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RESUMEN: Este estudio se centra en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal
del cantdn Archidona, donde se ha identificado un sistema de recaudacion anticuado que
afecta negativamente la gestion financiera. Antecedentes como los estudios de Casco y
Moran (2020) resaltan la necesidad de modernizar estos sistemas en gobiernos locales
para optimizar ingresos. El problema de investigacion radica en determinar si el uso de un
sistema obsoleto incide en el incremento de la cartera vencida, que afecta la capacidad
de financiamiento de proyectos locales. El principal del estudio es proponer un modelo
de mejoramiento continuo para optimizar el proceso de recaudaciéon. La metodologia
empleada es de enfoque mixto, combinando métodos cualitativos y cuantitativos,
incluyendo encuestas a dieciocho contribuyentes y entrevistas a seis servidores de la
Direccidn Financiera, lo que permitié un analisis descriptivo y comparativo de la situacion
actual. Los resultados revelan que el 72.22% de los encuestados considera que la
informacion sobre montos y fechas de pago es "poco clara" o "nada clara"”, lo que indica
un déficit en la comunicacion del GAD Municipal. Ademas, se identificaron limitaciones
como la falta de integracidn de sistemas y equipos obsoletos, que contribuyen al aumento
de la cartera vencida. En conclusidn, el estudio confirma que un sistema de recaudacion
obsoleto influye significativamente en el incremento de la cartera vencida. Por lo cual, se
proponen mejoras como la capacitacion del personal, la implementacion de métodos de
pago en linea y la modernizacion tecnolégica, con el fin de mejorar la eficiencia en la
gestion de cobros y reducir la morosidad.

Palabras clave: Modelo de cobranza, automatizacion, segmentacion, capacitacion,
comunicacion, eficiencia
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ABSTRACT: This study focuses on the Municipal Decentralized Autonomous
Government of Archidona canton, where an outdated collection system has been
identified that negatively affects financial management. Background information such as
the studies by Casco and Moran (2020) highlight the need to modernize these systems in
local governments to optimize revenues. The research problem lies in determining
whether the use of an obsolete system affects the increase in the overdue portfolio, which
affects the financing capacity of local projects. The main objective of the study is to
propose a continuous improvement model to optimize the collection process. The
methodology used is a mixed approach, combining qualitative and quantitative methods,
including surveys of eighteen taxpayers and interviews with six employees of the
Financial Directorate, which allowed a descriptive and comparative analysis of the current
situation. The results reveal that 72.22% of respondents consider that the information on
amounts and payment dates is "unclear"” or "not at all clear", which indicates a deficit in
the communication of the Municipal GAD. In addition, limitations were identified, such
as the lack of integration of obsolete systems and equipment, which contribute to the
increase in the overdue portfolio. In conclusion, the study confirms that an obsolete
collection system significantly influences the increase in the overdue portfolio. Therefore,
improvements are proposed, such as staff training, the implementation of online
payment methods and technological modernization, in order to improve the efficiency of
collection management and reduce late payments.

Keywords: Collection Model, automation, segmentation, training, communication,
efficiency

INTRODUCCION

El adecuado manejo de los ingresos municipales es una pieza clave para garantizar el
cumplimiento de las funciones asignadas a los Gobiernos Auténomos Descentralizados
(GAD). Sin embargo, cuando los sistemas de recaudacidn utilizados carecen de actualizacién
tecnolégica y operativa, se generan desafios significativos que afectan la sostenibilidad
financiera y limitan la capacidad de ejecucién de proyectos prioritarios. Este es el caso del
GAD Municipal de Archidona, donde un sistema de recaudacién obsoleto ha contribuido al
aumento sostenido de la cartera vencida, afectando directamente la gestidn financiera de
la institucion.

La problematica se agrava por la falta de mecanismos modernos de control y cobranza que
permitan mitigar los niveles de morosidad. (1), los sistemas de recaudacién deben estar
alineados con principios de gestion que faciliten la identificaciéon temprana de riesgos y
aseguren un flujo constante de ingresos. En ausencia de estas estrategias, la institucion
enfrenta mayores dificultades para recuperar pagos pendientes y garantizar la estabilidad
de su presupuesto.
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Entre los factores que explican esta situacién se encuentran procesos administrativos
lentos, bases de datos desactualizadas y una infraestructura tecnoldgica insuficiente, lo que
limita la eficiencia en la cobranza y contribuye al crecimiento de la cartera vencida. Esta
tendencia no solo impacta en la capacidad operativa del GAD, sino que también pone en
riesgo la percepcidon ciudadana sobre la gestion institucional y su compromiso con el
desarrollo local.

