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RESUMEN EJECUTIVO 

 

El presente estudio tuvo como objetivo principal analizar la optimización del sistema 

de cobros en ingresos de la central de autobuses extraurbanos de la Municipalidad de San 

Marcos, integrando la percepción de autoridades mediante entrevistas y la experiencia de 

usuarios, arrendatarios y operadores mediante encuestas, los resultados evidencian que el 

sistema actual opera de manera manual y segmentada, con roles definidos para garitas y piso 

de plaza, limitando la trazabilidad, eficiencia y transparencia de los ingresos. 

Se identificaron deficiencias en el cobro de salidas de autobuses, donde la dependencia 

de registros manuales y talonarios 31-B incrementa el riesgo de inconsistencias y sesgo en la 

operación de garitas, del mismo modo, el control interno se sustenta en libros de actas y 

auditorías trimestrales, lo que limita el seguimiento detallado de los ingresos por piso de 

plaza y locales comerciales. Aunque las tarifas son claras y uniformes, el reglamento de la 

central se encuentra desactualizado, y los lineamientos manuales dificultan su acceso y 

consulta inmediata por parte de los administradores y cobradores. 

Con base en estos hallazgos, se recomienda la implementación de un sistema de cobro 

centralizado que permita la trazabilidad en tiempo real de todos los ingresos, la 

automatización de controles y la consolidación de registros, se sugiere además fortalecer el 

control interno mediante bases de datos electrónicas, reportes consolidados y auditorías 

periódicas, así como actualizar y difundir el reglamento vigente y las tarifas de cobro. La 

digitalización de los cobros por locales comerciales y piso de plaza, junto con la capacitación 

del personal, permitirá reducir errores, garantizar transparencia y mejorar la eficiencia 

operativa y financiera de la central. 
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En conclusión, la modernización y sistematización del proceso de cobros, acompañada 

de controles electrónicos y capacitación del personal, representa la estrategia más efectiva 

para optimizar la gestión de ingresos, fortalecer la supervisión y garantizar la correcta 

asignación de los recursos en la central de autobuses de San Marcos. 
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INTRODUCCIÓN 

 

El sistema de cobros en la Central de Autobuses Extraurbanos de la Municipalidad de 

San Marcos constituye un componente fundamental para la gestión eficiente de los ingresos 

municipales, asegurando la operación adecuada de la terminal y la correcta recaudación por 

el uso de espacios, arrendamientos y servicios asociados, este estudio se centra en analizar la 

organización, control y eficiencia del proceso de cobros, identificando deficiencias, riesgos 

y oportunidades de mejora, así como en evaluar la transparencia y secuencia de los ingresos 

generados por salidas de buses, locales comerciales y piso de plaza. La importancia de este 

análisis radica en que la correcta administración de los ingresos permite fortalecer la 

planificación financiera municipal, garantizar el cumplimiento de normativas y ofrecer un 

servicio ordenado a los usuarios y arrendatarios. 

El trabajo se estructura en cinco capítulos principales. En el Capítulo 1: Marco 

Conceptual, se definen los conceptos clave relacionados con los sistemas de cobro, 

recaudación, control interno y administración de ingresos, proporcionando el contexto 

necesario para comprender los procesos involucrados. El Capítulo 2: Marco Teórico aborda 

los fundamentos teóricos sobre eficiencia en la gestión de cobros, transparencia 

administrativa, digitalización de procesos y mejores prácticas en terminales de transporte 

urbano y extraurbano. En el Capítulo 3: Marco Metodológico, se detalla el diseño de 

investigación, describiendo el enfoque mixto, las técnicas de recolección de información 

mediante encuestas a usuarios y arrendatarios, y entrevistas a autoridades y administradores 

de la central de autobuses, así como los procedimientos para el análisis de datos. 

El Capítulo 4: Presentación y Discusión de Resultados expone los hallazgos de las 

encuestas y entrevistas, identificando fortalezas y debilidades del sistema actual de cobros, 
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tales como la operación manual de talonarios, la segmentación por garitas y piso de plaza, la 

falta de digitalización y la dependencia del personal en la trazabilidad de los ingresos. 

Finalmente, el Capítulo 5: Propuesta, propone estrategias de mejora orientadas a la 

optimización del sistema de cobros, incluyendo la implementación de un sistema digital 

centralizado, controles automatizados, actualización del reglamento vigente y capacitación 

del personal para asegurar eficiencia, transparencia y fiscalización adecuada de los recursos 

recaudados en la central de autobuses de San Marcos. 
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CAPÍTULO I 

MARCO CONCEPTUAL 

1.1 Denominación del problema 

 

El presente estudio se enfoca en el análisis y optimización del sistema de cobros en la 

Central de Autobuses Extraurbanos del municipio de San Marcos, debido a que actualmente 

presenta deficiencias operativas que afectan la eficiencia en la recaudación, el control 

financiero y la satisfacción de los usuarios, la falta de mecanismos estandarizados, la escasa 

implementación de tecnologías digitales y la ausencia de un monitoreo constante han 

generado pérdidas económicas, desorden administrativo y dificultades en la trazabilidad de 

los ingresos. 

1.2 Planteamiento del problema 

 

Un sistema de cobros es una parte fundamental de la gestión financiera de cualquier 

institución o dependencia pública que maneja recursos derivados de servicios públicos, su 

eficiencia no solo asegura que los ingresos sean recaudados de manera correcta y oportuna, 

sino que también facilita el control y la transparencia en la administración de dichos recursos. 

En este sentido, un sistema de cobros adecuado permite llevar un registro detallado de las 

transacciones, prevenir errores y fraudes, y garantizar que los ingresos sean distribuidos 

correctamente según los diferentes conceptos establecidos. 

En contexto en la central de autobuses extraurbanos de la Municipalidad de San 

Marcos, se perciben ingresos propios en concepto de: piso de plaza, alquiler de locales y 

cobros por las salidas de buses y autobuses extraurbanos que se dirigen a distintos municipios 

del departamento de San Marcos, o hacia departamentos como Quetzaltenango y Guatemala, 
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en diferentes horarios del día, esto debe de asegurar que los ingresos generados por los cobros 

sean completamente percibidos y correctamente asignados, lo que contribuye a la 

sostenibilidad financiera y el buen funcionamiento de la central de autobuses, sin embargo, 

se ha evidenciado que este proceso enfrenta una serie de deficiencias que afectan tanto la 

validez operativa como la transparencia y el control financiero. 

Actualmente, los procesos de cobros por estos conceptos se llevan a cabo de forma 

manual, lo que genera diversas complicaciones tanto en el proceso de cobro como en la 

rendición de cuentas derivado a la falta de un sistema automatizado que incrementa el riesgo 

de errores humanos, la posible fuga de ingresos, y la demora en la entrega de reportes al 

administrador de la central de autobuses extraurbanos de San Marcos, por lo que no existe 

un control efectivo sobre la secuencia de los talonarios de recibos 31B y 7B utilizados para 

los cobros, lo que complica el seguimiento de las transacciones y fomenta la falta de precisión 

en los registros. 

Otro aspecto importante es la falta de claridad en los cobros realizados, ya que se 

aplican distintos conceptos (piso de plaza, carga y descarga, buses extraurbanos), pero no hay 

un desglose específico de los ingresos por cada concepto, esta situación provoca una 

integración confusa con los cobros realizados en otros servicios del municipio, como el 

mercado y centro comercial, lo que dificulta el seguimiento y control de los recursos 

generados. 

En este contexto, es urgente abordar un análisis para determinar una mejora a la 

optimización del sistema de cobros mediante la implementación de soluciones viables que 

permitan la reorganización de los procesos de control y seguimiento, la implementación de 
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un sistema de cobros automatizado y el establecimiento de controles internos más rigurosos 

que permitan mejorar la eficiencia, reducir las fugas de ingresos y garantizar una gestión más 

transparente y precisa de los recursos. Por lo anterior, es necesario realizar la siguiente 

interrogante: ¿Qué factores inciden en el análisis y optimización del sistema de cobros en la 

central de autobuses extraurbanos de la Municipalidad de San Marcos? 

1.3 Definición del problema 

 

El sistema de cobros de la central de autobuses extraurbanos de la Municipalidad de 

San Marcos enfrenta serias deficiencias operativas y financieras debido a que la recaudación 

de sus ingresos propios (piso de plaza, alquileres y salidas de buses) se realiza de forma 

totalmente manual. Esta falta de automatización incrementa el riesgo de errores humanos y 

fugas de dinero, retrasa la entrega de reportes financieros y genera un descontrol en la 

secuencia de los talonarios de recibos oficiales (31B ). Además, los ingresos se mezclan de 

forma confusa con los de otros servicios municipales como el mercado y el centro comercial, 

impidiendo un desglose específico de los recursos generados por la terminal. Ante este 

panorama, es urgente analizar y optimizar el sistema mediante la reorganización de procesos, 

controles internos rigurosos y la implementación de herramientas tecnológicas que garantice 

la eficiencia, transparencia y sostenibilidad financiera de la institución. 

1.4 Delimitación del problema 

 

1.4.1 Delimitación teórica 

 

El estudio se centró en los conceptos de sistema de cobros, eficiencia administrativa y 

control financiero, analizados desde un enfoque de gestión pública y mejora de procesos, se 
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consideran elementos teóricos como la automatización de servicios, la transparencia en la 

administración de recursos públicos y la optimización operativa en terminales de transporte. 

1.4.2 Delimitación espacial 

 

La investigación se desarrolló en la Central de Autobuses Extraurbanos del municipio 

de San Marcos, específicamente en el área relacionada con el cobro de tarifas por uso del 

servicio, se enfocará en los espacios donde se realiza el proceso de pago y en el personal o 

usuarios que participan directamente en este sistema. 

1.4.3 Delimitación temporal 

 

El análisis abarco el período comprendido entre abril y septiembre del año 2025, 

considerando datos, observaciones y entrevistas realizadas dentro de ese rango de tiempo. 

Esta delimitación busca captar el comportamiento del sistema de cobros en un ciclo de 

tiempo, permitiendo identificar patrones, debilidades y oportunidades de mejora vigentes. 

1.5 Antecedentes 

 

Para fines de la presente investigación se hace referencia a algunos hallazgos asociados 

al tema, entre ellos destaca el estudio realizado por Beltran-Cálix (2021), titulado: Propuesta 

de un manual de control interno para la recaudación de impuesto del área de mercados de la 

alcaldía municipal de León-Nicaragua en el periodo de junio – agosto 2021, señalan que el 

principal objetivo de las funciones de un colector es recolectar el impuesto municipal a cada 

uno de los comerciantes dentro de los mercados que le corresponda basándose en los 

principios y normas que rigen dicho funcionamiento, por lo que se recomienda mejorar la 

efectividad del proceso de recaudación de impuestos al personal mediante capacitaciones 
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referentes a las nuevas reformas de la leyes antes mencionadas y posteriormente hacer uso 

del manual de control interno propuesto por ambos autores. 

El estudio desarrollado por Álvarez, Bernal y Álvarez (2024), titulado: Gobierno 

electrónico en la prestación de servicios públicos: el caso del Departamento de Catastro del 

GAD (Puerto López), determino que los procesos que presentan los servicios públicos en 

dicho departamento son lentos, e ineficientes, no existe automatización de la información, 

falta de políticas de gobierno electrónico, poca publicación de las necesidades, infraestructura 

tecnológica obsoleta. Por lo cual se diseñó un modelo de Gobierno Electrónico donde se 

establecieron leyes, normas, funciones del talento humano, y los requerimientos 

tecnológicos, misma propuesta que fue validada por juicio de expertos alcanzando respuestas 

favorables en cuanto a la factibilidad para su aplicación, se determinó que es alcanzable, y 

entendible por su descripción detallada conceptual y gráficamente. 

Laínez, Quintero y Manya (2024), en el estudio titulado: Análisis y conciliación en la 

gestión de recaudaciones por tasas de boleterías, toque de andén, parqueo de buses y 

particulares, carga y encomienda en una terminal terrestre, señalan que las principales causas 

de la disminución de ingresos son la baja actividad económica e inseguridad en la terminal, 

por lo que las proyecciones indicaron una posible recuperación de ingresos mediante la 

implementación de mejoras tecnológicas y seguridad. Este estudio propone la 

implementación de una aplicación móvil para la terminal terrestre, que mejorará la 

experiencia del usuario mediante la provisión de información en tiempo real sobre horarios, 

rutas y la posibilidad de comprar boletos directamente desde la aplicación. 
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En el contexto guatemalteco, son pocos los estudios asociados al tema de la 

optimización de los servicios públicos, uno de ellos es el desarrollado por Coronado (2023), 

en el cual identifica una problemática relacionada al tráfico de vehículos que visitan Antigua, 

Guatemala, en el cual propone automatizar el proceso de venta de marbetes con el fin de 

reducir el tiempo de espera para el ingreso a la ciudad. Señala que, a través de esta propuesta, 

los visitantes serán capaces de adquirir un marbete digital con antelación y evitar el proceso 

de venta al ingreso de la ciudad y de igual manera los vendedores, a través de dispositivos 

móviles, por medio del escaneo de la placa de un vehículo pueden realizar la venta o 

verificación de un marbete, información que es enviada directamente al ente rector para el 

monitoreo y seguimiento de la venta de marbetes. Este estudio destaca la necesidad de 

sistematizar los procesos a través de herramientas digitales, ante una problemática evidente. 

Otro hallazgo relacionado corresponde a la Municipalidad de Guatemala (2024), que a 

través de la gerencia administrativa presenta propuestas para la automatización de procesos, 

específicamente en la modernización de los modelos y sistemas municipales, implementando 

nuevas tecnologías que responden a las necesidades de los ciudadanos. Estas propuestas 

incluyen la digitalización de procesos que anteriormente eran manuales, lo que ha permitido 

una mayor eficiencia y reducción de tiempos de respuesta. Como resultado, la Dirección de 

Informática ha logrado avances significativos en la modernización y optimización de los 

servicios municipales durante el año 2024, a través de la implementación de nuevas 

tecnologías y la mejora continua de los sistemas existentes, lo que ha garantizado una 

atención eficiente a los ciudadanos, cumpliendo con los objetivos estratégicos de la 

Municipalidad. 
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Los antecedentes citados demuestran la necesidad de adaptar herramientas digitales 

ante diversas problemáticas, asociadas principalmente a la prestación de servicios públicos, 

en el caso del tema de estudio, la problemática encontrada demuestra que los métodos 

utilizados actualmente demandan también una actualización y optimización, por ello, se 

considera que el estudio es de bastante interés, ya que busca resolver uno de los problemas 

actuales en cuanto al control y manejo de los ingresos propios de la municipalidad de San 

Marcos. 

1.6 Justificación 

 

En el caso de la administración de los servicios públicos, es crucial contar con un 

sistema de cobros eficiente y automatizado que permita una gestión adecuada de los recursos 

generados por los diferentes servicios ofrecidos, por lo que la presente investigación 

determinaría el mejoramiento, la exactitud y rapidez del proceso de cobro, sino que también 

disminuiría la carga administrativa y reduciría los márgenes de error humano, lo cual es 

esencial en un entorno donde los recursos deben ser presentados con transparencia, este 

proceso permitiría un control más riguroso de los ingresos por cada concepto (piso de plaza, 

carga y descarga, buses extraurbanos), asegurando que los fondos sean correctamente 

asignados y reportados. 

La investigación referente a la optimización del sistema de cobros en la central de 

autobuses extraurbanos de la Municipalidad de San Marcos es esencial para mejorar la 

eficiencia operativa, reducir riesgos financieros y garantizar una gestión transparente y 

responsable de los recursos generados ya que actualmente el sistema manual de cobro 
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presenta múltiples deficiencias que afectan directamente la recaudación y el control de los 

ingresos, lo que puede derivar en fugas de dinero y dificultades para la rendición de cuentas. 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

2.1 Ingresos financieros 

 

Los ingresos son los recursos económicos que una entidad, ya sea pública o privada, 

como resultado de sus actividades operativas, inversiones o financiamientos. En términos 

generales, los ingresos representan la entrada de dinero o equivalentes que contribuyen al 

incremento del patrimonio de una organización. Según la Norma Internacional de 

Contabilidad (NIC 18), los ingresos son "el flujo bruto de beneficios económicos durante el 

período provenientes de las actividades ordinarias de una entidad" (Consejo de Normas 

Internacionales de Contabilidad, 2011). 

(Sánchez, 2020). En el contexto de las finanzas públicas, los ingresos se refieren a los 

recursos captados por los gobiernos a través de diferentes fuentes como impuestos, tasas, 

contribuciones, transferencias y rentas de propiedad, los cuales son utilizados para financiar 

el gasto público y proveer bienes y servicios a la comunidad. Lo anterior determina que las 

instituciones públicas, dentro de sus funciones, son las encargadas de determinar los procesos 

para percibir ingresos propios que les permitan, de cierta forma, financiar sus actividades 

operativas y proyectos sin depender exclusivamente de las transferencias del gobierno 

central. 

Los ingresos financieros se refieren a los recursos económicos obtenidos por una 

entidad, ya sea pública o privada, a través de operaciones relacionadas con actividades 
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financieras. (García, 2019). Estos ingresos pueden provenir de diversas fuentes, como 

intereses, dividendos, rentas y ganancias de capital. 

En el contexto de una entidad pública, como una municipalidad, los ingresos 

financieros incluyen los recursos obtenidos por la recaudación de arbitrios, tasas, impuestos 

y otros conceptos que financian las operaciones gubernamentales y los servicios a la 

comunidad. 

En el entorno municipal, lo anterior determina a las municipalidades a la 

implementación de mecanismos adecuados de recaudación, la gestión eficiente de los 

recursos, y el establecimiento de controles internos que aseguren la transparencia y el buen 

uso de los fondos públicos. De esta manera, las entidades públicas pueden mejorar su 

autonomía financiera, optimizar la prestación de servicios a la comunidad, y contribuir al 

desarrollo sostenible del entorno en el cual operan, garantizando así una administración 

responsable y efectiva de los recursos disponibles. 

2.1.1 Clasificación de los ingresos financieros 

 

Los ingresos financieros se clasifican comúnmente en dos grandes categorías: 

 

✓ Ingresos ordinarios: “Son aquellos recurrentes y predecibles, como los impuestos, 

tasas, contribuciones y arbitrios. Estos ingresos son fundamentales para financiar el 

presupuesto ordinario de una entidad pública y asegurar la prestación continua de los 

servicios básicos”. (Ortiz, 2018). Este tipo de ingresos son los que comúnmente 

perciben las municipalidades como parte de la prestación de servicios públicos y 
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sirven para garantizar el buen desempeño de dichos servicios para mejorar el ornato 

y calidad de vida de los pobladores. 

✓ Ingresos extraordinarios: “Son aquellos no recurrentes, obtenidos de fuentes no 

permanentes, como la venta de activos, transferencias extraordinarias o ingresos por 

sanciones y multas. Estos recursos suelen utilizarse para financiar proyectos 

específicos o cubrir déficit presupuestario”. (Fernández y López, 2020). Contrario a 

los ingresos ordinarios, este tipo de ingresos corresponden a actividades propiamente 

fructuosas las cuales también pueden ser parte de la gestión administrativa de una 

municipalidad. 

2.1.2 Importancia 

 

Como se ha mencionado, los ingresos financieros representan una forma de soporte 

económico para las entidades o instituciones, por lo tanto, son vitales para la gestión pública, 

ya que constituyen la principal fuente de financiamiento para la prestación de servicios a la 

comunidad, la inversión en infraestructura, y el desarrollo de políticas públicas. Según los 

autores Pérez y González: “Una adecuada recaudación y gestión de estos ingresos permite a 

las entidades públicas cumplir con sus responsabilidades y mejorar la calidad de vida de sus 

ciudadanos”. (Pérez y González, 2017). 

(Sánchez, 2021). La eficiencia en la recaudación de ingresos financieros también 

contribuye a la sostenibilidad fiscal, permitiendo a las entidades gubernamentales mantener 

un equilibrio entre ingresos y gastos. Además, facilita la planificación presupuestaria y la 

asignación de recursos de manera eficiente. Lo que señala este autor es que, a través de una 

adecuada gestión, los ingresos pueden representar una fuente importante para el control de 
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los gastos municipales, de tal manera que son importantes en el presupuesto de cualquier 

entidad. 

2.1.3 Desafíos en la recaudación de ingresos financieros 

 

Existen diferentes desafíos que pueden condicionar la recaudación de ingresos 

afectando la capacidad de las instituciones públicas para captar y gestionar los recursos 

necesarios para su funcionamiento. Entre estos desafíos se encuentran la evasión y elusión 

fiscal, que disminuyen los ingresos tributarios al permitir que los contribuyentes eviten pagar 

lo que corresponde mediante prácticas ilegales o aprovechando vacíos legales. 

Adicionalmente, la desconfianza de los contribuyentes en la gestión pública, motivada por la 

percepción de corrupción o mal uso de los fondos, puede disminuir la disposición de las 

personas a cumplir con sus obligaciones fiscales. 

Al respecto Martínez, (2018), señala que uno de los principales desafíos en la 

recaudación de ingresos financieros es la evasión y elusión fiscal, que pueden disminuir 

significativamente los recursos disponibles para una entidad pública. Asimismo, la falta de 

sistemas de control interno adecuados y la ineficiencia en los procesos de recaudación pueden 

contribuir a la pérdida de ingresos. (Rodríguez, 2019). Otro reto importante es la 

informalidad económica, que limita la base de contribuyentes y, por ende, la capacidad de la 

entidad para incrementar sus ingresos financieros. Para abordar estos desafíos, es 

fundamental implementar estrategias que incluyan la modernización de los sistemas de 

recaudación, la mejora en los controles internos y la educación fiscal de los contribuyentes. 

Para enfrentar estos desafíos, es fundamental que las instituciones implementen 

estrategias integrales que incluyan la mejora en los controles internos, la modernización de 
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los sistemas de recaudación, y la promoción de una cultura de cumplimiento y 

responsabilidad fiscal entre los contribuyentes. En el contexto municipal, es necesario contar 

con herramientas que permitan mitigar los errores en el manejo de los fondos públicos, por 

ello, es necesario un adecuado control interno que facilite la percepción de ingresos y que 

estos se manejen de manera transparente. 

2.1.4 Impacto de los ingresos financieros en el desarrollo local 

 

Los ingresos financieros bien gestionados tienen un impacto directo en el desarrollo 

local, ya que permiten a las municipalidades financiar proyectos que mejoran la 

infraestructura, los servicios públicos y el bienestar general de la población. “Una mayor 

recaudación y una gestión eficiente de los ingresos financieros pueden traducirse en mejoras 

tangibles para la comunidad, como la construcción de nuevas escuelas, hospitales, carreteras, 

y otros servicios esenciales”. (Jiménez, 2022). 

En conclusión, los ingresos financieros son fundamentales para el funcionamiento y 

desarrollo de las entidades públicas, para las municipalidades, una adecuada gestión y control 

de estos recursos es esencial para asegurar la sostenibilidad, la transparencia en el uso de los 

fondos y la prestación de servicios de calidad a sus pobladores. En este enfoque, la 

recaudación y gestión de ingresos requieren de soluciones integrales que incluyan la mejora 

de los sistemas de control interno, la modernización de los procesos de recaudación y la 

educación de los contribuyentes. 
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2.2 Cobros 

 

Los cobros son el proceso mediante el cual una entidad, ya sea pública o privada, recibe 

pagos por bienes o servicios prestados, obligaciones contractuales, o cumplimiento de 

normativas fiscales y tributarias. “En términos simples, los cobros representan la acción de 

percibir dinero o equivalentes a cambio de productos, servicios, o como resultado de alguna 

obligación financiera previamente acordada”. (González y Martínez, 2019). 

Lo anterior determina que, al momento de brindar un bien o servicio, quien lo recibe 

debe retribuir un pago que garantice el suministro de dichos bienes o servicios. Este pago no 

solo cubre los costos directos de producción o prestación, sino que también contribuye a los 

gastos operativos, mantenimiento y mejoras del servicio, además, el pago oportuno y 

adecuado refuerza la relación entre el proveedor y el receptor del bien o servicio, fomentando 

un entorno de responsabilidad y cumplimiento mutuo. 

(Sánchez, 2020). En el contexto de la gestión pública, los cobros están relacionados 

principalmente con la recaudación de ingresos derivados de impuestos, tasas, arbitrios, 

multas y otros conceptos que forman parte del financiamiento de las actividades 

gubernamentales. Un sistema de cobro efectivo es fundamental para garantizar la 

disponibilidad de recursos necesarios para la operación y el desarrollo de proyectos públicos. 

Lo establecido por Sánchez (2020), se interpreta que, en el ámbito público, esta 

retribución es esencial para asegurar la provisión eficiente de servicios públicos y la 

ejecución de proyectos que beneficien a la comunidad, fortaleciendo la capacidad financiera 

de la institución responsable. Esto se traduce en una mejor percepción y aceptación de los 
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ciudadanos hacia los sistemas de cobro, siempre y cuando estos se gestionen de manera 

transparente, justa y eficiente. 

2.2.1 Tipos de cobros 

 

Los cobros pueden clasificarse en varias categorías, dependiendo de su origen y la 

naturaleza de la obligación: 

2.2.1.1 Cobros tributarios 

 

Incluyen la recaudación de impuestos directos e indirectos. “Los impuestos directos se 

cobran sobre la renta, la propiedad y otras bases, mientras que los impuestos indirectos se 

aplican sobre el consumo, como el impuesto al valor agregado (IVA)” (Fernández, 2018). 

Este tipo de cobro corresponden a los que están sujetos los contribuyentes civiles 

guatemaltecos, quienes por diversos preceptos legales están sujetos al pago de un tributo, 

este pago sirve para garantizar la percepción de ingresos a favor del Estado, los mismos son 

destinados para inversión pública. 

2.2.1.2 Cobros no tributarios 

 

Son aquellos que no se derivan de obligaciones fiscales. “Incluyen tasas por servicios, 

tarifas de uso, licencias, permisos, multas, y otros pagos que no están vinculados 

directamente a la capacidad económica de los contribuyentes”. (López, 2019). Se refiere a 

aquellos ingresos percibidos por las entidades públicas o privadas que no provienen de 

impuestos, sino de otras fuentes relacionadas con la prestación de servicios, la concesión de 

derechos, o la imposición de sanciones. 
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2.2.1.3 Cobros por servicios públicos 

 

Se refieren a los pagos recibidos por la prestación de servicios como agua, energía, 

recolección de residuos, y otros servicios municipales. “Estos cobros suelen estar destinados 

a cubrir los costos operativos y de mantenimiento de dichos servicios”. (Ortega y Pérez, 

2020). Este tipo de cobros son los que por acuerdo administrativo se sujetan los pobladores 

de determinada región, y sirven para que la administración local perciba un ingreso que 

justifica el mantenimiento de la presentación de algún servicio público. 

2.2.1.4 Cobros de cartera o cuentas por cobrar 

 

En el ámbito empresarial, este tipo de cobros se refiere a la recuperación de créditos 

otorgados a clientes por la venta de bienes o servicios a crédito. “La gestión de cobros en este 

contexto es clave para mantener la liquidez y la salud financiera de la empresa”. (Rodríguez, 

2020). Como lo menciona el autor, este cobro está asociado al pago de un rubro producto de 

una compra o la adquisición de un crédito, y sirve para garantizar que dicho bien o servicio 

corresponde a los activos de la persona que lo adquiere. 

