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RESUMEN 

 

El objetivo de esta investigación fue Analizar los indicadores financieros 

generados por créditos educativos a los estudiantes de Uniguajira, como factor 

clave en la administración de cuentas por cobrar. La investigación se enmarca en 

el enfoque cuantitativo, el tipo de investigación es descriptiva, el diseño de la 

investigación es no experimental, dentro del diseño no experimental se enmarca 

como Investigación de campo, transversal. La población está constituida, por los 

funcionarios que integran el Área Financiera de la Universidad de La Guajira, 

quienes tienen a cargo el manejo de las políticas de crédito y su recaudo, así 

como la producción y reporte de información financiera. En ese mismo orden, de 

acuerdo con información suministrada por la Universidad de la Guajira, se centra 

en la Vicerrectoría Administrativa y Financiera, Crédito y Cartera, Contabilidad y 

Tesorería. Se utilizó la técnica documental, complementada con la entrevista; 

debido a que el principal insumo para esta investigación, fue la información 

financiera (Estados financieros básicos de la Universidad de la Guajira) y las 

políticas y normas de crédito de la institución. Asimismo, la entrevista con las 

personas del área de finanzas. Obteniendo como resultado, la determinación de 

los indicadores financieros de liquidez y actividad, generados por los créditos 

educativos a los estudiantes de la Universidad de La Guajira, así como la 

interpretación de los mismos, también se pudo determinar la existencia de 

políticas para otorgar créditos a los estudiantes, políticas de cartera y políticas de 

refinanciación. De acuerdo con los resultados, se propusieron dos lineamientos 

estratégicos para maximizar el sistema de recaudo en créditos educativos. 

Finalmente se concluye que las razones de liquidez están por debajo de los 

parámetros normales para este tipo de institución. Así mismo, el flujo de caja libre 

muestra el esfuerzo realizado por la administración, para disminuir la inversión en 

capital de trabajo y el apalancamiento operativo, con el fin de buscar la liberación 



de efectivo, que le facilite cumplir con los compromisos adquiridos. De igual 

manera los indicadores de actividad reflejan que la recuperación de cartera en los 

años 2015 y 2016 fue bastante lenta, pero en el año 2017 mejoró, debido a las 

estrategias de recuperación de cartera y a la restricción de las normas del crédito. 

Se requiere seguir aplicando las políticas, normatividad establecidas e 

implementadas. Así como gestionar de manera eficaz, eficiente los cobros de los 

créditos, de esta manera poder realizar refinanciación de los créditos a nuevas 

solicitudes. 

 

Palabras Claves: Indicadores financieros, Liquidez,  actividad, créditos, Rotación 

de cartera. 

 

  



 

ABSTRACT 

 

The objective of this research was to analyze the financial indicators generated by 

educational loans to Uniguajira students, as a key factor in the management of 

accounts receivable. The research is framed in the quantitative approach, the type 

of research is descriptive, the research design is non-experimental, and within the 

non-experimental design it is framed as Cross-sectional field research. The 

population is made up of the officials that make up the Financial Area of the 

University of La Guajira, who are in charge of managing credit policies and their 

collection, as well as the production and reporting of financial information. In the 

same order, according to information provided by the University of La Guajira, it 

focuses on the Administrative and Financial Vice-rector, Credit and Portfolio, 

Accounting and Treasury. The documentary technique was used, complemented 

with the interview; because the main input for this research was financial 

information (basic financial statements of the University of La Guajira) and the 

credit policies and standards of the institution. Also, the interview with people from 

the finance area. Obtaining as a result, the determination of the financial indicators 

of liquidity and activity, generated by the educational credits to the students of the 

University of La Guajira, as well as their interpretation, it was also possible to 

determine the existence of policies to grant credits to students, portfolio policies 

and refinancing policies. According to the results, two strategic guidelines were 

proposed to maximize the educational loan collection system. Finally, it is 

concluded that the liquidity ratios are below the normal parameters for this type of 

institution. Likewise, the free cash flow shows the effort made by the 

administration, to reduce the investment in working capital and operating leverage, 

in order to seek the release of cash, which facilitates the fulfillment of the acquired 

commitments. Similarly, the activity indicators reflect that the portfolio recovery in 

2015 and 2016 was quite slow, but in 2017 it improved, due to portfolio recovery 



strategies and the restriction of credit standards. It is necessary to continue 

applying the policies, regulations established and implemented. As well as 

effectively and efficiently manage the collections of the credits, in this way to be 

able to refinance the credits to new applications.  