Por lo tanto, el presente analisis busca explorar en profundidad como la obsolescencia del
sistema de recaudacion afecta la cartera vencida del GAD Municipal de Archidona vy
proponer estrategias que permitan fortalecer su gestion financiera, promoviendo una
recaudacion mas eficiente y una mejor asignacion de recursos para el beneficio de la
comunidad.

El manejo eficiente de los sistemas de recaudacion tributaria es esencial para la
sostenibilidad financiera de los Gobiernos Auténomos Descentralizados (GAD), ya que
permite garantizar la ejecucion de proyectos y servicios fundamentales para las
comunidades. No obstante, el uso de sistemas obsoletos puede generar una serie de
problemas que impactan negativamente la gestion financiera, como la dificultad para
realizar un control adecuado, el aumento de la cartera vencida y la disminucién en el
cumplimiento presupuestario, segin Ledn y Espinoza (2).

En el caso del GAD Municipal del cantdn Archidona, la obsolescencia del sistema de
recaudacion ha limitado la capacidad de la institucién para gestionar los cobros de manera
eficiente. Esta problematica ha generado un incremento en la cartera vencida,
comprometiendo la capacidad financiera del GAD para ejecutar proyectos de inversidén y
cumplir con su planificacién presupuestaria.

Estudios previos como el de Casco y Moran (3) han sefialado la importancia de modernizar
los sistemas de recaudacion en los gobiernos locales para optimizar sus ingresos. Hidalgo
(4), en su investigacion sobre Impuestos en el Ecuador: sistema tributario y opciones para
elevar los ingresos permanentes del fisco, concluye que la actualizacion tecnoldgica mejora
los procesos administrativos y reduce la cartera vencida en un promedio del 35% (p.52). Por
otro lado, Lépez (5) sostiene que la implementacién de modelos de gestion basados en
mejoramiento continuo en municipios ecuatorianos incrementé la eficiencia del cobro en
un 25%, fortaleciendo la planificacién presupuestaria.

Con base en estas referencias, la presente investigacién busca determinar si el uso de un
sistema obsoleto incide en el incremento de la cartera vencida del GAD Municipal del
canton Archidona. Para ello, se evaluard el sistema de recaudacion vigente para identificar
sus falencias, se analizard la cartera vencida para medir su impacto en el presupuesto, y se
disefiard un modelo de gestién de cobranza que permita reducir la cartera vencida,
optimizando asi los recursos financieros del GAD.
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En este contexto, pretende comprobar la hipétesis alternativa planteada “El sistema de
recaudacion obsoleto influye significativamente en el incremento de la cartera vencida del
GAD Municipal del cantén Archidona” y a su vez, rechazar la hipétesis nula que establece:
“El sistema de recaudacién obsoleto no influye en el incremento de la cartera vencida del
GAD Municipal del cantén Archidona”.

Asimismo, el estudio se enmarca en proponer soluciones concretas que permitan
modernizar el sistema de recaudacion, con el fin de mejorar la gestidn financiera del GAD
Municipal y garantizar el cumplimiento de su planificacidon presupuestaria en beneficio de
la comunidad.

MATERIALES Y METODOS

La metodologia empleada en esta investigacién se basé en un enfoque mixto, integrando
métodos cualitativos y cuantitativos. El disefio de la investigacidn fue descriptivo y analitico,
con el propésito de evaluar de manera precisa el impacto del sistema obsoleto de
recaudacion tributaria en la cartera vencida del GAD Municipal del cantén Archidona y
proponer estrategias de mejora continua.

En primer lugar, se utilizé el método descriptivo, que de acuerdo con Hernandez et al. (6),
se enfoca en especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier
fendmeno que se analice. Este método se utiliza para describir tendencias, patrones y
relaciones existentes entre variables, sin manipularlas, con el objetivo de proporcionar una
visidon detallada de la realidad estudiada.

