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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

El proceso de gestión de cobranza en el Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal 

(GADM) del cantón Babahoyo durante el periodo 2022 presenta una serie de desafíos que 

afectan la eficacia y eficiencia en la recuperación de ingresos y recursos municipales pendientes 

de pago. Se observan síntomas como un aumento en la morosidad de los contribuyentes, 

deficiencias en los procesos de recaudación y falta de estrategias efectivas para lidiar con la 

deuda pendiente. 

El GADM de Babahoyo es el organismo a cargo de gestionar el normal desarrollo de 

actividades de sus habitantes, para ello es indispensable la recaudación de los impuestos, sin 

embargo, la problemática dentro de la institución es que no se alcanza a minimizar su cartera 

vencida por concepto de: impuestos prediales urbanos y rurales, alcabalas, catastro, etc.; esto 

se debe a la mala gestión de los funcionarios que laboran en el Municipio. El desconocimiento 

de las políticas por parte de quienes trabajan dentro de la institución, la falta de compromiso, 

trabajo en equipo y la carencia de beneficios o incentivos son unos de los motivos que afecta la 

recuperación de la cartera vencida y el cobro de los impuestos en general. 

En el trabajo de investigación se observó que el departamento financiero de la 

institución carece de un sistema de gestión operativa, en consecuencia, generando que al final 

del día la cantidad que se ha recaudado en ventanillas no sea la misma cantidad que refleja en 

el departamento financiero y se vuelve ostentoso al momento cuadrar caja, determinar los 

faltantes y tomar decisiones. El GADM del Cantón Babahoyo al no contar con un adecuado 

proceso de cobranza tiene como resultado una escasa recaudación de impuestos prediales 

urbanos y rurales, alcabalas, catastro, etc. Dentro del Departamento contable existe una 

inapropiada gestión que controle los procedimientos de ingreso del efectivo lo que tiene como 

consecuencia un mal registro de los valores recaudados durante el día. 



Ante la necesidad fundamental de mejorar el proceso para la recaudación de impuestos 

dentro del Municipio de Babahoyo, surge la necesidad de crear y ofrecer una herramienta para 

que dichos procesos de cobranza se lleven de manera adecuada y efectiva; logrando así una 

recaudación intachable que permite cumplir con la ciudadanía y las obras de desarrollo local. 

Los ingresos generados por impuestos municipales equivalen a un 60% del presupuesto anual, 

los cuales contribuyen hacer realidad las obras planificadas para el desarrollo de cada cantón; 

por medio de estas obras ejecutadas por los funcionarios, sean estas de infraestructura, 

adquisición de maquinarias para el servicio comunitario tales como: los vehículos que sirven 

para la recolección de basura; el arreglo de baches o calles en mal estado etc.  

Las consecuencias abarcan un aumento en la morosidad, la acumulación de deudas 

impagadas, dificultades financieras para el municipio y, en última instancia, la disminución en 

la calidad de los servicios que el GADM puede proporcionar a la comunidad. Esta es una de las 

razones por las que nuestro trabajo de investigación se basa en la administración pública del 

Municipio de Babahoyo pretendiendo ofrecer un servicio profesionalizado que sea eficiente 

para mejorar la recaudación de los impuestos antes mencionados; logrando de esta manera 

mejorar los ingresos procedentes de la recaudación de tributos y disminuir los rubros de la 

cartera vencida por impuestos municipales. 

Este estudio contribuirá al desarrollo del conocimiento científico al identificar y analizar 

en profundidad los factores que intervienen en el proceso de gestión de cobranza del GADM 

de Babahoyo durante el año 2022. Proporcionará información valiosa para la toma de decisiones 

y la implementación de estrategias efectivas que mejoren la recaudación de ingresos 

municipales y reduzcan la morosidad. 

 

 



JUSTIFICACION 

Este estudio de caso permite realizar el proceso de cobranza y que se logre minimizar 

la cartera vencida en el GADM de Babahoyo. La necesidad de implementar estas herramientas 

permitirá organizar la información de todos los contribuyentes que tengan valores pendientes 

de pago logrando incentivar a la ciudadanía mediante beneficios a efectuar el pago de valores 

adeudados, con el propósito de disminuir la cartera vencida del GADM de Babahoyo; la 

realización de la investigación fue ejecutada gracias al apoyo de la entidad, facilitando el acceso 

a información correspondiente a documentos públicos. 

Mediante este estudio se favorecerá al Cantón y la ciudadanía Babahoyense, ya que la 

institución trabajará de forma conjunta para lograr una mayor recaudación y de esta forma 

reducir el monto de la cartera vencida, mediante un planteamiento de beneficios e incentivos 

para que los contribuyentes se pongan al día con los valores pendientes, los cuales tienen como 

destino el incremento de la partida presupuestaria, la realización de obras y así retribuir con 

mejoras en los servicios públicos para satisfacer las necesidades de la ciudadanía. 

El objetivo de este trabajo es determinar de qué manera afecta el proceso de gestión de 

cobranza del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del cantón Babahoyo, 

presentando recomendaciones finales que permitan mejorar la recuperación de la cartera 

vencida. La cartera vencida es un problema que afecta a muchas organizaciones y puede tener 

un impacto significativo en su presupuesto. Por lo tanto, es importante analizar cómo el proceso 

de gestión de cobranza actual del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del cantón 

Babahoyo está afectando la recuperación de la cartera vencida y diseñar propuestas para 

mejorar este proceso. Al hacerlo, se espera que se logre una mayor eficiencia en la recuperación 

de la cartera vencida y, por lo tanto, una mejora en el presupuesto del Gobierno Autónomo 

Descentralizado Municipal del cantón Babahoyo. 

