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INTRODUCCIÓN 

 

El presente estudio de caso es sin duda un tema que permite analizar  y evidenciar el 

proceso de gestión financiera de la cartera vencida por prestación de servicios en la  

Corporación Nacional de Telecomunicaciones  CNT EP de Babahoyo, esta empresa pública 

se ha fortalecido en el mercado nacional y consolidado como socia estratégica del Ecuador.  

  

Este trabajo de investigación se lo realiza para conocer con mayor profundidad el 

desarrollo del proceso de recaudación de la cartera vencida en base a información obtenida 

acerca de la recuperación de los recursos públicos, para determinar el grado de cumplimiento 

en relación a las metas de la empresa.  

 

Los métodos de investigación empleados son el deductivo y descriptivo. Debido a la 

realización de cálculos para obtener los montos de recaudación de la cartera vencida 

extrajudicial. 

 

La entrevista verbal a los responsables del área de cobranzas a determinados clientes 

a fin de obtener respuestas e información relativa en relación al tema o problema propuesto.  

 

Es necesario mencionar las limitaciones dentro del análisis de la investigación donde 

se hace énfasis al proceso de recuperación de la cartera vencida en instancias judiciales, 

debido a que este estudio va desde el momento que se suspende el servicio de 

telecomunicaciones hasta el agotamiento de la cartera vencida extrajudicial. El proceso 

coactivo abarca el ámbito legal para la recuperación de los recursos públicos.  

 

Un aspecto significativo es la línea de investigación siendo la gestión de información 

contable por medio del cual se ha realizado este estudio en relación a los objetivos del Plan 

del Buen vivir.  
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DESARROLLO 

 

La Corporación Nacional de Telecomunicaciones CNT EP de la ciudad de Babahoyo 

ubicada en las calles Juan X. Marcos y Rocafuerte, con RUC 1768152560001 contribuyente 

especial, esta empresa tiene como actividad económica principal brindar servicios de 

Telecomunicaciones a la ciudadanía, servicios tales como la telefonía fija local convencional 

a todas las regiones y con apertura internacional,  internet en niveles estándar  y de alta 

rapidez o velocidad, televisión local e internacional y telefonía móvil en el territorio nacional 

ecuatoriano.  

  

El 30 de octubre de 2008 pasó a denominarse como la Corporación Nacional de 

Telecomunicaciones S.A. “El 14 de enero de 2010 mediante decreto ejecutivo No. 218 

publicado en el registro oficial 122 en el gobierno del Econ. Rafael Correa Delgado  pasa a 

ser entidad pública denominándose CNT EP” (CORPORATIVO CNT EP, 2010).  La 

empresa dio inicio a sus actividades el 25 de enero de 2010 y ha logrado alcanzar estándares 

de calidad muy altos. 

 

La CNT EP consolidad como socia del Ecuador. Ha logrado optimizar sus productos 

y servicios, facilitando los mismos para que los ecuatorianos tengan acceso a las 

Tecnologías de la Información y Comunicación, con un gran alcance en lo que 

respecta los servicios de telecomunicaciones; implementando modelos de mejora 

continua que influyen en el avance tecnológico del Ecuador. (CORPORACIÓN 

NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP, 2016) 
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La empresa cuenta con una estructura organizacional donde la máxima autoridad la 

ejerce el departamento de gerencia luego las jefaturas como son: la jefatura financiera 

administrativa, la jefatura comercial y la jefatura técnica.  

 

Si bien es cierto, en parámetros generales, realizar un correcto proceso para lograr la 

recuperación de los recursos públicos, permite a la empresa, mantener una liquidez y  

fomentar una buena imagen como corporación, esto apoya a la realización de este estudio 

de caso con el tema, “PROCESO DE GESTIÓN FINANCIERA DE LA CARTERA VENCIDA 

POR PRESTACIÓN DE SERVICIOS EN CNT EP – BABAHOYO”. Logrando evidenciar el 

proceso desde el momento que se gestionan los cobros por servicios de telecomunicaciones 

activos hasta cuando  los mismos son incumplidos en su totalidad, pasando a diferentes 

etapas de recaudación, en primera instancia la recuperación de cartera vencida extrajudicial 

y la recuperación de cartera vencida judicial o coactiva. “Se denomina gestión financiera (o 

gestión de movimiento de fondos) a todos los procesos que consisten en conseguir, mantener 

y utilizar dinero, sea físico (billetes y monedas) o a través de otros instrumentos, como 

cheques y tarjetas de crédito” (OJEDA, 2013). El manejo eficaz de la gestión financiera 

permite obtener el crecimiento económico de una determinada institución, mediantes 

diversos movimientos bancarios, los mismos que son el pilar fundamental de una empresa. 