 

Keywords: Financial indicators, Liquidity, activity, credits, Portfolio turnover 

 

  



 

INTRODUCCION 

 

Los tiempos actuales inciertos, turbulentos, de cambios imprevistos imprimen 

particular relevancia a los modos de gestión y a las formas de pensar, decidir y 

actuar de los responsables de la conducción de las organizaciones y empresas, 

tanto públicas como privadas. Por ende, el funcionamiento efectivo y eficiente de 

las organizaciones y el logro de la misión para la cual fueron creadas, depende, en 

gran parte, de la habilidad que tenga en las personas que orientan a la 

organización para alcanzar los objetivos mediante la cooperación voluntaria y el 

esfuerzo conjunto de todos. 

La presente investigación titulada, “INDICADORES FINANCIEROS GENERADOS 

POR CRÉDITOS EDUCATIVOS A LOS ESTUDIANTES DE UNIGUAJIRA COMO 

FACTOR CLAVE EN LA ADMINISTRACIÓN DE CUENTAS POR COBRAR”, 

consta de cuatro capítulos, que corresponden al problema de investigación, marco 

referencial, marco metodológico y análisis de los resultados como respuesta a los 

objetivos planteados. 

El primer capítulo, corresponde al problema de investigación, en el cual se 

describe el problema identificando las situaciones generales que impactan las 

dificultades de disponibilidad de recursos suficientes en las Instituciones de 

Educación Públicas, y el fundamentos que hacen necesario el análisis de los 

indicadores financieros, por ello, se formula el problema con un interrogante 

principal relacionado con el título y el objetivo general desagregado en los 

objetivos específicos, los cuales fundamentan la justificación y la delimitación del 

trabajo. 

En el segundo capítulo contiene el marco referencial, se describen los 

antecedentes de investigaciones referentes al tema objeto de estudio, así como 



los fundamentos teóricos que soportan las variables de estudio. Se definen 

igualmente el sistema de variables. 

El tercer capítulo corresponde al marco metodológico, en el cual se especifica que 

la investigación se enmarca en el enfoque cuantitativo, el tipo de investigación es 

descriptiva, el diseño de la investigación es no experimental, dentro del diseño no 

experimental se enmarca como Investigación de campo, transversal. Se detalle la 

población, fuentes de información, así como las técnicas e instrumentos utilizados 

para la recolección de la información. 

El cuarto capitulo corresponde al análisis e interpretación de los resultados, en 

este encontramos el desarrollo de los objetivos específicos con fundamento en la 

información obtenida mediante la aplicación de las técnicas e instrumentos 

definidos, especialmente los indicadores de liquides y endeudamiento calculados 

mediante el análisis de los Estados Financieros de la Universidad de La Guajira. 

Finalmente, se encuentran las conclusiones y recomendaciones, estimadas 

convenientes con fundamento en los resultados obtenidos y las acciones que se 

estiman convenientes para aportar al mejoramiento de los índices calculados. 

  



 

CAPITULO I 

1. PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

 

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

Existe un común denominador en las instituciones públicas y es precisamente la 

escasez de recursos para atender todas las obligaciones inherentes a su 

funcionamiento, las Universidades públicas no son ajenas a esta situación, que ha 

venido en aumento en los últimos años, donde se ha aumentado en cobertura, 

pero no ha existido la misma relación con los aportes recibidos para su 

funcionamiento. 

En este sentido, desde la Comisión Vicerrectores Administrativos y 

Financieros del Sistema Universitario Estatal (SUE), expresan que “mientras los 

estudiantes matriculados en las 32 universidades pasaron de ser 159.218 en el 

año 1993 a 560.000 en 2015, el aporte anual del Estado promedio por estudiante 

pasó de $10.825.890 a $4.894.156 en el mismo período” (TRUJILLO). 

Adicionalmente sobre esta situación, en comunicado del SUE de fecha junio 

de 2017, con destino al Gobierno Nacional “solicita que se revise la estructura de 

financiamiento de la Educación Superior Pública y se establezca un esquema que 

considere el crecimiento y la evolución de las Universidades Estatales en casi tres 

décadas, así como las proyecciones y metas adicionales…” 

Por otra parte, en lo relacionado con las Universidades públicas, SUE (2012), 

expresa lo siguiente: 

La comunidad en general sigue viendo a las Universidades 
Estatales como establecimientos públicos, esta percepción 
genera no sólo en la sociedad sino dentro de las mismas 
Instituciones de Formación Superior Estatales que gran parte de 



los docentes y funcionarios, piensen equivocadamente que el 
Gobierno Central le da a las Universidades el mismo tratamiento 
que a los establecimientos públicos. 