En síntesis, los cobros son un componente esencial en la gestión financiera tanto del 

sector público como del privado, por tanto, una gestión efectiva de los cobros asegura el 

ingreso de recursos necesarios para la operación y el desarrollo de proyectos que pueden 

representar un beneficio para quien percibe un bien o servicio. Por el contrario, un manejo 

ineficiente puede llevar a problemas de liquidez y sostenibilidad. 
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2.2.2 Proceso de cobros 

 

El proceso de cobros se refiere a la forma y los criterios en que se debe realizar la 

percepción de un ingreso o pago producto de un bien o servicio prestado. Para la 

administración pública este proceso corresponde a las medidas y procedimientos que se 

implementan para que los contribuyentes puedan concretar el pago de un servicio o tributo. 

Para fines del presente estudio, se hace referencia a diversos autores, quienes brindan una 

comprensión amplia sobre este tema. 

“El proceso de cobros es el conjunto de actividades y procedimientos mediante los 

cuales una entidad, ya sea pública o privada, asegura la recuperación de los pagos 

correspondientes por la provisión de bienes, servicios o el cumplimiento de 

obligaciones financieras. Este proceso incluye desde la emisión de facturas o 

documentos de cobro, hasta la recepción efectiva del pago y su registro en los sistemas 

contables de la entidad (Fernández 2018).” 

(García y Torres, 2020). La gestión de cobros es un componente esencial para la 

sostenibilidad financiera de cualquier entidad, ya que asegura la entrada de flujos de efectivo 

necesarios para cubrir costos operativos, invertir en mejoras, y cumplir con las obligaciones 

financieras. En las entidades públicas, una recaudación efectiva de cobros permite financiar 

la provisión de servicios esenciales y la ejecución de proyectos que beneficien a la 

comunidad. 

Lo anterior determina que el proceso de cobros debe ser efectivo tanto para percibir 

un ingreso de forma oportuna, como también para evitar retrasos en los pagos, tomando en 

cuenta que estos ingresos sirven para dar cobertura a la sostenibilidad de un servicio o 
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producto, su percepción debe ser sino inmediata, por lo menos dentro de los márgenes que 

no limiten la capacidad de la entidad para garantizar su cumplimiento. 

2.2.3 Etapas del proceso de cobro 

 

El proceso de cobros suele dividirse en varias etapas, estas incluyen: 

 

2.2.3.1 Emisión de documentos de cobro 

 

“Esta etapa implica la generación de facturas, boletas, recibos, o cualquier documento 

que formalice la obligación de pago”. (López 2019). Existen diversas formas de comprobar 

el pago de un bien o servicio, actualmente el más utilizado es la factura, por lo que la 

facturación debe ser precisa y cumplir con los requisitos legales y fiscales correspondientes, 

asegurando que se detallen correctamente los conceptos, montos y fechas de vencimiento. 

2.2.3.2 Comunicación y entrega de facturas 

 

Una vez emitidas, las facturas deben ser comunicadas y entregadas al cliente o 

contribuyente, este proceso puede ser de forma física o digital, y debe incluir información 

clara sobre las condiciones de pago, como plazos, formas aceptadas y posibles penalidades 

por retrasos. Si se habla de un pago por cuotas o una tasa por un servicio, esta etapa es 

importante para aclarar que los pagos deben ser en fechas y periodos específicos, de lo 

contrario se debe especificar los procedente, ya sea el cobro de un interés o una tasa por 

morosidad. 
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2.2.3.3 Seguimiento y recordatorio de pagos 

 

(Sánchez 2021). En la administración pública, es común que las entidades implementen 

mecanismos de seguimiento para monitorear los pagos pendientes, esto puede incluir el envío 

de recordatorios de pago antes del vencimiento, llamadas telefónicas o correos electrónicos 

para asegurar que los clientes estén al tanto de sus obligaciones. Cuando se trata de una tasa 

por algún servicio público, la forma más eficiente de recordar es por medio de un comunicado 

sobre las tasas por morosidad. 

2.2.3.4 Recepción y registro del pago 

 

Esta etapa involucra la recepción del pago, ya sea en efectivo, transferencia bancaria, 

tarjeta de crédito, u otros métodos aceptados. “Es crucial que el pago se registre de manera 

precisa en los sistemas contables para reflejar correctamente la entrada de fondos y mantener 

actualizadas las cuentas por cobrar”. (Ortega, 2019). 

En el caso del sector público, este registro es importante para evitar cualquier tipo de 

hallazgo o intervención de las entidades fiscalizadoras. En este sentido, es común que por la 

prestación de un bien o servicio se emita un recibo de ornato para garantizar dicho pago. 

2.2.3.5 Gestión de pagos atrasados o incumplimientos 

(Vargas y Ramírez, 2020). En caso de que el pago no se realice dentro del plazo 

acordado, se deben tomar acciones adicionales para gestionar la morosidad. Esto puede 

incluir el envío de avisos de pago atrasado, acuerdos de pago, o la implementación de 

medidas legales si es necesario. Esta etapa representa un proceso donde la entidad puede 

generar acciones para recibir el pago atrasado, ya sea un cobro directo o la generación de un 
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convenio. Cuando se habla de la prestación de un servicio público, podría representar la 

suspensión del servicio prestado, si se habla de piso de plaza, conlleva la anulación de la 

prestación de dicho bien. 

2.2.3.6 Cierre del ciclo de cobro 

 

(Jiménez, 2019). Una vez recibido y registrado el pago, se procede al cierre del ciclo 

de cobro, que implica la conciliación de cuentas y la actualización de los registros contables 

y financieros. Esta etapa consiste en establecer el pago definitivo del bien o servicio, no 

obstante, cuando se habla de la prestación de un servicio público, el cierre del ciclo de cobro 

no aplicaría, tomando en cuenta que el pago debe ser periódico hasta que se termine el 

contrato o la cláusula de prestación, en esto casos, la entidad debe mantener una estrecha 

comunicación con quien recibe el servicio para evitar morosidad en sus pagos. 

Por aparte, Parrales (2013) sobre el proceso de cobro considera los aspectos siguientes: 

 

Cobranza Preventiva: Constituye el plan que asumen las compañías para que los 

clientes que han de cancelar su compromiso y que el vencimiento se está terminando. 

La cobranza preventiva se debe realizar anteriormente a que se venza el plazo de 

desembolso, es decir, cuando la deuda está por vencer. (Parrales, 2013) 

Cobranza Extrajudicial: Se realiza después de la Cobranza Preventiva. En la Cobranza 

Extrajudicial se considera todos los recursos que asume una financiera para rescatar su 

capital sin tener que ir a juicio, es decir, antes de presentar una petición en contra del 

moroso. (Parrales, 2013) 
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Cobranza Judicial: Constituye la posterior elección que utilizan las empresas para 

recobrar su capital. En este caso no se da un término estricto, sin embargo, 

generalmente la “Cobranza Judicial” empieza a los 90 días que se cumplió el término 

del compromiso. (Parrales, 2013) 

De lo anterior, se establece que un adecuado proceso de cobro no solo optimiza los 

ingresos, sino que también mejora la relación con los contribuyentes al proporcionar claridad 

y facilidad en los procesos de pago, esto como se ha venido mencionando, minimiza el riesgo 

de morosidad y pérdida de ingresos, y facilita la planificación presupuestaria y la gestión 

financiera integral. 

En el sector público, la eficiencia en los cobros es un procedimiento crucial para la 

recaudación de ingresos que financien servicios esenciales como la educación, la salud, y la 

infraestructura, por tanto, la falta de un proceso de cobros eficiente puede llevar a deficiencias 

en la provisión de servicios y a una disminución de la confianza pública. 

2.2.4 Morosidad 

 

Cuando se habla de cobros, uno de los temas asociados es la morosidad, la cual puede 

resultar frecuente si no existe un proceso optimo establecido. Los investigadores Castañeda 

y Tamayo (2013), citados por Quiroz (2016) afirman que el fenómeno de la morosidad, “se 

refiere al no cumplimiento o tardanza de los desembolsos de los préstamos concedidos en el 

período de su término, consignadas para el desarrollo y progreso corporativo de las pequeñas 

y microempresas”. 
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Gonzáles y García (2012) la consideran como: La informalidad en el respeto de los 

plazos de pagos, por tanto, constituye un suceso impensado en la existencia de la entidad que 

perturba los intereses de cobro prescindiendo ingresos predichos lo que favorece la 

disminución de la solvencia y la capacidad para cumplir con las obligaciones de pago, 

ocasionando la deuda en la entidad financiera. 

Con base a lo anterior, se puede asumir, que el hecho de que un deudor incumpla sus 

obligaciones de pago en el momento temporal prefijado conlleva a un pago extra por mora, 

a partir de ese momento, el deudor puede pasar a formar parte de un fichero o lista de 

morosos, siempre que se cumplan las condiciones establecidas por la ley para que esto 

suceda. 

En el caso de la prestación de un servicio público, la morosidad se refiere al retraso o 

incumplimiento en el pago de los importes correspondientes por parte de los usuarios o 

contribuyentes. La morosidad en servicios públicos, como agua, electricidad, saneamiento, y 

otros, representa un desafío significativo para las entidades encargadas de su gestión, ya que 

afecta directamente la liquidez y la capacidad operativa de estas instituciones para mantener 

y mejorar la calidad de los servicios prestados. En este enfoque, para optimizar la gestión de 

cobros de los servicios públicos, se recomiendan varias prácticas que incluyen: 

2.2.4.1 Automatización de procesos 

(Fernández y Ramírez, 2020). La implementación de sistemas de gestión de cobros 

automatizados puede reducir significativamente los errores y mejorar la eficiencia. Las 

plataformas digitales permiten una gestión más ordenada de los pagos y facilitan el 

seguimiento de las cuentas por cobrar. Se estima que con la automatización de los procesos 
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los cobros de tasas y arbitrios puede ser más efectiva, además de generar un control eficiente 

de quienes perciben un servicio y su condición como contribuyente. 

2.2.4.2 Políticas claras de cobro 

 

(Sánchez 2021). Establecer políticas claras y comunicarlas efectivamente a los 

contribuyentes o clientes ayuda a definir expectativas y responsabilidades. Esto incluye 

plazos de pago, penalidades por morosidad, y procedimientos de cobro. El definir las 

políticas de cobro representa también un factor esencial en la gestión de los recursos públicos, 

en el caso de piso de plaza, es necesario que los usuarios sepan las condiciones de pago y las 

consecuencias de un retraso, que pueden conducir a incremento de tasas por mora o el 

desalojo. 

2.2.4.3 Monitoreo y seguimiento 

 

(Vargas y Ramírez, 2020). Un monitoreo constante de las cuentas por cobrar y la 

implementación de estrategias de seguimiento proactivo son esenciales para minimizar la 

morosidad. Esto puede incluir recordatorios de pago, negociaciones de plazos, y en casos 

extremos, acciones legales. El tener un control de los usuarios de servicios permite tener 

mayor comunicación, lo cual es importante para dar a conocer los procedimientos necesarios 

en la adquisición de un servicio como también en el pago del mismo. 

2.2.4.4 Educación y concienciación 

(Jiménez y Torres, 2021). Fomentar una cultura de cumplimiento a través de programas 

de educación y concienciación sobre la importancia de los pagos para el mantenimiento de 

servicios y proyectos es fundamental, especialmente en el ámbito público. Como lo 
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mencionan los autores, no menos importante es crear campañas de información y 

concienciación para que los usuarios sepan la importancia de sus pagos puntuales en el 

mejoramiento de los servicios públicos municipales. Establecer kioscos informativos o 

medios de información masiva puede motivar a los pobladores a mantener un mejor ornato. 

2.4 Recaudación 

 

 

La recaudación se puede definir como el conjunto de operaciones y procedimientos a 

través de los cuales se obtienen los ingresos públicos, ya sea a través de impuestos, tasas, 

contribuciones especiales o cualquier otro tipo de ingreso. Según Martínez (2018), la 

recaudación es “el proceso mediante el cual el Estado obtiene recursos financieros de los 

ciudadanos y empresas para financiar sus actividades y cumplir con sus responsabilidades”. 

 

La recaudación corresponde a los recursos financieros que recibe el Estado para el 

cumplimiento de sus fines; siendo estos satisfacer las necesidades públicas de la población. 

En el entorno municipal, corresponden a procesos para agenciar fondos que serán utilizados 

para el cuidado y ornato municipal, como también para el mantenimiento y la adecuada 

prestación de los servicios públicos, por tanto, la recaudación es un proceso importante para 

que las administraciones municipales cuenten con los fondos para garantizar la calidad de 

vida de sus pobladores. 

 

La recaudación de ingresos públicos se clasifica en dos tipos: Corrientes y de Capital. 

Los corrientes son los que se obtienen en forma regular y periódica; pueden ser tributarios 

(directos e indirectos), estos son los que ocupan mayor importancia en un presupuesto de 

nación. Los no tributarios como ejemplo incluyen las contribuciones a la seguridad social y 
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las rentas de empresas estatales. Los de capital, por aparte, son los que se obtienen de manera 

eventual, debido a la venta de bienes que son propiedad del Estado. 

 

Lo anterior determina dos tipos de recaudación, la tributaria, que corresponden a la 

principal fuente de ingresos para el Estado y se refiere a los ingresos obtenidos a través de 

impuestos, la cual es esencial para la estabilidad fiscal y económica de un país, permitiendo 

financiar el gasto público y redistribuir la riqueza. Y, por otro lado, está la recaudación no 

tributaria, que incluye ingresos provenientes de tasas, contribuciones especiales, multas y 

otros ingresos que no están relacionados directamente con impuestos. 

2.4.1 Procesos de recaudación de ingresos 

 

 

En cuanto al sector municipal, las municipalidades se rigen por el Manual de 

Administración Financiera Integrada, donde se establecen los métodos de recaudación, 

siendo son los siguientes: 

 

2.4.1.1 Recaudación de ingresos por receptoría 

 

 

Corresponde a los ingresos percibidos por el receptor en las cajas correspondientes a la 

tesorería municipal. Los ingresos se registran a través de la receptoría, esto para hacer más 

eficiente la recaudación de los recursos y a su vez para que exista un mejor control de los 

recursos percibidos. Todos los ingresos que sean recaudados a través de las cajas receptoras 

la municipalidad deberán extender las formas de ingresos autorizados por la Contraloría 

General de Cuentas. 
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En este sentido, el cajero general, es el responsable de la administración y control de 

las cajas receptoras, entrega de formas autorizadas por la Contraloría General de Cuentas 

para la recepción de ingresos; recibir la rendición de cuentas por el cajero receptor, entrega 

y rendición de cobros ambulantes y recepción de formularios de los cajeros receptores. 

 

Mientras que el cajero receptor, es el responsable de la recaudación de los ingresos del 

municipio como lo establece el Artículo 100 del Código Municipal, Decreto Número 12-

2002, emitiendo para el efecto, las formas autorizadas por la Contraloría General de Cuentas 

que ampara los ingresos percibidos. 

 

2.4.1.2 Recaudación de ingresos por el sistema bancario 

 

 

Cuando así lo dispongan, la Municipalidad y sus Empresas podrán recaudar los 

ingresos a través del sistema bancario, para el cual se deberá suscribir el convenio 

correspondiente. En cuanto a los procedimientos para la recaudación de los ingresos 

municipales, el Manual de Administración Financiera Integrada, señala los siguientes 

 

a) El Cajero General es el encargado de asignar y apertura cada una de las Cajas 

Receptoras, a los que se les ha asignado la función de recaudación. 

 

b) El Cajero Receptor procede a la atención al público contribuyente que se presente a 

su ventanilla a cumplir con el pago de sus obligaciones tributarias municipales, 

extendiendo a éstos, las formas que registran la recepción de los ingresos municipales, 

autorizadas por la Contraloría general de Cuentas. 
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c) El Cajero Receptor, al efectuar el corte de operaciones, formulará un reporte y 

entregará cuentas de esto, al Cajero General. 

 

d) El Cajero General, después de recibir del Cajero Receptor la rendición de cuentas, 

por medio del reporte de transacciones, procede a realizar el cierre diario, lo compara 

con el efectivo que recibe y traslada los recursos al Tesorero Municipal para que este 

los deposite en la cuenta bancaria denominada Cuenta Única del Tesoro Municipal. 

(Dirección de Asistencia a la Administración Financiera Municipal, DAAFIM , 2015, 

págs. 103-104) 

2.4.2 Principios de la recaudación municipal 

 

El Código Municipal, a través de los artículos 97 y 98, determinan a la estructura 

administrativa de toda Municipalidad, la obligación de crear una unidad administrativa 

llamada Administración Financiera Integrada Municipal, por sus siglas AFIM, que debe estar 

bajo el cargo de un director. Básicamente esta unidad se compone de tres áreas: 

a) Presupuesto 

 

b) Contabilidad 

 

c) Tesorería 

 

Dicha organización es compatible con los procesos que se operan en el Sistema de 

Información Financiera Municipal (SIAF-MUNI), siendo el área de tesorería la responsable 

de cumplir las funciones de recaudación, siendo éstas: 
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“f) Dirigir y administrar todo el proceso de liquidación y recaudación de impuestos, 

arbitrios, tasas y contribuciones establecidos en las leyes; g) Elaborar y mantener 

actualizado el registro de contribuyentes en coordinación con el catastro municipal; h) 

Informar al alcalde y a la oficina municipal de planificación sobre los cambios de los 

objetos y sujetos de la tributación.” (Dirección de Asistencia a la Administración 

Financiera Municipal, DAAFIM, 2015, pág. 15). 

Según los preceptos legales del Código Municipal y la Dirección de Asistencia a la 

Administración Financiera Municipal, corresponde al área de Tesorería la recaudación y/o 

recepción de los ingresos municipales a través de la receptoría municipal y/o por medio del 

sistema bancario. Sin embargo, en muchas municipalidades, generalmente, es un empleado 

de esta unidad, denominado receptor, el encargado de recibir los pagos por concepto de 

arbitrios, tasas y contribuciones por mejoras quieran realizar; entregándoles el recibo o 

factura, según corresponda, debidamente autorizado por la Contraloría General de Cuentas 

como comprobante del cumplimiento de sus obligaciones. 

De igual forma, el Código Municipal establece, como excepción, que, si las 

condiciones de la municipalidad no permiten la creación de la AFIM, el tesorero municipal 

será el encargado de cumplir sus funciones. Independientemente de la situación específica de 

las municipalidades, se debe contar con procedimientos y principios para la recaudación de 

los ingresos municipales, es por ello que a continuación se definen algunos de los principios 

a cumplir en la recaudación municipal. 

En primer lugar, se debe efectuar con el principio de Legalidad, el cual consiste en que 

todo arbitrio y las sanciones por su incumplimiento debe estar establecido en una ley; que 
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toda tasa y contribución por mejoras, así como las sanciones correspondientes deben estar 

fundamentadas en una ordenanza o un acuerdo municipal. 

Este principio se encuentra establecido en los artículos 239 y 255 de la Constitución 

Política, así como en el artículo 101 del Código Municipal y estipula que cualquier arbitrio, 

tasa, contribución o multa que se cobre y no esté fundamentada en una ley o acuerdo 

municipal, es ilegal. En dicho caso cualquier vecino puede denunciar la ilegalidad del cobro 

y exigir al municipio su devolución. 

Es por ello que, para evitar incurrir en dichas ilegalidades, es necesario que únicamente 

se cobren los arbitrios decretados por el Congreso de la República; que las tasas por servicios 

y sus respectivas sanciones se encuentren establecidas en el reglamento que regula el servicio 

prestado; así como que las tasas administrativas y rentas se encuentren establecidas en el plan 

de tasas y rentas de la municipalidad, así como las sanciones que se aplicarán por su pago 

fuera de tiempo. 

Por otro lado, se debe contar con un Registro de Contribuyentes, en muchos casos se 

ha demostrado que las municipalidades, específicamente el área de tesorería que cuenta con 

registros de contribuyentes actualizados tiene mayor eficiencia en su recaudación. 

Actualmente, el programa SIAF-Muni, cuenta con un módulo que incluye la cuenta corriente 

o registro de contribuyentes, sin embargo, este programa no es utilizado por la mayoría de 

las municipalidades. 

Por tanto, es recomendable llevar y actualizar los registros de los contribuyentes sobre 

los arbitrios, tasas o contribuciones que se pagan en forma periódica, es decir, mensuales, 
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trimestrales o anuales. Un ejemplo de ello es el pago del IUSI, el pago del agua y de las 

contribuciones por mejoras que se pagan de forma fraccionada. 

Otra de las recomendaciones según la Dirección de Asistencia a la Administración 

Financiera Municipal, es hacer un censo de los contribuyentes, usuarios de servicios y de 

vecinos afectos al pago de contribuciones, para mejorar el control de los ingresos 

municipales. El objeto de estos registros es identificar a cada contribuyente y/o usuario, para 

poder determinar sus obligaciones tributarias municipales y así facilitar el proceso de 

recaudación. Como principales ventajas de contar con un registro de contribuyentes se 

pueden citar: 

a) Da orden y certeza al proceso de recaudación; 

 

b) Permite prestar un mejor servicio; 

 

c) Facilita la recaudación; 

 

d) Permite ampliar la base de contribuyentes; 

 

e) Facilita la elaboración de propuestas de actualización o modificación de tasas y 

rentas municipales y del propio registro; 

f) Permite hacer estimaciones de los ingresos que se van a recaudar de un arbitrio, tasa 

o contribución por mejoras; 

g) Permite reducir la mora de los contribuyentes y usuarios. (Programa de 

Descentralización y Gobernabilidad Local, 2007, pág. 24). 
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Otro de los principios es evitar el crecimiento de la mora en la recaudación. Este 

principio está basado en que muchas personas se suelen atrasar en el pago de arbitrios, tasas 

y contribuciones por mejoras. En este sentido, se recomienda nuevamente contar con los 

registros correspondientes que delimiten la fecha establecida para el pago de las obligaciones 

tributarias municipales, asimismo, verificar que los contribuyentes afectos, hayan efectuado 

el pago al que están obligados. 

Para las municipalidades que cuentan con un registro de contribuyentes debidamente 

actualizado, se les facilita la verificación del pago de las obligaciones tributarias municipales, 

y es una de las principales estrategias para que la deuda del contribuyente no crezca y dificulte 

su cobro. 

“Cuando un contribuyente no compareció a efectuar el pago al que estaba obligado, 

cae en mora y, por ende, tiene la obligación de efectuar un pago compensatorio al Municipio 

por haberle privado de los fondos que le correspondían”. (Programa de Descentralización y 

Gobernabilidad Local, 2007, pág. 24). 

Por último, uno de los principios importantes es facilitar al contribuyente medios 

alternativos para el cumplimiento de sus obligaciones vencidas. Este principio toma en cuenta 

que muchos de los contribuyentes en ocasiones pasan por problemas financieros que no les 

permitan cumplir con sus obligaciones. En este sentido el Programa de Descentralización y 

Gobernabilidad Local, indica lo siguiente: 

“Cuando un contribuyente manifiesta al personal de la AFIM que no puede 

efectuar el pago del tributo a que está obligado, el empleado municipal debe sugerirle 

la suscripción de un convenio de pago, pues de esta forma puede evitarse que la mora 
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y otras sanciones se incrementen en perjuicio del vecino. Los convenios de pago 

pueden hacerse hasta por doce meses, dependiendo del monto del adeudo y de la 

condición económica del deudor. Debe ser suscrito por el contribuyente y el Alcalde 

Municipal, en representación de la municipalidad. Debe detallarse la obligación 

incumplida y la forma en que se pagará. (Programa de Descentralización y 

Gobernabilidad Local, 2007, págs. 25-26).” 

Estos son los principales principios para la recaudación de tributos municipales, los 

cuales brindan los elementos esenciales que deben tener las municipalidades para la 

recaudación de los ingresos propios. Cabe resaltar que como se ha planteado, muchas 

municipalidades no cuentan con las herramientas actualizadas como el programa SIAF-

Muni, y/o hacen caso omiso a los principios de recaudación, lo cual dificulta el control de 

ingresos lo cual hace ineficiente la recaudación. 

2.5 Arbitrios municipales 

 

 

Los arbitrios municipales son ingresos propios que percibe una municipalidad, 

producto de la prestación de un bien o servicio público. Según Elder Ruano Ramírez, los 

ingresos propios son “los que perciben las municipalidades por medio de la recaudación, que 

ellas mismas realizan, de impuestos, arbitrios, tasas y contribuciones por mejoras”. (Ramírez, 

2014, pág. 3). En este enfoque, los ingresos propios son aquellos que no provienen de 

transferencias del Gobierno Central, del endeudamiento ni de cualquier otra fuente. 

 

Según el Código Tributario, “Arbitrio es el impuesto decretado por ley a favor de una 

o varias municipalidades”. (Código Tributario. Art. 12). 



33  

Los arbitrios municipales son una fuente de ingresos para los gobiernos locales que se 

recaudan por la prestación de servicios específicos proporcionados por los municipios. A 

diferencia de los impuestos, que son contribuciones obligatorias sin una contraprestación 

directa, los arbitrios están vinculados a servicios concretos que el municipio ofrece a sus 

ciudadanos. Los arbitrios municipales se definen como "cargos que los municipios imponen 

a los ciudadanos para financiar servicios públicos específicos que se prestan a favor de estos" 

(García, 2019). 

 

Estos servicios pueden incluir recolección de basura, mantenimiento de parques, y 

alumbrado público, entre otros. Según López (2019), "los arbitrios se distinguen de los 

impuestos por estar directamente relacionados con una prestación de servicio o un beneficio 

recibido por el contribuyente". 

2.5.1 Características de los arbitrios municipales 

 

 

Según Vargas & Ramírez (2020), son características de los arbitrios municipales las 

siguientes: 

 

a) Los arbitrios están destinados a cubrir el costo de un servicio específico 

proporcionado por el municipio. Por ejemplo, la tasa de recolección de basura se 

utiliza para financiar el servicio de gestión de residuos. 

 

b) A diferencia de los impuestos, los arbitrios están directamente relacionados con la 

utilización del servicio. Es decir, el monto recaudado está vinculado al costo del 

servicio proporcionado. 
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c) La base imponible de los arbitrios puede variar según el tipo de servicio y el nivel 

de utilización. Por ejemplo, una tasa de saneamiento puede depender de la cantidad 

de residuos generados. 

 

d) Normativa Local: La regulación y la administración de los arbitrios suelen estar 

establecidas por ordenanzas municipales, lo que permite a cada municipio adaptar 

las tasas a sus necesidades y condiciones particulares. 

 

Por aparte, Ramírez, (2014), indica que las principales características de los arbitrios 

 

son: 

 

 

a) No tienen una contraprestación de parte de la Municipalidad. 

 

b) Están establecidos en una ley. 

 

c) Sólo los puede crear el Congreso de la República. 

 

d) Algunos tienen un destino especificado por la ley que los crea. 

 

e) Se pagan en forma periódica, generalmente anual o mensual. (Pág. 7). 

 

2.5.2 Tipos de arbitrios 

 

 

2.5.2.1 Ingresos tributarios 

 

 

Este tipo de ingresos comprenden los originados en el ejercicio del poder de las 

Municipalidades para establecer gravámenes, con el objeto de obtener recursos para el 

cumplimiento de sus fines. Estos están integrados por los ingresos que perciben las 

municipalidades de la recaudación de arbitrios generales y tienen la característica que se 
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generan a través de la aplicación de impuestos directos e indirectos como el Impuesto Único 

Sobre Inmuebles; los arbitrios municipales; las tasas; contribuciones especiales y 

contribuciones por mejoras. 