 

El acontecimiento de cartera vencida se ha agigantado mediante transcurre los años, 

la deuda externa que los países no globalizados mantienen es un evidente caso, debido 

a que muchos países no cumplen con los pagos, esto genera el incremento de la deuda 

por los intereses o las tasas fijadas. (CARVAJAL EZPARZA, 2015, pág. 3) 

El presente estudio de caso se realizó en colaboración con la jefatura financiera en el 

departamento de cobranza extrajudicial de la Corporación Nacional de Telecomunicaciones  
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CNT EP Babahoyo, lugar donde se llevan a cabo los cobros extrajudiciales y judiciales, 

correspondientes a la cartera vencida. Es indispensable manifestar que cartera vencida es el. 

“Créditos otorgados por una persona natural o jurídica y que se denomina como un riesgo al 

tener estos montos de créditos en cartera vencida” (CARTERA DE COBRANZA 

VENCIDA, 2015). La CNT EP, actualmente cuenta con dos analistas de cobranzas, 

encargados de realizar la gestión para generar los títulos de créditos, ordenes de cobros y los 

reportes de recuperación mensual de la cartera vencida de la empresa. La Corporación 

Nacional de Telecomunicaciones  CNT EP de la ciudad de Babahoyo mantiene una gran 

cartera de clientes que han contratado servicios de telecomunicaciones. Cabe indicar que 

mediante la entrevista realizada a los analistas de cobranzas extrajudiciales, manifestaron lo 

siguiente, que no tienen un porcentaje meta de recuperación de cartera vencida, la 

disposición general es recuperar lo que más se pueda en el año. 

  

Es de vital importancia mencionar que en el año 2017 de 20.421 clientes registrados 

en la cartera vencida dando un saldo total de $ 3´000.932,05 dólares americanos por 

recaudar, la CNT EP logro recaudar $ 284.463,84 dólares americanos en lo que respecta a 

la cartera vencida extrajudicial, es decir un 9,48% del total a recaudar de cartera vencida, lo 

cual deja como evidencia que la recuperación de los recursos públicos fue mínima, en 

comparación al valor total a recaudar, estos datos están debidamente sustentados en el anexo 

n°4.  

Este resultado no favorece a la empresa debido a que se busca la obtención rápida de 

los recursos públicos y evitar que los clientes o ex clientes se vean involucrados en el 

proceso legal de coactiva. “Para realizar el cobro efectivo  y en el día establecido, la 

administración debe considerarlo como una meta fundamental, porque sin estos 

valores no se logra dar inicio a las actividades futuras de la organización” 
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(PROFITLINE, 2017). Hacer uso de los recursos monetarios es de vital importancia 

los cuales servirán de inversión para nuevos proyectos y contribuye de manera positiva 

al país. 

   

Es necesario mencionar que en la entrevista realizada a clientes se evidenció uno de 

los factores principales que influyen de manera significativa a la recaudación de la cartera 

vencida extrajudicial y tiene que ver con la comunicación al cliente. La CNT EP utiliza 

diferentes medios para notificar a los clientes que mantienen deuda con la empresa, entre los 

métodos que utiliza en primera instancia es llamar al usuario por medio de un número de 

celular que se encuentra en los registros del contrato de algún servicio adquirido, otra 

modalidad es bajo puerta, lo realiza la gestión financiera mediante el envío de notificaciones 

a empresas que su principal actividad económica es visitar y entregar notificaciones de 

cualquier índole en todo el territorio ecuatoriano y con los diferentes medios de 

comunicación como son la radio y periodismo. Mismos que buscan cumplir con el objetivo 

de notificar a todos los clientes que mantienen una deuda por algún tipo de servicio adquirido 

previamente. La empresa invierte en capacitaciones al personal encargado de ofrecer los 

servicios a los clientes donde detallan como se debe cumplir con los pagos y en qué tiempo 

deben cumplirse. De no cumplir con la obligación el servicio pasa a ser suspendido.  