 



OBJETIVOS 

Objetivo General 

Analizar los factores que intervienen en el proceso de gestión de cobranza del GADM 

de Babahoyo en el periodo 2022. 

Objetivos Específicos 

● Contextualizar los aspectos socioeconómicos que tuvieron un papel 

fundamental en la gestión de cobranza del GADM de Babahoyo durante el 

periodo 2022 

● Verificar que la gestión de cobranza estuvo en conformidad con las normativas 

legales y tributarias vigentes en Ecuador durante el periodo 2022, asegurando 

el cumplimiento normativo. 

● Evaluar la efectividad y eficiencia de los procedimientos y estrategias utilizadas 

en el proceso de cobranza durante el año 2022 utilizando indicadores de 

desempeño. 

 

 

 

 

 

 

 



LÍNEA DE INVESTIGACIÓN 

De acuerdo con el tema del presente trabajo, que consiste en "Los Factores que 

Intervienen en el Proceso de Gestión de Cobranza del GADM de Babahoyo en el Período 2022”, 

Que se enfoca en analizar y mejorar cómo las instituciones gubernamentales gestionan sus 

recursos financieros y administrativos, con el objetivo de cumplir con sus responsabilidades y 

ofrecer servicios eficaces a la comunidad.  

Este estudio de caso es consistente con la línea y sublima de investigación por que las 

cobranzas y carteras vencidas son parte fundamental en todo tipo de empresas, lo cual se 

encuentra estipulado en Nic 18 que habla de los ingresos e indica que “los ingresos recurrentes 

como entradas, rutas de beneficios económicos durante el ejercicio surge en el curso de las 

actividades ordinarias de una empresa que de lugar a incrementos del patrimonio neto” 

Por esta razón, se relaciona con las líneas de investigación “Gestión Financiera, 

Administrativa, Tributaria, Auditoria Control” y se usa la sublinea” Gestión Financiera, 

Tributaria y Compromiso Social” porque el tema esta direccionado con los aspectos contables 

y administrativos que permiten analizar Gestión de cobranza y cartera. 

 

 

 

 

 

 



MARCO CONCEPTUAL 

La Ilustre Municipalidad del cantón Babahoyo es una empresa pública del centro de 

municipios ubicada con en la provincia de Los Ríos, esta empresa cuenta con un consejo 

cantonal formado por nueve comisiones; dentro de la Ilustre Municipalidad de Babahoyo se 

encuentra el área de tesorería cuya función es el de la recaudación de los ingresos mediante la 

gestión de cobranza de impuestos, tasas, multas, etc. y el de ejecutar los pagos cuya finalidad 

es la mejora de la calidad de vida de los habitantes del cantón Babahoyo y sus sectores de 

influencia. 

La gestión de cobranza a lo largo del tiempo ha tomado un considerable grado de 

significancia a raíz de administrar los ingresos que se deben recaudar de los cuales existe 

un elevado índice de morosidad, lo cual provoca el crecimiento constante de la cartera 

vencida de la entidad pública y esto impide el logro efectivo de los objetivos 

departamentales e institucionales. (Tomalá, 2021) 

Debido al texto antes mencionado hacemos énfasis en la evolución que ha tenido la 

gestión de cobranza durante el pasar del tiempo llegando a ser un proceso formal dentro de 

todas las instituciones públicas o privadas, tramitando el cobro de una cuenta por concepto de 

venta ya sea de producto o servicio; en donde se incluye la gestión de documentos como facturas 

o pagares. 

La gestión de cobranza tiene una larga trayectoria que hace énfasis a la importancia de 

las transacciones económicas dentro del sector comercial o financiero el cual mediante 

sus resultados da lugar a las cuentas por cobrar de una entidad o a la cartera vencida ya 

que la mayoría de los procesos dentro de entidades públicas es de manera crediticia. 

(Herrera, 2022) 



La gestión de cobranzas ha evolucionado de acuerdo con el avance económico del país 

y son las empresas quienes generan las bases y normativas contables acorde a sus necesidades 

y que éstas beneficien a la sociedad. 

De acuerdo con Vera (2020):  

La recaudación de ingresos provenientes de impuestos está relacionada a través del 

sistema tributario y para que exista una efectiva recaudación debe existir un 

comportamiento adecuado de cultura tributaria, la deficiencia de este contrae perjuicios 

atentando la equidad de los habitantes mediante la evasión de pago de tributos 

ocasionando a la entidad un desequilibrio económico frente a los ingresos. 

La recaudación de impuestos se da desde los primeros habitantes y surge como una 

necesidad para formar las civilizaciones en las que se destaca la cultura Romana y Griega; en 

la actualidad el recaudar impuestos tiene carácter obligatorio para que las autoridades puedan 

hacer efectiva la realización de obras públicas para el buen vivir de los ciudadanos; sin embargo, 

debido al desconocimiento financiero y falta de cultura tributaria las personas evaden el pago 

de sus impuestos logrando así que las instituciones encargadas de la recaudación se debiliten 

económicamente. 