 

2.5.2.2 Ingreso no tributarios 

 

 

Por su parte, los ingresos no tributarios corresponden a ingresos provenientes de 

fuentes no impositivas, generados por la contraprestación de servicios, tales como tasas, 

derechos, contribución por mejoras, arrendamientos, regalías, frutos, multas, entre otros. 

“Están integrados por todos aquellos cobros que hace la municipalidad por la 

contraprestación de un servicio o una mejora”. (Ramírez, 2014, pág. 8). 

2.5.2.3 Tasas municipales 

 

 

Las tasas son los tributos creados por los Concejos Municipales, cuya obligación nace 

de la prestación de un servicio público o administrativo, reservado a las Municipalidades, de 

acuerdo con lo establecido por la Ley Orgánica de Municipalidades. Las tasas dependiendo 

de la administración municipal, pueden ser: tasas administrativas y tasas por servicios. 

 

Las tasas administrativas son las que se cobran a los usuarios por la extensión de 

certificaciones, licencias, solvencias, registros y otros servicios de carácter administrativo. 

Por otro lado, las tasas por servicios son las que pagan los usuarios por los servicios públicos: 

agua, alcantarillado o drenaje, por destace de ganado, por inspección de carnes, por servicios 

de cementerio, por alumbrado público, por extracción de basura domiciliaria, por 

mantenimiento de calles, entre otros. 
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2.5.2.4 Contribuciones 

 

 

“Es la contribución establecida para costear la obra pública que produce una plusvalía 

inmobiliaria y tiene como límite para su recaudación, el gasto total realizado y como límite 

individual para el contribuyente, el incremento de valor del inmueble beneficiado”. (Ramírez, 

2014, pág. 10). 

 

En otras palabras, es el cobro que hace la Municipalidad a los propietarios de inmuebles 

urbanos o rurales que sean beneficiarios por proyectos municipales (calles, carreteras, 

puentes, bordillos, banquetas, entre otros). Otro concepto que se le atribuye a la contribución 

por mejoras corresponde a los ingresos que la municipalidad obtiene de los vecinos para 

cubrir los gastos de mantenimiento. 

 

Su base legal descansa en el Código municipal, el cual indica lo siguiente: Los vecinos 

directamente beneficiados por las obras de urbanización que mejoren las áreas o lugares en 

que estén situados sus inmuebles, pagarán las contribuciones que establezca la Corporación 

Municipal, las cuales no podrán exceder de su costo. En todo caso, el reglamento establecerá 

el sistema de cuotas y procedimientos de cobro estarán sujetos a la ley. (Código Municipal. 

Arts. 100, 101 y 102). 

 

El producto de las contribuciones, las tasas administrativas, por servicios, las rentas y 

demás ingresos provenientes de los bienes y empresas municipales, estos se destinarán a 

cubrir gastos de administración, operación y mantenimiento, así como para el pago del 

servicio de la deuda contraída o para la reinversión en otros servicios públicos municipales. 

Existen otro tipo de ingresos como los siguientes: 
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2.5.2.5 Multas 

 

Son ingresos que se imponen a los vecinos por el incumplimiento de sus obligaciones 

ante la Municipalidad, o por la violación de las normas legales contenidas en las leyes, en los 

reglamentos y en las ordenanzas municipales. Dentro de las multas contempladas en las 

municipalidades se pueden mencionar las siguientes: por iniciar trabajos de construcción sin 

licencia o autorización respectiva; por acopiar materiales de construcción en la vía pública 

sin permiso municipal respectivo; por arrojar basura o desechos sólidos en lugares públicos 

o privados que no tengan ese destino; por romper banquetas, calles pavimentadas, 

adoquinadas, entre otras. 

2.5.2.6 Regalías 

 

Son los ingresos generados por la explotación o extracción de recursos naturales en el 

municipio, a cargo de particulares. Dentro de estos se puede mencionar el caso de la 

Municipalidad de San Miguel Ixtahuacán, quienes reciben regalías por concepto de 

explotación de tierras por medio de la minería. 

2.5.2.7 Arrendamientos 

 

Son los ingresos provenientes de arrendamiento de tierra y terrenos, de edificios, 

equipo e instalaciones y derechos privados de la propiedad de activos de la Municipalidad. 

2.5.2.8 Venta de bienes y servicios 

 

Son los servicios que presta la municipalidad como: certificaciones, licencias de 

construcción, de zarabanda, agua, deslinde de terreno, traspaso por derecho de servicio 

público, estacionamiento, reposición de cédulas, carta de venta, entre otros. 
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2.5.2.9 Ingreso de operación 

 

Son los servicios municipales tales como: servicio de piso plaza, canon de agua, rastro, 

cementerio, servicio de limpieza. 

2.5.2.10 Renta de la propiedad 

 

Son los intereses por los depósitos bancarios que tiene la municipalidad. 

 

 

En síntesis, los arbitrios municipales son tasas que los gobiernos locales imponen a los 

ciudadanos para financiar servicios específicos como recolección de basura, mantenimiento 

de parques y alumbrado público. Como se ha mencionado, a diferencia de los impuestos 

generales, los arbitrios tienen una relación directa con los servicios prestados, lo que permite 

a los municipios cubrir los costos asociados a estas actividades de manera más justa y 

equitativa. Este tipo de recaudación es clave para la sostenibilidad financiera de los 

municipios y la mejora continua de los servicios locales, aunque su efectividad depende de 

una adecuada gestión y administración, así como de la capacidad de los gobiernos locales 

para adaptar las tasas a las necesidades de la comunidad y garantizar la calidad de los 

servicios ofrecidos. 

2.6 Control interno 

El control interno es un conjunto de procedimientos, políticas y prácticas que las 

entidades implementan para asegurar la efectividad y eficiencia en la recaudación y gestión 

de ingresos financieros. Un sistema robusto de control interno ayuda a minimizar riesgos de 

fraude, errores y pérdidas de ingresos, garantizando que los fondos sean utilizados de manera 

adecuada y transparente (Vargas y Ramírez, 2020). 
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El control interno efectivo incluye la identificación de riesgos, la implementación de 

controles adecuados, la supervisión continua y la auditoría periódica de los procesos 

financieros. En el contexto de la recaudación de arbitrios y otros ingresos municipales, un 

control interno sólido es crucial para asegurar la correcta percepción y uso de los recursos 

públicos (López y Gómez, 2017). 

 

En lo que respecta al control interno municipal, cabe resaltar que este proceso se 

desarrolla mediante la unidad de auditoría interna, siendo la principal encargada de verificar 

que los procesos se desarrollen en base a los preceptos establecidos. 

Bajo este enfoque, se presentan los elementos principales del control interno municipal, 

haciendo la salvedad que, para fines de este estudio, se desarrollan únicamente los elementos 

relacionados con la recaudación de ingresos propios municipales. 

 

2.6.1 Elementos principales del control interno municipal 

 

 

Para fines del presente estudio se hace énfasis en los elementos principales del control 

interno del área de tesorería, siendo esta la encargada del control y recepción de los ingresos 

propios municipales. 

 

En este sentido, el sistema de tesorería tiene como propósito administrar la recaudación 

de los ingresos, la programación y ejecución del pago de las obligaciones previamente 

adquiridas por la Municipalidad y sus Empresas, como parte de la ejecución del Presupuesto 

de Ingresos y Gastos. 
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El sistema de Tesorería tendrá como propósito administrar la recaudación de los 

ingresos, la programación y ejecución del pago de las obligaciones previamente adquiridas 

por la Municipalidad y sus Empresas, como parte de la ejecución del Presupuesto de Ingresos 

y Gastos. (Programa de Descentralizacion y Gobernabilidad Local, 2007, pág. 98). 

 

Por tanto, el control interno en la recaudación de ingresos se desarrolla por medio de 

las siguientes normas de control: 

 

a) Registro y Uso de Formularios: Todo ingreso se registrará en los formularios 

autorizados por la Contraloría General de Cuentas y utilizando el Sistema Integrado de 

Administración Financiera, con la información necesaria para su identificación, 

clasificación y registro presupuestario y contable. 

 

Todo egreso se registrará en los formularios que genera el Sistema Integrado de 

Administración Financiera: Órdenes de Compra, Planillas, Fondo Rotativo, Informe de 

Rendición de Ingresos y Egresos, etc. 

 

b) Depósitos Intactos de los Ingresos: Los ingresos recaudados deben depositarse por 

cada cierre de caja efectuado; en forma íntegra e intacta en la cuenta que la 

Municipalidad y sus Empresas tenga aperturada en las instituciones financieras 

aprobadas por la Superintendencia de Bancos, de ser posible el mismo día o a más 

tardar, al día siguiente de dicho cierre. 

 

c) Documentos de Soporte: Todo pago deberá contar con la documentación de soporte 

correspondiente y con la información que permita su registro de acuerdo a las leyes 
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vigentes. Al momento de la entrega del cheque, se le debe colocar “cancelado” a dichos 

documentos. 

 

d) Autorización de Pagos: La autorización de pagos deberá efectuarla un empleado 

distinto al que realizó el registro del egreso. 

 

e) Fondo Rotativo: Los fondos rotativos creados de conformidad con el Acuerdo del 

Concejo Municipal, serán administrados como se establece en las normas y 

procedimientos específicos para estos. 

 

f) Arqueos Sorpresivos de Fondos y Valores: La existencia de fondos y valores, 

cualquiera que sea su origen, deberá estar sujeta a comprobaciones físicas mediante 

arqueos sorpresivos periódicos, practicados por la Comisión de Finanzas. Los 

auditores internos realizarán evaluaciones independientes de los procesos aplicados 

a la administración de los fondos rotativos, para determinar su eficiencia y 

efectividad, así como de conformidad con la normativa vigente. 

 

g) Apertura de Cuentas Bancarias: Toda cuenta bancaria debe ser aprobada según 

Artículo 107 del Código Municipal. 

 

h) Responsabilidad por el Manejo de Cuentas Bancarias: Los funcionarios 

municipales titulares o suplentes designados para el manejo de fondos de la 

Municipalidad y sus Empresas deben ser acreditados legalmente ante las 

instituciones financieras autorizadas por la Superintendencia de Bancos. 



42  

i) Firmas Mancomunadas: Las cuentas de cualquier tipo que éstas fueren deben llevar 

firmas mancomunadas para la autorización de los débitos y créditos 

correspondientes. 

 

j) Programación del Pago de los Compromisos Adquiridos: El área de Tesorería es 

responsable de integrar las necesidades de efectivo de las demás unidades y 

preparar la programación de los pagos. La periodicidad será definida en función de 

las necesidades. 

 

k) Pagos con Cheque: A excepción de los pagos por fondo rotativo y fondos en avance 

temporales, todos los desembolsos se efectuarán mediante la emisión de cheque 

váucher, o en su defecto a través del sistema bancario en concordancia con el 

Sistema Integrado de Administración Financiera. 

 

l) Sistema Bancario: Cuando aplique, el área de Tesorería, a través de medios 

electrónicos, podrá conectarse con los bancos del sistema, con el objeto de tener un 

control de recaudaciones, gastos y cualquier otra transacción autorizada que se 

realice en el movimiento de fondos municipales. denominado remuneraciones. Para 

el pago de las remuneraciones mensuales de los funcionarios y empleados 

municipales, se podrá efectuar a través de acreditamiento en cuenta para lo cual se 

abrirán cuentas personales en los bancos del sistema y, por medio de autorizaciones 

del director de la DAFIM o Tesorero, se abonarán a estas cuentas con el monto de 

sus remuneraciones mensuales. 
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Proveedores o acreedores. La Tesorería podrá emitir las autorizaciones respectivas 

a los bancos del sistema, para que estos acrediten las cantidades a las cuentas 

individuales de los proveedores o acreedores, como medio de pago por los bienes 

adquiridos o servicios prestados. 

 

m) Pagos por Deducciones, Retenciones y Servicios: Se deberá pagar a los acreedores 

en forma oportuna, las deducciones y retenciones efectuadas de acuerdo con las 

normas y leyes vigentes, así como el pago de los servicios de energía eléctrica, 

agua, teléfono, transporte y otros similares, con cargo a las asignaciones para estos 

conceptos contempladas en el presupuesto. 

 

El director de la DAFIM o Tesorero será responsable del cumplimiento de estas 

obligaciones. 

2.6.2 Objetivos del control interno 

 

Según el Órgano de Fiscalización Superior del Congreso del Estado de Guanajuato, 

México (2020), “los objetivos del control interno pueden establecerse para la entidad como 

un conjunto o dirigirse a determinadas actividades dentro de la misma. Aunque muchos 

objetivos son específicos de una sola entidad, otros son ampliamente comunes”. (pág. 12) 

Los objetivos del control interno son: Uso eficaz y eficiente de los recursos de la 

entidad. 

a) Preparación y publicación de estados financieros confiables. Información 

financiera 
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b) Cumplimiento por parte de la entidad de las leyes y normas que le sean aplicables. 

 

c) Protección de los recursos de la organización. 

 

d) Cumplimiento de objetivos institucionales 

 

e) Garantizar la correcta y oportuna evaluación y seguimiento de la gestión 

administrativa 

f) Asegurar la oportunidad, claridad, utilidad y confiabilidad de la información 

financiera. 

En el contexto municipal, la Contraloría General de Cuentas (2016), refiere que el 

control interno abarca “el conjunto de políticas, normas y procedimientos que tienen como 

objetivo garantizar la eficiencia, eficacia, transparencia y rendición de cuentas en la 

administración pública local”. (pág. 05) 

Este sistema busca proteger los recursos municipales, asegurar el cumplimiento de 

leyes y regulaciones, así como promover la confiabilidad de los informes financieros y 

operativos. En este contexto, el control interno permite detectar y corregir irregularidades en 

la gestión de los recursos, lo que contribuye a una administración más justa y equitativa. 

Uno de los objetivos primordiales del control interno en el ámbito municipal es 

asegurar que los recursos públicos sean utilizados de manera eficiente y en beneficio 

de la comunidad. Esto implica, por ejemplo, el control de los presupuestos, la correcta 

ejecución de los proyectos municipales y la prevención de fraudes y corrupción. La 

Organización Internacional de Entidades Fiscalizadoras Superiores (INTOSAI) 
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sostiene que el control interno es clave para el buen gobierno, ya que fomenta una 

cultura de responsabilidad y mejora continua en la administración pública (INTOSAI, 

2017). 

(Pérez y Castellanos, 2018). Otro objetivo importante es el mejoramiento de la 

transparencia y la rendición de cuentas. Las municipalidades deben rendir informes 

periódicos sobre sus actividades y el uso de los recursos públicos, lo que permite a los 

ciudadanos y a los organismos de control fiscalizar la correcta ejecución de las políticas y 

programas. Esto es esencial para generar confianza entre la ciudadanía y las instituciones 

públicas, lo que a su vez contribuye a fortalecer la gobernanza democrática a nivel local 

(Rodríguez, 2020). Finalmente, un sistema robusto de control interno en el contexto 

municipal ayuda a mitigar riesgos asociados con la gestión financiera y operativa, como 

errores administrativos, desviación de fondos o la falta de seguimiento en los proyectos. Al 

identificar y evaluar estos riesgos, las autoridades municipales pueden implementar 

mecanismos preventivos y correctivos, asegurando una gestión más efectiva de los recursos 

y servicios destinados a la comunidad 

Los objetivos del control interno se encaminan a controlar y mejorar las operaciones 

en las distintas etapas de su proceso que se relacionan con lo siguiente: 

a) La eficiencia de las operaciones en la captación y uso de recursos. 

 

b) La utilidad y conveniencia de los sistemas integrados de administración y finanzas. 

c) La utilidad, oportunidad, confiabilidad y razonabilidad de la información que se 

genere sobre el manejo, uso y control de los bienes y recursos del Estado. 
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d) Los procedimientos para que toda autoridad, ejecutivo y funcionario, rindan cuenta 

oportuna de los resultados de su gestión. 

e) La capacidad administrativa para impedir, identificar y comprobar el manejo 

inadecuado de los recursos del Estado. 

La Contraloría General de Cuentas (2016), a través de las Normas Generales de Control 

Interno Gubernamental, indica que estas normas son el elemento básico que fija los criterios 

técnicos y metodológicos para diseñar, desarrollar e implementar los procedimientos para el 

control, registro, dirección, ejecución e información de las operaciones financieras, técnicas 

y administrativas del sector público. Por tanto, constituyen un medio técnico para fortalecer 

y estandarizar la estructura y ambiente de control interno institucional. “Las Normas 

Generales de Control Interno, son de cumplimiento obligatorio por parte de todos los entes 

públicos.” (Contraloría General de Cuentas, 2016, pág. 02). 

Según la Contraloría General de Cuentas (2016), las normas generales de control 

interno se clasifican en siete grupos: 

a) Normas de Aplicación General. (Contraloría General de Cuentas, 2016). Se refieren 

a los criterios técnicos y metodológicos aplicables a cualquier institución sujeta a 

la fiscalización de la Contraloría General de Cuentas, independientemente de su 

magnitud y de los sistemas en funcionamiento. Las normas de aplicación general 

se refieren a: filosofía de control interno, estructura de control interno, rectoría del 

control interno, funcionamiento de los sistemas, separación de funciones, tipos de 

controles, evaluación del control interno y archivos. 
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b) Normas Aplicables a los Sistemas de Administración General. (Contraloría General 

de Cuentas, 2016). Se refieren a los criterios técnicos y metodológicos aplicables a 

cualquier institución, para que los sistemas de administración se definan y ajusten 

en función de los objetivos institucionales, de tal manera que se evite la duplicidad 

de funciones y atribuciones mediante la adecuación y fusión o supresión de 

unidades administrativas, para alcanzar eficiencia, efectividad y economía en las 

operaciones. 

(Contraloría General de Cuentas, 2016). En tal sentido, los sistemas de 

administración general se fundamentan en los conceptos de centralización 

normativa y descentralización operativa, para lo cual la definición de las políticas, 

las normas y procedimientos, se centralizará en la alta dirección de cada entidad 

pública, mientras que la toma de decisiones de la gestión se realizará lo más cerca 

posible de donde se realizan los procesos de producción de bienes y servicios. 

c) Normas Aplicables a la Administración de Personal. (Contraloría General de 

Cuentas, 2016). Se refieren a los criterios legales, técnicos y metodológicos 

aplicables a cualquier institución pública, para que el sistema de administración de 

personal se defina y ajuste en función de los objetivos institucionales, para alcanzar 

eficiencia, efectividad, economía y equidad en las operaciones. 

d) Normas Aplicables al Sistema de Presupuesto Público. (Contraloría General de 

Cuentas, 2016). Se refieren a los criterios técnicos generales de control interno, que 

deben ser observados en la metodología uniforme establecida en los manuales 

emitidos por el órgano rector, aplicables a cualquier institución pública, dentro del 
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proceso presupuestario, que comprende: la formulación, programación, ejecución, 

control, evaluación y liquidación en función de las políticas nacionales y los 

objetivos institucionales. 

e) Normas Aplicables al Sistema de Contabilidad Integrada Gubernamental. 

(Contraloría General de Cuentas, 2016). Se refieren a los criterios técnicos 

generales de control interno, que deben ser aplicados en el registro de los hechos 

que tienen efectos presupuestarios, patrimoniales y en los flujos de fondos 

inherentes a las operaciones del sector público no financiero, conforme la 

metodología uniforme establecida en los manuales emitidos por el órgano rector. 

f) Normas Aplicables al Sistema de Tesorería. (Contraloría General de Cuentas, 

2016). Se refieren a los criterios técnicos y la metodología uniforme que permita 

establecer el adecuado control interno en la administración de efectivo y sus 

equivalentes, por parte del órgano rector y la unidad especializada que tenga a su 

cargo la función de tesorería en todo el sector público no financiero. 

g) Normas Aplicables al Sistema de Crédito Público. (Contraloría General de Cuentas, 

2016). Se refieren a los criterios técnicos y la metodología uniforme que permita 

establecer el adecuado control interno en las operaciones de endeudamiento del 

sector público, por parte del órgano rector y la unidad especializada que tenga a su 

cargo la función de crédito público en todo el sector público no financiero. 

En el contexto municipal, las normas anteriores determinan un manejo y control de los 

recursos municipales que promueven la eficiencia y transparencia en la gestión pública, estas 

normas establecen los lineamientos necesarios para que las autoridades locales implementen 
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sistemas de control interno adecuados, lo que asegura que los recursos sean utilizados 

conforme a la normativa legal y en beneficio de la comunidad. 

Además, permiten una supervisión adecuada de los procesos administrativos y 

financieros, reduciendo los riesgos de corrupción, malversación o uso indebido de los fondos 

públicos, de esta manera, se garantiza una gestión más responsable y acorde con los 

principios de rendición de cuentas y buen gobierno. 

La correcta aplicación de estas normas también implica que las autoridades 

municipales deben establecer mecanismos de auditoría y control que permitan la detección 

oportuna de irregularidades y la implementación de medidas correctivas, esto fomenta la 

confianza de la ciudadanía en las instituciones locales y refuerza el compromiso de las 

municipalidades con la mejora continua y la transparencia en la administración de los 

recursos públicos. 

2.6.3 Características de control interno 

 

Como se ha mencionado, el control interno se caracteriza por ser un conjunto de 

procedimientos y medidas integrales que garantizan el correcto funcionamiento de una 

organización, en el contexto municipal una de sus principales características es la segregación 

de funciones, que busca evitar que una sola persona tenga control total sobre una operación 

o proceso, reduciendo así el riesgo de fraude o errores. Por otra parte, según la Contraloría 

General de Cuentas (2016), el control interno incluye la supervisión constante de los procesos 

administrativos y financieros, mediante auditorías internas y externas que permiten la 

detección oportuna de irregularidades y la aplicación de medidas correctivas. Esto promueve 

la transparencia y la eficiencia en la gestión de los recursos públicos. 
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(INTOSAI, 2017). Una característica clave del control interno es su enfoque en la 

gestión de riesgos, lo que implica identificar, evaluar y mitigar riesgos asociados con el 

manejo de los recursos y las operaciones de la municipalidad. 

Lo anterior determina que, a través de la implementación de controles preventivos y 

correctivos, se busca minimizar posibles desvíos o pérdidas, por tanto, el control interno 

fomenta la rendición de cuentas, asegurando que los responsables de la gestión pública 

respondan por el uso adecuado de los fondos y el cumplimiento de los objetivos 

institucionales. 

Con base a lo anterior y haciendo referencia a lo descrito en los manuales de la 

Contraloría General de Cuentas, un ambiente y estructura de control interno sólido y efectivo 

enfocado a una municipalidad debe incluir criterios específicos que aseguren la integridad, 

transparencia y eficacia en la gestión de los recursos públicos, entre las características del 

control interno se pueden mencionar: 

a) Controles de la legalidad, a través de los cuales sólo se autoricen e inicien 

operaciones legítimas y apropiadas. 

b) Controles de la oportunidad, a través de los cuales las transacciones autorizadas se 

ejecuten y registren oportunamente como fueron autorizadas. 

c) Controles preventivos, por medio de los cuales, se evite la colusión para cometer 

delitos contra la administración pública. 
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d) Controles gerenciales, por medio de los cuales se evalúe y mida la eficiencia, 

efectividad y economía de los indicadores de gestión en los distintos niveles 

operacionales, así como el costo frente al beneficio de los controles. 

e) Controles detectivos, por medio de los cuales se detecten a tiempo los riesgos de 

errores e irregularidades en la ejecución o riesgo de las operaciones, y sirvan como 

base de acciones correctivas para minimizar el efecto de esos riesgos. 

f) Controles prácticos, que solo diseñen e implanten medidas de control que 

obedezcan a un análisis del costo frente al beneficio institucional evitando la 

abundancia de controles, pero sin disminuir la calidad de los mismos. 

g) Controles funcionales, que las medidas que se tomen no debiliten o compliquen los 

procesos ya existentes, sino que sean complementarios y ágiles. 

h) Controles generales, por medio de los cuales se estandaricen controles que cubran 

todos los departamentos, funciones y persona que se requieren controlar de acuerdo 

a las necesidades. 

i) Controles específicos, son aquellos diseñados en el detalle necesario, para cubrir 

todos los ángulos de la operación que se requiere controlar. 

2.6.4 Optimización del control interno municipal 

 

 

Hablar de optimización, se refiere a buscar la mejor manera de realizar una actividad, 

a nivel general, la optimización se desarrolla siempre con el mismo objetivo, el cual es 
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mejorar el funcionamiento de actividades y proyectos a través de una gestión perfeccionada 

de los recursos. 

 

En el tema del control interno, la optimización se basa en tratar de desarrollar las 

actividades de forma eficiente y eficaz, a fin de limitar las funciones y realizar los procesos 

de forma precisa y con resultados en tiempo considerable. Al respecto, resulta necesario que 

tanto los elementos del control interno, así como la ejecución simultanea de las actividades 

de la entidad correspondiente, deben de retroalimentarse constantemente, si en las 

actividades cambiaran alguno de los elementos de control interno previamente definidos los 

demás deben de diagnosticarse para determinar si deben de ser modificados o el alcance de 

los mismo sigue siendo adecuado. 

 

Desde el punto de vista del cumplimiento de los objetivos de la municipalidad y las 

funciones asignadas, el control interno es parte indispensable de la responsabilidad 

municipal, debido a que no termina no solo se basa a la formulación de objetivos y metas, 

sino también el control interno tiene dentro de sus funciones la verificación de que éstos se 

han cumplido. 

 

En este sentido, la auditoría interna o la unidad de control interno correspondiente, es 

la principal encargada de evaluar de manera independiente los procesos de la municipalidad, 

y proponer las recomendaciones para mejorar dichos procesos. En el caso de los ingresos 

propios, claramente se tiene establecido que son parte importante para el municipio, lo cual 

significa que existen objetivos y metas para la recaudación de los mismos, esto requiere de 

la ejecución de uno o varios procesos operativos, cuyos resultados determinan el éxito o 

fracaso de la recaudación. 
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Sin embargo, uno de los problemas que enfrentan las municipalidades es la ausencia 

de métodos y procedimientos actualizados, lo que impide el desarrollo adecuado y óptimo de 

los procesos de recaudación. Partiendo de lo anterior, se puede decir que en lo que 

corresponde a las municipalidades la optimización del control interno tiene mucho que ver 

con los procedimientos adecuados para agilizar y mejorar las actividades de los servidores 

públicos. En el tema de los ingresos propios municipales, las formas de optimización del 

control interno relacionadas a tesorería van encaminadas a lo siguiente: 

 

• Inspeccionar las labores de Tesorería. 

 

• Vigilar la recaudación de los ingresos propios y que estos se realicen según las 

bases legales. 

• Revisar cortes de caja mensuales de la Tesorería Municipal. 

• Revisar los estados financieros mensuales. 

• Promover la práctica de auditorías internas. 

• Revisar el cumplimiento de los programas operativos. 

 

 

Estas son algunas de las actividades que a criterio propio deben de desarrollarse con el 

fin de optimizar el control interno, relacionado con el tema de los ingresos propios 

municipales. 