Según Ramírez establece que, “El cobro de cartera se realiza como primera medida 

enfocada hacia la recuperación de cartera, recordando al cliente la suma adeudada a la 

empresa y el cumplimiento del compromiso establecido a la menor brevedad posible” 

(RAMÍREZ MONTECE, 2016, pág. 71). La recaudación de los recursos públicos 

incrementara la economía de la empresa y la del país, por ello es necesario que el usuario 

conozca del monto a deber y las consecuencias que tendría de no llegar a pagar dicha deuda, 

afectaría de manera negativa tanto a la empresa como al usuario. 
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La cartera vencida se origina por el incumplimiento de los pagos por los contratos de 

servicios adquiridos, en la primera etapa de la recaudación se estipula lo siguiente. “Aquellos 

que no realicen los pagos mes a mes por estos servicios prestados en lo que respecta el 

tiempo establecido tendrán paso a llamadas entrantes e interrupción de llamadas salientes 

por 30 días más” (CORPORATIVO CNT EP, 2016). Para evitar estos inconvenientes que 

retrasan la productividad de un negocio u hogar es necesario que el usuario conozca sus 

beneficios y limitaciones para que de esta manera no se vea afectada sus referencias 

bancarias en un futuro. La recaudación de los valores a pagar por los servicios activos 

adquiridos por los clientes en la ciudad de Babahoyo y sus alrededores. La empresa  cuenta 

con una agencia  de servicio al cliente donde se realizan estos cobros, además de varios 

canales de pagos, entiéndase estos como cajeros automáticos, banca móvil, establecimientos 

o tiendas de algún corresponsal no bancario etc. 

 

Es necesario mencionar que estos mecanismos donde se puede realizar el pago 

inmediato, permiten al cliente poder realizar el pago de estos valores en cualquier lugar del 

territorio ecuatoriano. Los clientes deben realizar el pago de sus planillas o facturas 

telefónicas de su consumo en 30 días, quienes dejen de cancelar sus pagos mensuales por la 

prestación de estos servicios y no sea en el tiempo establecido, tendrán suspensión de 

llamadas entrantes y luego de 30 días posteriores de llamadas salientes. Luego de no 

cumplirse con las obligaciones por parte del cliente, la empresa empieza con el proceso de 

recaudación de la cartera vencida temprana, esta etapa se encuentra estrechamente vinculada 

con el área de cobranza extrajudicial de la empresa. La gestión financiera para la 

recuperación de la cartera vencida temprana de clientes que aún mantienen deuda por 

servicios adquiridos, los mismos que ya en este proceso dichos servicios están anulados pero 

generando intereses diarios va desde notificar en primera instancia al cliente por medio de 
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algún número de celular que se encuentre registrado en el contrato inicial para la adquisición 

de algún servicio.  

Se da inicio a la recuperación de cartera vencida temprana esta es la segunda etapa del 

proceso de gestión financiera para recaudación de los valores adeudados por clientes. 

  

Previamente de cumplirse 60 días de falta en la cancelación, el departamento de 

Jefatura de Cobro, comunica de forma telefónica al abonado, el valor del saldo 

incumplido invitándole a realizar la cancelación oportuna. Pasados los 60 días de 

emitido el primer importe impago, la CNT EP está facultada a la suspensión del 

servicio que deviene en el corte de los servicios. La telefonía convencional, quedara 

dispuesta para otro usuario por no cancelar las facturas correspondientes,  previamente 

realizando la cancelación de los valores, más la tasa de interés establecida. Siempre y 

cuando la empresa no haya dispuesto del número se podrá volver a instalar el servicio 

con un recargo del cincuenta por ciento de la reinstalación. Si el número ya no está 

disponible el usuario debe gestionar nuevamente el servicio. (CORPORATIVO CNT 

EP, 2016) 

 

El interés por mora de una deuda crece desmesuradamente, para evitar dicho 

crecimiento los usuarios deben cancelar sus deudas en un tiempo prudencial, esto ayudara a 

la empresa y al cliente a dar una solución al problema económico suscitado. Por su parte, el 

cliente solo podrá volver adquirir el servicio de telecomunicaciones, luego de haber 

cancelado todos valores por el servicio anteriormente adquirido, una vez que la deuda esta 

encerada, la analista de cobranza le habilita en el sistema como cliente sin deuda que puede 

volver a contratar los servicios de telecomunicaciones. 
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A los 75 días estipulados del primer importe, la empresa suspenderá y anulara los 

servicios de telecomunicaciones para que nuevos usuarios puedan adquirirlos dando 

inicio a la gestión de cobro e iniciando las acciones legales establecidas en el 

reglamento general para la aplicación de la jurisdicción coactiva. (CORPORATIVO 

CNT EP, 2016) 

 

En estas instancias el valor de la factura ha incrementado debido a los intereses diarios, 

mismos que son estipulados por la tasa impuesta por el Banco Central del Ecuador. El 

analista de cobranza gestiona la revisión de los registros de datos a los clientes que no han 

cumplido con el pago de la última factura, dando paso a la recaudación de la cartera vencida. 