Este imaginario colectivo es erróneo si se tiene en cuenta que a 
los establecimientos públicos, el Estado les garantiza todos los 
recursos necesarios de funcionamiento e inversión, incluyendo 
recursos adicionales para atender obligaciones como el aumento 
salarial y de los factores que impactan sobre las contribuciones 
inherentes a la nómina, la actualización de sus infraestructuras 
físicas y tecnológicas, entre otros aspectos como los ya 
mencionados en este documento; condiciones que la Nación ya 
no garantiza a las Universidades Estatales (p. 19). 

 

Si a lo anterior, se suma el análisis de la situación socio-económica de los 

estudiantes que llegan a las universidades públicas, que para el caso de la 

Universidad de La Guajira pertenecen a los estratos 1 y 2, en su mayoría no están 

en edad de laborar o no tienen trabajo y dependen de los ingresos familiares, a  

quienes les resulta difícil asumir el valor de la matrícula de contado y deben 

recurrir a alternativas de financiación para poder continuar con sus estudios. 

(Bienestar Universitario –UNIGUJIRA, 2018). 

Debido a ello, y dentro de las estrategias para disminuir la deserción por 

motivos económicos, semestralmente en la Universidad de La Guajira se otorgan 

créditos a los estudiantes correspondientes al valor de la matrícula, lo cual, si bien 

constituye la posibilidad de que los estudiantes puedan continuar con sus 

estudios, incide en el recaudo de efectivo en el periodo fijado para matrícula. 

Ante esta situación, y con miras de poder lograr la sostenibilidad financiera de 

las Universidades, es de vital importancia buscar mecanismos para generar o 

maximizar sus recursos, incluidas las estrategias para captar los recursos por 

concepto de matrícula. 

En este sentido, es necesario el análisis de los indicadores financieros, que 

para Morelos y otros (2012) “son una herramienta para la evaluación financiera de 

una empresa y para aproximar el valor de esta y sus perspectivas económicas. 



Estos son índices estadísticos de dos o más cifras, que muestran la evolución de 

las magnitudes de las empresas a través del tiempo.” Lo cual debe permitir la 

evaluación financiera continua y toma de decisiones que permitan una gestión 

adecuada. 

Resulta importante puntualizar, de acuerdo con el tipo de institución objeto de 

estudio, que “los indicadores financieros de liquidez son fundamentales para 

evaluar la situación y el desempeño económico y financiero de una empresa a 

corto plazo, es decir, detectar si la empresa tiene suficientes recursos financieros y 

disponibles para cubrir las obligaciones presentes” (Freire y otros, 2016). 

De igual forma, es importante el análisis de los indicadores de actividad, 

considerando que en la Universidad de La Guajira la cartera se genera 

principalmente por ventas de servicios educativos, y para el caso que nos ocupa 

en créditos otorgados a los estudiantes para el pago de matrículas por semestre. 

Cabe resaltar, que dentro de la gran gama de aspirantes que tiene para la 

creación de una cartera se encuentra con un fenómeno; y es que no existe una 

discriminación perfecta con la cual se pueda saber que estudiante o padre de 

familia es un buen candidato y quien no, lo que realmente sucede es que dentro 

de un universo se van a encontrar solicitantes evidentemente buenos y malos; y 

entre éstos un elevado porcentaje de estudiantes con incertidumbre, por lo cual se 

espera alcanzar un equilibrio dentro de todos estos elementos para que el riesgo 

de liquidez sea menor y se mejore el tiempo de recuperación de la cartera. 

Considerando lo anterior, y por tener recursos acumulados en cartera, la 

universidad para poder operar o cumplir con sus obligaciones, debe recurrir a 

financiación externa que trae consigo un alto costo financiero, o en su defecto 

enfrentarse a la imposibilidad de asumir los compromisos adquiridos. (Estados 

financieros 2016). 

Los escenarios detallados anteriormente y con el fin de conocer la realidad la 

investigación, formula el problema de la siguiente manera: ¿Cuáles son los 



Indicadores financieros generados por los créditos educativos a los estudiantes de 

la Universidad de La Guajira?    