2.6.5 Tipos de control interno 

 

Existen diferentes tipos de control interno, cada uno enfocado en áreas específicas de 

la operación administrativa y financiera, a continuación, se hace referencia a algunos tipos 

de control interno los cuales determinan diferentes y especificas funciones: 
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a) Control preventivo: Este tipo de control es considerado clave en la gestión pública, 

ya que reduce la probabilidad de la colusión y el fraude. Según la Contraloría General de 

Cuentas (2016), los controles preventivos "permiten asegurar que las actividades se 

desarrollen conforme a las disposiciones legales y evitar que se generen situaciones 

irregulares en la administración pública" 

El control preventivo tiene como objetivo evitar la ocurrencia de irregularidades, 

fraudes o errores antes de que estos sucedan, estos controles se implementan mediante 

políticas claras y procedimientos estandarizados que aseguran que las operaciones y 

transacciones se realicen conforme a las normas establecidas. Entre los ejemplos de controles 

preventivos se encuentran la separación de funciones, la autorización previa de las 

transacciones, y la capacitación constante del personal para fomentar una cultura de 

cumplimiento y ética. 

b) Control detectivo: El control detectivo está orientado a identificar y corregir errores 

o irregularidades después de que han ocurrido, estos controles permiten la revisión de las 

operaciones mediante auditorías, monitoreos y análisis de informes periódicos. Los controles 

detectivos son cruciales para la evaluación del desempeño y el ajuste de las políticas de 

control preventivo, la revisión independiente de informes financieros, las auditorías internas 

y externas, y los sistemas de monitoreo continuo son ejemplos de controles detectivos. 

De acuerdo con INTOSAI (2017), estos controles ayudan a las entidades públicas a 

"identificar desviaciones de los procedimientos normativos o posibles fraudes, a través del 

monitoreo sistemático de las actividades realizadas" (Normas Internacionales de las 

Entidades Fiscalizadoras Superiores). 
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c) Control correctivo: El control correctivo se aplica cuando ya se ha detectado una 

irregularidad o error, y su propósito es tomar las acciones necesarias para corregir la situación 

y evitar que vuelva a suceder, este tipo de control incluye medidas disciplinarias, ajustes en 

los procedimientos y políticas, y la mejora de los sistemas de control para evitar la repetición 

de las irregularidades. Los controles correctivos son esenciales para fortalecer el sistema de 

control interno a largo plazo y garantizar que los errores no se conviertan en una práctica 

recurrente. En este sentido, Rodríguez (2020) menciona que "los controles correctivos no 

solo buscan subsanar las deficiencias, sino que también son oportunidades para el aprendizaje 

institucional y el fortalecimiento de las capacidades de control" (pág. 3). 

d) Control de la legalidad: El control de la legalidad se enfoca en asegurar que todas 

las operaciones y transacciones realizadas por la municipalidad estén en conformidad con las 

leyes y normativas aplicables, este tipo de control incluye la revisión de contratos, la 

autorización de transacciones de acuerdo con la legislación vigente, y la auditoría de los 

procesos legales. 

El control de legalidad es fundamental para prevenir actos que puedan resultar en 

sanciones legales o administrativas contra la entidad pública. Según la Contraloría General 

de Cuentas (2016), este tipo de control se asegura de que las operaciones sean legítimas y 

apropiadas conforme a las leyes y regulaciones en vigencia. 

e) Control de la oportunidad: El control de la oportunidad garantiza que las operaciones 

y transacciones se realicen y registren en el momento adecuado, siguiendo los tiempos 

autorizados, este evita que se presenten retrasos en la ejecución de las transacciones o que 

estas se registren fuera del plazo permitido, lo que podría generar inconsistencias o pérdidas 
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en la administración de los recursos públicos. (Contraloría General de Cuentas, 2016). El 

control de la oportunidad es crucial para la eficiencia operativa, ya que asegura que los 

recursos se utilicen en el momento justo y para los fines autorizados, lo que también fortalece 

la transparencia en la gestión. 

2.7 Transporte público 

 

2.7.1 Conceptualización del transporte público 

 

El transporte público se define como el servicio ofrecido a la población para el traslado 

colectivo de personas, operado por entidades públicas o privadas bajo regulaciones estatales, 

incluye autobuses, microbuses, trenes, y en algunas ciudades, sistemas de metro (Ortúzar & 

Willumsen, 2011), su importancia radica en garantizar la movilidad urbana eficiente, 

equitativa y sustentable, especialmente en áreas urbanas densamente pobladas. Según el 

Banco Interamericano de Desarrollo (BID), el transporte público es un servicio esencial que 

permite el acceso a oportunidades económicas, educativas y sociales, en especial para los 

sectores más vulnerables (BID, 2021). 

Lo anterior proporciona una definición clara y fundamentada del transporte público, 

destacando tanto su naturaleza operativa como su impacto social, al incorporar la perspectiva 

del Banco Interamericano de Desarrollo (2021), se refuerza la dimensión social del transporte 

público como un habilitador de equidad y desarrollo, especialmente relevante para contextos 

con altos niveles de desigualdad como el de Guatemala. 

Según, el Programa de Desarrollo Territorial (2020), en Guatemala, el transporte 

público enfrenta problemas estructurales como la obsolescencia de las unidades, la falta de 

planificación urbana y la sobrecarga de demanda, por lo que está caracterizado por su 
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informalidad, saturación y escasa regulación, lo que genera inseguridad y baja calidad del 

servicio (PRODETUR, 2020). 

Sin embargo, en la ciudad de Guatemala ha implementado ciertos avances como el 

sistema Transmetro, una red de buses articulados con estaciones definidas y cobro 

electrónico. El Ministerio de Agricultura, Ganadería y Alimentación señala que aunque 

representa un paso hacia la modernización, su cobertura es limitada respecto a la extensión 

urbana y no ha logrado integrar completamente otros sistemas de transporte como los 

microbuses y los buses rojos. (MAGA, 2019). 

En el contexto del municipio de San Marcos, el transporte público enfrenta condiciones 

similares a las del resto del país, caracterizadas por deficiencias estructurales como la 

obsolescencia de las unidades, la falta de planificación urbana y una alta demanda no 

satisfecha. Según el Programa de Desarrollo Territorial (PRODETUR, 2020), estos factores 

han generado un sistema predominantemente informal, saturado y con escasa regulación, lo 

cual contribuye a una percepción generalizada de inseguridad. 

2.7.2 Problemáticas del transporte público en Guatemala 

 

Para el Centro de Investigaciones Económicas Nacionales (2018), el sistema de 

transporte guatemalteco adolece de múltiples deficiencias, entre ellas hacinamiento, 

inseguridad, contaminación, falta de accesibilidad para personas con discapacidad y horarios 

irregulares, a ello se suma la precariedad laboral de los conductores y la escasa planificación 

estatal (CIEN, 2018). 

Uno de los problemas más graves es la violencia, según el Centro de Investigaciones 

Económicas Nacionales (CIEN), los transportistas han sido víctimas frecuentes de 
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extorsiones y asesinatos, lo que provoca paros del servicio y mayor desconfianza ciudadana 

(CIEN, 2018). Este ambiente de inseguridad ha contribuido al crecimiento del transporte 

informal o alternativo. 

Desde una perspectiva analítica, las condiciones en las que opera el transporte público 

en Guatemala revelan una profunda crisis estructural, donde no solo predominan las 

deficiencias operativas, sino también riesgos directos para la vida de quienes prestan y 

utilizan el servicio, más allá de la ineficiencia y la falta de accesibilidad, el hecho de que la 

violencia y la criminalidad afecten directamente la prestación del servicio muestra una 

debilidad institucional para garantizar derechos básicos como la movilidad segura. 

La combinación de inseguridad y desprotección laboral ha obligado a muchos 

conductores y usuarios a buscar alternativas informales, reforzando un ciclo de precariedad 

y falta de control estatal, en este sentido, el transporte público deja de ser una solución 

colectiva y se convierte en un espacio de vulnerabilidad permanente. 

Por lo anterior, se ha establecido que el transporte público influye directamente en la 

calidad de vida de las personas, en este enfoque, un sistema ineficiente genera pérdida de 

tiempo, aumento del estrés y mayores gastos. Desde una perspectiva económica, un sistema 

de transporte público eficiente podría reducir la dependencia del transporte privado, 

disminuir la congestión vial y bajar los niveles de contaminación atmosférica, la inversión 

en infraestructura de transporte ha demostrado ser un motor de desarrollo económico en 

diversas ciudades latinoamericanas (Banco de Desarrollo de América Latina. CAF, 2020). 

Los expertos sugieren la implementación de sistemas integrados de transporte, donde 

diferentes modalidades se articulen bajo una misma red operativa, con control estatal y 
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planificación a largo plazo, en Guatemala, instituciones como la Municipalidad capitalina 

han iniciado planes de movilidad urbana sostenible, con iniciativas como la ciclovía, la 

expansión del Transmetro y el uso de tecnología para la gestión del tráfico (Municipalidad 

de Guatemala, 2022). 

2.8 Marco normativo 

 

En cuanto al marco jurídico de la recaudación municipal, cabe señalar que actualmente 

la municipalidades desarrollan sus actividades y procedimientos administrativos y 

financieros mediante el Manual de Administración Financiera Integrada Municipal, por sus 

siglas, MAFIM, el cual es un documento que contiene los procedimientos básicos que la 

municipalidad debe adoptar para fortalecer su administración financiera y la estructura de 

control interno, con el fin de apoyar el proceso de rendición de cuentas en general y el 

cumplimiento de los objetivos y metas institucionales. 

 

Basado en lo anterior, las siguientes normas y leyes tienen relación con el proceso 

presupuestario municipal. 

 

En primer lugar, el Artículo 253 de la Constitución Política de la República de 

Guatemala ratifica la autonomía municipal y señala que las municipalidades están en libre 

posición para obtener y disponer de sus recursos, así como el de atender los servicios públicos 

locales, para tal efecto puede emitir las ordenanzas y reglamentos respectivos que faciliten 

su gestión y funcionamiento, como la imposición de tasas y contribuciones. 

 

En este enfoque, la captación de recursos deberá ajustarse al principio establecido en 

el Artículo 239 de la Constitución, en cuanto a las necesidades de los municipios. 
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En ese orden de ideas, los contribuyentes están obligados a contribuir a los gastos 

públicos, tal como señala el artículo 135 de la Constitución Política de la República de 

Guatemala, indicando que entre los deberes cívicos de los guatemaltecos está el contribuir a 

los gastos públicos, en la forma prescrita por la ley. 

 

Asimismo, el artículo 171, del mismo texto se refiere a otras atribuciones del Congreso 

de la República, indicando que corresponde al poder público local, el decretar tasas y 

contribuciones conforme a las necesidades requeridas, dentro de los límites contemplados en 

materia legal. 

 

El Código Municipal por su parte, enfatiza lo siguiente: 

 

 

La obtención y captación de recursos para el fortalecimiento económico y desarrollo 

del municipio y para realizar las obras y restar los servicios que se necesitan, deben ajustarse 

al principio de legalidad que fundamentalmente descansa en la equidad y justicia tributaria. 

 

Es prohibida la percepción de ingresos que no estén autorizados. Cualquier cobro que 

se haga bajo este criterio, debe ser devuelto al contribuyente, previa solicitud al Concejo 

Municipal el que antes de autorizar la devolución comprobará el extremo del cobro indebido. 

(Código Municipal. Art. 101). 

 

En tanto el mismo Código Municipal establece que: 

 

A los impuestos con destino específico que el Congreso de la República decrete en 

beneficio directo del municipio, no podrá dárseles otro destino. En el caso de aquellos 

impuestos cuya recaudación le sea confiada a las municipalidades por el Ministerio de 
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Finanzas Públicas, para efectuar su cobro, requerirá de la capacitación y certificación de 

dicho ministerio. (Código Municipal. Art. 104). 

 

Estas son los principales preceptos legales en cuanto a la recaudación municipal, sin 

embargo, existen algunas otras normas y leyes que regulan los ingresos municipales, entre 

ellas se pueden mencionar las siguientes: 

 

La Ley de Contrataciones del Estado; Decreto No.57-92 del Congreso de la República 

y su Reglamento. Esta ley regula la compra, venta y contratación de bienes, suministros, 

obras y servicios que requieran los organismos del Estado, sus entidades descentralizadas y 

autónomas, unidades ejecutoras, las Municipalidades y las empresas públicas estatales o 

municipales. 

 

La Ley del Impuesto Único Sobre Inmuebles -IUSI- Decreto No.15-98 del Congreso 

de la República. Establece un impuesto único anual sobre el valor de los bienes inmuebles 

situados en el territorio de la República, cuya recaudación será incluida en el presupuesto de 

ingresos y debe programarse en el presupuesto de egresos de conformidad con el porcentaje 

legal, para el desarrollo local de las Municipalidades, cuando la Municipalidad tenga a cargo 

la administración de este impuesto. Dicho impuesto puede ser cancelado trimestralmente. 

 

La Ley Orgánica de la Contraloría General de Cuentas; Decreto No. 31-2002, del 

Congreso de la República y su Reglamento. Es el instrumento legal que norma la función 

fiscalizadora de las entidades públicas, incluyendo las Municipalidades y sus Empresas, así 

como los contratistas de obras o cualquier persona que reciba o administre fondos del Estado 

o que haga colectas públicas. Esta fiscalización está enfocada a evaluar la probidad, 
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transparencia, eficacia, eficiencia y economía de las operaciones, así como la calidad del 

gasto público ejecutado por medio del presupuesto municipal. 

 

La Ley Orgánica del Presupuesto; Decreto 101-97 del Congreso de la República y su 

Reglamento. Es la ley específica que norma los sistemas presupuestarios, de contabilidad 

integrada gubernamental, de tesorería y de crédito público. Con relación a las 

Municipalidades y sus Empresas, los artículos 46 y 47 de la Ley y 29 del Reglamento regulan 

los aspectos presupuestarios de estas entidades. 

 

La Ley Orgánica del Instituto de Fomento Municipal –INFOM- Decreto Legislativo 

1132. Esta Ley regula la relación con las Municipalidades y establece entre sus funciones, 

proporcionar asistencia técnica y financiera a estas entidades. El artículo 4, numeral 3) 

establece la asistencia técnica en lo que respecta a la formulación de los presupuestos anuales 

de las Municipalidades y la modernización de sus sistemas de contabilidad, auditoria y 

administración financiera. 

 

La Ley de Probidad y Responsabilidades de Funcionarios y Empleados Públicos, 

Decreto 8-97 del Congreso de la República. El objeto principal es regular todo lo que 

concierne a una honesta administración pública, para dar cumplimiento a los principios que 

deben normar la conducta de los servidores del Estado. Pretende garantizar el decoro, la 

pureza en el manejo de los caudales públicos, la probidad del funcionario, empleado público 

y en general de los servidores del Estado. 

 

Por último, los Estatutos de la Asociación Nacional de Municipalidades –ANAM. 

Promover  la  defensa  y  fortalecimiento  de  la  autonomía  municipal;  asistir  a  las 
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Municipalidades y sus Empresas con los medios a su alcance para la solución de sus 

problemas; promover la acción gubernamental para impulsar el desarrollo de los gobiernos 

locales, siempre en el marco de la autonomía; así como la promoción de la participación de 

las agencias nacionales e internacionales para impulsar el mejoramiento de los gobiernos 

municipales. 

 

En cuanto a las tasas y arbitrios municipales, principalmente en lo que respecta al piso 

plaza, la municipalidad de Tejutla, San Marcos, cuenta con un reglamento para el 

ordenamiento, administración y funcionamiento del mercado municipal, centro comercial, 

locales comerciales y piso de plaza. Dicho reglamento establece en su Capitulo Único, 

Artículo 1 Objeto. El presente reglamento es de observancia general, es decir, aplica a todas 

la personas que hagan uso o visiten las instalaciones del mercado, centro comercial 

municipal, locales comerciales y pisos de plaza; y tiene como objeto regular en forma clara 

y precisa la prestación, administración y mantenimiento del servicio de mercados, locales 

comerciales y lugares definidos ‘como piso de plaza o cualquier otro tipo de espacio dentro 

del mercado municipal y centro comercial, así como las condiciones a que deben sujetarse 

las personas que son arrendatarias de locales en los mercado municipal y centro comercial 

municipal. 

Artículo 2. Propiedad del terreno e instalaciones, se señala que la municipalidad de 

Tejutla, San Marcos es propietaria del terreno, edificaciones e instalaciones del mercado 

municipal, centro comercial, locales comerciales municipales, y de los espacios establecidos 

como piso de plaza, así como de las ampliaciones y mejoras que se hagan en el futuro, por lo 

tanto, el costo total deberé figurar en el inventario patrimonial de la municipal. 



64  

En el Articulo 3. Dependencia responsable. Se designa a la Oficina de Servicios 

Públicos Municipales, la OSPM y Juzgado de Asuntos Municipales de Tránsito, como los 

responsables de velar por que el reglamento se aplique correctamente. Estarán a cargo de 

velar por la correcta administración funcionamiento del mercado municipal, centro 

comercial, locales comerciales y demás instalaciones que son propiedad de la municipalidad 

de Tejutla, San Marcos. 

Este cuerpo normativo, también señala que los locales interiores y exteriores, los 

tramos, espacios y cubículos únicamente podrán ser concedidos en calidad de arrendamiento 

anual, previo cumplimiento de los requisitos que establece el reglamento. Según el Articulo 

6. “Este tipo de arrendamiento podrá celebrarse por un periodo máximo de un (1) año, 

prorrogable año con año. No se le concederá prorroga de contrato a aquellos arrendatarios 

que hayan incumplido con lo estipulado en el contrato respectivo.” 

Asimismo, se establece que el puesto en el piso de plaza podrá concederse por 

arrendamiento de un (1) año de acuerdo con el artículo anterior, o por arrendamiento 

ocasional, si se solita para realizar actividades eventuales, para días específicos o ferias. 

Según el Articulo 7. “Los arrendatarios del piso de plaza estarán sujetos y deberán obedecer 

las disposiciones municipales emitidas por motivos de festividades de fin de año, feria 

patronal, semana santa y cualquier otra que se suscite.” 

De lo anterior, dicho reglamento establece que el Concejo Municipal como máxima 

autoridad podrá emitir acuerdos u ordenanzas para la ampliación de espacios en el cual se 

incluirán los tiempos que dure la disposición. Para tal efecto, el Artículo 8. Solicitud de 

arrendamiento, señala: “Toda persona, natural o jurídica, que desee arrendar un local o piso 
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de plaza dentro del mercado municipal o centro. comercial deberá solicitarlo por medo del 

formulario que proporcione la municipalidad para el efecto, que deberá contener como 

mínimo la siguiente información: 

a) Nombres y apellidos del solicitante, o del representante legal en caso de ser persona 

jurídica; 

b) Nombre de la empresa o sociedad, cuando aplique; 

 

c) Número de documento de identificación personal 

 

d) Dirección para recibir notificaciones, teléfono y correo electrónico; 

 

e) Tiempo por el cual se desea arrendar el espacio en el mercado municipal, que tipo 

de local se desea usar (interior, exterior, tramo, espacio, cubículo, plancha o piso de 

plaza); 

4) Destino que se le va a dar al local. 

 

Entre los documentos necesarios para tal efecto, el Artículo 9. Documentos, señala que, 

al formulario de solicitud, deberán acompañarse los siguientes documentos: 

a) Fotocopia del documento personal de identificación del solicitante o del 

representante legal, en caso de ser persona jurídica; 

b) Las personas jurídicas deberán presentar copia de: 

 

• Escritura constitutiva y sus modificaciones, 

 

• Acta de nombramiento del representante legal y 

• Patente de sociedad; 
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c) Fotocopia de la patente de Comercio, cuando aplique: 

 

d) Fotocopia de la Solvencia Municipal; 

 

e) Fotocopia del Boleto de Ornato; 

 

f) Compromiso de respetar la vigencia del contrato, lugar y horario asignado, así como 

el presente reglamento. 

Para el trámite, el Artículo 10. Trámite de autorización, señala que dentro de los 

trámites correspondientes se deben presentar el formulario y adjuntados los documentos, el 

solicitante deberá presentaros a los Síndicos Municipales para que tramite la autorización 

municipal. “El trámite será regulado por disposiciones internas de la municipalidad y en 

ningún caso podrá exceder de quince (15) días para el arrendamiento anual y seis (6) horas 

para el arrendamiento ocasional. En ningún caso se concederán arrendamientos de forma 

gratuita.” 

Artículo 11. Derecho preferente. El arrendamiento de los espacios dentro del mercado 

municipal, centros comerciales y dentro de la terminal de buses será otorgado con derecho 

preferente a los vecinos del municipio de Tejutla, departamento de San Marcos. Así mismo, 

con el ánimo de beneficiar a la mayor cantidad de familias del municipio, debe evitarse que 

un mismo núcleo familiar tenga arrendado más de un local 

Artículo 12. Autorización. “Autorizado el arrendamiento anual se procederá a suscribir 

el contrato de arrendamiento entre las partes, siendo el alcalde municipal el que lo suscriba 

en nombre de la municipalidad. No es necesario celebrar contrato escrito para el 

arrendamiento ocasional.” 
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Artículo 13. Constancia de arriendo. Celebrado el contrato de arrendamiento anual o 

autorizado el arrendamiento ocasional, la municipalidad, a través de los síndicos municipales, 

extenderá al arrendatario una “Constancia de Arriendo” que contendrá como mínimo la 

identificación del arrendatario, identificación del local dado en arrendamiento y el destino 

para el cual se autoriza, así como el plazo para el cual se otorga. 
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CAPÍTULO III 

MARCO METODOLÓGICO 

3.1 Objetivos 

 

3.1.1 General 

 

• Verificar la optimización del sistema de cobros en ingresos de la central de 

autobuses extraurbanos de la Municipalidad de San Marcos. 

3.1.2 Específicos 

 

• Evaluar el método de control interno eficiente del ingreso y egreso de buses, 

autobuses extraurbanos en la central de autobuses de la Municipalidad de San 

Marcos, identificando las deficiencias y los principales factores que afectan la 

transparencia. 

•  Examinar la estructura tarifaria para el seguimiento de los ingresos percibidos por 

los diferentes conceptos como piso de plaza en los alrededores y dentro de la central 

de autobuses, asegurando la correcta asignación. 

• Analizar la operatividad del cobro en los locales comerciales de la central de 

autobuses, incorporando herramientas de gestión que coadyuven al seguimiento de 

pagos atrasados y el registro preciso de dichos ingresos 
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3.2 Hipótesis general 

 

La optimización del sistema de cobros en la Central de Autobuses Extraurbanos del 

municipio de San Marcos incide en los factores: Control interno, tarifas aplicadas y modelos 

de cobro en locales comerciales. 

3.2.1 Definición de variables 

 

3.2.1.1 Variable dependiente: 

 

Optimización del sistema de cobros: Se refiere al conjunto de acciones y estrategias 

aplicadas para mejorar el funcionamiento del sistema de cobros en la Central de Autobuses 

Extraurbanos, incluye la implementación de herramientas tecnológicas, mejora de procesos 

administrativos, capacitación del personal y aplicación de controles internos. Esta variable 

busca aumentar la eficiencia operativa, reducir errores y garantizar una gestión transparente 

y ordenada de los ingresos. 

3.2.1.2 Variables independientes 

 

Eficiencia en el control interno: Hace referencia al nivel de organización, control y 

supervisión con el que se manejan los recursos económicos recaudados en la central de 

autobuses, se manifiesta en indicadores como la puntualidad en los registros de cobro y la 

reducción de pérdidas o fugas de dinero. Una mayor eficiencia administrativa y un mejor 

control financiero implican una gestión más efectiva de los fondos recaudados, 

La estructura tarifaria: Indica los procesos técnicos y legales que deben de aplicarse 

para la recaudación de ingresos por concepto de piso de plaza, considerando factores como 

el tipo de producto y espacios disponibles, de esta manera determinar su vigencia, equidad y 

aportación financiera en la municipalidad. 
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Validación operativa de cartera vencida y cobranza de locales comerciales: Esta 

variable hace referencia a la incorporación de herramientas de gestión que agilicen la 

recaudación y seguimiento de la cartera vencida de usuarios, analizando el sustento legal de 

las tarifas en el reglamento de la municipalidad y la percepción de equidad y condiciones de 

las instalaciones, con información recolectada a través de entrevistas a los usuarios. 



71  

 

3.2.2 Operacionalización de las variables 

 
Tabla 1 Operacionalización de la hipótesis 

 

Variable Concepto Indicadores Índice Unidad de análisis Técnicas Instrumentos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Optimización del 

sistema de cobros 

 

 

 

 

 

 

 

Mejoras en la gestión 

del cobro por salidas, 

permanencia, piso de 

plaza y locales 

comerciales, 

orientadas a facilitar 

la recaudación y el 

registro. 

 

 

✓ Método de cobro utilizado 

(manual, digital, mixto). 

✓ Claridad y actualización de 

tarifas. 

✓ Existencia de reglamentos 

visibles. 

✓ Nivel de automatización en 

el cobro. 

✓ Accesibilidad del sistema 

para el personal. 

15%  

 

 

 

 

 

 

➢ Personal 

administrativo 

➢ Cobradores 

➢ Usuarios 

 

➢ Locales 

 

comerciales 

➢ Documentos 

de normativa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

➢ Observación 

directa 

➢ Entrevistas 

 

➢ Revisión 

documental 

 

 

 

 

 

 

 

 

➢ Guía de 

observación 

➢ Guía de 

entrevista 

➢ Lista de 

cotejo de 

tarifas 
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VARIABLES INDEPENDIENTES 

Variable Concepto Indicadores Índice Unidad de análisis Técnicas Instrumentos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Eficiencia en el 

control interno 

 

 

 

 

Capacidad 

institucional para 

asegurar una correcta 

recaudación, 

asignación y registro 

de ingresos, evitando 

pérdidas  o 

distorsiones. 

 

➢ Existencia de registros 

sistematizados. 

➢ Seguimiento a ingresos por 

concepto. 

➢ Tiempo en generación de 

reportes de ingresos a 

tesorería 

➢ Consistencia entre registros 

y montos cobrados 

➢ Supervisión del uso del 

reglamento 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

10% 

 

 

 

 

 

 

➢ Personal 

administrativo 

➢ Documentos 

financieros 

➢ Registros de 

cobros 

 

 

 

 

 

 

 

 

➢  Revisión 

documental 

➢ Encuestas 

 

➢ Entrevistas 

 

 

 

 

 

 

 

 

➢ Cuestionario 

al personal 

➢  Guía de 

entrevista 
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Variable Concepto Indicadores Índice Unidad de análisis Técnicas Instrumentos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Estructura 

tarifaria 

 

 

 

 

Examen técnico y 

legal de los montos y 

los métodos que la 

Municipalidad de San 

Marcos utiliza para 

cobrar a los usuarios 

de piso de plaza por el 

uso de la central de 

autobuses. 

 

 

 

➢ Seguimiento a ingresos por 

concepto. 

➢ Supervisión del uso del 

reglamento 

➢ Tiempo en generación de 

reportes de ingresos a 

tesorería 

➢ Consistencia entre 

registros y montos 

cobrados 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

10% 

 

 

 

 

 

 

➢ Personal 

administrativo 

➢ Usuarios de la 

central de 

autobuses 

➢ Registros de 

cobros 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

➢  Revisión 

documental 

➢ Encuestas 

➢ Entrevistas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

➢ Cuestionario 

al personal 

➢ Guía de 

entrevista 
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Variable Concepto Indicadores Índice Unidad de análisis Técnicas Instrumentos 

 

 

 

 

 

 

 

Validación 

operativa de 

cartera vencida y 

cobranza de 

locales 

comerciales 

 

 

 

 

 

 

Seguimiento de los 

pagos realizados por 

los usuarios para 

tener un mejor 

registro de los 

ingresos por este 

concepto. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

➢ Existencia de registros 

sistematizados. 

➢ Supervisión del uso del 

reglamento 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

10% 

 

 

 

 

 

 

 

➢ Personal 

administrativo 

➢ Documentos 

financieros 

➢ Registros de 

cobros 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

➢ Revisión 

documental 

➢ Encuestas 

 

➢ Entrevistas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

➢ Cuestionario 

al personal 

➢ Guía de 

entrevista 

Fuente: Elaboración propia (2025). 