 

Los títulos de crédito, son generados por la empresa en departamento de cobranza 

detallando los valores a pagar, para que luego sean notificados sus respectivos clientes 

o ex clientes en mora mediante diferentes mecanismos y estrategias para lograr su 

efectiva recuperación. (CORPORATIVO CNT EP, 2016) 

  

En el departamento de cobranza extrajudicial, la persona encargada mantiene una base 

de datos mensual de todos los clientes que ya se encuentra en este proceso. El mismo que se 

encarga de generar los títulos de crédito donde se detalla el nombre de la empresa. 

 

Cabe indicar, que los títulos de créditos es el documento fundamental para recaudación 

de la cartera vencida entiéndase por título de crédito lo siguiente: 

Los títulos de crédito son obligaciones que tienen que ser cumplidas. Quien posee el 

título de crédito se encuentra en la facultad de ejercer el mismo. Este contiene el 

importe no cumplido y los soportes de constancia. Luego se notifica al cliente del 
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documento donde se detallan los lineamientos como tasas e intereses que son 

dependiendo de cada país. (GARDEY, 2015) 

 

Estos documentos son necesarios que sean analizados y revisados por personas 

entendidas en la materia ya que de no cumplir con el pago el usuario puede estar sujeto de 

posibles sanciones de acuerdo a las políticas que maneja la empresa. 

 

El título de crédito detalla lo siguiente el departamento regulador en este caso, la 

jefatura financiera administrativa acompañado con el número de título de crédito, el lugar y 

fecha, nombre del cliente adjuntado su número de cédula y el lugar de domicilio. 

 

La Corporación Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, en el título de crédito 

informa que en su calidad de cliente usuario de los servicios de telecomunicaciones, cuyas 

obligaciones se encuentran pendientes de pago de acuerdo a los registros de la CNT EP 

detalla de manera cronológica las facturas vencidas e incumplidas por el cliente donde se 

muestra el número de factura, el vencimiento y el valor a pagar.  

Los valores a cancelar como el importe total más los intereses establecidos a la fecha, 

deberá realizarse en la jefatura financiera administrativa, previniéndole que, en caso de no 

hacerlo en el plazo de ocho (8) días contados desde la notificación del documento, la CNT 

EP dará inicio a las acciones legales respectivas con el ejercicio de la jurisdicción coactiva. 

En el estatuto la disposición número cuatro, indica que las empresas públicas para 

hacer efectivo el cobro por servicios incumplidos gozaran de la jurisdicción coactiva, 

se ejercerá la misma con el reglamento interno de la empresa de conformidad con lo 

publicado en el registro oficial del 3 de diciembre del 2010. (IGLESIAS, 2011) 
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El proceso de recuperación de cartera vencida se realiza en el departamento de 

cobranza extrajudicial y coactiva, tiene varias etapas de cobro.  

  

En la entrevista realizada a determinados clientes, se evidenció que la cartera vencida  

sigue creciendo por diversos factores que intervienen para finiquitar el valor de una deuda. 

 

Además ellos aducen en muchas ocasiones que si se acercaron a cancelar la última 

planilla, manifestando el descontento inmediatamente con los encargados del área de 

cobranza, los mismos que los invitan a que se dirijan a la agencia de atención al cliente 

donde   le darán un informe de manera detallada del valor o el saldo vencido que quedó 

pendiente de pago, esto significa. “El valor del importe a pagar es de carácter obligatorio 

porque se considera que su tiempo de cancelación expiro” (SANTANDER, 2013). Debido 

a que el departamento de cobranza extrajudicial y judicial. Es solo para realizar el cobro de 

los valores adeudados. 