1.1.1 Formulación del Problema 

De la identificación del problema abordado, surge el siguiente interrogante al 

cual se dio respuesta en el transcurso de la investigación: 

¿De qué manera, el análisis de indicadores financieros generados por los créditos 

educativos a los estudiantes de la universidad de La Guajira, facilitan las 

estrategias de recaudo? 

 

1.1.2 Sistematización del Problema 

Del anterior interrogante se desprendieron las siguientes preguntas que 

ayudaron a la sistematización del problema: 

 ¿Cuáles los indicadores financieros de liquidez y actividad generados por 

los créditos educativos a los estudiantes de la Universidad de La Guajira? 

 ¿Qué indican las razones financieras de liquidez y actividad generadas por 

los créditos educativos a los estudiantes de la Universidad de La Guajira? 

 ¿Cómo es el otorgamiento de créditos educativos a los estudiantes de la 

Universidad de La Guajira? 

 ¿Cuáles son las políticas de crédito educativo a los estudiantes de la 

universidad de La Guajira? 

 ¿Cuáles son las estrategias para maximizar el sistema de recado en 

créditos educativos a los estudiantes de la Universidad de La Guajira? 

 



1.2. OBJETIVOS 

1.2.1. General 

 Analizar los indicadores financieros generados por créditos educativos a los 

estudiantes de Uniguajira, como factor clave en la administración de 

cuentas por cobrar. 

1.2.2. Específicos 

 Determinar los indicadores financieros de liquidez y actividad generados 

por los créditos educativos a los estudiantes de la Universidad de La 

Guajira. 

 Interpretar los indicadores de liquidez y actividad generados por los 

créditos educativos a los estudiantes de la Universidad de La Guajira. 

 Revisar las políticas para el otorgamiento de créditos educativos a los 

estudiantes de la Universidad de La Guajira. 

 Examinar la Gestión de cobranza para los créditos a estudiantes de la 

Universidad de La Guajira. 

 Proponer lineamientos estratégicos para maximizar el sistema de 

recaudo en créditos educativos a los estudiantes de la Universidad de 

La Guajira. 

 

1.3. JUSTIFICACION 

La realización de esta investigación, tiene su justificación en la necesidad de 

evaluar los indicadores financieros y definir estrategias para poder mejorar la 

sostenibilidad financiera de la Universidad de La Guajira, esperando que 

represente un importante aporte en los siguientes niveles: 

Desde el punto de vista Teórico, este trabajo tendrán en cuenta aquellos 

postulados respecto a los indicadores financiero, específicamente los indicadores 



de liquidez y actividad, las políticas en el manejo de cartera, rotación de la misma, 

además de concepto sobre otorgamiento de créditos, los procesos de recaudo y la 

incidencia de la mora en el manejo de índice de liquidez; lo cual implica que al 

hacer el análisis en el periodo de estudio se derivará información que facilitaran  

plantear la discusión de los resultados mediante los postulados existentes y 

publicados para este tipo de investigación. 

Así mismo, el trabajo también contempla una importancia Práctica, porque 

está investigación facilita la aplicación de los conceptos y teorías sobre análisis de 

indicadores financieros y administración de cartera; que en el momento en que la 

universidad ponga en operación las estrategias que se le proponen, podrá mejorar 

la liquidez en su capital de trabajo, mejorar el tiempo de la rotación de cartera y 

cumplir de manera efectiva y eficaz con sus proveedores y acreedores, generando 

una maximización del sistema de recaudo en créditos educativos a los 

estudiantes. 

De igual manera el trabajo contempla una importancia Metodológica, 

porque este proyecto puede servir de guía para nuevas investigaciones 

relacionada con el análisis de los indicadores financieros generados por los 

créditos educativos a los estudiantes de las universidades públicas, por lo que el 

método y el proceso seguido para obtener la información necesaria pueden servir 

para que los autores fundamenten otras investigaciones en diferentes 

instituciones. Así también resulta importante para la profundización de los 

conceptos en el desarrollo de sus conocimientos adquiridos en la Maestría en 

Finanzas. 