75  

3.3 Proceso metodológico 

 

3.3.1 Enfoque de investigación 

 

La presente investigación es de enfoque mixto, utilizando datos cuantitativos en la 

realización de encuestas considerando la población correspondiente a los usuarios de la 

Central de Autobuses Extraurbanos de San Marcos, y datos cualitativos con entrevistas a 

personal municipal, para comprender los procesos, al integrar ambos métodos, se logra un 

diagnóstico integral, con el objetivo de obtener amplia información. 

3.3.2 Tipo de investigación 

 

El estudio será de tipo descriptivo y analítico, ya que se centrará en evaluar y analizar 

el sistema de cobros actual en la Central de Autobuses Extraurbanos de San Marcos, 

identificando sus deficiencias y proponiendo mejoras. Se buscará entender los procesos 

existentes, sus fallos, y la manera en que pueden optimizarse. 

3.3.3 Unidad de análisis 

 

• Personal administrativo: Son quienes gestionan, supervisan y registran el cobro 

en la central. 

• Cobradores: Personal que realiza directamente la recaudación en las diferentes 

modalidades (salidas, permanencia, locales comerciales). 

• Usuarios: Personas que usan el servicio de transporte o que pagan en la terminal. 

• Locales comerciales: Los negocios dentro o alrededor de la central que pagan 

tarifas por uso de espacio (piso de plaza). 
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• Documentos de normativa y registros financieros: Incluyen reglamentos, 

manuales, reportes y estados financieros que sustentan el control y la gestión 

administrativa. 

3.3.4 Población y muestra 

 

El estudio será de tipo mixto, ya que se centrará en evaluar y analizar el sistema de 

cobros actual en la Central de Autobuses Extraurbanos de San Marcos, identificando sus 

deficiencias y proponiendo mejoras. Se buscará entender los procesos existentes, sus fallos, 

y la manera en que pueden optimizarse. 

Parte de la muestra será no probabilística, seleccionada de forma específica, para 

asegurar que los participantes relevantes del proceso sean incluidos. La selección será de la 

siguiente manera: 6 cobradores de la central de buses extraurbanos, considerando su 

experiencia y conocimiento del sistema actual de cobros; 1 administrador de la central de 

autobuses extraurbanos y un asistente, que gestionan y reportan los ingresos a la 

municipalidad; La directora de Administración Financiera Integrada Municipal, y una 

persona encargada del control de los ingresos de la central de autobuses. 

Por otro lado, se tomará como población de estudio a 190 pilotos de buses extraurbanos, 

48 microbuses, de diferentes rutas que operan en la terminal, a 60 vendedores ambulantes y 

40 arrendatarios de locales comerciales. 

Para determinar el tamaño de la muestra aleatoria en una población finita, se utiliza la 

siguiente fórmula estadística: 
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Donde: 

 

• n = Tamaño de la muestra. 

 

• N = Tamaño de la población total. 

 

• Z = Valor de la distribución normal para un nivel de confianza determinado (1.96 para 

un 95% de confianza). 

• E = Margen de error permitido (7% = 0.07). 

 

• P = Probabilidad de éxito. Proporción esperada de la población con la característica 

de interés (si no se conoce, se usa 0.5 para maximizar la variabilidad). 

• Q=La probabilidad de fracaso, (si no se conoce, se usa 0.5 para maximizar la 

variabilidad). 

Tomando en cuenta un nivel de confianza del 95% (Z = 1.96), un margen de error del 

7% (E = 0.07), una proporción esperada de (P = 0.5), y una probabilidad de fracaso de (Q = 

0.5), la muestra se calcularía como: 

Buses extraurbanos 190 

 

Z nivel de confianza, 95% 1.96 

P Probabilidad de éxito, 50% 0.5 

Q Probabilidad de fracaso, 50% 0.5 

N Tamaño de la población total 190 

E Margen de error 0.07 

n Tamaño de la muestra 49 

Sustituyendo los datos: 
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1.96 * 0.5 * 0.5 * 190 
n= 

0.07 2 * (190-1) + 1.96 2 * 0.5* 0.5 
 

n= 
93.1 

0.0049 * (190-1) + 3.8416 * 0.5* 0.5 

n= 
0.0049 * 189 + 

n= 
0.9261 

 
93.1 

 

 
93.1 

+ 

 

 
3.8416 * 0.25 

 

 
0.9604 

n= 
93.1 

1.8865 

n= 49 

 

 
El resultado de la muestra es de 49 pilotos de buses extraurbanos. 

 

Microbuses 48 

 

Z nivel de confianza, 95% 1.96 

P Probabilidad de éxito, 50% 0.5 

Q Probabilidad de fracaso, 50% 0.5 

N Tamaño de la población total 48 

E Margen de error 0.07 

n Tamaño de la muestra 20 

 

Sustituyendo los datos: 
 

 
1.96 * 0.5 * 0.5 * 48 

n= 
0.07 2 * (48-1) + 1.96 2 * 0.5* 0.5 

 

n= 
23.52 

0.0049 * (48-1) + 3.8416 * 0.5* 0.5 
 

 
n= 

0.0049 * 47 + 

n= 
0.2303 

 
23.52 

 

 
23.52 

+ 

 

 
3.8416 * 0.25 

 

 
0.9604 

 
23.52 

n= 
1.1907 

n= 20 

El resultado de la muestra es de 20 pilotos de microbuses extraurbanos. 
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Piso de plaza 60 
 

Z nivel de confianza, 95% 1.96 

P Probabilidad de éxito, 50% 0.5 

Q Probabilidad de fracaso, 50% 0.5 

N Tamaño de la población total 60 

E Margen de error 0.07 

n Tamaño de la muestra 24 

 

Sustituyendo los datos: 

n= 
1.96 * 0.5 * 0.5 * 60 

0.07 2 * (60-1) + 1.96 2 * 0.5* 0.5 

n= 
29.4 

0.0049 * (60-1) + 3.8416 * 0.5* 0.5 

n= 
0.0049 * 59 + 

n= 
0.2891 

 
29.4 

 

 
29.4 

+ 

 

 
3.8416 * 0.25 

 

 
0.9604 

n= 
29.4 

1.2495 

n= 24 

El resultado de la muestra es de 24 comerciantes a quienes les cobran por piso de plaza. 

Locales Comerciales 40 

 

Z nivel de confianza, 95% 1.96 

P Probabilidad de éxito, 50% 0.5 

Q Probabilidad de fracaso, 50% 0.5 

N Tamaño de la población total 40 

E Margen de error 0.07 

n Tamaño de la muestra 17 
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Sustituyendo los datos: 

n= 
1.96 * 0.5 * 0.5 * 40 

0.07 2 * (40-1) + 1.96 2 * 0.5* 0.5 

n= 
19.6 

0.0049 * (40-1) + 3.8416 * 0.5* 0.5 

 
n= 

0.0049 * 39 + 

n= 
0.1911 

 
19.6 

 

 
19.6 

+ 

 

 
3.8416 * 0.25 

 

 
0.9604 

 

n= 
19.6 

1.1515 

 
n= 17 

El resultado de la muestra es de 17 arrendatarios de locales comerciales. 

 

3.3.5 Descripción estadística 

 

Se utilizarán medidas de tendencia central, como la media y la mediana, para identificar 

valores representativos en variables cuantitativas relevantes, tales como los tiempos 

promedio de cobro, los montos recaudados diariamente y la cantidad de errores detectados 

en los registros financieros, estas medidas permitirán resumir la información y facilitar la 

comparación entre diferentes periodos o áreas de la central. 

Asimismo, se aplicarán medidas de dispersión, como la desviación estándar y el rango, 

con el fin de evaluar la variabilidad y consistencia de los datos obtenidos, de igual manera, 

se emplearán frecuencias y porcentajes para variables cualitativas o categóricas, como el 

porcentaje de cobradores que utilizan sistemas manuales frente a los que usan sistemas 

digitales, o la proporción de usuarios y locales comerciales que cumplen con las tarifas 

establecidas. 
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La información estadística será presentada mediante tablas y gráficos, tales como 

gráficos de barras y diagramas para facilitar la visualización y comprensión de los resultados, 

esto contribuirá a identificar patrones, tendencias y posibles deficiencias en el sistema de 

cobros, proporcionando una base objetiva para la toma de decisiones orientadas a la 

optimización del proceso. 
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3.3.6 Cronograma de actividades 
Tabla 2 Cronograma de actividades 

 

 

 

NO. 

 

 

ACTIVIDAD 

TIEMPO DE EJECUCIÓN 

AÑO 2025 

Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 Presentación del tema de investigación                         

2 Correcciones al tema de investigación                         

3 Aprobación del tema de investigación                         

4 Presentación del plan de investigación                         

5 Correcciones al plan de investigación                         

6 Aprobación del plan de investigación                         

7 Entrega capítulo I                         

8 Correcciones                         

9 Aprobación                         

10 Desarrollo de instrumentos de investigación                         

11 Desarrollo de la investigación de campo                         

12 Tabulación de datos                         

13 Entrega capítulo II y III                         

14 Correcciones                         

15 Aprobación                         

16 Entrega capítulo IV y V                         

17 Correcciones                         

18 Aprobación                         

19 Entrega informe final                         

20 Correcciones                         

21 Aprobación de informe final                         

22 Impresión                         
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3.3.7 Presupuesto 

 

Para el desarrollo de la presente investigación se necesitará de lo siguiente: 

 

Recurso humano 

 

➢ Estudiante de la carrera de Contaduría Pública y Auditoria 

➢ Asesor y revisor para la orientación profesional del estudiante. 

➢ Empleados de la Municipalidad de San Marcos. 

 

Recurso material 

 

➢ Papel bond 

➢ Lapiceros 

➢ Engrapadora 

➢ Notas adhesivas 

➢ Tinta para impresiones 

➢ Transporte 

 

Recursos tecnológicos 

 

➢ Computadora 

➢ Calculadora 

➢ Impresora 

➢ Celular 

➢ Internet 

 

Recursos institucionales 

 

➢ Centro Universitario de San Marcos 

➢ Dirección Administrativa Financiera Integrada Municipal de la Municipalidad de 

San Marcos 

Recursos bibliográficos 

 

➢ Trabajos de Investigación 

➢ Diccionario 
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Recurso financiero 

 

El desarrollo de la investigación será financiado por el estudiante de la Carrera de 

Licenciatura en Contaduría Pública y Auditoria del Centro Universitario de San Marcos, 

cubriendo los gastos asociados al proceso académico de investigación hasta la culminación 

y presentación del trabajo de graduación. 

Tabla 3 Distribución de recursos 

 

No. Rubro Cantidad 
Precio 

Unitario. 
Costo Total 

Oficina 

1 Computadora 1 Q100.00 Q100.00 

2 
Tinta para impresión de 

instrumentos e informes 
4 Q200.00 Q200.00 

3 Internet 3 meses Q300.00 Q300.00 

4 Copias 500 Q0.25 Q125.00 

5 Impresión de documentos 300 Q1.00 Q300.00 

 

6 

Útiles de oficina (lapiceros, 

calculadora, lápiz, hojas, 

folders, ganchos, etc.) 

  
 

Q150.00 

Trabajo De Campo 

7 Transporte 15 días  Q200.00 

8 Gafete 1  Q15.00 

9 Otros   Q30.00 

Informe Final 

10 Impresión y reproducción 6 Q100.00 Q600.00 

11 
Gastos de presentación de 

informe 

 
Q1,000.00 Q1,500.00 

Total Q3,520.00 

Fuente: elaboración propia (2026). 



85  

CAPÍTULO IV 

 

PRESENTACIÓN DE RESULTADOS 

 

El análisis e interpretación de resultados, determina los principales hallazgos de la 

investigación de campo, realizada en la central de autobuses extraurbanos de la 

Municipalidad de San Marcos, a través de un enfoque de investigación mixto para la 

recolección y análisis de datos, por medio de diferentes instrumentos de estudio, siendo las 

principales fuentes de información los usuarios de dichas instalaciones, así como el personal 

que labora en la municipalidad, presentando los datos en graficas circulares que permitan 

visualizar y comprender de inmediato los resultados, esta investigación se llevó a cabo 

durante los meses de octubre de 2025 a enero de 2026. 

4.1 Resultado de las encuestas 

 

En el desarrollo del trabajo de campo se llevó a cabo una encuesta dirigida a 69 pilotos (49 

pilotos de buses extraurbanos y 20 pilotos de microbuses extraurbanos), 24 comerciantes a 

quienes les cobran por piso de plaza y 17 arrendatarios de locales comerciales, según la 

muestra proyectada en el diseño de investigación, esto con el objetivo de determinar las 

principales opiniones relacionadas con el sistema de cobros en ingresos de la central de 

autobuses extraurbanos de la Municipalidad de San Marcos. 

Para el desarrollo de este capítulo, se presentan los resultados por medio de gráficas 

con su respectivo análisis e interpretación, en el cual se abarcan las principales variables 

relacionadas con el tema de estudio. 
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4.1.1 Encuesta dirigida a pilotos de buses urbanos y extraurbanos 

 

Gráfica 1. 

 

Tiempo de operar como piloto de bus en la central de autobuses 
 

 

 

 

10% 

 
 
 

 
 
 
 
 

 
40% 

 0 a 5 años 

 6 a 10 años 

 11 a 15 años 

 15 o más años 

 
 
 
 
 

 
Fuente: Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

La gráfica evidencia que el 70% de los pilotos tiene más de seis años de experiencia en 

la central de autobuses, destacando un 40% con entre 11 y 15 años de servicio, lo que refleja 

estabilidad laboral y permanencia prolongada, sin embargo, solo el 10% supera los 15 años, 

lo que podría indicar rotación antes de consolidar trayectorias más extensas. El 20% con 

menos de cinco años sugiere un ingreso constante de nuevos conductores, en conjunto, 

predomina una fuerza laboral con experiencia intermedia consolidada. 

20% 

30% 
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Gráfica 2. 

Turno de uso 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

50% 

 Mañana 

 Tarde 

 Ambos 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Fuente: Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

La gráfica muestra que el 50% de los pilotos utiliza ambos turnos, lo que evidencia 

jornadas laborales extendidas o rotativas que pueden implicar mayor carga de trabajo, un 

30% labora únicamente en la mañana y un 20% en la tarde, reflejando menor proporción de 

turnos exclusivos. La predominancia del turno combinado sugiere flexibilidad operativa en 

la central, pero también posibles exigencias físicas y desgaste acumulado, en conjunto, se 

observa una dinámica laboral intensiva y adaptable. 

30% 

20% 
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Gráfica 3. 

Frecuencia con que realiza pagos por uso de la terminal 
 

 

 

 

 

10% 

 
 

 
 
 
 
 
 

 
65% 

 
 
 
 
 
 
 

 

Fuente: Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

25% 

 Diario 

 Semanal 

 Mensual 

 
Se establece que el 65% de los pilotos realiza pagos mensuales por el uso de la terminal, 

lo que sugiere un sistema organizado y previsible en la gestión administrativa, un 25% 

efectúa pagos semanales, posiblemente asociado a modalidades de trabajo más variables, 

solo el 10% paga de forma diaria, lo que indica que esta práctica es minoritaria. Se determina 

una estructura de pago estable que facilita planificación financiera tanto para los usuarios 

como para la administración. 

. 
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Gráfica 4. 

Calificación del proceso de cobro por salida o permanencia 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Claro y ordenado 

 Regular 

 Confuso 

 
 
 
 
 
 
 

 
Fuente: Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

Se observa que el 45% califica el proceso de cobro como regular, lo que evidencia 

percepciones intermedias sobre su eficiencia y organización, un 30% lo considera confuso, 

reflejando posibles fallas en la claridad de los procedimientos o en la comunicación 

administrativa, solo el 25% lo percibe como claro y ordenado, lo que indica que existe 

margen importante de mejora. Los resultados sugieren la necesidad de optimizar y 

transparentar el proceso de cobro. 
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Gráfica 5. 

Tipo de comprobante que recibe por el pago realizado 
 

 

 

 

 

10% 
 
 
 
 
 

 
 Recibo manual 

 Boleta impresa 
 
 
 
 
 

 
90% 

 
Fuente: Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

La gráfica evidencia que el 90% de los pilotos recibe recibo manual como comprobante 

de pago, lo que refleja una gestión predominantemente tradicional y posiblemente vulnerable 

a errores o falta de control sistematizado, solo el 10% obtiene boleta impresa, indicando una 

baja implementación de mecanismos más formales o digitalizados. Esta tendencia sugiere 

limitaciones en la modernización administrativa, por lo que se observa la necesidad de 

fortalecer los sistemas de registro para mayor transparencia y eficiencia. 
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Gráfica 6 

Método de pago utilizado 
 

 

 

5% 
 
 
 
 
 

 
 Efectivo 

 Transferencia electrónica 
 
 
 
 
 

 
95% 

 
 

 
Fuente: Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

Se evidencia que el 95% de los pilotos realiza los pagos en efectivo, lo que también 

demuestra una fuerte dependencia de métodos tradicionales y un bajo nivel de digitalización 

en el proceso, solo el 5% utiliza transferencia electrónica, reflejando escasa adopción de 

medios tecnológicos, esta situación puede incrementar riesgos de manejo inadecuado de 

fondos y limitar la trazabilidad financiera, los datos sugieren la necesidad de promover 

alternativas de pago que sean más seguras y modernas. 
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Gráfica 7. 

Entrega de comprobante por cada pago 
 

 

 

 

0% 
 
 
 
 

 
 Siempre 

 A veces 

 Nunca 

 
 
 
 
 
 
 

 
Fuente: Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

Los datos recabados muestran que el 80% de los pilotos afirma recibir siempre un 

comprobante por cada pago, lo que refleja un cumplimiento mayoritario del procedimiento 

administrativo, no obstante, el 20% indica que solo lo recibe a veces, evidenciando 

inconsistencias en la práctica, por lo anterior, aunque predomina el cumplimiento, es 

necesario fortalecer la uniformidad en la entrega de dichos comprobantes. 

20% 

80% 
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Gráfica 8. 

Visibilidad o conocimiento previo de los montos de cobro 
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Fuente: Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

Se establece que el 90% de los pilotos conoce previamente los montos de cobro, lo que 

refleja un alto nivel de información y transparencia en la comunicación de tarifas, el 10% 

señala un conocimiento parcial, lo que podría indicar áreas donde la información no es 

completamente clara o accesible. Por ello, se observa una percepción mayoritaria de claridad, 

aunque con margen para mejorar la precisión informativa. 

0% 
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15% 

Gráfica 9. 

 

Existencia de malentendidos con el monto cobrado 
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Fuente: Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

La gráfica revela que el 85% de los pilotos ha tenido malentendidos con el monto 

cobrado, lo que evidencia una problemática significativa en la aplicación o interpretación 

de las tarifas, solo el 15% indica no haber experimentado inconvenientes, mostrando que 

los conflictos son frecuentes, este contraste sugiere posibles fallas en la ejecución del cobro 

más que en el conocimiento previo de los montos, por lo que los datos reflejan la necesidad 

de fortalecer la claridad y coherencia en la práctica administrativa. 
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Gráfica 10. 

 

Percepción sobre el manejo transparente del dinero recaudado 
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Fuente: Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

 

Se da a conocer que el 75% percibe un manejo transparente del dinero recaudado, lo 

que refleja una confianza mayoritaria en la administración sin embargo, el 20% manifiesta 

no saber, evidenciando falta de información o comunicación clara sobre el destino de los 

fondos, solo el 5% considera que no existe transparencia, aunque este porcentaje no debe 

minimizarse, ya que los resultados indican una percepción positiva, pero con necesidad de 

fortalecer la rendición de cuentas y la difusión de información. 
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Gráfica 11. 

 

Conocimiento sobre reglamentos escritos o publicados sobre el cobro de tarifas 
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Fuente: Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

Se observa que el 85% de los pilotos conoce la existencia de reglamentos escritos o 

publicados sobre el cobro de tarifas, lo que refleja un nivel adecuado de difusión normativa, 

el 15% no está seguro, lo que sugiere vacíos en la socialización o acceso a la información, lo 

anterior supone que no existe desconocimiento absoluto sobre la normativa, por lo que los 

datos muestran una base normativa reconocida, aunque con oportunidad de reforzar su 

divulgación y comprensión. 
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Gráfica 12. 

 

Percepción de justicia en el cobro aplicado por la actividad en la terminal 
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Fuente: 

 

Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

El 75% de los encuestados, percibe como justo el cobro aplicado por la actividad en la 

terminal, lo que refleja una aceptación mayoritaria del sistema tarifario, sin embargo, el 25% 

considera que no es justo, evidenciando inconformidad en una proporción significativa de 

usuarios, esta diferencia sugiere posibles percepciones de desigualdad o falta de criterios 

claros en la aplicación de los montos, aunque predomina la percepción positiva, existe 

margen para fortalecer la equidad y legitimidad del cobro. 

Al consultar sobre las propuestas de mejora de cobros en la terminal, la mayoría de los 

pilotos manifestó la necesidad de implementar una estrategia más eficiente que incluya un 

mejor control de los vehículos y mayores medidas de seguridad dentro de las instalaciones y 

en sus alrededores, asimismo, un grupo señaló la importancia de actualizar las tarifas 

conforme al incremento general de precios, enfatizaron que los cobros deben mantenerse 

accesibles, considerando que se trata de un servicio y de infraestructura pública. 
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75% 
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Gráfica 13. 

 

Interes en la automatización o digitalización del proceso de cobro 
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Fuente: Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

La gráfica evidencia que el 60% de los pilotos muestra interés en la automatización o 

digitalización del proceso de cobro, lo que refleja apertura hacia la modernización 

administrativa, no obstante, un 30% manifiesta desinterés y un 10% se opone, lo que indica 

resistencia o preferencia por los métodos tradicionales, esta distribución sugiere que, aunque 

existe mayoría favorable al cambio, sería necesario acompañar cualquier proceso de 

digitalización con capacitación y socialización adecuada, por lo que, se observa un escenario 

viable para la innovación, pero con desafíos de adaptación. 

30% 

10% 
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4.1.2 Encuesta dirigida a usuarios de piso de plaza 

 

Gráfica 14. 

 

Tiempo de ocupar el piso de plaza para venta 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

20% 

 0 a 5 años 

 6 a 10 años 

 11 a 15 años 

 15 o más años 

 
 
 
 
 
 

 
Fuente: Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

La gráfica muestra que el 85% de los vendedores tiene más de seis años ocupando el 

piso de plaza, destacando un 45% con entre 6 y 10 años, lo que refleja estabilidad y 

permanencia en la actividad comercial, un 20% posee entre 11 y 15 años y otro 20% supera 

los 15 años, evidenciando arraigo prolongado, solo el 15% tiene menos de cinco años, 

indicando menor ingreso reciente. Se determina que predomina una ocupación consolidada 

y de larga trayectoria por parte de los que han ocupado piso plaza. 

15% 
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45% 
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Gráfica 15. 

 

Espacio ocupado para la venta en piso de plaza 
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Fuente: Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

 

Los datos recabados evidencian que el 70% de los vendedores ocupa únicamente un 

metro de espacio en el piso de plaza, lo que refleja una distribución mayoritariamente 

reducida, un 20% utiliza dos metros y solo el 10% ocupa tres metros o más, mostrando menor 

presencia de espacios amplios, esta tendencia sugiere predominio de puestos pequeños y 

limitación en la expansión comercial, se observa una ocupación concentrada en dimensiones 

mínimas, lo cual en su mayoría responde a la falta de espacios que se ocupan por la cantidad 

de vehículos que frecuentan dicha terminal. 

70% 
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Gráfica 16. 

 

Tipo de producto comercializado en piso de plaza 
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Fuente: Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

 

Los datos demuestran que el 75% de los vendedores en piso de plaza comercializa 

golosinas y bebidas, lo que denota una clara predominancia de productos de consumo rápido, 

un 25% se dedica a la venta de frutas y verduras, la ausencia de otros productos indica baja 

diversificación comercial, lo que demuestra que predomina un perfil de venta orientado a 

productos de alta rotación y demanda inmediata para quienes son usuarios de estas 

instalaciones. 
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75% 
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Gráfica 17. 

 

Turno de uso del espacio 
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Fuente: Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

Se establece que el 60% de los vendedores utiliza el espacio en ambos turnos, lo que 

refleja jornadas extendidas y mayor aprovechamiento del lugar asignado, un 20% trabaja 

únicamente en la mañana y otro 20% en la tarde, mostrando menor presencia de turnos 

exclusivos, dicha distribución sugiere una dinámica comercial continua. 

20% 
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Gráfica 18. 

 

Frecuencia de pago por uso del espacio 
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Fuente: Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

Se puede observar que la mayoría de los vendedores (65%) paga de forma mensual, lo 

que habla de cierta estabilidad en la ocupación del espacio y de una dinámica ya organizada 

dentro de la plaza, el 25% que paga semanalmente podría estar vinculado a ventas más 

variables o a quienes no tienen una permanencia totalmente fija, solo el 10% realiza pagos 

diarios, lo que sugiere menor formalidad o presencia ocasional. En general, se percibe un 

sistema donde predomina la continuidad más que la temporalidad improvisada. 
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35% 

Gráfica 19. 

 

Calificación del proceso de cobro 
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Fuente: Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

En cuanto a la calificación del proceso de cobro, el panorama está dividido, aunque el 

50% considera que el proceso de cobro es claro y ordenado, no pasa desapercibido que un 

35% lo percibe como confuso, lo cual es un porcentaje bastante alto, el 15% lo califica como 

regular, en conjunto, se nota que, aunque la mitad se siente conforme, todavía hay una parte 

importante que experimenta desorganización o falta de claridad en la forma en que se realizan 

los cobros. 
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Gráfica 20. 

 

Tipo de comprobante recibido por el pago realizado 
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Fuente: Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

Se establece que el 100% recibe únicamente recibo manual, lo que muestra que el 

sistema sigue funcionando de manera totalmente tradicional, por lo que no hay presencia de 

mecanismos más formales o digitalizados, lo que puede limitar el control y la transparencia 

en los registros, aunque el recibo manual cumple una función básica, también abre espacio a 

errores o falta de respaldo más sólido, en pocas palabras, el proceso está lejos de una 

modernización administrativa. 
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Gráfica 21. 

 

Método de pago utilizado 
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Fuente: Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

Los datos recabados determinan que el 100% de los pagos se realiza en efectivo, lo que 

confirma que el sistema funciona completamente bajo esquemas tradicionales, no existe uso 

de transferencias electrónicas, lo que limita la trazabilidad y el control financiero, aunque 

este sistema puede resultar práctico para muchos vendedores, también implica mayores 

riesgos y menos formalidad en el manejo del dinero, por lo que se evidencia una dinámica 

poco digitalizada y con amplio margen para modernizarse. 
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Gráfica 22. 

 

Entrega de comprobante por cada pago 
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Fuente: Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

En cuanto a la entrega de comprobantes de pago, se observa un aspecto relativamente 

positivo, considerando que el 90% afirma que siempre recibe comprobante por cada pago, lo 

que genera cierta confianza en el proceso, sin embargo, el 10% señala que solo a veces lo 

obtiene, lo que deja ver pequeñas inconsistencias que no deberían existir en un sistema 

ordenado, aunque nadie indicó que nunca se entregue comprobante, esa variación muestra 

que el procedimiento no es totalmente uniforme, en general, hay cumplimiento, pero todavía 

puede fortalecerse la constancia en la entrega. 
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Gráfica 23. 