“Las políticas de créditos y cobranzas dentro de una entidad son de gran relevancia al 

momento de tomar decisiones sobre los procesos” ya que estas establecen normas que ayudan 

al otorgamiento de créditos que es la aprobación de la operación crediticia y a la vez esta 

normativa sirve de refuerzo y sustento para la recuperación de estos. (España & Togán, 2022) 

Antecedentes referenciales 

Para ampliar nuestro conocimiento sobre el tema de investigación se ha realizado una 

minuciosa búsqueda de archivos con temas que se relacionan a nuestro proyecto; dichos 

trabajos nos han permitido formar un contexto de información importante que abarca con 

nuestro proyecto investigativo, a continuación, podemos exponer los siguientes: 



Según Suarez (2022) en su trabajo de investigación titulado “La gestión operativa y la 

recuperación de cartera vencida del GADM de Babahoyo en el Mercado Municipal 4 de Mayo” 

destaca a los Municipios como la institución pública encargada de mejorar la calidad de vida 

de la población en base a sus intereses mediante la prestación de los servicios públicos; 

ejecutando una acción clara e integral que emita su participación en el ámbito social y 

comunitario. Señala que desde hace 10 años nuestro país forma parte de funciones y aptitudes 

ya designadas a cada Gobierno Municipal, lo que le permite contribuir a la ciudadanía con 

inversiones a favor de la comunidad, con logros de gestión que se deben consolidar y también 

se pueden mejorar. Su objetivo general es proyectar a futuro un modelo de gestión operativa 

para que ayude y facilite recuperar valores pendientes de la cartera vencida del GADM de 

Babahoyo procedente del mercado 4 de mayo. 

El autor Salinas (2020) señala que los gobiernos municipales con menor número de 

habitantes, en su gran parte, no brindan a sus comunidades los servicios básicos óptimos y esto 

se debe a la mala administración de los recursos, personal no preparado para cargos 

administrativos, falta de incentivos para que la ciudadanía coopere en el pago puntual de sus 

impuestos y enmarca la mínima entrada de ingresos propios recibidos por impuestos prediales 

urbanos y rurales, alcabalas, de catastro, etc. Considera que los Gobiernos Municipales deberían 

tener un plan de acción rápido y eficiente que no permita que los valores de la cartera vencida 

sigan en aumento llegando a convertirse en saldos incobrables. Resalta la importancia de 

diseñar un modelo de gestión de cobranza efectivo e implementar estrategias de incentivo para 

que la comunidad se vea beneficiada si cumple con el pago de sus obligaciones. 

Por otra parte, Villa (2018) expresa que el problema general de los Municipios es la 

evasión tributaria y que los ingresos por impuestos prediales urbanos y rurales deben ser parte 

primordial en el área financiera, siendo estos ingresos los que representan mayor relevancia 

para la ejecución de obras; considera que debido al crecimiento poblacional deben aumentar los 



servicios públicos y estos deben ser óptimos y de calidad para la satisfacción de la ciudadanía. 

Los Municipios tienen la misión de recaudar la mayor cantidad de valores por concepto de 

impuestos e invertirlos de manera equitativa y oportuna en obras básicas que permita a la 

población tener una mejor calidad de vida. El autor de esta tesis concuerda con los autores 

anteriores que el crecimiento de la cartera vencida se da por desconocimiento tributario por 

parte de la ciudadanía y porque los Municipios no cuentan con estrategias para incentivar a la 

comunidad a pagar sus impuestos en el tiempo que la ley lo establece. 

Fundamentación teórica Gestión de Cobranzas: 

Forma parte del ciclo de crédito dentro de cualquier municipio; señala que la labor de 

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 de los clientes” (pág. 1). Mientras que la gestión de cobranzas es 

considerada “el conjunto de acciones coordinadas y aplicadas adecuada y oportunamente a los 

clientes para lograr la recuperación de los créditos, de manera que los activos exigibles de la 

institución se conviertan en activos líquidos de la manera más rápida y eficiente, manteniendo 

en el proceso la buena disposición de los clientes para futuras negociaciones. (Barrera, 2020) 

Por otro lado (Coronel, 2019) sostiene que la gestión de cobranzas “consiste en el 

desarrollo de actividades y estrategias para alcanzar el cobro de deudas” (pág. 8). 

Procedimiento de cobranza 

“Los procedimientos de cobranza deben tomar en cuenta una serie de aspectos para que 

sean acordes con los propósitos; pueden utilizarse diversos sistemas para enfocar la atención 

del personal de cobranzas en las cuentas vencidas: Seleccionar el sistema adecuado para 

determinado tipo de operación estará en relación directa con el sistema de contabilidad básico 

utilizado para facturar a los clientes y registrar las cuentas por cobrar” (García, 2020). 

 



Políticas de cobranzas 

Según Díaz (2022) las acciones de cobro deberían ser las siguientes: 

Días de diferimiento de pago: se establece los plazos máximos que se debe cobrar las 

facturas que puede ser de 30, 60 o 90 que son fechas muy comunes en las empresas. 

Política de crédito: deben ser normas definidas que establezcan fecha límite de crédito 

a cada cliente con el propósito que no incurra en la cartera vencida. La política de crédito debe 

tener un proceso de evaluación exhaustivo, que, si el cliente no reúne con el requisito exigido, 

no se le otorga el crédito. 