Este permitié conocer y detallar el estado actual del sistema de recaudacién y la cartera
vencida del GAD Municipal. A través de encuestas aplicadas a 18 contribuyentes y
entrevistas realizadas a 6 servidores de la Direccidn Financiera, se recopilé informacién
clave sobre las falencias en los procesos de cobro, la actualizacion de la base de datos de
los contribuyentes, y la eficiencia de las practicas de gestiéon de cobranza. Este enfoque
permitio construir un panorama claro y detallado del sistema operativo actual y su impacto
en los ingresos del municipio.

En segundo lugar, se aplicd el método analitico, segin Hernandez et al. (6), se centra en
descomponer un fenédmeno, objeto o situacidn en sus partes fundamentales para examinar
cada una de ellas de manera detallada e individual. Este proceso permite comprender las
relaciones internas, las causas y las consecuencias de cada componente, con el objetivo de
obtener una visién mas profunda y estructurada del fenédmeno en su conjunto.

El método se aplicé para procesar los datos obtenidos a través de encuestas y entrevistas.
El andlisis de la informacion se centré en identificar las debilidades en el sistema de
recaudacion, especificamente en cuanto a la falta de actualizacién de la base de datos y la
vulnerabilidad del sistema ante modificaciones manuales. También se evaluaron las
consecuencias de la cartera vencida en el presupuesto municipal, midiendo su incidencia
en el flujo de caja y la capacidad de financiamiento de los proyectos locales.
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El enfoque metodolégico fue mixto, ya que combind tanto la recopilacion de datos
cuantitativos a través de encuestas, como cualitativos mediante las entrevistas. Las mismas
fueron validadas asegurando que los datos recopilados sean precisos, confiables y utiles
para el andlisis y la interpretacién de los resultados, siguiendo el proceso adecuado para la
obtencién de datos de calidad, mediante la: definicidon de objetivos, diseno de encuestas y
entrevista, andlisis de fiabilidad y andlisis de datos.

Las encuestas permitieron obtener informacién estadistica sobre la percepciéon de los
contribuyentes con respecto al sistema de recaudacidn y su disposicién para mejorar la
gestion del pago de tributos. Por otro lado, las entrevistas con los servidores de la Direccidn
Financiera proporcionaron una perspectiva mas profunda sobre los retos operativos y las
posibles soluciones desde el interior de la entidad.

En cuanto a los instrumentos de recoleccion de datos, se elaboraron dos cuestionarios semi
estructurados bajo las técnicas de encuesta y entrevista.

La encuesta incluyd un cuestionario de 7 preguntas, aplicado a 18 contribuyentes del cantén
Archidona, combinando preguntas cerradas y abiertas para evaluar la percepcion de los
usuarios sobre el sistema de recaudacion y las barreras que enfrentan al cumplir con sus
obligaciones tributarias. Por otro lado, las entrevistas se realizaron mediante un
cuestionario de 10 preguntas dirigido a 6 servidores de la Direccidn Financiera permitiendo
profundizar en el andlisis de los procesos internos de cobro, la actualizacién de la base de
datos y la gestidn de la cartera vencida.

Tabla 1. Poblacion de estudio.

Poblacion Instrumentos

18 Contribuyentes Encuesta a Contribuyentes

(Cuestionario con preguntas cerradas y abiertas
sobre el sistema de recaudacién y la cartera
Seleccionados en base a su relacién con la cartera vencida)
vencida

6 Servidores de la Direccion Financiera Entrevista a Servidores

(Entrevista estructurada sobre los procesos
internos, actualizacion de la base de datos vy
Seleccionados en base a su vinculacidn con la gestiéon  gestion de la cartera vencida)
de cobranza y recaudacién tributaria

Fuente: GAD Municipal cantén Archidona.

Los datos obtenidos de las encuestas fueron procesados de forma manual en Hojas de
Calculo y analizados de forma descriptiva, utilizando frecuencias y porcentajes para
representar la percepcion de los contribuyentes. Las entrevistas fueron procesadas
cualitativamente, permitiendo identificar patrones y correlaciones entre las respuestas de
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los empleados sobre las falencias del sistema y las implicaciones para la gestion de la
cobranza.

Para evaluar las hipétesis planteadas, se realizd un andlisis comparativo entre el estado
actual del sistema y las propuestas de mejora, determinando si un cambio en el sistema de
recaudacion tributaria permitiria mejorar la eficiencia en la recoleccién de tributos y reducir
la cartera vencida.

