recuperar las cuentas por 

cobrar en estos rubros? 

3. ¿Se han visto afectadas estas partidas presupuestarias por no recuadrar lo 

planificado?  

4. ¿Se están tomando acciones correctivas por esta jefatura para poder disminuir esta 

situación 
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5. ¿Se ha cuantificado o proyectado cuanto se deja de percibir en el Gad Municipal 

por el no cobro de estos valores?  

6. ¿Qué clase de procedimientos sigue el Gad Municipal para el cobro de un valor 

vencido? 

7. ¿Cree usted que a través de nuevas políticas se facilitarían y mejores las 

actividades de la gestión de cobranza? 

8. ¿Cuál es el nivel de morosidad que presenta actualmente el Gad?  

9. ¿Cuál es el proceso de gestión de cobranzas aplicados actualmente en esta 

institución?  

10. ¿Se han aplicado políticas para reducir la cartera vencida?  

11. ¿El Gad está ejecutando alguna estrategia de cobranza actualizada y sujeta a las 

necesidades financieras y económicas que atraviesa la institución?  

12.  ¿Qué tiempo tardan la mayoría de los usuarios en pagar los valores ´por los 

servicios que reciben en el cantón? 

13.  ¿En qué situación actualmente se encuentra su cartera vencida por los servicios 

municipales?  

14.  ¿Considera que las políticas y medidas del control interno que actualmente tiene 

sobre la cartera vencida son las correctas? 

Elaborado por: Rivera Kristy (2022) 
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Anexo 4: Diseño de Guía de Observación 

Guía de Observación de procesos administrativos para la gestión de cobranza en el 

Gobierno Autónomo Descentralizado de Balzar. 

El documento que se proporciona a continuación incluye aspectos y situaciones a 

considerar dentro de la investigación para la observación que permitió, reflexionar, sistematizar 

y dar posibles soluciones en ciertos aspectos que favorecerán con la propuesta de estrategias 

de recuperación de cartera. 

UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE GUAYAQUIL  

DEPARTAMENTO DE POSGRADO 

MAESTRÍA EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA 

DATOS DE LA INSTITUCIÓN 

Área o departamento investigado: Fecha  

 Hora  

ASPECTOS POR OBSERVAR 

1. Detallar como responsable del departamento tiene registrada la información o si 

cuanta con datos estadísticos de los índices de morosidad. 

2. Detallar cual es el proceso de cobranza en la actualidad. 

3. Puntualizar si cuentan con manuales de funciones o procesos en este 

departamento. 

4. Especificar si existe una política o norma establecida. 

5. Detallar si cuentan con un proceso de seguimiento a las cuentas vencidas  

6. Constatar mediante la solicitud y revisión de documentos que cuenten el 

departamento, sean de orden normativos en cuanto a las políticas a seguir en 

recuperación de carteras. 

7. Definir si cuentan con una estructura detallada de cobranza. 

8. Verificar quienes son los encargados de informar periódicamente las cifras de 

usuarios con valores vencidos y cuál es el procedimiento para seguir en esa etapa. 

9. Describir Observaciones positivas: 

Elaborado por: Rivera Kristy (2022)  
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Anexo 5: Ficha de Observación  

Guía de Observación de procesos administrativos para la gestión de cobranza en el 

Gobierno Autónomo Descentralizado de Balzar. 

UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE GUAYAQUIL  

DEPARTAMENTO DE POSGRADO 

MAESTRÍA EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA 

DATOS GENERALES 

Nombre y Apellido del funcionario  

Nombre de la Institución Pública  

Instrumento, motivo de la evaluación y observación 

 

ASPECTOS DE VALIDACIÓN 

FICHA DE OBSERVACIÓN DEL SISTEMA DE COBRANZAS ACTUAL EN 

LOS GAD MUNICIPALES 

Indicador Bueno Regular Malo Observación 

Procedimientos que 

aplica el Gad 
    

Información es 

precisa 
    

Datos actualizados      

Mecanismos de 

cobros  
    

Cuenta con 

alternativas para 

efectuar el cobro de 

valores por servicios  

    

Como se lleva el 

control de cuantas 

incobrables 

    

Gestión de 

cobranzas realiza la 

institución para 

enfrentar el índice 

de morosidad y 

cobranza 
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Evaluar los índices 

de morosidad 
    

Elaborado por: Rivera Kristy (2022)  
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Anexo 6: Acta de Consentimiento Informado 

En calidad de Jefe del departamento de Rentas del Gobierno Autónomo 

Descentralizado de Balzar, Ing. Denisse Briones Vera, con Ruc 0960000300001, confirmo 

participar voluntariamente y anónimamente en la investigación; “GESTIÓN DE COBRANZA 

Y LA RECUPERACIÓN DE CARTERA DE SERVICIOS EN LOS GAD MUNICIPALES 

DE LA ZONA 5 DEL GUAYAS”, dirigida por la Doctora Eva Guerrero del Departamento de 

Post Grado de la Universidad Laica Vicente Rocafuerte. 