Política de cobro: Se debe establecer políticas para gestión de cobranza; si en el caso de 

clientes impagos aplicar los procedimientos internos de cobranzas; y en caso de que no se 

obtenga resultados, la institución debe contratar a empresas especializadas en el área de 

cobranzas. 

Política de descuentos: La institución deben aplicar políticas de descuentos cuando el 

cliente cancele de forma anticipada y por contado. 

Tipos de cobranza 

“Cobranza directa: esta se lleva por la caja del municipio por este medio, los clientes le 

cancelan directamente en la institución.  

Cobranzas por medio de instituciones financieras: dichos cobradores son los bancos los 

cuales por llevar el proceso de cobranza se benefician con una comisión” (Revelo, 2019) 

Modelo de Gestión de Cobranza 

Los municipios autónomos descentralizados se rigen al modelo de gestión de cobranza 

de la COOTAD, el mismo que establece que las políticas de cobranza se deben basar en 



lineamientos y en un manual de procesos que sirvan para regir las distintas funciones de su 

progreso. Para realizar el pago posterior de los valores pendientes que deben ser pagados por 

los ciudadanos, la institución consta con la siguiente información de cada uno de sus usuarios: 

·   Nombres y apellidos. 

·   Dirección domiciliar actualizada. 

·   Tipo de impuesto que se le aplica. 

·   Cédula de ciudadanía o Registro único del contribuyente. 

·   Actividad económica. 

·   Sector al que pertenece. 

·   Teléfono de contacto 

Tipos de créditos 

Podemos diferenciar varios tipos de crédito como vencido, castigado, demandado, entre                 

otros: 

● Crédito vencido: Son los créditos que no han sido cancelados o amortizados por 

las obligaciones en la fecha de vencimiento y que contablemente son registrados 

como vencidos. 

● Crédito castigado: Créditos clasificados como pérdidas, que han sido retirados 

de los balances de las empresas. 

● Crédito demandado: Es el crédito en el que se realiza el desembolso una vez que 

el beneficiario calificó o cumplió todos los requisitos mínimos establecidos para 



entregar crédito. Este tipo de crédito se utiliza más para las instituciones 

financieras. 

● Cuentas incobrables: Las provisiones voluntarias, así como las realizadas en 

acatamiento a leyes orgánicas, especiales o disposiciones de los órganos de 

control serán deducibles para efectos tributarios siempre que no excedan del 

10% de la cartera vencida. (Cedeño & Vinueza, 2019) 

Acciones efectivas para cobro de las cuentas incobrables 

Serrano Pérez (2020) menciona que anualmente las acciones que se deben tener en 

cuenta para un cobro efectivo de las cuentas incobrables o cuentas morosas son: 

1. Informes departamentales 

2. Citaciones de deudores 

3. Cobranza decisiva 

4. Cobranza coactiva 

5. Lista de deudores por año 

6.             Emisión de títulos de crédito y registro de deuda. 

 

Importancia y aplicación de la gestión de cobranza: 

Para que la institución por medio del departamento de cobranza desarrollen sus 

actividades administrativas como son la planeación, organización, integración de personal, 

dirección y control de forma correcta, el municipio debe contar con la gestión como elemento 



primordial, la misma que debe de estar integrada de las herramientas y elementos de la 

actualidad como es la tecnología de la información, para lograr el éxito esperado por los alcaldes 

de los municipios como lo es el incremento en la rentabilidad mediante la recuperación de la 

cartera vencida (Vargas et al., 2020) 

De acuerdo con esto para que el GAD Municipal de Babahoyo funcione de una manera 

eficiente debe existir una gestión de calidad y esto incluye implementar herramientas que 

permitan el logro de los objetivos establecidos. 

Gestión Operativa 

Según (Velazquez, 2021) con el deseo de darle mejora a los procedimientos internos de 

la institución se debería incluir de manera muy importante la gestión operativa, esta será de 

mucha ayuda para la entidad pública y servirá para orientar a sus empleados como se debe 

realizar cada uno de los procesos establecidos, con el fin de llegar a lograr las metas y objetivos 

planteados. 

Alcance y funciones de la Gestión Operativa 

La gestión operativa dentro del municipio será de mucha ayuda nos facilita de manera 

rápida la selección de temas en el proceso de capacitaciones para el personal, también es de 

vital ayuda en distintas áreas de la institución ya que nos facilitara saber el desempeño de cada 

empleado en cada área estratégicas para medir el resultado a fin del periodo establecido. 

Acciones de gestión de cobranzas 

El Código tributario señala que la administración municipal posee ciertas facultades, 

entre ellas se detalla: 



Los GAD del Ecuador se empoderan en las cinco facultades siendo la más relevante el 

número cuatro, recaudadora. (Velazquez, 2021) menciona que la facultad recaudadora “no solo 

debe procurar la satisfacción de necesidades de recaudar recursos económicos, sino que también 

debe hacer justicia y sus actuaciones deben ser acorde a la ley, por lo que los contribuyentes 

pueden hacer sus reclamaciones ante la autoridad competente, las cuales tienen obligación 

jurídica de no guardar silencio ante tales reclamaciones”. 