De esta manera, la investigacién proporciona una vision clara del impacto de un sistema
obsoleto en la cartera vencida, y con base en los resultados obtenidos, se podra disefiar un
modelo de mejoramiento continuo para optimizar la gestién del GAD Municipal de
Archidona.

RESULTADOS

En la siguiente seccion de resultados se presentan y detallan los hallazgos obtenidos a través
de las encuestas aplicadas a los contribuyentes y las entrevistas realizadas al personal de la
Direccién Financiera del GAD Municipal del cantdn Archidona. Los datos recopilados se han
analizado en funcién de los objetivos establecidos en esta investigacion, los cuales buscan
determinar si el uso de un sistema obsoleto influye en el incremento de la cartera vencida
y proponer opciones de mejora para optimizar la recaudacion tributaria.

A través de un analisis descriptivo y comparativo, se identificaron las falencias en el proceso
de recaudacion, el impacto de la cartera vencida en el presupuesto y se formularon
recomendaciones para implementar un modelo de mejoramiento continuo que permita
reducir la morosidad y mejorar la eficiencia en la gestién de cobros.

Tabla 2. Resultados de la entrevista.

Pregunta Respuestas Diagndstico
1. {Cudl considera es la principal Sistema facil de usar y rdpido. El  sistema  tiene  fortalezas
fortaleza del sistema de Permite ingresar informacion individuales, pero carece de
recaudacion actual del GAD en cualquier momento. integracion, lo que dificulta su uso
Municipal? colectivo y no responde a las

2. ¢{Qué limitaciones o problemas
recurrentes se han identificado en
el sistema de recaudacion
utilizado?

3. é¢Como afectan estas
limitaciones a la recaudacion y al

Falta de integracidon con otros
sistemas.
Equipos obsoletos y falta de
personal.
Procesos manuales y errores
de carga de datos.
Generacién de cartera
vencida.

necesidades del GAD.

Las limitaciones incluyen la falta de
integracion, equipos obsoletos y
procesos manuales, lo que retrasa la
recaudacién y genera errores.

afectan
recaudacion,

Las limitaciones
directamente la
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cumplimiento de las metas
presupuestarias de la entidad?

4. ¢{Qué porcentaje de la cartera
vencida representa los ingresos
totales del GAD Municipal?

5. ¢éQué estrategias actuales
utilizan en la entidad para
gestionar y reducir la cartera
vencida?

6. ¢Cudles han sido los resultados
mas destacados o los mayores
retos de estas estrategias?

Dificultades procesar
pagos rapidos.
Falta de sincronizacion de
registros.

para

Desconocimiento general
sobre el porcentaje exacto.

Campanias visuales y radiales.
Llamadas telefénicas.
Planes en proceso, pero aun
no socializados.

Falta de estrategias definidas.
Expectativa de reduccién de
cartera vencida del 5%.
Gradual acercamiento de
contribuyentes.

incrementando la morosidad vy
dificultando los cobros oportunos.

La mayoria de los participantes no
tiene conocimiento sobre el
porcentaje de cartera vencida en
relacion con los ingresos.

Las estrategias son limitadas, no
estan completamente
implementadas ni socializadas, lo
gue afecta su eficacia.

Los resultados de las estrategias
actuales son limitados y la reduccion
de la cartera vencida aun no se ha
alcanzado debido a la falta de
implementacion efectiva.

Fuente: Servidores de la Direccion Financiera- GAD Municipal canton Archidona.

El andlisis de los resultados muestra que, aunque el sistema de recaudaciéon del GAD
Municipal de Archidona tiene algunas fortalezas operativas, como la facilidad de uso y la
capacidad de generar reportes rapidos, estas no son suficientes para satisfacer las
necesidades institucionales. Las principales limitaciones incluyen la falta de integracion con
otros sistemas, la obsolescencia tecnoldgica y la necesidad de procesos manuales, lo que
afecta la eficiencia y precision en la recaudacion. Estas fallas contribuyen a una alta cartera
vencida, dificultando el cumplimiento de metas presupuestarias.

Las estrategias actuales para reducir la morosidad, como campaias de concienciacion y
llamadas telefdnicas, son insuficientes y carecen de un enfoque estructurado. Ademas, la
falta de conocimiento sobre el porcentaje de cartera vencida refleja una deficiencia en la
gestidon de lainformacidn. Se requiere una actualizacidn tecnoldgica y una mejor integracion
de los sistemas, asi como estrategias mas efectivas para combatir la morosidad. Esto
mejoraria significativamente la eficiencia del sistema y el cumplimiento de las obligaciones
fiscales.
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Tabla 3. Mencion de aspectos, opciones, frecuencias y porcentajes.