 

Los insumos utilizados para requieren ser revisados porque existe desconocimiento de 

parte de ciertos clientes que la deuda va en crecimiento por que existe una fecha determinada 

para el cobro  de las planillas lo cual provoca cierta desinformación que repercute en el 

incremento de la deuda y por ende el corte del servicio. “Un dato relevante es que si la 

cartera vencida es grande, el valor del crédito incrementara, debido a los intereses que se 

estipulan en el contrato” (BAUTISTA ROJAS, 2013). La empresa aplica los intereses en 

base a las publicaciones oficiales del Banco Central del Ecuador, acorde a la legislación 

nacional. 
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Es necesario manifestar que la empresa no factura al finalizar el mes sino, los días 15 

de cada mes, y se da la novedad que muchos clientes se acercan a pagar su última factura en 

días posteriores al 15 de cada mes, sin notar que esos días originan el vencimiento de otra 

factura que al pasar el tiempo muchos clientes se ven sorprendidos por la notificación de 

una deuda por un servicio anulado en la CNT EP. 

 

En lo que respecta al área de cobranza extrajudicial de la Corporación Nacional de 

Telecomunicaciones CNT EP en su base de datos del año 2016 en el mes de mayo en el 

reporte mensual. Es conveniente manifestar que solo en este mes  de 1.104 clientes que se 

encuentran en los registros como deudores por haber incumplido en el pago de la última 

factura de sus servicios adquiridos no fueron debidamente notificados, según registros el 

55% no se logró dar con la dirección correcta del domicilio y el 44% de estos si fueron 

notificados, véase la tabla nº1.  

Los valores a pagar de los clientes irán aumentando diariamente, es decir el 55% que 

no fue notificado y por lo tanto el cliente se encontrara en instancias de coactiva.    

TABLA Nº1 

Elaborado por: Jhon Jaramillo Alvarez 

Fuente: Laar Courier 

 

INFORME TITULOS DE CREDITO CNT EP  

(BABAHOYO-LOS RIOS) 

ESTADO DE GESTION CANTIDAD % 

NO ENTREGADO O REZAGADO 612 44% 

ENTREGADO 488 0% 

NO LLEGO FISICAMENTE 4 55% 

Total general 1104 100% 
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Es necesario manifestar que en los meses de septiembre, octubre y noviembre de 2016 

en los reportes mensuales se generaron 1.071 títulos de crédito para ser notificados a los 

clientes de los cuales un 32%  si fueron entregados y un 68% no fueron entregados a los 

clientes, véase la tabla Nº2.  

 

TABLA Nº 2 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por: Jhon Jaramillo Alvarez 

Fuente: Laar Courier (LAAR COURIER, 2016) 

 

Cabe resaltar, que en el año 2017, la cartera vencida de la Corporación Nacional de 

Telecomunicaciones CNT EP de Babahoyo tuvo un incremento mucho mayor al pasado año 

2016, en la que se evidenció que en el transcurso de todo el periodo que comprende desde 

el mes de enero a diciembre se generaron 20.421 títulos de crédito. El departamento de 

cobranza se encarga de realizar la gestión de totalizar el monto total a recaudar, comprobar 

DETALLE DE ENTREGA Y REZAGOS 

ENTREGA 340 32% 

01-TITULAR 51 15% 

02-FAMILIAR 128 38% 

03-VECINO 1 0% 

04-BAJO PUERTA 141 41% 

05-RECEPCION 10 3% 

06-GUARDIA 7 2% 

08-EMPLEADO(A) 2 1% 

REZAGO 731 68% 

50-NO DAN RAZON 76 10% 

51-DIRECCION INCORRECTA 245 34% 

52-DIRECCION INCOMPLETA 331 45% 

56-NO HAY QUIEN RECIBA 79 11% 

Total general 1071 100% 
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que los mismos tengan las firmas correspondientes del jefe financiero administrativo y el 

encargado del área, para que sean enviados a la empresa encargada de hacer llegar bajo 

puerta al titular de la deuda la notificación. En el 2017 de acuerdo al reporte consolidado de 

entregados y rezagados, la empresa informó que un 20,12% es decir a 4108 clientes 

recibieron la notificación y un 79,89% es decir a 16315 clientes no recibió la notificación de 

la deuda o el título de crédito. Véase en la tabla nº 3. 