Declaro haber sido informada a los objetivos y procedimientos del estudio y del tipo de 

participación que se solicita, en función de ellos, acepto participar en una serie de entrevistas 

que se realizarán durante el transcurso del estudio en este departamento investigado. 

Declaro saber que la información entregada será confidencial y anónima. Entiendo 

 que la información será analizada por los investigadores en forma grupal y que no se 

podrán identificar las respuestas y opiniones de modo personal. 

Por último, la información que se obtenga será guardada y analizada por el equipo de 

investigación, resguardada en dependencias de la Universidad Laica Vicente Rocafuerte, y solo 

se utilizara en los trabajos propios de este estudio. 

Este documento se firma en dos ejemplares, quedando uno en poder de cada una de las 

partes. 

Nombre del participante Nombre del investigador 

Firma  Firma  

Fecha  Fecha  

Elaborado por: Rivera Kristy (2022) 
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Anexo 7: Operacionalización de las Variables. 

Operacionaliadad de las variales con sus respectivos indicadores. 

Tabla 7: Operacionalización de las Variables 

Variable 

Independiente 
Definición de la variable Dimensiones Indicadores Técnicas e Instrumentos 

Gestión de 

Cobranza 

La gestión de cobranza para toda 

empresa o institución ya no debe verse 

como una gestión definida como una 

amenaza, puesto que ahora se debe 

contar con planes y procesos de 

funciones profesionales basadas en 

estrategias y técnicas de negociación. 

(Monroy, 2013) La eficiencia del área 

de cobranza se ve reflejado en el 

manejo preciso de información al 

momento recaudar oportunamente 

estos valores, esta herramienta 

fundamental permite crear cierta alerta 

de cobranzas a tiempo, sin caer en 

Etapas o fases de 

los procesos de 

cobranza en las 

áreas de rentas. 

Plazos o términos para 

estas fases o etapas de 

procesos de cobranza. 

Revisión Documental 

proporcionada con los mismos 

departamentos y por medio de 

entrevistas. 

Políticas de 

Recuperación de 

los valores 

vencidos.  

Índice de recuperación de 

valores vencidos por 

cobranza normal sin 

recurrir de manera legal. 

Revisión Documental 

proporcionada con los mismos 

departamentos y por medio de 

entrevistas. 

Alternativas de 

cobranzas 

actualmente en 

documentos 

normados. 

Índices de valores 

cobrados de manera 

normal. 

Revisión Documental 

proporcionada con los mismos 

departamentos y por medio de 

entrevistas. 
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vencimiento generando sanciones y 

valores extras. 

Normas y Políticas 

de Cobranza. 

Procesos que garanticen 

la oportuna recuperación 

de estos valores. 

Revisión Documental 

proporcionada con los mismos 

departamentos y por medio de 

entrevistas. 

Objetivos en los 

manuales de 

funciones para la 

cobranza en las 

áreas de cobranzas 

o rentas 

Manuales que garanticen 

la efectiva cobranza en 

los términos adecuados 

Revisión Documental 

proporcionada con los mismos 

departamentos y por medio de 

entrevistas. 

  Estrategias de 

proactivas para una 

recuperación de 

cartera eficiente 

Procesos de notificación 

u otra actividad para 

hacer conocer los valores. 

 

Variable 

dependiente 
Definición de la variable Dimensiones Indicadores Técnicas e Instrumentos 

Recuperación 

de cartera de 

servicios. 

Según (García, Maldonado, Galarza, & 

Grijalva, 2019) La recuperación de 

cartera es la acción que realiza el 

prestamista para conseguir que los 

Riesgo de 

recuperación 

Índices de valores no 

recuperados en momento 

oportuno 

Revisión Documental 

proporcionada con los mismos 

departamentos y por medio de 

entrevistas 



91 

 

deudores cancelen deudas que han 

sobrepasado el plazo de cancelación; 

los cuales influyen negativamente a 

una organización, debido a las pérdidas 

o el retraso en el recobro del efectivo 

que sufre. 

Estrategias de 

recuperación de 

cartera vencida 

Normas que garanticen la 

efectiva recuperación de 

cartera de servicios 

Revisión Documental 

proporcionada con los mismos 

departamentos y por medio de 

entrevistas 

Elaborado por: Rivera Kristy (2022) 

 

 

 