Aspecto Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
Frecuencia de pagos Mensualmente 7 38,89
Cuando es requerido 8 44.44
Anualmente 3 16.67
Facilidad de uso del sistema Muy dificil 6 33.33
Dificil 4 22.22
Facil 7 38,89
Muy facil 1 5.56
Medios de pago utilizados Ventanilla (efectiva) 12 66,67
Pago en linea 4 22.22
Transferencia bancaria 2 11.11
Inconvenientes en los pagos Si 17 94,44
No 1 5.56
Eficiencia del sistema Totalmente en desacuerdo 7 38,89
En desacuerdo 8 44.44
De acuerdo 1 5.56
Totalmente de acuerdo 2 11.11
Claridad de informacidon de pagos Nada claro 7 38,89
Poco claro 6 33.33
Clara 3 16.67
Muy claro 2 11.11
Totales 18 100%

Fuente: Contribuyentes- GAD Municipal cantén Archidona.
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La aplicacién de la encuesta a usuarios (contribuyentes) del GAD Municipal revela varios
aspectos clave sobre la experiencia de los usuarios con el sistema de recaudacion,
destacdndose tanto fortalezas como areas de mejora.

En cuanto a la frecuencia de pagos, la mayoria de los participantes realiza pagos cuando es
requerido (44.44%), seguido de los que lo hacen mensualmente (38.89%). Solo un pequefio
porcentaje lo hace anualmente (16.67%). Respecto a la facilidad de uso del sistema de
recaudacion, la percepcidn es negativa, ya que un 33.33% lo considera "muy dificil", y un
22.22% lo califica como "dificil". Solo un 5.56% lo ve como "muy facil", lo que indica que el
sistema presenta barreras de usabilidad para los contribuyentes.

En cuanto a los medios de pago utilizados, la mayoria realiza sus pagos en efectivo en
ventanilla (66.67%), seguidos por aquellos que prefieren el pago en linea (22.22%) o por
transferencia bancaria (11.11%). Un 94.44% de los participantes ha tenido inconvenientes
al realizar sus pagos, lo que refleja una experiencia insatisfactoria con el sistema actual.

En relacidn con la eficiencia del sistema, una gran mayoria (77.78%) no considera que el
sistema sea eficiente para evitar retrasos en los pagos, ya que el 38.89% esta totalmente en
desacuerdo con esta afirmacién y un 44.44% esta en desacuerdo. Solo un 5.56% esta de
acuerdo, lo que sefala una gran deficiencia en la eficiencia del sistema.

En cuanto a la claridad de la informacidn sobre pagos, un 38.89% de los usuarios encuentra
la informacidn proporcionada por el GAD Municipal "nada clara", y un 33.33% la considera
"poco clara".

Esto resalta una falta de comunicacién efectiva sobre los montos y fechas de pago, lo que
podria generar confusidn y retrasos en los pagos. Las sugerencias de mejora de los usuarios
apuntan a mejorar el servicio al cliente y capacitar al personal (con varias menciones sobre
la necesidad de que quienes estén en ventanilla sean mas preparados).

También se menciona la necesidad de mejorar el sistema, generar facturas a tiempo,
cambiar de personal y mejorar la coordinacién y la informacion hacia los contribuyentes.
Ademas, se sugiere la implementacién de mas métodos de pago en linea y mecanismos
tecnoldgicos para facilitar el proceso de pago.

En resumen, los resultados muestran una gran insatisfaccion con la actual estructura del
sistema de recaudacion, particularmente en lo que respecta a la facilidad de uso, la
eficiencia y la claridad de la informacion. Las sugerencias de mejora se centran en la
capacitacién del personal, la mejora del sistema y la ampliacién de las opciones de pago en
linea.
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Tabla 4. Modelo de gestion de cobranza para disminuir la cartera vencida.