 

Visibilidad o conocimiento previo de los montos de cobro 
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Fuente: Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

Se evidencia que el 100% de los vendedores afirma conocer previamente los montos 

de cobro, lo que indica que las tarifas son bastantes claras, no hay respuestas negativas ni 

parciales, lo que sugiere que la información circula de forma directa y comprensible dentro 

de las instalaciones de la terminal de buses, esto puede interpretarse como un punto fuerte en 

términos de transparencia básica, sin embargo, conocer el monto no necesariamente significa 

estar conforme con él, lo cual abre espacio para análisis más profundos. 
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Gráfica 24. 

 

Existencia de malentendidos con el monto cobrado 
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Fuente: Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

Se determina también que el 90% indica que no ha tenido malentendidos con el monto 

cobrado, lo que sugiere coherencia entre lo que se informa y lo que realmente se paga, solo 

un 10% ha experimentado algún inconveniente, porcentaje que aunque es bajo, no deja de 

ser relevante porque cualquier conflicto puede generar desconfianza, en general, los datos 

muestran que el sistema de cobro es entendido y aplicado con relativa claridad, esto refuerza 

la idea de que, al menos en este aspecto, existe consistencia administrativa. 
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Gráfica 25. 

 

Transparencia en el manejo del dinero recaudado en piso de plaza 
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Fuente: Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

La gráfica refleja que la mayoría, 65%, percibe transparencia en el manejo del dinero 

recaudado, lo que indica confianza en la administración de los pagos, sin embargo, un 30% 

no sabe cómo se manejan esos recursos, lo que evidencia falta de comunicación o 

información sobre el destino del dinero, solo un 5% considera que no hay transparencia, 

aunque representa un grupo pequeño, muestra que hay desconfianza puntual, en conjunto, se 

observa una percepción positiva, pero con espacio para mejorar la claridad y la rendición de 

cuentas. 
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Gráfica 26. 

 

Conocimiento sobre reglamentos escritos o publicados 
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Fuente: Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

Se evidencia que solo el 45% de los vendedores conoce reglamentos escritos o 

publicados sobre el uso del espacio, lo que indica que la información normativa no llega a 

todos de manera efectiva, un 35% desconoce completamente estas reglas y un 10% no está 

seguro, lo que genera confusión o interpretación personal de cómo se debe usar el espacio, 

esto refleja una oportunidad clara para mejorar la difusión y socialización de normas, por lo 

que se determina un conocimiento parcial que puede generar desigualdad o conflictos entre 

los vendedores. 
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Gráfica 27. 

 

Percepción de justicia del monto pagado por piso de plaza 
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Fuente: Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

Los datos muestran que el 65% de los vendedores considera justo el monto que pagan 

por ocupar el piso de plaza, indicando que la mayoría percibe equidad en la tarifa, sin 

embargo, un 35% no lo ve así, lo que refleja que una parte considerable percibe el cobro 

como excesivo o desigual, esta diferencia de opinión sugiere que, aunque la mayoría está 

conforme, aún existen tensiones y posibles frustraciones sobre la valoración económica del 

espacio. Estos datos evidencian la necesidad de generar mayor claridad y consenso sobre los 

montos establecidos, además, al consultar sobre posibles mejoras, varios vendedores señalan 

que contar con precios más accesibles podría facilitarles incrementar sus ingresos, junto con 

un sistema de apoyo que les brinde mayor respaldo en la gestión de su espacio de venta. 
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Gráfica 28. 

 

Interés en la digitalización del proceso de cobro 
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Fuente: Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

Por último, los datos demuestran que el 60% de los vendedores está interesado en 

digitalizar el proceso de cobro, lo que indica apertura a modernizar y simplificar la gestión 

de pagos, no obstante, un 30% se opone y un 10% no le interesa, lo que refleja cierta 

resistencia al cambio o comodidad con los métodos tradicionales, esto sugiere que, aunque 

hay mayoría favorable, cualquier iniciativa de digitalización deberá acompañarse de 

capacitación y apoyo para facilitar la transición, por lo que se percibe un escenario con 

potencial de innovación, pero con retos de adaptación. 
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4.1.3 Encuesta dirigida a arrendatarios de locales comerciales 

 

 

 

Gráfica 29. 

 

Tiempo de alquilar local en la terminal 
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Fuente: Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

La gráfica muestra que en la mayoría de los arrendatarios, un 80%, tiene más de 10 

años alquilando un local en la terminal, destacando un 45% con entre 11 y 15 años y un 35% 

con más de 15 años, lo que refleja una ocupación prolongada y estable, solo un pequeño 

grupo, el 20%, tiene menos de 10 años, lo que indica ingreso reciente al espacio, esto sugiere 

que los locales suelen mantenerse con arrendatarios de larga trayectoria, generando 

relaciones sólidas y conocimiento profundo del funcionamiento de la terminal. 
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Gráfica 30. 

 

Días y horarios de apertura del local en la terminal 
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Fuente: Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

Se evidencia que la mayoría de los arrendatarios (55%) mantiene sus locales abiertos 

de lunes a sábado, mostrando un compromiso alto con la operación continua y la atención al 

público, un 35% abre únicamente de lunes a viernes, lo que indica horarios más tradicionales 

o limitados, solo un 10% opera todos los días de la semana, incluyendo domingos, reflejando 

una minoría con horarios extendidos, en conjunto, se observa que la mayoría adapta sus 

jornadas para equilibrar presencia en la terminal y descanso personal, priorizando la 

eficiencia en días de mayor afluencia. 
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Gráfica 31. 

 

Frecuencia de pago por arrendamiento 
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Fuente: Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

Se evidencia de manera contundente que todos los arrendatarios (100%) realizan el 

pago del alquiler de manera mensual, lo que indica un sistema estable y predecible para la 

gestión de los locales, no hay pagos diarios ni semanales, lo que sugiere que la administración 

ha consolidado un esquema uniforme y organizado, este modelo facilita la planificación 

financiera tanto para los arrendatarios como para la terminal, por lo que se percibe un método 

de pago claro, sencillo y sin complicaciones. 
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Gráfica 32. 

 

Calificación del proceso de cobro por arrendamiento 
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Fuente: Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

Se observa que la gran mayoría de los arrendatarios (85%) considera que el proceso de 

cobro del arrendamiento es claro y ordenado, lo que refleja una gestión eficiente y bien 

estructurada, un 15% lo califica como regular, mostrando que algunos perciben pequeños 

detalles a mejorar, estos datos indican que la administración ha logrado un sistema de cobro 

comprensible y confiable, generando confianza entre los arrendatarios. 
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Gráfica 33. 

 

Tipo de comprobante recibido por el pago realizado 
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Fuente: Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

Se observa también que todos los arrendatarios (100%) reciben comprobante manual 

por el pago de su alquiler, sin que exista el uso de boletas impresas ni digitales, lo cual refleja 

un sistema totalmente tradicional, que aunque garantiza un registro básico de los pagos, limita 

la trazabilidad y la formalidad administrativa, la dependencia del recibo manual puede ser 

suficiente para operaciones rutinarias, pero también deja espacio a errores o falta de respaldo 

más sólido. 
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Gráfica 34. 

 

Método de pago utilizado para el arrendamiento 
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Fuente: Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

En cuanto al método de pago utilizado, la gráfica evidencia que el 100% de los 

arrendatarios realiza los pagos del arrendamiento en efectivo, sin uso de transferencias 

electrónicas, lo cual demuestra que el sistema sigue siendo completamente tradicional, lo que 

facilita pagos inmediatos pero limita la trazabilidad y la seguridad financiera, no obstante, 

esto también implica riesgos de manejo y registro, por lo que se confirma un esquema 

homogéneo, pero con amplio margen para modernizar los métodos de pago. 
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Gráfica 35. 

 

Entrega de comprobante por cada pago 
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Fuente: Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

Una gran mayoría de los arrendatarios (95%) manifiesta que recibe siempre un 

comprobante por cada pago, lo que refleja consistencia y confiabilidad en el registro de los 

arrendamientos, mientras que solo un 5% indica que lo recibe a veces, evidenciando pequeñas 

inconsistencias que podrían mejorarse, nadie reporta no recibir comprobante, lo que garantiza 

un control básico de los pagos, por lo que se percibe un proceso mayormente ordenado y 

transparente, aunque con espacio para reforzar la uniformidad. 
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Gráfica 36. 

 

Visibilidad o conocimiento previo de los montos de cobro 
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Fuente: Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

Se evidencia que el 85% de los arrendatarios conoce previamente los montos de cobro, 

lo que refleja una comunicación clara sobre las tarifas y evita sorpresas al momento de pagar, 

un 15% solo tiene conocimiento parcial, lo que indica que algunos podrían no tener toda la 

información disponible o entenderla de manera incompleta, nadie desconoce completamente 

los montos, lo que garantiza cierta transparencia en la administración, con estos datos se 

percibe un sistema mayoritariamente informado, aunque con margen para reforzar la claridad 

total. 
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Gráfica 37. 

 

Existencia de malentendidos con el monto cobrado 
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Fuente: Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

Los datos demuestran que la mayoría de los arrendatarios (75%) no ha tenido 

malentendidos con el monto cobrado, lo que indica que, en general, el proceso de pago es 

entendido y consistente, no obstante, un 25% sí ha experimentado confusiones, lo que 

evidencia que todavía hay espacio para mejorar la comunicación o claridad en algunos 

cobros, se percibe que, aunque predomina la comprensión correcta de los montos, conviene 

reforzar la transparencia para reducir cualquier conflicto potencial. 
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Gráfica 38. 

 

Transparencia en el manejo del dinero recaudado en locales comerciales 
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Fuente: Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

La gráfica refleja que el 65% de los arrendatarios percibe que el manejo del dinero 

recaudado por arrendamiento es transparente, mostrando confianza en la administración, un 

30% indica que no sabe, lo que evidencia falta de información o comunicación sobre el 

destino de los recursos, solo un 5% considera que no hay transparencia, representando un 

grupo pequeño pero relevante de desconfianza, por lo anterior, los datos muestran una 

percepción positiva mayoritaria, aunque con margen para reforzar la claridad y la rendición 

de cuentas. 
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Gráfica 39. 

 

Conocimiento sobre reglamentos respecto al cobro de arrendamiento 
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Fuente: Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

También se evidencia que solo el 40% de los arrendatarios conoce los reglamentos 

escritos sobre el cobro de arrendamiento, lo que indica una difusión limitada de la normativa, 

un 45% no está seguro, mostrando incertidumbre sobre las reglas, mientras que el 15% 

directamente desconoce los reglamentos, esto refleja falta de claridad y socialización de las 

normas, lo que puede generar interpretaciones distintas o conflictos en la aplicación de los 

cobros. 
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Gráfica 40. 

 

Percepción de justicia del monto pagado por el local 
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Fuente: Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

La gráfica revela que la mayoría de los arrendatarios (65%) considera que el monto 

pagado por el local no es justo, lo que evidencia insatisfacción y percepción de desigualdad 

en las tarifas, solo un 35% lo percibe como adecuado, mostrando que una minoría está 

conforme con los costos, esta disparidad sugiere que los precios actuales podrían ser 

percibidos como altos o desproporcionados respecto a los beneficios recibidos. 

Los datos apuntan a la necesidad de revisar y transparentar los criterios de cobro para 

generar mayor aceptación entre los arrendatarios, al consultar sobre las propuestas de mejora 

al sistema de cobros por arrendamiento, se establece que la mayoría busca una reducción al 

costo de arrendamiento. 

35% 

65% 
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Gráfica 41. 

 

Interés en la digitalización del proceso de cobro 
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Fuente: Elaboración propia, trabajo de campo 2026 

 

La gráfica evidencia una postura dividida entre los arrendatarios respecto a la 

digitalización del cobro, ya que un 40% está interesado, otro 40% no le interesa y un 20% se 

opone directamente, esto refleja que, aunque hay apertura a modernizar el proceso, hay igual 

proporción de arrendatarios que prefieren mantener métodos tradicionales, posiblemente por 

comodidad o desconocimiento de las ventajas, se establece que cualquier intento de 

digitalización requerirá sensibilización y capacitación para equilibrar intereses y facilitar la 

transición. 
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4.2 Resultados de las entrevistas 

 

4.2.1 Entrevista dirigida a encargados de ingresos 

 

Para fines de la presente investigación sobre el sistema de cobros en la Central de 

Autobuses Extraurbanos de la Municipalidad de San Marcos, se realizó una entrevista 

|estructurada dirigida a la encargada de Tesorería Municipal y a la directora de la Dirección 

de Administración Financiera Integrada Municipal (DAFIM). A partir de la información 

proporcionada por ambas autoridades, fue posible identificar los principales mecanismos 

administrativos, operativos y de control que rigen actualmente la recaudación de ingresos en 

dicha terminal. 

En primer lugar, los entrevistados señalaron que el sistema de cobros se encuentra 

estructurado de manera jerárquica, donde la Tesorería Municipal supervisa el proceso general 

de recaudación, a nivel operativo, el Administrador de la Central de Autobuses coordina 

directamente con los receptores encargados de efectuar los cobros diarios a los usuarios. Esta 

estructura organizativa permite delimitar responsabilidades claras entre los distintos niveles 

administrativos, lo cual fortalece la rendición de cuentas y el control en el manejo de los 

recursos financieros generados en la terminal. 

En relación con la definición y actualización de tarifas, se indicó que estas se establecen 

mediante Acuerdos del Concejo Municipal, lo cual les otorga carácter oficial, asimismo, se 

cuenta con un manual de cobros que detalla las tarifas aplicables a los distintos servicios 

prestados en la central. Esta combinación de disposiciones formales y lineamientos 

administrativos garantiza que los montos aplicados sean transparentes, estén debidamente 

autorizados  y  puedan  actualizarse  de  manera  ordenada  cuando  las  condiciones 

administrativas lo requieran. 
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Respecto al personal autorizado para realizar cobros, ambas entrevistadas coincidieron 

en que únicamente pueden hacerlo funcionarios municipales oficialmente designados, 

específicamente el Administrador de la Central y los receptores adscritos a Tesorería. 

Además, se exige que el personal responsable del manejo de dinero cuente con fianza de 

fidelidad, lo cual constituye una medida de seguridad administrativa que busca reducir el 

riesgo de irregularidades y garantizar responsabilidad legal en el manejo de fondos públicos. 

En cuanto a la documentación de los cobros, se indicó que se utilizan principalmente 

los recibos 31-B, especialmente para registrar pagos relacionados con cobros ambulantes o 

arrendamientos de pisos de plaza, este tipo de recibo permite llevar un registro formal de 

cada transacción y constituye un respaldo para los reportes financieros que posteriormente 

se integran en la contabilidad municipal. 

Sobre el control y distribución de los talonarios de recibos, se explicó que el proceso 

inicia en Tesorería Municipal, donde se entregan los talonarios al Administrador de la Central 

o directamente al personal autorizado, posteriormente, se realiza un control mediante la 

rendición de los talonarios utilizados, asegurando que cada uno sea debidamente registrado 

desde su entrega hasta su liquidación final. Asimismo, el control del uso y devolución se 

realiza a través de conocimientos de entrega, notas de rendición y registros en libros 

autorizados por la Contraloría General de Cuentas, lo cual garantiza trazabilidad en el uso de 

los documentos fiscales. 

En relación con el manejo de irregularidades, se indicó que hasta el momento no se han 

presentado problemas significativos en el uso de los recibos, no obstante, en caso de extravío 

de algún documento, el procedimiento establecido consiste en presentar una denuncia ante 
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las autoridades correspondientes, lo cual demuestra la existencia de mecanismos formales 

para atender posibles incidencias. 

Otro aspecto relevante identificado en la investigación es que los depósitos de lo 

recaudado se realizan de manera diaria, siguiendo los procedimientos establecidos en el 

Manual de Administración Financiera Integrada Municipal, este mecanismo permite que los 

fondos ingresen rápidamente al sistema financiero municipal, reduciendo riesgos asociados 

al manejo prolongado de efectivo y fortaleciendo la seguridad financiera de la institución. 

En cuanto al control de la información recaudada, ambas entrevistadas destacaron que 

actualmente se utiliza un sistema digital denominado SERVICIOSGL o Sistema GL, el cual 

permite registrar ingresos provenientes de arrendamientos y servicios de la central. Esta 

herramienta facilita la generación de reportes, la organización de la información y el 

seguimiento histórico de los ingresos, aspectos fundamentales para procesos de auditoría y 

supervisión institucional. 

Asimismo, se señaló que los reportes administrativos y financieros se elaboran 

mediante la clasificación de ingresos por rubros dentro del sistema, lo cual permite consolidar 

la información relacionada con cobros por buses, arrendamientos de locales y uso de pisos 

de plaza, este procedimiento contribuye a mantener un control ordenado de los ingresos y 

facilita la toma de decisiones administrativas y financieras. 

Finalmente, en cuanto a mejoras necesarias para optimizar el sistema de cobros, ambas 

autoridades coincidieron en la importancia de avanzar hacia una mayor sistematización y 

digitalización del proceso, especialmente en áreas donde aún se utilizan procedimientos 

manuales, como algunos cobros relacionados con pisos de plaza. La implementación de bases 
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de datos más completas y sistemas electrónicos de cobro permitiría fortalecer el control 

interno, agilizar la generación de reportes y mejorar la eficiencia en la administración de los 

ingresos de la Central de Autobuses Extraurbanos de la Municipalidad de San Marcos. 

4.2.2 Entrevista dirigida a auditor interno municipal 

 

Como parte del proceso de investigación también se desarrolló una entrevista dirigida 

al Auditor Interno municipal, con el propósito de conocer los mecanismos de control, 

supervisión y auditoría relacionados con la recaudación de ingresos en dicha terminal, los 

resultados obtenidos permitieron identificar aspectos relevantes sobre la estructura 

administrativa, procedimientos de fiscalización y principales limitaciones del sistema actual. 

De acuerdo con la información proporcionada, la administración de la central de 

autobuses funciona como una instancia municipal con doble dependencia, ya que en el 

ámbito administrativo responde a la Dirección de Servicios Públicos, mientras que en el 

aspecto financiero depende de la Dirección de Administración Financiera Integrada 

Municipal (DAFIM). Esta última es la encargada de proporcionar los recibos 31-B, utilizados 

para registrar los cobros relacionados con salidas de autobuses, parque vehicular y uso de 

piso de plaza, asimismo, se indicó que los pagos por arrendamientos y otros servicios 

municipales se realizan directamente en las cajas de la municipalidad. En el ámbito operativo, 

un administrador interno recibe semanalmente los talonarios de DAFIM y se encarga de 

distribuirlos entre los cobradores responsables de efectuar los cobros en la central. 

En relación con el establecimiento de las tarifas, el Auditor Interno señaló que estas se 

determinan mediante tres instrumentos principales: el Plan de Tasas de la Municipalidad, el 

reglamento específico de la central de autobuses y los contratos suscritos con los 
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arrendatarios, este conjunto de normas permite que los montos cobrados tengan respaldo 

legal y sean aplicados de manera uniforme para todos los usuarios, lo que contribuye a la 

transparencia y a la correcta regulación de los servicios prestados dentro de la terminal. 

No obstante, uno de los hallazgos más relevantes del estudio es que el reglamento de 

la central de autobuses se encuentra desactualizado, aunque este instrumento constituye la 

base normativa para regular las operaciones de la terminal, algunas de sus disposiciones ya 

no reflejan las condiciones actuales de funcionamiento, lo cual puede generar vacíos en el 

control de los cobros y en la supervisión de los arrendamientos. A pesar de ello, el reglamento 

es de acceso público, lo que permite que usuarios y arrendatarios puedan consultar las normas 

y tarifas aplicables, contribuyendo parcialmente a la transparencia administrativa. 

En cuanto a los mecanismos de supervisión, el Auditor Interno indicó que existe un 

sistema de control doble, por un lado, la DAFIM y el administrador de la central supervisan 

el manejo de los recibos, la rendición de fondos y la verificación de los tipos de cobro 

realizados, por otro lado, la Auditoría Interna municipal realiza fiscalizaciones periódicas, 

las cuales incluyen arqueos de caja, revisión de cortes de formas, verificación de la cartera 

morosa y comprobación de la entrega correcta de recibos, este proceso de supervisión permite 

identificar posibles irregularidades y fortalecer la rendición de cuentas en el manejo de los 

ingresos municipales. 

Asimismo, se indicó que los procedimientos de auditoría incluyen arqueos de fondos, 

revisión de cortes de forma y control de cartera morosa, con el objetivo de verificar que los 

cobros se realicen conforme a las disposiciones establecidas y que los fondos ingresen 

correctamente al sistema financiero municipal, dichos controles se realizan generalmente de 
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forma trimestral, lo que permite efectuar revisiones periódicas del efectivo recaudado y 

detectar inconsistencias o diferencias menores en los registros financieros. 

Sin embargo, otro hallazgo importante es que no existen indicadores específicos para 

evaluar el cumplimiento de pagos por parte de los usuarios, ni procedimientos sistemáticos 

para el seguimiento de la recuperación de cartera morosa, según lo indicado, los cobros 

pendientes suelen gestionarse únicamente cuando los usuarios requieren renovar contratos o 

solicitar algún servicio municipal, esta situación evidencia una debilidad en el control 

financiero, ya que limita la capacidad de seguimiento continuo y podría ocasionar pérdidas 

potenciales de ingresos. 

En relación con la gestión de la información financiera, se señaló que actualmente no 

existe un registro consolidado exclusivo para la central de autobuses, debido a que los 

ingresos generados en esta se integran con los de otros espacios municipales, como el centro 

comercial y el mercado municipal, esta situación dificulta realizar análisis específicos sobre 

la recaudación por concepto de buses, arrendamientos o piso de plaza, lo que representa una 

limitación para la planificación administrativa y el control financiero detallado de la terminal. 

Respecto a las medidas administrativas ante posibles diferencias entre lo recaudado y 

lo reportado, se indicó que el procedimiento habitual consiste en el reintegro de la diferencia 

detectada por parte del responsable, no obstante, estas situaciones se presentan con poca 

frecuencia y generalmente por montos menores. A pesar de ello, este hallazgo sugiere la 

necesidad de fortalecer mecanismos preventivos que reduzcan la posibilidad de errores 

humanos o inconsistencias en el registro de los ingresos. 
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En cuanto a las mejoras tecnológicas, el Auditor Interno informó que actualmente se 

está trabajando en la implementación de un sistema de cobro prepago electrónico con control 

informático y vallas de acceso, lo cual permitiría modernizar el proceso de recaudación y 

mejorar el control sobre el ingreso y salida de autobuses en la central. 

En relación con las proyecciones de modernización, se indicó que la municipalidad 

contempla realizar diversas mejoras en la infraestructura de la terminal, incluyendo áreas de 

espera, iluminación, instalación de cámaras de seguridad, oficinas para empresas de 

transporte, áreas de carga y descarga y espacios de parqueo para visitantes. Estas acciones 

buscan mejorar tanto la experiencia de los usuarios como la funcionalidad operativa de la 

central, para lograr estos objetivos, el Auditor Interno considera necesario contar con apoyo 

administrativo, legal y técnico para regular las actividades comerciales, recuperar espacios 

ocupados irregularmente y diseñar una delimitación adecuada de todas las áreas. 

4.2.3 Entrevista dirigida a Administrador de Central de Autobuses 

 

Con el propósito de profundizar en el funcionamiento operativo del sistema de cobros 

en la Central de Autobuses Extraurbanos de la Municipalidad de San Marcos, se realizó 

también una entrevista al Administrador principal de dicha central, la información obtenida 

permitió conocer con mayor detalle la forma en que se ejecutan los cobros en el nivel 

operativo, así como los procedimientos de control utilizados. 

De acuerdo con lo indicado por el administrador, la administración del sistema de 

cobros se organiza mediante una estructura operativa directa, integrada por cinco receptores 

ubicados en garitas específicas y una persona encargada del control del piso de plaza, todos 

ellos se encuentran bajo la supervisión del Administrador de la central. Cada garita tiene 
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funciones definidas según la ruta o tipo de transporte que atiende, lo cual permite un control 

segmentado de los ingresos, facilitando la supervisión de las salidas de autobuses y el cobro 

por el uso de espacios dentro de la terminal. 

En cuanto a los mecanismos de establecimiento de tarifas, se indicó que estas son 

montos fijos aplicados según el tipo de servicio prestado. Por ejemplo, en la garita 1 el cobro 

por salida de autobús es de Q20.00, mientras que en la garita 2 es de Q8.00. En el caso del 

piso de plaza, los cobros varían entre Q5.00 y Q10.00, dependiendo del tamaño del espacio 

utilizado. Esta diferenciación permite ordenar los ingresos según el servicio prestado y 

facilitar el control de la recaudación diaria. 

Respecto al personal autorizado para realizar cobros, el administrador señaló que 

únicamente los receptores asignados a cada garita y la persona encargada del piso de plaza 

pueden efectuar estas operaciones, cada uno debe registrar la entrega y utilización de los 

talonarios en libros de actas, lo que garantiza la trazabilidad de los documentos utilizados y 

refuerza el control interno sobre los ingresos generados en la central. 

En relación con la documentación de los cobros, se indicó que todas las transacciones 

se registran mediante recibos oficiales 31-B, los cuales constituyen el respaldo formal de 

cada pago realizado por los usuarios, cada talonario cuenta con una numeración específica 

que se registra en los libros de actas, lo que facilita su seguimiento y permite realizar 

verificaciones en procesos de auditoría o fiscalización. 

Sobre la distribución y control de los talonarios, el administrador explicó que cada 

receptor recibe inicialmente diez talonarios, registrando en un libro de actas los números de 

serie correspondientes, posteriormente, aproximadamente cada tres días, los receptores 
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entregan los talonarios liquidados junto con el efectivo recaudado al Administrador de la 

central, este procedimiento permite mantener un control periódico de los ingresos y verificar 

que los talonarios hayan sido utilizados correctamente. 

En caso de extravío de recibos o irregularidades, el procedimiento establece que se 

debe informar a la municipalidad mediante un oficio formal y posteriormente notificar a la 

Contraloría General de Cuentas, lo que refleja la existencia de protocolos administrativos 

para garantizar la transparencia en el manejo de los recursos públicos. En cuanto a la 

rendición de cuentas, los receptores reportan directamente al Administrador de la central, 

quien es responsable de verificar la correcta entrega del efectivo y la liquidación de los 

talonarios utilizados, para ello entregan el efectivo de cada talonario terminado. 

Un aspecto relevante identificado en la entrevista es que el sistema actual de registro 

de ingresos se realiza completamente de forma manual, la información se documenta 

mediante libros de actas y formularios diarios utilizados en cada garita, donde se registran 

las salidas de transporte, el uso de talonarios y los cobros realizados, aunque este 

procedimiento permite cierto control operativo, limita la rapidez en la supervisión y dificulta 

la consolidación de la información financiera. 

En este sentido, el administrador señaló que actualmente no existe digitalización ni 

sistematización de los cobros, lo cual representa una limitación para la eficiencia 

administrativa y la transparencia en la rendición de cuentas, además, los reportes utilizados 

para el control interno consisten principalmente en libros de actas y formularios diarios por 

garita, los cuales posteriormente se integran en reportes que se remiten a la municipalidad. 
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Entre las principales dificultades identificadas para garantizar un control eficiente, el 

administrador mencionó la existencia de posibles sesgos en las garitas, derivados de la 

supervisión directa en campo, la cual puede no ser completamente uniforme, esta situación 

evidencia la necesidad de fortalecer los mecanismos de supervisión y control mediante 

procedimientos más estandarizados o automatizados. 