Estructura de la Gestión de cobro 

Los GAD municipales realizan la gestión de cobranzas mediante el área de tesoreria los 

mismos que estan estructurados de la siguiente manera: 

1.      Rentas 

2.   Coactivas 

3.   Atención al cliente 

4.   Recaudaciones 

Cabe indicar que la acción coactiva es aquella donde la correcta emisión de títulos de 

cobro de los módulos de los mercados es producidos por la jefa de rentas, cuando las deudas ya 

están vencidas se procede a cobrar intereses, multas o sanciones, todos regidos por la ley de 

ordenanza municipal, guiándose conforme a las normas establecidas en el código tributario, 

código de procedimiento civil y demás leyes de ordenanza municipal de nuestro país, las que 

respaldan que la acción de coactiva se la aplique a todos los impuestos municipales que estén 

vencidos con el pago correspondiente. 

La Acción Coactiva 



La emisión de los papeles de cobro a los usuarios por parte del municipio es generada 

por el departamento de cobro, dicho trámite se realiza cuando ya la deuda esta vencida y por 

consiguiente se procede a el cobro de intereses, multas o sanciones; todo esto regido bajo 

ordenanzas municipales teniendo como soporte y guía normas establecidas en nuestro país, lo 

que facilita la realización de una acción de coactiva por valores vencidos de pago (Serrano 

Viteri, 2018). 

Sujetos procesales de la acción coactiva 

● “Sujeto Activo. - En cualquiera de los casos es el ente administrativo el mismo 

que posee toda la facultad y es capaz de fiscalizar, administrar y recaudar el 

impuesto. 

● Sujeto Pasivo. - “Es aquel participe en quien recae las obligaciones del pago del 

tributo, siendo en estos casos personas naturales y jurídicas, al igual que otros 

entes públicos y privados” (Vallejo León, 2016, pág. 19) 

Recaudación 

Los gobiernos tienen la función de recaudar 3 importes muy importantes los cuales son: 

Impuesto: Es una cantidad que cada uno de los contribuyentes por ley de manera 

obligatoria debe ser cancelado al Estado, cuyo cobro es dirigida por un ente recaudador, que 

casi siempre es el Estado; estos sirven para la financiación de gastos públicos u otros gastos. 

Tasas: Son valores que cancela cada ciudadano cuando recibe un bien o servicio por un 

ente recaudador 



Contribuciones especiales: “Las contribuciones especiales son tributos que brinda 

beneficios a la ciudadanía en la realización de obras públicas para mejora de la ciudad por parte 

del estado” en referencia al Código tributario 

 

Cartera vencida 

“La Cartera vencida es el conjunto de activos financieros de la institución que cumplen 

con los objetivos de liquidez, rendimiento, plazo y riesgo definido, la Cartera vencida se 

considera uno de los indicadores fundamentales del presupuesto del siguiente año” ((Velazquez, 

2021) 

“Es el activo constituido por todas las cuentas por cobrar que no han sido canceladas a 

la fecha establecida, monto de la cartera bruta que se encuentra en mora por falta de pago” 

(Cevallos Chacón, 2020). 

Tipos de carteras 

Los Municipios Autónomo-Descentralizados tienen diferentes tipos de carteras en 

vigencia según el COOTAD, en cada una de las instituciones existen distintas clases de carteras 

que están determinadas por los diferentes tipos de créditos concedidos, los cuales ayudan a 

seguir de cerca el cumplimiento de los créditos en las siguientes cuentas: 

● Cartera vigente 

● Cartera vencida 

● Cartera en ejecución 

● Cartera reprogramada o restructurada vigente 



● Cartera reprogramada o restructurada vencida 

● Cartera reprogramada o restructurada en ejecución 

Proceso administrativo 

El proceso administrativo es una serie de fases interrelacionadas y secuenciales que los 

administradores y gerentes utilizan para planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades 

dentro de una organización con el fin de alcanzar metas y objetivos establecidos de manera 

eficiente y eficaz. Estas fases proporcionan un marco general para la toma de decisiones y la 

ejecución de tareas en una organización. (Cunalema Días, 2017) 

Control 

Es una de los procesos más importante en la administración de la institución, que cuente 

con una organización idónea y tenga una trayectoria eficiente, no se podrá comprobar si la 

situación de la organización este bien, si no tiene un instrumento que informe si los hechos van 

de acorde al objetivo; comprobar, verificar, regular, comparar con un patrón, ejercer autoridad 

contra alguien, dirigir, mandar, frenar, impedir a tiempo la toma de malas decisiones siendo una 

administración responsable (Cevallos Chacón, 2014). 

Control eficaz 

La administración de cualquier entidad pública especialmente de las entidades de 

gobierno local debe poseer dentro de la institución un sistema de control adecuado y sobre todo 

eficiente que les facilite tener conocimiento sobre los casos que ocurren de acuerdo a lo 

planeado dentro de la institución (Cevallos Chacón, 2014). 

 



Morosidad 

Como plantea Cortez Villavicencio (2015) la morosidad es el “vencimiento de una 

obligación adquirida por un contribuyente ya sea por un bien o un servicio en un tiempo 

determinado¨ (pág. 10). 