Aspecto Descripcion Acciones Objetivos Indicadores de Medio de Responsable
Propuestas especificos Exito verificacion
Diagndstico Identificacion - Realizarun - Establecer - Porcentaje Informe de Direccidn
dela dela analisis una linea de cuentas situacion Financiera
Situacion cantidad y detallado de base de la vencidas. actual
Actual causas de la los saldos cartera -
cartera vencidos. vencida. Identificacion
vencida. - Identificar - Detectar las de causas
las causas principales comunes de
de causas de morosidad.
morosidad incumplimie
(internas y nto.
externas).
Segmentaci  Clasificacion - Segmentar - Disminuirel - Numero de Informe de  Unidad de
on de de los clientes en riesgo de cuentas segmentacid  Coactivas
Deudores deudores en grupos: incobrabilida  segmentadas n
funcién del bajo, medio d. y gestionadas
riesgoy y alto riesgo. - Priorizar los  adecuadame
comportamie - Aplicar cobros segun nte.
nto de pago. estrategias el riesgo.
diferenciada
s segln el
grupo.
Métodos de Definir los - Usar - Aumentar - Tasa de Registro de  Unidad de
Contactoy medios y recordatorio la efectividad contacto contactos Rentas
Gestion métodos de s por correo, enla exitosa. realizados
contacto para  llamadasy  recuperacién - Porcentaje
realizar mensajes de deuda. de cobros
cobros, automatizad - Mejorar la realizados.
priorizando la os. comunicacio
comunicacién - Programar n con los
efectiva. visitas deudores.
personales a
alto riesgo.
Condicione Proponer - Ofrecer - Reducir la - Porcentaje Contratos Direccion
s de pago alternativas descuentos morosidad de deudores  modificados de
de pago que por pago mediante gue aceptan o firmados Procuradu
sean anticipado. condiciones nuevas ria Sindica
atractivas y - Facilitar favorables. condiciones
viables para plazos - de pago.
los deudores.  extendidos.  Incrementar
- Proponer pagos a
pagos tiempo.
parciales.
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Monitoreo y

Establecer un - - Mejorar la - Tasa de Sistema de Direccion
seguimiento sistema de Implementa  eficienciaen  seguimiento alertas Financiera
seguimiento r alertas el proceso de a cuentas implementa
y monitoreo  automaticas cobranza. vencidas. do
constante de  para cartera - Mantener - Tiempo
las cuentas vencida. actualizada promedio de
vencidas. - Realizar la seguimiento.
seguimiento  informacion
continuo a de cuentas.
deudores
con mora.
Capacitacién Entrenar al - Realizar -Mejorarla  -Numerode  Certificados  Subdirecci
del personal personal talleresde  capacidad de capacitacione de on de
encargado de  técnicasde recuperacion  srealizadas.  participacidn Talento
la cobranza cobranzay de la deuda. - Porcentaje Humanoy
para mejorar manejo de - Aumentar de personal Direccion
su eficiencia objeciones.  la calidad del capacitado. Financiera
y enfoque en - Capacitar servicio de
resultados. en nuevas cobranza.
herramienta
s
tecnoldgicas
Incentivos y Establecer - Proponer - Motivar al - Nimero de Propuesta Unidad de
penalizacio incentivos bonificacion personal incentivos de Coactivas
nes para es por para mejorar  entregados. Ordenanza y
empleados cumplimient el - Porcentaje para el Direccidn
de cobranzay odemetas. rendimiento. de establecimie  Financiera
penalizacione - - Incentivar  penalizacione nto de
s para Implementa el pago s aplicadas. incentivos y
deudores r oportuno de penalizacion
mMOorosos. penalizacion deudores. es
es por pagos
atrasados.
Evaluacion Realizar - Revisar - Garantizar - Porcentaje Informes Direccion
y Ajustes evaluaciones resultados la efectividad de mejoraen mensualesy Financiera
Continuos periddicas mensualme del modelo la cobranza. ajustes
del nte. de cobranza -NUimerode implementa
desempefio - Ajustar a largo plazo. ajustes dos
de las estrategias - Identificar realizados.
estrategias segun el oportunidad
de cobranza. desempefio. es de
mejora.

La matriz presentada establece un plan estratégico para mejorar la gestién de cobranza y
reducir la cartera vencida en una entidad, en este caso el GAD Municipal, a través de
diversas areas clave. El diagndstico inicial implica identificar la cantidad y las causas de la
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cartera vencida, realizando un analisis detallado de los saldos vencidos y los factores
internos y externos que contribuyen a la morosidad.

Este analisis permite establecer una linea base para abordar el problema y detectar las
principales causas de incumplimiento. Los indicadores de éxito incluyen el porcentaje de
cuentas vencidas y la identificacién de las causas comunes de morosidad, lo que
proporciona una visién clara de la magnitud y los origenes del problema.