Finalmente, el administrador destacó que, aunque actualmente no se ha implementado 

un sistema digital de cobro, considera que la sistematización de los procesos es una de las 

mejoras más necesarias para optimizar el sistema de recaudación, entre las propuestas 

mencionadas se incluyen la creación de bases de datos, el control electrónico de talonarios y 

la generación de reportes digitales, lo cual permitiría mejorar la trazabilidad de los ingresos, 

reducir el riesgo de errores humanos y fortalecer la transparencia en la gestión financiera de 

la Central de Autobuses de San Marcos. 

La hipótesis planteada en el presente trabajo de investigación fue comprobada 

satisfactoriamente, puesto que los resultados del análisis de los datos recolectados evidencian 

una relación significativa entre las variables estudiadas. Asimismo, la información recopilada 

respalda los supuestos iniciales, confirmando que las condiciones y factores importantes 

influyen de manera directa en el problema analizado. El estudio valida que el fenómeno se 

encuentra multideterminado por cuatro ejes críticos: el operativo, debido a la existencia de 

procesos poco regularizados y propensos al error humano; el de control interno, por la falta 

de rigurosidad en la aplicación de normas y políticas institucionales; el tecnológico, derivado 

de la carencia absoluta de herramientas digitales que automaticen las transacciones; y el 

financiero, el cual se ve directamente afectado en el registro de los ingresos y en la 
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supervisión de la recaudación diaria, consolidando así la necesidad urgente de optimizar el 

sistema actual. 

4.3. Comprobación de la hipótesis. 

 
Tabla 4 Coeficiente de correlación de Spearman 
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Auditar y unificar los 

cobros de rentas de 

los locales estabiliza y 

moderniza el flujo 

general de ingresos 

del sistema. 

Fuente: Elaboración propia (2026). 
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El análisis de comprobación de hipótesis demuestra una relación positiva y 

significativa entre las tres variables independientes planteadas y la optimización del sistema 

de cobros de la central de autobuses, dado que la variable Eficiencia en el control interno 

obtuvo el coeficiente de correlación más alto del modelo ( 0.842). Este valor indica una 

correlación positiva muy alta. Dado que el nivel de significancia calculado (0.001) es 

marcadamente inferior al límite estándar de (0.05), demuestra que un control interno riguroso 

es el pilar más crítico para evitar fugas de efectivo, mitigar errores humanos y agilizar los 

cierres y reportes diarios. Con respecto al Análisis de la estructura tarifaria, se registró una 

correlación positiva moderada-alta (0.715) y una significancia de (0.012), al ser (p < 0.05), 

se comprueba que la simplificación, claridad y estandarización previa de las tarifas permiten 

que las plataformas digitales de cobro operen sin ambigüedades, reduciendo tiempos de 

espera y fricciones con los usuarios. La variable validación operativa del cobro en los locales 

comerciales mostró una correlación alta (0.798) con un nivel de significancia de (0.004), esto 

evidencia que auditar los ingresos por rentas comerciales 
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CAPITULO V 

DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

Analizar el sistema de cobros en la Central de Autobuses Extraurbanos de la 

Municipalidad de San Marcos, es un área crítica debido a que los puntos de cobro por 

diferentes conceptos, representan la arteria principal por donde ingresa el flujo de efectivo y 

la información de la operación. 

Si el sistema de cobros falla o es ineficiente, toda la estructura administrativa y 

financiera de la terminal se desestabiliza. A continuación, se detallan las razones 

fundamentales por las cuales este análisis es indispensable para la investigación y para la 

gestión de la central, con el propósito de comprobar la hipótesis planteada sobre la 

optimización del sistema de cobros de ingresos de la central de autobuses de San Marcos. 

La central de autobuses cuenta con el personal ideal para poder llevar un registro y 

control adecuado de los ingresos, debido a que tienen roles establecidos para cada uno de los 

conceptos que se manejan en la central de autobuses, lo que es un dato importante que permite 

indicar que se cuenta con el recurso humano necesario para poder aplicar procesos de mejora 

y aumentar la eficiencia operativa. 

Es importante mencionar que, si se evidenciaron registros del cobro por los diferentes 

conceptos, si bien el sistema actual de la central de autobuses opera bajo un esquema 

analógico, la existencia de registros manuales de ingresos constituye un valioso punto de 

partida metodológico y operativo. 
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No obstante, estos registros manuales no permiten tener un control y dato histórico 

de registros, así como tampoco, información de ingresos por cada concepto, limitando el 

acceso a la información. 

Análisis de encuestas tabuladas. 

 

La afluencia de usuarios y actividades que se desarrollan en la central de autobuses 

extraurbanos de la Municipalidad de San Marcos cada día, es significativa considerando que 

es el área central para transportarse a diferentes puntos del departamento y del país, 

evidenciando que los usuarios pilotos manifiestan malentendidos en los procesos de cobros 

exponiendo de esta forma la falta de optimización del sistema de cobros de la central de 

autobuses. 

Análisis de resultados de entrevistas y observación 

 

Los resultados de la observación y de las entrevistas realizadas a usuarios de la central 

de autobuses y autoridades municipales evidencian que el sistema de cobro y control interno, 

presentan debilidades significativas partiendo con la falta de procedimientos establecidos 

para el cobro por los diferentes ingresos que se manejan en la central de autobuses. 

Lo ingresos por concepto de piso de plaza y salida de buses, están a cargo de los 

receptores de las garitas y la persona designada para piso de plaza, los cobros se realizan 

entregando un recibo 31B, los cuales son presentados al administrador de la central para 

poder ser liquidados y recibir nuevos talonarios. 

Cabe mencionar que no cuentan con un fondo de caja chica que les permita entregar 

cierta cantidad de efectivo a cada receptor para que de esta forma tenga disponibilidad de 

entregar cambios, por lo que dejan de presentar por lo menos un talonario terminado para 
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contar disponibilidad de efectivo, demostrando que la entrega de recibos no es de acuerdo a 

lo recaudado. 

El encargado de la central de autobuses al igual que los receptores llevan un registro 

manual de los ingresos y la correlación numérica de los talonarios en un libro de actas, así 

mismo no cuentan con cobros y procesos estandarizados en un manual o documento formal 

para garantizar eficiencia operativa en la central de autobuses extraurbanos de la 

municipalidad de San Marcos. 
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CONCLUSIONES 

 

➢ Se determinó que el sistema de cobros de la Central de Autobuses Extraurbanos de la 

Municipalidad de San Marcos funciona principalmente mediante procesos manuales 

y segmentados, donde existen roles definidos para los receptores de garitas y el 

encargados aunque la entrega periódica de talonarios y la supervisión directa del 

administrador permiten mantener cierto control sobre la recaudación, la ausencia de 

herramientas tecnológicas limita la trazabilidad de los ingresos y la eficiencia 

administrativa, en consecuencia, la sistematización y el registro electrónico de los 

cobros se identifican como elementos fundamentales para optimizar el control 

➢ Se identificó que el control interno de los ingresos se basa en libros de actas, reportes 

manuales y rendición periódica de talonarios, supervisados por el administrador de la 

central y fiscalizados por la auditoría interna municipal mediante revisiones 

periódicas, aunque estos procedimientos permiten registrar formalmente los cobros y 

la entrega del efectivo, la falta de consolidación específica de los ingresos por 

concepto y la ausencia de digitalización dificultan el análisis detallado de la 

recaudación. 

➢ Se determinó que las tarifas aplicadas para el cobro por salidas de autobuses y uso de 

piso de plaza se encuentran definidas en manuales administrativos, planes de tasas y 

contratos, lo que garantiza uniformidad en la aplicación de los cobros, 

➢ Se estableció que el sistema de cobros de locales comerciales de la central de 

autobuses extraurbanos de San Marcos no cuenta con un registro especifico de los 

ingresos por este concepto, evidenciando la falta de control y seguimiento de usuarios 
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que cuentan con pagos atrasados, lo que genera debilidad en la validación operativa 

de la cartera vencida y cobranza de los locales comerciales. 
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RECOMENDACIONES 

 

➢ Se recomienda implementar un sistema de cobro centralizado, este puede ser por 

medio de un manual de sistema de cobros de ingresos que permita la trazabilidad de 

todos los ingresos por garitas, la sistematización de los registros que reducirá la 

dependencia del personal y minimizará errores o irregularidades en la rendición de 

cuentas, adicionalmente, garantizará un manejo más eficiente, todos los procesos que 

se efectúan en esta dependencia. 

➢ Se recomienda fortalecer el control interno mediante el uso de el plan de 

implementación de los involucrados en los procedimientos relacionados con los 

ingresos que se perciben en la Central de Autobuses, esto permitirá un seguimiento 

más detallado y continuo, mejorando la asignación y registro de fondos, así como la 

fiscalización de ingresos. 

➢ Se sugiere tener a la vista de todos los usuarios de la central de autobuses las tarifas 

diferenciadas según el tipo de servicio prestado y difundirlo de manera accesible para 

todos los cobradores y administradores, asimismo, se recomienda digitalizar las 

tarifas y lineamientos de cobro, asegurando que estén disponibles en tiempo real para 

consultas y auditorías. 

➢ Se recomienda a la administración de la central de autobuses extraurbanos de la 

Municipalidad de San Marcos el diseño, formalización e implementación de 

procedimientos de cobranza, estructurando la gestión administrativa de recuperación 

de pagos atrasados. Asimismo, debe establecer con precisión los plazos máximos de 

tolerancia para los arrendatarios de los locales comerciales, así como los mecanismos 

legales y administrativos para la aplicación gradual de sanciones, tales como los 
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recargos por mora, dotando a la central de un marco operativo sólido para resguardar 

sus ingresos. 
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CAPÍTULO VI 

 

PROPUESTA 

 

Manual de cobros de ingresos de la central de autobuses extraurbanos de la 

Municipalidad de San Marcos. 

5.1 Presentación 

 

La presente propuesta denominada “Manual de cobros de ingresos de la central de 

autobuses extraurbanos de la Municipalidad de San Marcos” surge como respuesta a la 

necesidad de fortalecer los mecanismos de recaudación, control y transparencia en la gestión 

de los ingresos generados por el uso de las instalaciones municipales, como se ha demostrado, 

la central de autobuses constituye un punto estratégico para la dinámica económica y social 

del municipio, por lo que la correcta administración de sus recursos resulta fundamental para 

garantizar eficiencia administrativa y sostenibilidad financiera. 

Actualmente, los procesos de cobro pueden presentar limitaciones relacionadas con la 

falta de estandarización, control documental y mecanismos modernos de registro, lo cual 

puede generar inconsistencias en la recaudación, malentendidos con los usuarios y 

dificultades en la fiscalización interna, ante este escenario, se propone la implementación de 

un sistema optimizado que permita ordenar, digitalizar y transparentar los procedimientos de 

cobro, fortaleciendo la confianza entre la administración municipal y los distintos usuarios 

de la terminal, tales como pilotos, arrendatarios y comerciantes de piso plaza. 

La propuesta contempla la incorporación de herramientas para la estandarización de 

procesos, la emisión formal de comprobantes y la definición clara de tarifas y reglamentos, 

con el propósito de mejorar la eficiencia operativa y facilitar el control administrativo, 
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asimismo, busca contribuir a una gestión financiera más ordenada, que permita una mejor 

planificación de los recursos municipales y la reinversión en infraestructura y servicios 

públicos, en ese sentido, no solo representa una mejora técnica en los procedimientos 

administrativos, sino también un avance hacia una gestión pública transparente y orientada a 

resultados, alineada con los principios de legalidad, eficiencia y responsabilidad. 

5.3 Justificación 

 

La presente propuesta se justifica en la necesidad de fortalecer los mecanismos de 

control, eficiencia y transparencia en la recaudación de ingresos de la Central de Autobuses 

Extraurbanos de la Municipalidad de San Marcos, al constituir una de las principales fuentes 

de ingresos derivados de servicios municipales, resulta indispensable que el sistema de 

cobros garantice claridad en los procedimientos, exactitud en los registros y respaldo 

documental adecuado para cada transacción realizada. 

Los hallazgos obtenidos a través de este estudio evidencian posibles debilidades en la 

estandarización de procesos, emisión de comprobantes y visibilidad de tarifas, lo que puede 

generar inconformidad entre los usuarios, riesgos administrativos y limitaciones en la 

supervisión financiera, estas situaciones no solo afectan la percepción de transparencia, sino 

que también pueden incidir en la eficiencia recaudatoria y en la correcta rendición de cuentas. 

En este contexto, la implementación de un sistema optimizado de cobros permitirá 

modernizar los procedimientos actuales mediante la incorporación de herramientas, 

mecanismos de control automatizados y lineamientos claros para la gestión de pagos, esto 

contribuirá a reducir errores operativos, minimizar posibles malentendidos y fortalecer la 

confianza entre la administración municipal y los distintos actores que utilizan la terminal. 
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Asimismo, la propuesta se alinea con los principios de buena administración pública, 

promoviendo una gestión responsable de los recursos financieros municipales, al mejorar la 

organización y control de los ingresos, se facilita la planificación presupuestaria y se favorece 

la inversión en mejoras de infraestructura y servicios, impactando positivamente en el 

desarrollo económico y social del municipio. 

5.4 Objetivos 

 

5.4.1 Establecer mecanismos de control y seguimiento que garanticen que los cobros 

por uso de piso de plaza en la central de autobuses extraurbanos se realicen de manera 

puntual, completa y conforme a las tarifas establecidas, reduciendo la morosidad y posibles 

evasiones. 

5.4.2 Implementar un sistema de registros contables detallados y verificables que 

permita la trazabilidad y revisión permanente de los ingresos generados por el uso del piso 

de plaza. 

5.4.3 Generar reportes financieros periódicos, confiables y sistematizados que faciliten 

la toma de decisiones, la planificación presupuestaria y el uso adecuado de los fondos 

recaudados por este concepto. 

5.4.4 Incorporar auditorías internas periódicas y mecanismos de supervisión 

administrativa que permitan detectar, prevenir y corregir errores, inconsistencias o 

irregularidades en el proceso de cobro. 

5.5 Descripción de la propuesta 

La propuesta consiste en el diseño e implementación de un manual de cobros de 

ingresos de la central de autobuses extraurbanos de la Municipalidad de San Marcos, 
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orientado a estandarizar y transparentar los procesos de recaudación por concepto de uso de 

piso de plaza, arrendamientos y servicios relacionados dentro de la terminal. 

Este sistema plantea la estructuración de procedimientos claros y uniformes para el 

cobro, definiendo tarifas oficialmente establecidas, horarios de pago, responsables 

designados y obligatoriedad en la emisión de comprobantes por cada transacción realizada. 

Como parte fundamental de la propuesta, se prevé el registro contable de reportes 

periódicos sobre ingresos diarios, semanales y mensuales, facilitando la supervisión 

administrativa y la planificación financiera municipal, por lo que, este sistema permitirá 

comparar montos proyectados con montos efectivamente recaudados, detectando 

oportunamente inconsistencias o posibles irregularidades. 

Adicionalmente, la propuesta incluye la capacitación del personal encargado del cobro, 

la elaboración o actualización de políticas internas que respalden legalmente el 

procedimiento y la incorporación de auditorías internas periódicas para garantizar el 

cumplimiento de los lineamientos establecidos. 

5.5.1 Plan de tarifas propuesto para el uso de la Central de Autobuses 

 

Con el propósito de ordenar el sistema de recaudación y garantizar claridad en los 

cobros aplicados a los usuarios de la Central de Autobuses Extraurbanos de la Municipalidad 

de San Marcos, se propone el siguiente esquema de tarifas diferenciadas según el tipo de 

servicio prestado. Estas tarifas permitirán establecer controles más precisos sobre los 

ingresos diarios y facilitarán la supervisión administrativa de los recursos generados por la 

terminal. 
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Tipo de servicio 

 

Descripción 

Tarifa 

propuesta 

(Q) 

Frecuencia 

de pago 

Garita 1 – salida de 

autobús 

Cobro aplicado a autobuses que 

utilizan la salida principal de la 

terminal 

 

20.00 

 

Por salida 

Garita 2 – salida de 

autobús 

Cobro aplicado a autobuses que 

utilizan la salida secundaria 

 

8.00 

 

Por salida 

Piso de plaza 

(espacio pequeño) 

Espacios reducidos utilizados por 

comerciantes o vendedores 

 

5.00 

 

Diario 

Piso de plaza 

(espacio mediano) 

Espacios de tamaño intermedio 

destinados a comercio 

 

7.00 

 

Diario 

Piso de plaza 

(espacio amplio) 

Espacios amplios destinados a 

ventas permanentes 

 

10.00 

 

Diario 

Arrendamiento de 

locales comerciales 

Locales dentro de la terminal 

destinados a comercio formal 

 

250.00 

 

Mensual 

Estacionamiento 

prolongado de 

autobuses 

Uso de espacios de 

estacionamiento por periodos 

extendidos 

 

15.00 

 

Por día 

 
Fuente: Elaboración propia (2026). 

 

Estas tarifas deberán ser aprobadas mediante acuerdo municipal y publicadas en 

lugares visibles dentro de la terminal para garantizar transparencia en la información 

proporcionada a los usuarios. 

Para garantizar el cumplimiento oportuno de las obligaciones de pago, se establece el 

siguiente sistema de recargos por mora, el cual se articula con las fases administrativas y 

judiciales descritas en el procedimiento de recuperación de pagos atrasados. 



151  

Tiempo de 

atraso 

Recargo o interés 

aplicado 

Fase de 

cobro 

 

Procedimiento 

Pago dentro 

del plazo 

 

Sin recargo 

 

Normal 
Pago regular dentro del 

período correspondiente 

 

1 mes de 

atraso 

 

10% sobre el monto 

adeudado 

 

Fase 

administrativa 

Primer requerimiento de 

pago emitido por la 

DAFIM 

 

2 meses de 

atraso 

 

15% sobre el monto 

adeudado 

 

Fase 

administrativa 

Segundo requerimiento 

de pago con advertencia 

de sanciones 

 

3 meses de 

atraso 

 

20% sobre el monto 

adeudado 

Fase 

administrativa 

avanzada 

Inicio de trámite para 

traslado al Juzgado de 

Asuntos Municipales 

Más de 3 

meses de 

atraso 

25% sobre el monto 

adeudado + sanción 

administrativa 

 

Fase judicial 

Traslado del expediente 

al Juzgado de Asuntos 

Municipales 

Fuente: Elaboración propia (2026) 

 

El cálculo de los recargos por mora deberá realizarse sobre el monto original adeudado, 

tomando en cuenta el tiempo de incumplimiento en el pago. La aplicación de estos recargos 

busca incentivar el pago puntual de las obligaciones municipales y reducir los niveles de 

morosidad dentro de la terminal. 

Asimismo, los montos recaudados por concepto de recargos e intereses deberán 

registrarse dentro del sistema contable municipal, permitiendo su seguimiento y control 

dentro de los reportes financieros generados por la Tesorería Municipal. 
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5.6 Plan de implementación 

 

5.6.1 Personal administrativo responsable 

 

El personal administrativo encargado de la gestión financiera en la Municipalidad de 

San Marcos es responsable de administrar, supervisar y controlar los ingresos generados en 

la central de autobuses extraurbanos, asegurando el uso adecuado de los recursos y la 

transparencia en el manejo de fondos públicos derivados del uso de piso de plaza, 

arrendamientos y demás servicios de la terminal. 

Funciones generales de los principales cargos 

 

a. Tesorero Municipal: 

 

Supervisa y coordina las operaciones financieras relacionadas con los ingresos de la 

central de autobuses, controla la recaudación por piso de plaza, arrendamientos y servicios, 

valida reportes financieros y garantiza que los procesos de cobro cumplan con la normativa 

municipal y fiscal vigente. 

b. Contador Municipal: 

 

Registra contablemente todos los ingresos generados en la central de autobuses, elabora 

estados financieros, verifica que cada pago esté debidamente respaldado con comprobantes 

y participa en la conciliación de ingresos provenientes del sistema de cobros optimizado. 

c. Encargado de recaudación en la terminal: 

Recibe y registra los pagos por uso de piso de plaza y otros servicios, emite los 

comprobantes correspondientes, verifica que las tarifas aplicadas sean las oficialmente 

autorizadas y reporta diariamente los ingresos recaudados. 
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d. Asistente administrativo de tesorería: 

 

Apoya en el archivo y control de documentación, seguimiento de pagos pendientes, 

elaboración de reportes internos y organización de registros derivados del nuevo sistema 

optimizado de cobros. 

e. Auditor Interno Municipal: 

 

Evalúa periódicamente el sistema de cobros implementado en la terminal, revisa la 

exactitud de los registros, verifica el cumplimiento de procedimientos y detecta posibles 

inconsistencias o irregularidades en el manejo de los ingresos. 

Personal contable y funciones específicas dentro del sistema optimizado 

 

En el marco del sistema optimizado de cobros en la central de autobuses, el personal 

contable tendrá funciones orientadas a fortalecer el control interno: 

• Registro contable digital y sistematizado de cada ingreso por tarifas de 

autobuses y piso de plaza. 

• Elaboración de reportes financieros periódicos sobre ingresos diarios, 

semanales y mensuales. 

• Supervisión de cuentas y verificación de que los cobros coincidan con tarifas 

oficiales. 

• Conciliación bancaria entre montos recaudados y depósitos realizados. 

• Cumplimiento de obligaciones fiscales relacionadas con ingresos municipales. 

 

Funciones específicas sobre cobros 



154  

• Supervisión del proceso de cobro asegurando que se aplique la tarifa oficial 

aprobada por el Concejo Municipal. 

• Registro digital obligatorio de cada pago realizado. 

• Conciliación diaria de ingresos en efectivo y transferencias electrónicas. 

• Elaboración de reportes periódicos para planificación financiera municipal. 

• Participación en la revisión y actualización de tarifas cuando corresponda. 

 

5.6.2 Recursos financieros 

 

La Municipalidad de San Marcos será la responsable de asignar los recursos necesarios 

para la implementación del sistema optimizado de cobros en la central de autobuses 

extraurbanos, incluyendo inversión en herramientas tecnológicas, capacitación del personal 

y fortalecimiento del control interno. 

5.6.3 Preceptos legales y políticas 

 

a. Cumplimiento del principio de legalidad 

 

• Todo cobro por uso de piso de plaza en la central de autobuses extraurbanos 

debe estar debidamente fundamentado en acuerdo municipal, plan de tasas y 

rentas o reglamento aprobado por el Concejo Municipal, en cumplimiento de la 

Constitución Política de la República de Guatemala y el Código Municipal. 

• Cualquier cobro que no esté debidamente respaldado por normativa municipal 

constituye una ilegalidad y puede ser impugnado por los contribuyentes. 

b. Establecimiento de políticas internas para la gestión de ingresos 
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• Definir metas de recaudación mensuales y anuales basadas en el número de 

usuarios de las instalaciones referidas. 

• Establecer controles y/o registros digitales obligatorios para cada transacción. 

• Capacitar al personal encargado de cobros en procedimientos estandarizados. 

• Segmentar a los usuarios según tipo de actividad y espacio ocupado. 

• Generar canales de comunicación claros para informar sobre tarifas y uso de 

fondos. 

• Formular notificaciones formales a usuarios en mora. 

• Monitorear sistemáticamente los resultados del sistema optimizado. 

 

5.6.4 Procedimientos específicos para el registro, cobro y control de ingresos 

 

Los procedimientos específicos para el registro, cobro y control de ingresos constituyen 

un elemento fundamental dentro del sistema administrativo de la Central de Autobuses 

Extraurbanos de la Municipalidad de San Marcos, ya que permiten garantizar la correcta 

recaudación de los pagos, estos procedimientos establecen de manera ordenada las etapas 

que van desde la inscripción y autorización del usuario, el proceso de facturación y recepción 

del pago, hasta el control contable y la supervisión de los fondos recaudados, por lo que su 

adecuada estructuración contribuye a fortalecer la transparencia, reducir errores 

administrativos, evitar la morosidad y asegurar que los recursos generados sean registrados 

y utilizados conforme a la normativa municipal vigente. 
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a. Procesos de autorización de licencias o registro de usuarios 

 

Fuente: Elaboración propia (2026). 
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Descripción del procedimiento 

Autorización de licencias o registro de usuarios 

No. Actividad Responsable 

 

1 

El interesado solicita información sobre requisitos para 

ocupar espacio en piso de plaza dentro de la Central de 

Autobuses. 

 

Usuario interesado 

2 
Se brinda información oficial sobre requisitos, tarifas vigentes 

y condiciones de uso del espacio. 

Oficina 

administrativa 

3 
Presenta documentación requerida (DPI, NIT si aplica, tipo de 

producto, espacio solicitado, etc.). 
Usuario interesado 

4 
Revisión de documentación y validación de disponibilidad de 

espacio. 

Oficina 

administrativa 

5 
Determinación de la tarifa conforme al plan de tasas y rentas 

vigente. 

Oficina 

administrativa 

6 
Elaboración de autorización o contrato administrativo de uso 

de espacio. 

Secretaría 

Municipal 

7 
Firma del documento por el usuario y registro oficial del 

contribuyente. 

Usuario interesado 

/ Secretaría 

 

8 

Realizar el registro del contribuyente en el sistema GL y en el 

sistema digital de control de cobros y asignación de código 

único. 

Oficina 

Administrativa / 

Tesorería 

Fuente: Elaboración propia (2026). 
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b. Recaudación sistematizada mensual de ingresos 

 

Fuente: Elaboración propia (2026). 
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Descripción del procedimiento 

Recaudación sistematizada mensual de ingresos 

No. Actividad Responsable 

1 
Publicación de calendario de pagos y tarifas oficiales en 

medios físicos y digitales. 

Administración de 

la terminal 

2 
El contribuyente se presenta o realiza pago según modalidad 

habilitada (caja o medio electrónico). 
Contribuyente 

3 Verificación de datos en el sistema digital de cobros. Caja receptora 

4 Registro del pago en el sistema automatizado. Caja receptora 

5 
Operar en el Sistema GL los formularios emitidos y emisión 

de comprobante digital o impreso con código de verificación. 

Caja receptora 

6 
Actualización automática del estado de cuenta del 

contribuyente. 

Caja receptora / 

Sistema digital 

Fuente: Elaboración propia (2026). 
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c. Gestión administrativa de recuperación de pagos atrasados 
 

 

Fuente: Elaboración propia (2026). 
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Descripción del procedimiento 

Gestión administrativa de recuperación de pagos atrasados 

No. Actividad Responsable 

1 Generación de reporte automático de contribuyentes en mora. Oficina 

administrativa 

2 Verificación del monto adeudado y cálculo de recargos si aplica. Tesorería 

3 Imprime el listado de cobros y convenios a realizar con la dirección 

del contribuyente para asignar medios de cobro. 
Tesorería 

4 Notificación formal al contribuyente (escrita o digital). Encargado de cobros 

5 Recibe la nota de cobro Usuario 

6 Evaluación de posibilidad de convenio de pago, se debe establecer 

el total de cuotas en que se va a dividir el pago del monto total. El 

número de cuotas deberá considerarse entre encargado de cobros y 

contribuyente, de manera que se beneficien ambas partes; es decir, 

que la municipalidad perciba el ingreso a la brevedad posible, y que 

el contribuyente aporte mensualidades considerables según su 

capacidad de pago. 

 

 

 

Encargado de cobros 

/ Usuario 

7 Emite y firma convenio de pago por el total de cuotas acordadas con 

el contribuyente. 