Técnicas de recuperación 

Las técnicas de recuperación se refieren a los métodos y enfoques utilizados para 

recuperar pagos pendientes o deudas de los clientes o deudores. Estas técnicas son esenciales 

en la gestión de cobranzas y se aplican para garantizar que los ingresos pendientes se recolecten 

de manera efectiva y oportuna. (Cunalema Dia, 2019) 

Rodríguez (2018) menciona tres puntos claves que resumen la técnica de cobranza: 

Comunicación Efectiva: La comunicación efectiva con los deudores es esencial. Esto 

implica establecer un diálogo claro y profesional, explicar claramente las deudas pendientes, 

los plazos de pago y las opciones disponibles para resolver la situación de manera amistosa y 

alcanzar acuerdos de pago beneficiosos para ambas partes. 

Negociación y Flexibilidad: La técnica de cobranza implica habilidades de negociación 

para llegar a acuerdos viables. Ser flexible y comprensivo con las circunstancias de los deudores 

ayuda a encontrar soluciones adecuadas que les permitan cumplir con sus obligaciones 

financieras de manera realista y sostenible. 

Persistencia y Seguimiento: La persistencia es clave en el proceso de cobranza. Realizar 

seguimientos regulares, recordatorios y verificaciones del estado de la deuda son esenciales. 

Mantener una actitud profesional, perseverante y enfocada en el objetivo de recuperar el pago 

es fundamental para el éxito de la técnica de cobranza. 



Contribuyente: es la persona natural o jurídica a quien la ley impone la prestación 

tributaria por la verificación del hecho generador. Nunca perderá su condición de contribuyente 

quien, según la ley, deba soportar la carga tributaria, aunque realice su traslación a otras 

personas (Código Tributario, 2018). 

Las estrategias de cobranza: es establecer un orden y dar prioridades en el departamento 

financiero, distribuir las tareas y supervisar a los colaboradores mediante el trabajo remoto 

obligado. 

Gestión de cobranza: está inmerso en el contacto de manera directa con los clientes que 

poseen saldos pendientes por pagar o también llamadas cuentas vencidas; la gestión trata de 

localizar a dichos clientes por medio de llamadas, correos u otros medios. 

Políticas de cobro: son el conjunto de normas o procesos que siguen las instituciones 

para la efectiva recuperación de los saldos por cartera vencida; la gran mayoría de las 

instituciones lo realizan por la vía legal. 

Predios: “son impuestos prediales que constituyen ingresos municipales, los cuales 

están constituidos por ingresos tanto tributarios como no tributarios” (López Jara & Calle 

Alvarado, 2018, pág. 34). 

Recaudaciones: cantidad de dinero recaudado que permite redistribuir en forma de gasto 

público, que permiten suplir las necesidades para el desarrollo local” (Segura Ronquillo, 2017, 

pág. 34). 

Cartera vencida: hace referencia a las cuentas por cobrar de cualquier entidad sea 

pública o privada, cuyo pago ya paso del tiempo estimado y dichos valores no han sido 

cancelado. 

Cliente: es la persona que adquiere un bien o la que recibe un servicio a través de una 

compra que realiza, puede ser en efectivo o crédito. 



Crédito: financiamiento monetario que se le realiza a un ciudadano que contrae un 

compromiso de retornar la cantidad otorgada en un tiempo estimado, cuyo pago se lo realiza en 

cuotas, sean estos a corto o largo plazo. 

Cuotas: cantidad de dinero que se cancela por la adquisición de un bien o servicio. 

Deuda: obligación que contrae una persona al momento de adquirir un bien o servicio 

con compromiso de pago. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

MARCO METODOLÓGICO 



Para el desarrollo de este estudio de caso se emplea el método inductivo-deductivo, el 

mismo que permite entender y explicar las posibles situaciones encontradas en los procesos 

relacionados a la cartera vencida de la entidad, por medio de la observación para posteriormente 

analizar, evaluar y emitir opiniones en base a las deducciones alcanzadas durante la ampliación 

del tema.  

Se aplica la entrevista como técnica de investigación y recopilación de información, la 

misma que está dirigida al director el departamento financiero GADM y está compuesta por 

preguntas abiertas a partir de las cuales se obtuvieron respuestas tomadas como base para 

realizar observaciones y analizar los aspectos más relevantes que se han tenido en consideración 

desarrollar teorías e hipótesis que den sentido a la investigación y así contribuir al desarrollo 

del estudio de caso. Además, se hizo uso de la observación para conocer aspectos que 

proporcionen datos valiosos y contextuales que ayuden a obtener una comprensión más 

profunda de los fenómenos estudiados. 

También se utilizó el método de campo ya que se dio la oportunidad de examinar de 

forma presencial los procesos administrativos y financieros que se realiza en el municipio. Así 

mismo, se utilizó del análisis de contenido documental, esto al tomar la información registrada 

en la cedula presupuestaria del GADM relacionados al rubro de cuentas por cobrar, en el que 

se enfoca este trabajo investigativo.  

Este estudio de caso puede considerarse como una investigación cuantitativa ya que 

hace uso de datos numéricos al momento de hacer cálculos para analizar el razonamiento 

financiero en cuanto a los datos contables proporcionados. 

 

RESULTADOS 



Durante el periodo 2022, la gestión de cobranza en el Gobierno Autónomo 

Descentralizado Municipal (GADM) de Babahoyo se vio influenciada por diversos aspectos 

socioeconómicos. Entre estos aspectos, cabe destacar la variabilidad en los ingresos y empleo 

de los contribuyentes, la estabilidad económica de la región y los cambios en las regulaciones 

fiscales. Las fluctuaciones en los ingresos de los contribuyentes, debido a la estacionalidad de 

ciertos sectores económicos, impactaron en su capacidad para cumplir con las obligaciones 

tributarias, estos se vieron reflejados usando la técnica de observación. 