  

TABLA Nº 3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por: Jhon Jaramillo Alvarez 

Fuente: Laar Courier (LAAR COURIER, 2017) 

DETALLE DE ENTREGA Y REZAGOS 

DETALLE CANTIDAD % 

ENTREGADO 4108 20,12% 

01-TITULAR 91 2,22% 

02-FAMILIAR 198 4,82% 

03-VECINO 8 0,19% 

04-BAJO PUERTA 3781 92,04% 

05-RECEPCION 13 0,32% 

06-GUARDIA 9 0,22% 

07-BUZON 6 0,15% 

08-EMPLEADO(A) 1 0,02% 

09-CONSERJE 1 0,02% 

REZAGO 16315 79,89% 

50-NO DAN RAZON 2906 17,81% 

51-DIRECCION INCORRECTA 66 0,40% 

52-DIRECCION INCOMPLETA 12745 78,12% 

53-SE CAMBIO DE DIRECCION 439 2,69% 

54-CAMBIO DE TRABAJO 2 0,01% 

57-SIN COBERTURA 1 0,01% 

63- ROBADA/PERDIDA COURIER 154 0,94% 

TOTAL 20421 100,00% 
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Analizando de manera detallada, los datos porcentuales en la tabla nº3 se evidencia 

que solo se logró notificar el 20,12% de 20421 clientes que mantienen una deuda con CNT 

EP de Babahoyo. Cabe recalcar que del 20,12% que se consideran entregados, el 2,22% se 

le notifico personalmente al titular de la deuda, esto equivale a 91 clientes y en un 4,82%  a 

un familiar del titular de la deuda, en términos numéricos se les entrego la notificación a 198 

familiares. El 0,19% con un vecino, mismo que no le asegura a la empresa que el cliente va 

a recibir la notificación. Cabe indicar que el método más utilizado es bajo puerta con un 

92,04% donde se deja la notificación en el domicilio sin que el titular de la deuda o algún 

familiar este presente. Los porcentajes restantes hacen énfasis a que la notificación fue 

entregada en la recepción, al guardia de seguridad, en el buzón, al empleado(a) y el conserje. 

  

Es necesario recalcar que uno de los principales motivos del crecimiento de la cartera 

vencida es debido a que no se notifica al titular de la deuda, analizando la tabla nº3, se 

evidencio que 79,89% equivalente a 16.315 clientes,  no recibieron el documento de 

notificación de la deuda. El 17,81% no dan razón, es decir que 2.906 clientes no son 

conocidos en los lugares donde ellos residen. Con un 0,40%  equivalente a 66 clientes, no 

tienen la dirección correcta de su domicilio, razón por la cual no se entrega la notificación 

de la deuda. Es necesario resaltar, que la principal  razón de que no se pudo notificar al 

cliente es la dirección incompleta, según la empresa encargada de notificar, el 78,12% 

equivalente a 12745 clientes, no se cuenta con la dirección completa del titular de la deuda, 

esto afecta de manera directa a la recaudación de dichos valores que se encuentra en los 

registros de la cartera vencida. En los resultados se evidencia que no logra comunicar ni a la 

mitad de los clientes que mantienen un valor pendiente por servicios prestados por la CNT 

EP. 
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Es necesario mencionar, que la gestión financiera vuelve a recopilar todos estos títulos 

de crédito, para que estos sean publicados en la prensa. La CNT EP realiza la publicación 

de estos títulos por el diario conocido como el clarín y en radios locales.  

 

Por su parte, dicho diario el Clarín, solo se comercia en la ciudad de Babahoyo y se da 

la novedad, que gran parte de la cartera vencida de clientes, son de los diferentes cantones 

de la provincia de Los Ríos. Viéndose directamente afectado el alcance de esta medida, 

misma que no logra informar a los clientes que residen en otros cantones de la provincia de 

Los Ríos.  

  

Es necesario mencionar, que estos diferentes mecanismos utilizados para la 

recuperación de la cartera vencida en la CNT EP de Babahoyo como dar con la ubicación 

de un cliente o utilizar los diferentes medios de comunicación como la radio o la prensa 

escrita, no arrojan resultados favorables, en la entrevista realizada muchos de los clientes 

alegan que estos mecanismos de informar no cumplen las expectativas.  

 

Dentro de la recaudación extrajudicial y la judicial, se gestiona la facilidad de pagos, 

mediante convenios, solo sí, el valor a pagar es mayor a $200 dólares americanos en el caso 

de la recaudación extrajudicial y de $500 dólares americanos en el caso de la recaudación 

judicial, mismo que se pueden realizar con una cuota inicial del 50% de la deuda y con 3 

meses plazo permitiendo al cliente hacer frente a la deuda por los servicios antes adquiridos, 

mismos que significan recursos para el estado. 