La segmentacién de los deudores es otro aspecto clave, ya que permite clasificar a los
deudores segln su riesgo y comportamiento de pago. Al segmentar en grupos de bajo,
medio y alto riesgo, se pueden aplicar estrategias diferenciadas, lo que facilita priorizar los
cobros y disminuir el riesgo de incobrabilidad.

El éxito se medird a través del nimero de cuentas segmentadas y gestionadas
adecuadamente. En cuanto a los métodos de contacto y gestidn, se define un enfoque
multicanal que incluye correos electrénicos, llamadas telefénicas, mensajes automatizados
y visitas personales a los deudores de alto riesgo. Esto busca aumentar la efectividad en la
recuperacién de deuda y mejorar la comunicacién, con indicadores como la tasa de
contacto exitoso y el porcentaje de cobros realizados a través de diferentes canales.

En lo que respecta a las condiciones de pago, se propone ofrecer alternativas flexibles como
descuentos por pago anticipado, plazos extendidos y pagos parciales, con el fin de reducir
la morosidad y aumentar el porcentaje de pagos a tiempo. El indicador clave aqui es el
porcentaje de deudores que aceptan las nuevas condiciones de pago, lo que refleja la
efectividad de las alternativas propuestas.

El monitoreo y seguimiento constante de las cuentas vencidas es esencial para garantizar
gue ninguna cuenta quede desatendida. Se implementaran alertas automaticas y un
seguimiento continuo, con indicadores como la tasa de seguimiento y el tiempo promedio
de seguimiento por cuenta, lo que mejorarad la eficiencia del proceso de cobranza.

La capacitacion del personal es un pilar fundamental para mejorar la eficiencia de la
cobranza. Se propone realizar talleres de capacitacidon en técnicas de cobranza, manejo de
objeciones y el uso de nuevas herramientas tecnolégicas (Nieto, 2020) (7). El objetivo es
mejorar la capacidad de recuperacién de la deuda y aumentar la calidad del servicio, con
indicadores como el niumero de capacitaciones realizadas y el porcentaje de personal
capacitado. De acuerdo con Montafio et al. (2023) (8).

“Los incentivos y penalizaciones también juegan un papel importante, ya que se
estableceran bonificaciones para el personal que cumpla con las metas y penalizaciones
para los deudores morosos” (p.3). Esto motiva tanto al personal como a los deudores a
cumplir con sus responsabilidades, y se medird a través del nimero de incentivos
entregados y el porcentaje de penalizaciones aplicadas (Obando, 2020) (9).
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DISCUSION

En este apartado se presenta el andlisis y se contrastan los resultados obtenidos de la
encuesta y entrevistas realizadas a los usuarios del sistema de recaudacién del GAD
Municipal y las teorias de autores sobre gestion de servicios y satisfaccion del cliente.

Segln la encuesta, el 44.44% de los participantes realiza el pago cuando es requerido,
seguido del 38.89% que lo hace mensualmente. El 66.67% de los participantes paga en
efectivo en ventanilla, lo que refleja una dependencia significativa de los métodos
tradicionales de pago.

Toalombo y Cardena (2023) (10) indican que la disponibilidad y la accesibilidad de los
métodos de pago son claves en la satisfaccion del cliente en el contexto de servicios. En este
caso, el predominio del pago en efectivo sugiere una limitacién en las opciones tecnoldgicas
disponibles para los usuarios, lo cual podria deberse a una infraestructura tecnoldgica
deficiente o a la falta de confianza en los sistemas en linea. Segun Vallejo (2023) (11), la
fiabilidad del servicio (en este caso, del sistema de recaudacién) es fundamental para
generar confianza y lealtad, lo que en este caso parece no estar siendo alcanzado.

Un 66.66% de los participantes considera que el sistema de recaudacion es "muy dificil" o
"dificil" de usar, lo cual resalta un problema serio en la experiencia de usuario. Los
participantes mencionan fallas recurrentes y dificultades para navegar por el sistema, lo
cual es coherente con los comentarios de las entrevistas.

La teoria de Shostack (citada por Viladas, 2020) (12) sobre la gestidn de servicios sostiene
que la facilidad de uso de un sistema es un factor critico en la experiencia del cliente. Segun
este autor, los servicios orientados al cliente deben estar disefiados para facilitar la
interaccion y reducir la complejidad.