Finalmente, en lo relacionado con la relevancia Social, mediante el análisis 

detallado de los indicadores financieros generados por los créditos educativos a 

los estudiantes de la Universidad de La Guajira, se realizará un gran aporte en el 

manejo financiero ya que facilitará mejorar los mecanismos para el otorgamiento y 

recaudación y así ajustar el diseño de políticas de crédito que favorezcan la 

estabilidad de la Universidad y se reflejen en el bienestar de toda la comunidad 



académica y por consiguiente puede constituir un gran aporte en cuanto a la 

posibilidad de seguir otorgando crédito los estudiantes que por su nivel de 

ingresos no pueden realizar del pago de la matrícula de contado quienes podrán 

formarse profesionalmente para luego aportar a la sociedad. 

 

1.4. DELIMITACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN 

Según Sabino (1992, p. 61), delimitar significa enfocar un tema en términos 

concretos, limitar el área de interés. 

1.4.1. Delimitación Temática 

El trabajo de investigación está enmarcado en la línea de investigación 

Contabilidad y Finanzas, en el área temática Finanzas públicas y privadas 

(Resolución 0731 de 2016), en el marco del desarrollo de la Maestría en Finanzas 

de la Universidad de La Guajira. Además, Para el desarrollo de la investigación se 

tendrán en cuenta conceptos directamente   relacionados con indicadores 

financieros y administración de cartera, soportada en autores como García Serna 

(2009), Ortiz Anaya (2018), Gitman y Zutter (2012), Madroño (2016), Calderón 

(2008), entre otros. 

1.4.2. Delimitación Espacial 

En la presente investigación se analizaron las variables Indicadores financieros y 

créditos educativos, en la Universidad de La Guajira ubicada en el Kilómetro 5 vía 

a Maicao, Departamento de La Guajira, Colombia. 

1.4.3. Delimitación Temporal 

La investigación se desarrollará en el segundo semestre del año 2018 y el año 

2019, basada en la información de los estados financieros básicos en la empresa 

en mención, del periodo 2015 al 2017, complementada con la información 

suministrada por los jefes de dependencias.  



 

CAPÍTULO II 

2.  MARCO REFERENCIAL 

 

2.2. MARCO TEÓRICO 

Según Hernández-Sampieri y Mendoza (2018), en lo relacionado con el marco 

teórico, expresa lo siguiente: 

El marco teórico implica dos cuestiones a la vez: una etapa y un producto. 
Por un lado, constituye una fase muy importante en la ruta cuantitativa 
porque ayuda a afinar el planteamiento del problema y nos ilumina a lo 
largo de todo el camino. Pero, también es un producto entregable de la 
investigación (p. 68). 

En este capítulo se describirán antecedentes de investigaciones referentes 

al tema objeto de estudio. En este sentido, Hernández, Fernández y Baptista 

(2014 p. 82), quienes afirman, “…consiste en redactar su contenido, hilando 

párrafos y citando apropiadamente las referencias”. 

2.2.1. Antecedentes de la investigación 

Para la realización de la investigación, es necesario hacer una síntesis conceptual 

de trabajos relacionados con las variables y dimensiones  a desarrollar, los cuales 

sirven de guía en la elaboración de nuevos proyectos.  Según Tamayo y Tamayo 

(2014), los antecedentes de la investigación “son todos los hechos anterior a la 

formulación del problema que sirven para aclarar, juzgar e interpretar el problema 

planteado, constituyen los antecedentes del problema” (p. 149). 

Por tal motivo, los antecedentes seleccionados para la presente 

investigación se consideraron significativos, teniendo en cuenta que enfatizan el 

estudio de los indicadores financieros de las empresas, así como el estudio de la 

administración de cuentas por cobrar en diferentes ámbitos, lo cual constituyó un 

referente fundamental en el estudio de los objetivos definidos en el primer capítulo. 



A continuación, se presenta investigaciones relacionados con la variable 

Indicadores Financieros. En primer lugar, tenemos a Caraballo (2015), con la 

investigación titulada “Indicadores de Gestión Financiera basados en las 

herramientas de la administración moderna para las empresas del sector 

metalmecánico ubicado en Maracay Edo. Aragua”; presentada para optar el título 

de Magister en Administración de empresas, mención Finanzas, en la Universidad 

de Carabobo – Venezuela. Ésta investigación tiene como objetivo proponer 

indicadores de gestión financieros basados en la Herramientas de la 

administración Moderna para las empresas del Sector Metalmecánico ubicado en 

Maracay, Edo. Aragua.  