 

Según la CNT EP es fundamental la labor social que como entidad pública se le 

consigna para aportar de manera positiva al país, este aporte incrementa y tiene un 
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aproximado de 225 millones de dólares americanos en promedio al año, estos aportes son 

de gran ayuda y se plasman en obras de inversión social del Ecuador. (CORPORATIVO 

CNT EP, 2015) 

 

La Corporación Nacional de Telecomunicaciones en su tercera etapa aplica la 

jurisdicción de coactiva, en estas instancias es donde ya se toman medidas legales para la 

recaudación de la cartera vencida. El analista de cobranza encargado de los juicios coactivos 

es el encargado de realizar el cobro de los valores adeudados y además encargado de orientar 

y direccionar al cliente del proceso a seguir.  

 

La CNT EP aplica los estatutos para el ejercicio de la jurisdicción coactiva para lograr 

el cobro efectivo de los importes a recaudar por los servicios prestados, en relación de 

lograr la cancelación de todos los valores impagos que se mantienen una vez que ya 

ha expirado su vigencia y dichos servicios se encuentran suspendidos. 

(CORPORATIVO CNT EP, 2016) 

 

Una vez agotado el proceso de recuperación extrajudicial de la cartera vencida de 

clientes por servicios de telecomunicaciones anteriormente adquiridos, donde se emiten los 

títulos de créditos y órdenes de cobro, esta documentación se remite al juez de coactiva. 

“Los procedimientos deben ser supervisados por el juez o árbitro de coactiva. El juez es 

parte de la empresa pública involucrada y no está dentro de la función judicial” (EL 

COMERCIO, 2016). El juez no necesariamente es una persona con título profesional de 

abogado. 
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En este caso, el juez de coactiva es el gerente de la CNT EP de Babahoyo, esto es 

legalmente aceptado, decretado en el Código Civil (art. 942) manifiesta que el proceso de 

coactiva, es de aplicación por los trabajadores de la empresa (EL COMERCIO, 2016). 

 

El gerente realiza la función de juez en colaboración de los analistas de cobranzas, 

mismo que deben notificar de cualquier incertidumbre o reclamos para denominarlos 

procedentes o no procedentes. 

 

Luego de haber recibido la comunicación el usuario en mora, con el pertinente Título 

de Crédito, y después de transcurrido el lapso dado para la cancelación del pago, se 

entregará la respectiva Orden de Cobro, con el objetivo de comenzar el ejercicio de la 

jurisdicción coactiva, mediante la elaboración del documento donde se informa la 

aplicación de las medidas cautelares, la efectividad de este método es alto y permite 

la recaudación  de los valores adeudados, los recursos públicos tienen que ser 

recaudados en la brevedad posible. (CORPORATIVO CNT EP, 2016) 

 

Cabe indicar, que se entiende por medidas cautelares a lo siguiente, “su aplicación 

busca la intervención de las distintas entidades para que el cliente o ex cliente se vea en la 

obligación de cumplir con   los valores que adeuda, siempre que el documento esté 

debidamente sustentado” (MIS ABOGADOS, 2016). Es necesario mencionar, que los 

clientes que no hayan cancelado dichos valores, tendrán una retención de los valores que 

mantenga en su cuenta de bancos, los abogados externos encargados se ven en la obligación 

de emitir oficios a diferentes instituciones públicas, donde tarde o temprano el cliente no 

podrá realizar ningún trámite personal. “El cliente deberá realizar la cancelación del importe 

del valor adeudado y los intereses incurridos por el no cumplimiento de la deuda 
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adicionalmente los honorarios profesionales” (CORPORATIVO CNT EP, 2016). El usuario 

o ex usuario debe acordar el pago de la deuda con el abogado encargado de su caso, luego 

de cumplir con los pagos se le procederá a levantar las medidas cautelares. 

  

La Corporación Nacional de Telecomunicaciones emplea diferentes mecanismos para la 

recuperación de los recursos públicos, mediante algunas fases que permitan a los clientes 

ex clientes poder cumplir con el pago por la prestación de servicios públicos de 

telecomunicaciones mucho antes de encontrarse en una situación legal donde se aplican 

medidas cautelares para la recuperación de los recursos públicos. (CORPORATIVO CNT 

EP, 2016) 

 

Por su parte, la Corporación Nacional de Telecomunicaciones de Babahoyo, ya 

agotada la recaudación y recopilado los títulos de créditos, esta documentación pasa a manos 

del juez de coactiva. 