La alta tasa de dificultad percibida por los usuarios podria ser atribuida a una mala
implementacién de la interfaz de usuario o la ineficiencia tecnoldgica, lo que impacta
directamente en la experiencia de pago. Este hallazgo también se alinea con la teoria de la
calidad del servicio, tal como sostienen Lucio et al. (2021, p.31) (13) es fundamental que las
entidades den una respuesta rdpida y una interaccién eficiente para mantener la
satisfaccion.

El 77.78% de los encuestados consideran que el sistema de recaudacién no es eficiente para
evitar retrasos, lo que refleja una critica importante al sistema actual. La falta de
coordinacidn interna, problemas tecnolégicos y la ineficiencia en la atencién al cliente son
algunos de los factores mencionados.

Segun Albarrasin et al. (2023) (14) los sistemas eficientes en los servicios publicos deben
garantizar la fiabilidad y la rapidez de los procesos. El hecho de que los usuarios
experimenten retrasos frecuentes sugiere que el GAD Municipal no ha logrado implementar
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un sistema de pagos eficiente que facilite a los contribuyentes realizar pagos sin
contratiempos.

Ademas, Cantos et al. (2018) (15) enfatizan que la capacidad de respuesta de los servicios
publicos es esencial para evitar retrasos y mejorar la experiencia del cliente. En este caso,
la baja calidad de respuesta del sistema es una de las razones principales por las que los
usuarios consideran que el proceso de pago es ineficiente.

En estalinea, 72.22% de los encuestados considera que la informacién proporcionada sobre
los montos y fechas de pago es "poco clara" o "nada clara", lo cual indica un déficit en la
comunicacidn por parte del GAD Municipal.

La comunicacidn efectiva es uno de los principios fundamentales en la gestién de servicios
publicos. Morillo y Garcia (16) afirman que la informacidn clara y accesible es crucial para
mejorar la experiencia del cliente.

En este sentido, la falta de claridad en la informacion sobre pagos puede generar confusién
y demoras en los procesos de recaudacion, lo que afecta la percepcién de los usuarios sobre
la eficiencia y fiabilidad del sistema. Petrone (17) también destaca que una comunicacién
eficaz es fundamental para construir relaciones de confianza con los usuarios, algo que
parece no estar sucediendo en este caso.

Las sugerencias de mejora incluyen la capacitacién del personal, la implementaciéon de mas
métodos de pago en linea, la mejora del sistema tecnolégico y la agilizacién de los procesos
en ventanilla (Chuncha) (18). Los encuestados también mencionaron que la atencién al
cliente es un punto débil y que debe haber una mayor capacitacidon y cambio de personal.

Estas sugerencias son consistentes con las mejores practicas en gestién de servicios, como
lo indica Jdcome (19) quien afirma que la capacitacion del personal y la mejora tecnoldgica
son esenciales para optimizar los servicios. De igual forma, Arechua y Goyes (20) sostienen
gue los servicios deben adaptarse a las expectativas del cliente, lo que en este caso implica
mejorar los sistemas de pago electrdnicos y la atencién al cliente.

CONCLUSIONES

La investigacion realizada sobre el sistema de recaudacion del GAD Municipal del cantén
Archidona y su impacto en la cartera vencida ha permitido identificar varios elementos
cruciales que inciden negativamente en el incremento de las deudas no cobradas. La
evaluacion del sistema de recaudacién ha revelado que el uso de una infraestructura
tecnolégica obsoleta, junto con procesos manuales ineficientes, contribuye
significativamente a las demoras en la generacién de facturas, la falta de actualizacién en
los registros y la escasa comunicacion con los contribuyentes. Esta situacion ha generado
un incremento en la morosidad, lo que afecta directamente el cumplimiento del
presupuesto municipal.
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El disefio de un modelo de gestién de cobranza propuesto se enfoca en establecer un
enfoque de mejoramiento continuo que aborde estas deficiencias. La implementacion de
un sistema de recaudacion moderno y automatizado, acompaifiado de un proceso de
capacitacién constante para el personal, es fundamental para optimizar el proceso de
cobro. Ademads, la segmentacidn de deudores segun su riesgo y la oferta de condiciones de
pago flexibles contribuiran a reducir significativamente la cartera vencida.
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