En base a los detalles que están a continuación:  

1. Conformidad con las normativas legales y tributarias 

Aspecto Normativo Cumplimiento Observaciones 

Leyes y Regulaciones 

Tributarias 

Sí La gestión de cobranza se ajusta a las leyes tributarias 

ecuatorianas vigentes. 

Procedimientos Legales Sí Los procesos de cobranza siguen los procedimientos 

legales establecidos en la normativa. 

Plazos y Tiempos de 

Notificación 

Sí Los plazos de notificación a los deudores cumplen con 

las regulaciones establecidas. 

Transparencia en la 

Información 

Sí La información proporcionada a los deudores es clara, 

precisa y cumple con las normativas de transparencia. 

Privacidad y Protección 

de Datos 

Sí Se garantiza la privacidad y protección de datos 

personales de acuerdo con las leyes de privacidad 

vigentes. 

Mecanismos de 

Apelación y Reclamo 

Sí Se ofrecen mecanismos adecuados para que los deudores 

presenten reclamos o apelaciones según las normativas. 

Sanciones y Penalidades Sí En caso de incumplimiento, se aplican las sanciones y 

penalidades previstas en la legislación. 

Elaborado por: Juan Diego Ponce Pérez 

 

 

 

 

 

2. Flujo de Recuperación de Dinero en el GADM de Babahoyo 



 

Elaborado por: Juan Diego Ponce Pérez 

Se destaca que, la gestión de cobranza del Gobierno Autónomo Descentralizado 

Municipal (GADM) de Babahoyo durante el año 2022 ha demostrado un cumplimiento general 

con las normativas legales y tributarias en Ecuador. Esto es esencial para garantizar un proceso 

de cobranza ético, legal y eficiente que cumpla con los estándares y proteja los derechos tanto 

de la institución como de los deudores. Sin embargo, es fundamental continuar monitoreando 

y actualizando los procedimientos en línea con los cambios normativos para mantenerse en 

plena conformidad en el futuro. Además, el flujograma ilustra una estrategia integral que 

aprovecha la colaboración entre diferentes departamentos para lograr una gestión efectiva de la 

recuperación de dinero, reconociendo la importancia de la identificación precisa de deudas, la 

negociación flexible y la intervención legal apropiada, en línea con las necesidades y 

circunstancias de los deudores.  

Por otro lado, se evaluaron diversos indicadores de desempeño, como se presenta a 

continuación. 

 

 



INDICADORES DE DESEMPEÑO 

Indicador Resultado 

Tasa de Recaudo 

TR: (Recaudo Período / Devengado 

Período) x 100% 

TR = (772,033.86 / 772,033.86) × 100% = 100% 

 Índice de recuperación 

IR= (Recaudado acumulado / codificado) x 

100 

IR = (772,033.86 / 2,215,292.57) × 100% = 

34.87%  

Eficiencia en cobranza  

EC= (Recaudado /Asignación Inicial) x 

100% 

EC = (772,033.86 / 1,948,691.57 + 266,600) × 

100% = 31.68%  

Saldo por Devengar  

SD= Codificado – Recaudado Acumulado 
 SD = 2,215,292.57 − 772,033.86 = 

1,443,258.71 

Índice de Morosidad 

IM= (Saldo por devengar / codificado) x 

100 

IM = (1,443,258.71 / 2,215,292.571) × 100% = 

65.14% 

Índice de eficacia en cobranza 

IEC= (Recaudado Acumulado / Asignación 

inicial + reforma + recuado acumulado) x 

100% 

IEC = (772,033.86 / 1,948,691.57 + 266,600 + 

772,033.86) × 100% = 21.93% 

Elaborado por: Juan Diego Ponce Pérez 

Estos indicadores brindan una perspectiva detallada sobre la efectividad y eficiencia de 

los procedimientos y estrategias utilizadas. En primer lugar, la Tasa de Recaudo (TR) se destacó 

por alcanzar un rendimiento del 100%, indicando que la totalidad del monto devengado fue 

recolectado, lo cual evidencia una gestión de cobranza eficaz. El Índice de Recuperación (IR), 

con un valor del 34.87%, revela que aproximadamente un tercio del monto codificado fue 

recuperado durante el año, resaltando la eficiencia en la recuperación de las deudas acumuladas.  

Asimismo, la Eficiencia en Cobranza (EC), con un porcentaje del 31.68%, indica que 

más de un tercio de la asignación inicial y las reformas fueron recuperadas, reflejando un nivel 

significativo de eficiencia en la gestión de cobranza, el Saldo por Devengar (SD), que ascendió 

a 1,443,258.71, representa la deuda pendiente por cobrar, resaltando la importancia de 

estrategias efectivas para su recuperación, el Índice de Morosidad (IM), que alcanzó el 65.14%, 

muestra la proporción de deuda pendiente con respecto al monto codificado, subrayando la 

necesidad de mejorar la efectividad en la cobranza para reducir esta morosidad. Finalmente, el 

Índice de Eficacia en Cobranza (IEC), con un valor del 21.93%, ilustra que alrededor de una 



quinta parte de la asignación inicial, reformas y recaudo acumulado se lograron recuperar, 

destacando áreas de mejora en la eficiencia. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

DISCUSIÓN DE RESULTADOS 



El análisis de la gestión de cobranza en una entidad gubernamental como el GADM de 

Babahoyo durante el año 2022 muestra una problemática que afecta no solo a la institución 

misma, sino también a la comunidad a la que sirve. En este contexto, es esencial comprender 

los factores que intervienen en este proceso y buscar soluciones que permitan mejorar la 

recaudación de impuestos, minimizar la cartera vencida y, en última instancia, financiar 

proyectos y servicios públicos de manera eficaz. 