 

El procedimiento ejecutado por los abogados, es de crear los autos de pago, en el que 

se establecen las medidas cautelares dispuestas por el árbitro de coactiva, el oficiara a 

las entidades correspondientes, entre ellas la superintendencia de bancos, agencia 

nacional de tránsito, registro de la propiedad etc. (SEVILLA Q, 2017) 

 

Luego de comprobar el marco de observaciones, es evidente que la gestión financiera, 

para la recaudación de la cartera vencida de la empresa, se ve directamente afectada por los 

diferentes mecanismos de comunicación. 

 

 

 



19 
 

CONCLUSIÓN  

 

Al realizar el estudio de caso en la Corporación Nacional de Telecomunicaciones CNT 

EP de Babahoyo, luego de haber emprendido en el análisis al proceso de gestión financiera 

de la cartera vencida, es posible concluir que los mecanismos empleados para la 

recuperación de la cartera vencida de clientes o ex clientes, influyen directamente a la 

recaudación de la misma. Mediante la entrevista realizada con el personal encargado de 

realizar la gestión de recaudación de cobranza extrajudicial, se evidenció que no tienen un 

porcentaje meta de recuperación de cartera vencida, la disposición general es recaudar lo 

que más se pueda en el año.  

 

La CNT EP realiza la gestión para la recuperación de recursos públicos, sin embargo 

en su labor de notificar los resultados esperados son mínimos. Esto afecta directamente a la 

recaudación de la cartera vencida extrajudicial, obligando a la empresa a hacer uso  de su 

jurisdicción coactiva, aplicando medidas cautelares, emitiendo oficios a las entidades 

correspondientes como la Superintendencia de Bancos, Agencia Nacional de Tránsito, 

Registro de la Propiedad etc.  

 

Es evidente que los datos de recaudación extrajudicial del año 2017 permiten concluir 

que la gestión para la recuperación de la cartera vencida no es la adecuada en términos 

porcentuales se recuperan alrededor del 10% del total a recaudar de la cartera vencida 

extrajudicial. Estos resultados están estrechamente vinculados a los diferentes mecanismos 

que emplea la CNT EP en la etapa de recaudación de cartera vencida extrajudicial.   
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ANEXOS 

Anexos #1  

Entrevista al analista de cobranza  

¿Existe una meta (%) establecida a cumplir en lo que respecta la recuperación de cartera 

vencida? 

¿Dispone de un sistema automatizado para la recaudación de la cartera vencida? 

¿Qué normativa legal o lineamientos posee la Corporación Nacional de Telecomunicaciones 

CNT EP para hacer cumplir con la recuperación de la cartera vencida? 

¿Existen auditorías internas para el proceso de cartera vencida? 

¿Existen clientes denominados conflictivos? 

Entrevista a clientes o ex clientes que adeudan por servicios de telecomunicaciones. 

¿Al momento de adquirir un servicio de telecomunicaciones, fue informado del proceso a 

seguir una vez que incumpla con los pagos del mismo? 

¿Recibió la notificación correspondiente de la deuda? 

¿Se le informo, que la CNT EP goza de jurisdicción Coactiva para la recuperación de la 

cartera vencida? 

¿Cómo se enteró que estaba en el proceso de coactiva? 

 

 

 

 



 

Anexos #2 

Estructura organizacional 

 

 

 

 

 

Detalle de entrega y rezagos. 
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Anexos #3 

Mecanismo de notificación a los clientes  

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo #4 

Base de títulos de créditos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

MES  CAPITAL  MORA 

 

FINANCIAMIEN

TO 

 VALORES CLIENTES

Enero -$                      

Febrero -$                      

Marzo -$                      

Abril -$                      

Mayo -$                      

Junio 58.801,52$          13.460,71$          269,11$                72.531,34$          

Julio 42.837,75$          9.115,13$            365,41$                52.318,29$          

Agosto 38.079,91$          6.506,07$            286,90$                44.872,88$          

Septiembre 30.689,15$          3.977,36$            358,83$                35.025,34$          

Octubre 23.660,94$          2.875,10$            270,37$                26.806,41$          

Noviembre 24.427,57$          3.799,83$            28.227,40$          

Diciembre 20.582,62$          4.099,56$            24.682,18$          

T. ANUAL 239.079,46$       43.833,76$          1.550,62$            284.463,84$       0

PRM-MENSUAL 79.693,15$          14.611,25$          516,87$                94.821,28$          0

RECUPERACIÓN  PROCESOS  EXTRAJUDICIALES LOS RIOS 2017
TOTAL RECAUDADO



 

Anexos #5 

POA “secretos empresariales”. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