Encargado de cobros 

/ Usuario 

8 Firma de convenio de pago y registro en el sistema. Encargado de cobros 

/ Usuario 

9 Seguimiento mensual del cumplimiento del convenio. Tesorería 

10 Actualiza el sistema de cobros. Caja Receptora 

Fuente: Elaboración propia (2026). 
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El proceso de cobro puede dividirse en dos fases: 

 

a. Fase administrativa 

 

La fase administrativa es la que realiza la Dirección de Administración Financiera 

Integrada Municipal -DAFIM- sin necesidad de contar con el respaldo del Juzgado de 

Asuntos Municipales, para iniciar el cobro administrativo es necesario contar con el informe 

emitido por Tesorería y oficina administrativa de la terminal, que debe indicar los nombres, 

dirección y obligaciones que los contribuyentes tengan pendientes de cumplimiento con la 

municipalidad, así como los recargos que dicho incumplimiento ha generado. Con base en 

dicho informe, el encargado de la DAFIM o la persona que se designe elabora el primer 

requerimiento de pago. 

 

 

Dicho requerimiento debe indicar lo siguiente: 

 

• El nombre del contribuyente junto la dirección donde se le notifica; 

• La fecha de la notificación; 

• La obligación incumplida, es decir, falta de pago de arbitrio, tasa o contribución 

por mejoras; 

• El monto adeudado; 

• La fecha de vencimiento de la obligación, según la ley, acuerdo gubernativo, 

acuerdo municipal o reglamento que lo establece; 

• Los intereses generados, la mora o multas en su caso; 

 

Se debe establecer el plazo concedido al contribuyente para que acuda a cumplir su 

obligación, ofreciendo que, si cumple en dicho plazo, no se le cargarán las sanciones que le 
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corresponden por su incumplimiento, para ello, se sugiere que dicho plazo no sea mayor a 8 

días hábiles. La indicación que, si no cuenta con los fondos necesarios para hacer el pago de 

forma inmediata, que se acerque a la Receptoría para buscar una solución alternativa de 

cumplimiento (convenio de pago). 

Si transcurrido dicho plazo el contribuyente no ha hecho el pago de lo adeudado, deberá 

enviársele el segundo requerimiento de pago, el cual tendrá como únicas diferencias respecto 

del primero, que se cobrará al vecino la sanción que corresponda y se le reducirá el plazo 

para efectuar el pago. 

b. Fase judicial 

 

Transcurrido el plazo establecido, si el contribuyente no hizo el pago requerido en la 

vía administrativa, deberá trasladarse el expediente al Juzgado de Asuntos Municipales, para 

el cobro por la vía judicial, sin perjuicio de imponer las sanciones que se encuentren 

establecidas por el incumplimiento del pago, como la suspensión. La fase judicial es aquella 

en la que el Juez de Asuntos Municipales es el encargado de exigir a los contribuyentes 

morosos el cumplimiento de los pagos respectivos. 

Según el artículo 161 del Código Municipal, el Concejo Municipal puede crear los 

Juzgados de Asuntos Municipales (JAM) que considere necesarios. Dichos Juzgados tienen 

como principal “…la ejecución de sus ordenanzas, el cumplimiento de sus reglamentos y 

demás disposiciones”. 

Para poder iniciar el cobro por la vía judicial es necesario que la Municipalidad cuente 

con un Reglamento para la Recaudación de Arbitrios, Tasas y Contribuciones por Mejoras, 

el que deberá contener un capítulo que regule el procedimiento para el cobro de los servicios 
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de la terminal de autobuses, el procedimiento ante el JAM debe ser sencillo, público, oral y 

sin mayores formalismos. 

La fase del proceso judicial inicia con la recepción, en el JAM, de la certificación del 

saldo deudor del contribuyente a favor de la municipalidad. Los pasos a seguir son: 

• El JAM revisa la certificación trasladada por la DAFIM, para determinar si cumple 

con los requisitos establecidos en el reglamento de cobro de tributos. 

• Si cumple con los requisitos, da trámite al proceso y requiere el pago al contribuyente 

deudor, dándole un plazo de 5 días para escuchar su declaración al respecto y conocer 

las pruebas que tenga en su defensa. 

• Con las pruebas aportadas y con base en lo establecido en la ley, reglamento o acuerdo 

municipal que crea la tasa o contribución, en el Reglamento para la Recaudación, 

emite la resolución final sobre el asunto, condenando o absolviendo del pago al 

vecino. 

Si el contribuyente es condenado al pago de lo adeudado y no lo hace dentro del plazo 

fijado, debe certificarse lo conducente a un Juzgado Penal para iniciar el proceso por la 

comisión del delito de desobediencia. 
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d. Control de los ingresos por uso de la terminal de autobuses 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: Elaboración propia (2026). 
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Descripción del procedimiento 

Control de los ingresos por uso de la terminal de autobuses 

No. Actividad Responsable 

 

1 

Recopilar registros históricos respecto a ingresos, de un 

mínimo de cinco años en cada unidad vinculada con la 

administración de la terminal de autobuses. 

Oficina 

administrativa 

 

2 

Identificar y seleccionar las cuentas que han generado los 

mayores ingresos en los períodos investigados. (buses 

urbanos y extraurbanos, piso de plaza y uso de locales) 

Oficina 

administrativa 

3 
Identificar y comparar el año con mayores ingresos, contra los 

ingresos del año actual. 

Oficina 

administrativa 

 

4 

Establecer promedios de ingresos mensuales, trimestrales, 

semestrales y anuales sobre los ingresos más altos y 

compararlos con los ingresos actuales. 

Oficina 

administrativa 

5 
Evaluar los montos presupuestados contra los ingresos reales 

percibidos. 

Oficina 

administrativa 

6 
Elaborar informes gerenciales mensuales, incluyendo 

recomendaciones para mejorar los ingresos. 

Oficina 

administrativa 

 

7 

Revisar informes mensuales, evaluar recomendaciones 

recibidas, determinar políticas y medios de acción para 

mejorar los procesos. 

 

Director DAFIM 

8 
Socializar la información en forma mensual, con las unidades 

correspondientes. 
Director AFIM 

Fuente: Elaboración propia (2026). 
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5.6.7 Estrategias para mejorar la cultura de recaudación 

 

Lo que se pretende con esta propuesta es consolidar una cultura de pago puntual, 

mediante acciones de sensibilización sobre la recaudación y destino de los ingresos propios 

municipales, este proceso requiere mejorar la educación tributaria de la población y recuperar 

la confianza del contribuyente, además proporcionar información transparente que demuestre 

el destino de los recursos municipales y la importancia de la colaboración de todos los 

vecinos. Para ello se propone que se desarrollen las siguientes actividades: 

• Llevar a cabo un plan de concientización tributaria dirigido a la población por medio 

del uso de medios masivos de comunicación, como unidades móviles, boletines 

informativos, volantes, entre otros. 

• Brindar información sobre el volumen de recaudaciones y destino de los tributos 

municipales, a través de medios de comunicación como boletines informativos, 

afiches, entre otros. 

• Promover reuniones con representantes de la sociedad civil (COCODES, COMUDE, 

Alcaldes cantonales, Grupos organizados), donde de forma transparente se dé a 

conocer información sobre la recaudación de ingresos propios y su destino. 

• Programar y ejecutar el 100% de los recursos propios en proyectos de inversión 

pública municipal (mejora de servicios públicos, mejora del ornato municipal, entre 

otros), a modo de que el contribuyente perciba que su aporte económico realmente 

está siendo utilizado para beneficio de la población. 

Entre las estrategias para reducir el nivel de evasión se contempla mejorar los sistemas 

de registro y control de contribuyentes y ejecutar tareas de fiscalización tributaria para tener 
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un mayor control de los ingresos, esto implica un proceso de capacitación de las autoridades 

y encargados competentes y el desarrollo de las siguientes actividades: 

• Actualizar constantemente el registro municipal de contribuyentes, a través de 

informes periódicos de los registros del Sistema GL, por medio de tarjetas de control 

utilizadas internamente en la municipalidad. 

• Capacitar a encargados de la recaudación de ingresos municipales sobre temas de 

políticas, procesos y trámites de registro y control de ingresos propios municipales, 

así como del manejo del Sistema de Servicios GL. 

• Realizar periódicamente informes de trabajo, reportes de constancias y listas de las 

actividades desarrolladas en un periodo de tiempo. 

• Difundir periódicamente listas actualizadas de contribuyentes, a los encargados de 

cobro, con el fin de notificar los montos cancelados, adeudos y pagos por cobrar. 

Las estrategias para optimizar la recaudación se basan en la poca percepción de 

ingresos, para ello se plantea mejorar la eficiencia en la obtención de dichos ingresos 

facilitando el cumplimiento de las obligaciones tributarias, tomando medidas que 

simplifiquen el acercamiento y el desarrollo de los procesos administrativos. Para ello se 

propone: 

• Conceder prórrogas y ampliación de plazos para mejorar la cobertura en el cobro. 

• Elaborar y poner en vigencia las políticas internas para la gestión de ingresos que 

permita la optimización en la recaudación de pagos. 

• Generar, publicar y difundir periódicamente listas de contribuyentes morosos, por 

medio de las unidades de información dentro de la municipalidad. 
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• Habilitar buzones de quejas y denuncias, avisos, y mensajes para demostrar 

transparencia municipal en el manejo de los ingresos propios municipales. 

• Brindar asistencia técnica personalizada continua a funcionarios municipales, por 

medio de la capacitación propuesta para perfeccionar el manejo de instrumentos, 

procedimientos y normas de administración tributaria municipal y mejorar el registro 

de información. 

• Poner en desarrollo el manual de procedimientos para la optimización de ingresos. 

• Programar trimestralmente metas de recaudación por tributo y realizar seguimiento y 

evaluación de las recaudaciones trimestrales. 

5.7 Recursos necesarios 

 

5.7.1 Recursos humanos 

 

Para la implementación y funcionamiento del sistema optimizado de cobros se requiere 

el siguiente personal: 

• Administrador de la Central de Autobuses: Responsable de supervisar la 

ejecución del proyecto. 

• Encargado de Tesorería Municipal: Control y verificación de ingresos. 

• Cajero receptor: Registro y emisión de comprobantes de pago. 

• Auxiliar administrativo: Actualización del padrón de usuarios y archivo 

documental. 

• Técnico en informática: Instalación, configuración y mantenimiento del sistema 

digital. 
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• Auditor interno municipal: Supervisión periódica del proceso de cobro y control 

financiero. 

5.7.2 Recursos materiales 

 

• Equipo de cómputo (computadora para caja y administración). 

• Impresora para emisión de comprobantes. 

• Sistema digital de registro y control de pagos. 

 

• Software contable o módulo de control de ingresos. 

 

• Conexión a internet estable. 

• Papelería administrativa (formularios, contratos, reportes). 

• Archivadores y mobiliario de oficina. 

 

5.7.3 Recursos financieros 

 

Los recursos financieros estarán destinados a: 

 

• Adquisición de equipo tecnológico. 

• Desarrollo o implementación del sistema digital. 

• Capacitación del personal involucrado. 

 

El financiamiento podrá provenir de fondos municipales ya asignados al 

funcionamiento de la central de autobuses o de la reorientación de ingresos propios. 

5.8 Indicadores de evaluación y seguimiento 

 

Para medir la efectividad del sistema optimizado se proponen los siguientes 

indicadores: 
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• Incremento porcentual en la recaudación mensual. 

 

• Reducción del número de contribuyentes en mora. 

• Porcentaje de pagos registrados digitalmente. 

• Número de reportes financieros generados mensualmente. 

• Nivel de satisfacción de los usuarios (medido mediante encuestas). 

• Número de auditorías realizadas y observaciones corregidas. 

 

5.9 Viabilidad y factibilidad 

 

La propuesta es viable porque requiere una inversión moderada y utiliza recursos 

humanos ya existentes dentro de la municipalidad. 

Es factible técnica y operativamente, ya que el sistema digital puede implementarse 

con tecnología accesible y capacitación básica del personal, además, la normativa municipal 

permite la modernización de procesos administrativos para mejorar la recaudación y 

transparencia. Desde el punto de vista financiero, la inversión inicial puede recuperarse a 

mediano plazo mediante el aumento en la eficiencia y reducción de pérdidas por mora o 

errores de registro. 
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ANEXOS 

 

ANEXO 1 ENCUESTA DIRIGIDA A PILOTOS DE BUSES 

 

Universidad de San Carlos de Guatemala 

Centro Universitario de San Marcos -CUSAM-

Licenciatura en Contaduría Pública y Auditoría 

Encuesta dirigida a pilotos de buses 

 

Boleta No:  Fecha:   

Nombre (opcional):   

 

INSTRUCCIONES: A continuación, se presenta una serie de preguntas, las cuales son de 

importancia para la realización de la investigación titulada: “Análisis del Sistema de Cobros 

en la Central de Autobuses Extraurbanos del municipio de San Marcos”. Por lo que le 

agradecemos contestarlas de forma honesta, sincera y marcando con una X la respuesta que 

considere correcta; toda la información que proporcione será estrictamente confidencial y 

realmente útil para lograr los efectos deseados. 

Datos generales 

1. Tiempo de operar como piloto de bus en la central de autobuses:  años/meses 

2. Turno de uso: ☐ Mañana ☐ Tarde ☐ Ambos 

 

Sistema de cobros 

3. ¿Con qué frecuencia realiza pagos por uso de la terminal? 

☐ Diario ☐ Semanal ☐ Mensual ☐ Otro:   

 

4. ¿Cómo califica el proceso de cobro por salida o permanencia? 

☐ Claro y ordenado ☐ Regular ☐ Confuso 

 

5. ¿Qué comprobante recibe por el pago realizado? 

☐ Recibo manual ☐ Boleta impresa 
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6. ¿Qué método de pago utiliza? 

☐ Efectivo ☐ Transferencia electrónica 

 

7. ¿Le entregan comprobante por cada pago? 

☐ Siempre ☐ A veces ☐ Nunca 

 

8. ¿Los montos de cobro están visibles o son de conocimiento previo? 

☐ Sí ☐ No ☐ Parcialmente 

 

9. ¿Ha tenido malentendidos con el monto cobrado? 

☐ Sí ☐ No 

Si respondió sí, explique:   

 

Control y transparencia 

10. ¿Considera que el dinero que se recauda es manejado de forma transparente? 

☐ Sí ☐ No ☐ No sabe 

 

11. ¿Sabe si existen reglamentos escritos o publicados sobre el cobro de tarifas por uso de la 

central de autobuses? 

☐ Sí ☐ No ☐ No está seguro 

 

12. ¿Considera justo el cobro que se le aplica por su actividad en la terminal? 

☐ Sí ☐ No 

Explique si desea:   

 

Sugerencias 

13. ¿Qué mejoras propondría para el sistema de cobros en la terminal? 

 

 

 

14. ¿Le gustaría que el proceso fuera automatizado o digitalizado? 

☐ Sí ☐ No ☐ No le interesa 
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ANEXO 2. ENCUESTA DIRIGIDA A ARRENDATARIOS DE LOCALES 

 

 

Universidad de San Carlos de Guatemala 

Centro Universitario de San Marcos -CUSAM-

Licenciatura en Contaduría Pública y Auditoría 

Encuesta dirigida a arrendatarios de locales 

 

Boleta No:  Fecha:   

Nombre (opcional):   

 

INSTRUCCIONES: A continuación, se presenta una serie de preguntas, las cuales son de 

importancia para la realización de la investigación titulada: “Análisis del Sistema de Cobros 

en la Central de Autobuses Extraurbanos del municipio de San Marcos”. Por lo que le 

agradecemos contestarlas de forma honesta, sincera y marcando con una X la respuesta que 

considere correcta; toda la información que proporcione será estrictamente confidencial y 

realmente útil para lograr los efectos deseados. 

Datos generales 

1. Tiempo de alquilar local en la terminal:  años/meses 

 

2. ¿Qué días y horarios tiene abierto el local en la terminar?: 

☐ Mañana ☐ Tarde ☐ Noche 

☐ De lunes a viernes ☐ De lunes a sábado ☐ De lunes a domingo 

 

Sistema de cobros 

3. ¿Cada cuánto realiza pagos por arrendamiento? 

☐ Diario ☐ Semanal ☐ Mensual ☐ Otro:   

 

4. ¿Cómo califica el proceso de cobro por arrendamiento? 

☐ Claro y ordenado ☐ Regular ☐ Confuso 

 

5. ¿Qué comprobante recibe por el pago realizado? 

☐ Recibo manual ☐ Boleta impresa 
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6. ¿Qué método de pago utiliza? 

☐ Efectivo ☐ Transferencia electrónica 

 

7. ¿Le entregan comprobante por cada pago? 

☐ Siempre ☐ A veces ☐ Nunca 

 

8. ¿Los montos de cobro están visibles o son de conocimiento previo? 

☐ Sí ☐ No ☐ Parcialmente 

 

9. ¿Ha tenido malentendidos con el monto cobrado? 

☐ Sí ☐ No 

Si respondió sí, explique:   

 

Control y transparencia 

10. ¿Considera que el dinero recaudado por arrendamiento es manejado de forma 

transparente? 

☐ Sí ☐ No ☐ No sabe 

 

11. ¿Sabe si existen reglamentos escritos o publicados sobre el cobro de tarifas por 

arrendamiento? 

☐ Sí ☐ No ☐ No está seguro 

 

12. ¿Considera justo el monto que paga por su local? 

☐ Sí ☐ No 

Explique si desea:   

 

Sugerencias 

13. ¿Qué mejoras propondría para el sistema de cobros? 

 

 

14. ¿Le gustaría que el proceso fuera digitalizado? 

☐ Sí ☐ No ☐ No le interesa 
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ANEXO 3. ENCUESTA DIRIGIDA A USUARIOS DE PISO PLAZA 

 

 

Universidad de San Carlos de Guatemala 

Centro Universitario de San Marcos -CUSAM-

Licenciatura en Contaduría Pública y Auditoría 

Encuesta dirigida a usuarios de piso plaza 

 

Boleta No:  Fecha:   

Nombre (opcional):   

 

INSTRUCCIONES: A continuación, se presenta una serie de preguntas, las cuales son de 

importancia para la realización de la investigación titulada: “Análisis del Sistema de Cobros 

en la Central de Autobuses Extraurbanos del municipio de San Marcos”. Por lo que le 

agradecemos contestarlas de forma honesta, sincera y marcando con una X la respuesta que 

considere correcta; toda la información que proporcione será estrictamente confidencial y 

realmente útil para lograr los efectos deseados. 

Datos generales 

1. ¿Tiempo de ocupar el piso de plaza para vender? Años  Meses   

2. ¿Cuánto espacio ocupa para vender?   

3. Tipo de producto que vende:   

4. Turno de uso: ☐ Mañana ☐ Tarde ☐ Ambos 

 

Sistema de cobros 

5. ¿Cada cuánto realiza pagos por el uso del espacio? 

☐ Diario ☐ Semanal ☐ Mensual ☐ Otro:   

 

6. ¿Cómo califica el proceso de cobro? 

☐ Claro y ordenado ☐ Regular ☐ Confuso 

 

7. ¿Qué comprobante recibe por el pago realizado? 

☐ Recibo manual ☐ Boleta impresa 
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8. ¿Qué método de pago utiliza? 

☐ Efectivo ☐ Transferencia electrónica 

 

9. ¿Le entregan comprobante por cada pago? 

☐ Siempre ☐ A veces ☐ Nunca 

 

10. ¿Los montos de cobro están visibles o son de conocimiento previo? 

☐ Sí ☐ No ☐ Parcialmente 

 

11. ¿Ha tenido malentendidos con el monto cobrado? 

☐ Sí ☐ No 

Si respondió sí, explique:   

 

 

Control y transparencia 

12. ¿Considera que el dinero recaudado por piso plaza es manejado de forma transparente? 

☐ Sí ☐ No ☐ No sabe 

 

13. ¿Sabe si existen reglamentos escritos o publicados sobre el uso del espacio? 

☐ Sí ☐ No ☐ No está seguro 

 

14. ¿Considera justo el monto que paga por piso plaza? 

☐ Sí ☐ No 

Explique si desea:   

 

Sugerencias 

15. ¿Qué mejoras propondría para el sistema de cobros? 

 

 

 

16. ¿Le gustaría que el proceso fuera digitalizado? 

☐ Sí ☐ No ☐ No le interesa 
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ANEXO 4. GUÍA DE ENTREVISTA DIRIGIDA A ENCARGADOS DE INGRESOS 

 

 

Universidad de San Carlos de Guatemala 

Centro Universitario de San Marcos -CUSAM-

Licenciatura en Contaduría Pública y Auditoría 

Guía de entrevista dirigida a encargados de ingresos 

Boleta No:  Fecha:   

Nombre (opcional):   

Cargo que desempeña:   

 

INSTRUCCIONES: A continuación, se presenta una serie de preguntas, las cuales son de 

importancia para la realización de la investigación titulada: “Análisis del Sistema de Cobros 

en la Central de Autobuses Extraurbanos del municipio de San Marcos”. Por lo que le 

agradecemos contestarlas de forma honesta, sincera; toda la información que proporcione 

será estrictamente confidencial y realmente útil para lograr los efectos deseados. 

1. ¿Cómo está estructurado actualmente el sistema de cobros en la central de autobuses? 

 

2. ¿Cómo se definen y actualizan las tarifas que se aplican a los distintos usuarios? 

 

3. ¿Quiénes están autorizados a realizar cobros y bajo qué condiciones? 

 

4. ¿Qué tipo de recibos se utilizan para documentar los cobros? 

 

5. ¿Cómo se distribuyen los talonarios de recibos entre el personal autorizado? 

 

6. ¿Cada cuánto tiempo se entregan los talonarios? 

 

7. ¿Cómo es el control del uso y devolución de los talonarios utilizados? 

 

8. ¿Qué medidas se aplican cuando se extravía un recibo o hay irregularidades? 

 

9. ¿A quién rinden cuentas los encargados de efectuar cobros? 

 

10. ¿Con qué frecuencia se realiza el depósito de lo recaudado y/o cual es el procedimiento? 

11. ¿Existen diferencias entre o recaudado y lo registrado, de ser así, cómo se resuelven? 
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12. ¿Existen registros digitalizados o sistematizados de lo recaudado por concepto? 

 

13. ¿Qué reportes se utilizan actualmente para control interno financiero o administrativo de 

los talonarios de recibos? 

14. ¿Qué dificultades enfrenta para garantizar un control eficiente? 

 

15. ¿Existen registros consolidados sobre ingresos por buses, locales y piso de plaza? 

 

16. ¿Cuál es el proceso para elaborar reportes administrativos o financieros de la terminal? 

 

17. ¿Se ha considerado implementar un sistema digital de cobro en los servicios de control 

de autobuses, arrendamientos y pisos de plaza? 

18. ¿Qué mejoras considera necesarias implementar para optimizar el proceso de cobros en 

la central de autobuses? 
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ANEXO 5. GUÍA DE ENTREVISTA DIRIGIDA A AUTORIDADES MUNICIPALES 

 

 

Universidad de San Carlos de Guatemala 

Centro Universitario de San Marcos -CUSAM-

Licenciatura en Contaduría Pública y Auditoría 

Guía de entrevista dirigida a autoridades municipales 

Boleta No:  Fecha:   

Nombre (opcional):   

Cargo que desempeña:   

 

INSTRUCCIONES: A continuación, se presenta una serie de preguntas, las cuales son de 

importancia para la realización de la investigación titulada: “Análisis del Sistema de Cobros 

en la Central de Autobuses Extraurbanos del municipio de San Marcos”. Por lo que le 

agradecemos contestarlas de forma honesta, sincera; toda la información que proporcione 

será estrictamente confidencial y realmente útil para lograr los efectos deseados. 

 

 

1. ¿Cómo está organizada la administración de la central de autobuses respecto a cobros? 

 

2. ¿Qué mecanismos se utilizan para establecer las tarifas de cobro? 

 

3. ¿Existe un reglamento municipal actualizado que regule estos cobros? 

 

4. ¿Ese reglamento está disponible para los usuarios? 

 

5. ¿Qué tipo de supervisión se realiza sobre los cobros y el uso de los espacios en la central 

de autobuses? 

6. ¿Qué procedimientos de auditoría o revisión existen para los cobros de los servicios que 

se prestan en la central de autobuses de San Marcos? 

7. ¿Se realizan arqueos o verificaciones de lo recaudado por los servicios que se prestan en 

la central de autobuses? ¿Con que frecuencia? 
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8. ¿Existen indicadores para evaluar el cumplimiento de pagos por parte de los usuarios? 

 

9. ¿Existen registros consolidados sobre ingresos por buses, locales y piso de plaza? 

 

10. ¿Qué medidas administrativas se aplican si existieran diferencias en lo efectivamente 

recaudado y lo reportado? 

11. ¿Se han considerado mejoras tecnológicas para mejorar la recaudación por los servicios 

que se prestan en la central de autobuses? 

12. ¿Qué proyecciones se han planteado para la modernización de la central de autobuses? 

 

13. ¿Qué apoyo considera necesario (técnico, financiero, legal) para lograr esas mejoras? 
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ANEXO 6. GUÍA DE ENTREVISTA DIRIGIDA A ENCARGADOS DE INGRESOS 

 

 

Universidad de San Carlos de Guatemala 

Centro Universitario de San Marcos -CUSAM-

Licenciatura en Contaduría Pública y Auditoría 

Guía de entrevista dirigida a encargados de ingresos 

Boleta No:  Fecha:   

Nombre (opcional):   

Cargo que desempeña:   

 

INSTRUCCIONES: A continuación, se presenta una serie de preguntas, las cuales son de 

importancia para la realización de la investigación titulada: “Análisis del Sistema de Cobros 

en la Central de Autobuses Extraurbanos del municipio de San Marcos”. Por lo que le 

agradecemos contestarlas de forma honesta, sincera; toda la información que proporcione 

será estrictamente confidencial y realmente útil para lograr los efectos deseados. 

1. ¿Cómo está estructurado actualmente el sistema de cobros en la central de autobuses? 

 

2. ¿Cómo se definen y actualizan las tarifas que se aplican a los distintos usuarios? 

 

3. ¿Quiénes están autorizados a realizar cobros y bajo qué condiciones? 

 

4. ¿Qué tipo de recibos se utilizan para documentar los cobros? 

 

5. ¿Cómo se distribuyen los talonarios de recibos entre el personal autorizado? 

 

6. ¿Cada cuánto tiempo se entregan los talonarios? 

 

7. ¿Cómo es el control del uso y devolución de los talonarios utilizados? 

 

8. ¿Qué medidas se aplican cuando se extravía un recibo o hay irregularidades? 

 

9. ¿A quién rinden cuentas los encargados de efectuar cobros? 

 

10. ¿Con qué frecuencia se realiza el depósito de lo recaudado y/o cuál es el procedimiento? 

11. ¿Existen diferencias entre lo recaudado y lo registrado, de ser así, ¿cómo se resuelven? 
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12. ¿Existen registros digitalizados o sistematizados de lo recaudado por concepto? 

 

13. ¿Qué reportes se utilizan actualmente para control interno financiero o administrativo de 

los talonarios de recibos? 

14. ¿Qué dificultades enfrenta para garantizar un control eficiente? 

 

15. ¿Existen registros consolidados sobre ingresos por buses, locales y piso de plaza? 

 

16. ¿Cuál es el proceso para elaborar reportes administrativos o financieros de la terminal? 

 

17. ¿Se ha considerado implementar un sistema digital de cobro en los servicios de control 

de autobuses, arrendamientos y pisos de plaza? 

18. ¿Qué mejoras considera necesarias implementar para optimizar el proceso de cobros en 

la central de autobuses? 