A pesar de las dificultades económicas, se observa que la gestión de cobranza logró una 

Tasa de Recaudo (TR) del 100%, indicando una eficacia en la recaudación de los montos 

devengados. Sin embargo, es importante considerar que esta eficacia se puede atribuir a una 

mayor rigurosidad en los procesos de cobranza debido a la necesidad de recuperar ingresos 

críticos. Los indicadores muestran que alrededor de un tercio del monto codificado fue 

recuperado (Índice de Recuperación - IR: 34.87%) y que aproximadamente una quinta parte de 

la asignación inicial y otros ingresos fueron recaudados (Índice de Eficacia en Cobranza - IEC: 

21.93%). Estos resultados destacan la eficiencia relativa de la gestión de cobranza, pero también 

señalan áreas de mejora. 

Ante la morosidad destacada por el Índice de Morosidad (IM: 65.14%), es vital 

desarrollar estrategias de cobranza adaptativas que tengan en cuenta las situaciones económicas 

cambiantes. Esto puede incluir flexibilidad en los plazos de pago, la revisión de las políticas de 

deuda y la implementación de programas de asistencia para aquellos usuarios que enfrentan 

dificultades financieras. Se menciona que la morosidad afecta las finanzas del municipio, ya 

que parte de sus pagos a instituciones financieras se basan en los ingresos generados por las 

cobranzas. Por lo tanto, una gestión de cobranza efectiva es esencial para garantizar la 

sostenibilidad financiera del municipio y su capacidad para cumplir con sus compromisos. 

De tal manera, la gestión de cobranza en el GADM de Babahoyo durante el período 

2022 es un tema crítico que requiere atención y acción. La problemática de la cartera vencida 



afecta directamente la capacidad de la institución para llevar a cabo proyectos y servicios 

públicos. Sin embargo, este estudio ofrece una oportunidad para comprender los desafíos, 

identificar soluciones y trabajar hacia una gestión de cobranza más eficiente que beneficie tanto 

al municipio como a su comunidad. La colaboración y el compromiso son clave para lograr un 

resultado exitoso y para contribuir al progreso del Cantón Babahoyo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CONCLUSIONES 

Se concluye lo siguiente: 



La investigación sobre los factores que intervienen en el proceso de gestión de cobranza 

en el Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal (GADM) del cantón Babahoyo durante 

el período 2022 proporciona una visión valiosa y perspicaz sobre la dinámica financiera y 

administrativa de la entidad gubernamental en cuestión.  

Se identificó que la falta de políticas efectivas relacionadas con la cartera vencida y el 

proceso de pagos contribuyó a la acumulación de deudas. Es crucial que el GADM establezca 

políticas claras y eficaces para abordar estos aspectos y garantizar una recaudación óptima de 

los ingresos municipales. Además, los resultados muestran que la rigidez en los plazos de pago 

y las políticas de deuda puede generar dificultades para que los contribuyentes cumplan con sus 

obligaciones financieras. Es esencial que la gestión de cobranza sea flexible y se adapte a las 

circunstancias individuales de los contribuyentes, especialmente en tiempos de crisis. 

La acumulación de deudas tiene un impacto directo en las finanzas municipales, ya que 

los ingresos generados a través de las cobranzas son esenciales para financiar proyectos y 

servicios públicos. Por lo tanto, mejorar la gestión de cobranza no solo beneficia a la entidad 

gubernamental sino también a la comunidad en términos de servicios mejorados y proyectos de 

desarrollo 

 

 

 

RECOMENDACIONES 

Basándonos en los hallazgos y conclusiones obtenidas de la investigación sobre la 

gestión de cobranza en el Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal (GADM) de 

Babahoyo durante el año 2022, se proponen las siguientes recomendaciones: 



Se recomienda que el GADM revise y actualice sus políticas de cobranza, considerando 

la flexibilidad en los plazos de pago, otorgando planes de pago y considerando las dificultades 

económicas de los contribuyentes. Estas políticas deben estar alineadas con las situaciones 

económicas cambiantes y las necesidades de la comunidad. 

Así mismo, se deben desarrollar estrategias de comunicación efectiva con los 

contribuyentes para informarles sobre sus obligaciones tributarias, plazos de pago y posibles 

sanciones en caso de morosidad. La comunicación clara y oportuna puede fomentar el 

cumplimiento voluntario y reducir la cartera vencida. 

Por consiguiente, se recomienda implementar sistemas de gestión de cobranza 

modernos y herramientas tecnológicas que permitan una administración más eficiente y precisa 

de los datos de los contribuyentes y sus deudas. La automatización puede agilizar los procesos 

y reducir errores. Es fundamental mantener altos estándares de transparencia en la gestión de 

cobranza, proporcionando a los contribuyentes información clara y accesible sobre sus 

obligaciones y el destino de los fondos recaudados. 
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