Teóricamente, la investigación se basa en el estudio del control y gestión 

administrativos, indicadores de gestión financiera y las teorías modernas de 

administración donde se cuentan la reingeniería, Benchmarking, Empowerment, 

Outsourcing, Dowsizing, Rightsizing y Coaching.  

Metodológicamente se plantea realizar el estudio bajo un diseño de campo, 

a nivel descriptivo y con apoyo documental. Se utilizó como unidad de análisis la 

empresa Envases venezolanos C. A., perteneciente al ramo metalmecánico y con 

actividad en el Estado Aragua. La población estuvo constituida por 22 empleados 

que laboran en los departamentos administrativos de la empresa: Costos, Cuentas 

por Pagar, Nomina, Tesorería y Presupuesto. La Muestra corresponde a la 

totalidad de la población descrita. Se utilizaron como técnicas de recolección de 

datos la Observación Directa y la Encuesta y como instrumentos el Registro de 

Observación y el Cuestionario. La Validez del instrumento se realizó mediante el 

juicio de expertos y la confiabilidad del mismo se determinó mediante el cálculo del 

Coeficiente Alfa de Cronbach dando este un resultado de 0,86.  

Los resultados obtenidos indican que en la organización existen fallas 

importantes en cuento a los procesos de planificación, control financiero y 

utilización de indicadores financieros de gestión. Con respecto a las herramientas 

de planificación como calidad total, Reingieneria, Benchamarking, empowerment, 



cuadro de mando integral y coaching y sus indicadores, puede concluirse que 

pese a existir cierto conocimiento, nunca han sido utilizados, desaprovechando las 

ventajas que estos ofrecen. 

Del aporte de la referida investigación, se relaciona a los estudios 

pertinentes de los indicadores financieros en las empresas, relevantes como 

aporte teórico, en cuanto a los fundamentos, todo lo relacionado con los 

indicadores de liquidez y actividad, los cuales son objeto de investigación. 

Otro antecedente que resulta destacar es el de Mendoza (2015), con su 

trabajo titulado “El análisis financiero como herramienta básica en la toma de 

decisiones gerenciales”, realizada para optar por el título de Magister en Economía 

en la Universidad de Guayaquil. Cuyo objetivo fue facilitar el acceso a la 

información de la gerencia y, sobre todo, agilizar la toma de decisiones cruciales. 

Esta tesis es el resultado de la necesidad de llevar un control más exacto sobre 

las actividades financieras, de la compañía, ya que la gerencia se ha visto en la 

necesidad de encontrar nuevas maneras de adoptar el control de esta importante 

área. La investigación se sustentó teóricamente para la variable gestión del talento 

humano, en los autores Chiavenato (2002), Gutiérrez (2013), Gitman (2012),  

entre otros. 

La metodología fue de enfoque cuantitativo, donde se realizó un análisis 

documental de los estados financieros de la empresa HDP Representaciones y se 

determinaron los diferentes indicadores financieros. 

 Dentro de las conclusiones más relevantes de la investigación, se obtuvo 

que “el análisis financiero es una herramienta trascendental para determinar la 

situación financiera de una organización, de modo que se logre una gestión 

financiera eficiente”. 

Cabe destacar que esta investigación, aportó datos importantes al trabajo 

de investigación, debido a que está enmarcada en las contribuciones de autores 

tales como Gitman (2012), Gutiérrez (2013), Ochoa y Saldivar (2012), los cuales 



fundamentan las bases teóricas en lo relacionado con los indicadores de liquidez y 

actividad. 

Así mismo, la investigación realizada por Gonzales (2014), titulada “La 

Gestión Financiera y el acceso a financiamiento de las Pymes del sector comercio 

en la ciudad de Bogotá”; trabajo realizado para obtener el título de la Maestría 

Contabilidad y Finanzas, de la Universidad Nacional de Colombia. 

Esta investigación busca identificar y caracterizar aquellas variables de la 

gestión financiera y su asociación con el acceso a financiamiento en las pequeñas 

y medianas Empresas (Pymes) del sector comercio en la ciudad de Bogotá. Se 

busca indagar en algunas organizaciones como está estructurada la gestión 

financiera con el propósito de establecer una posible correlación con el acceso a 

financiamiento considerando esta como una de las variables que contribuye en la 

generación de mejores oportunidades de crecimiento y distribución del ingreso en 

la sociedad. (Sánchez et al, 2003; OCDE, 2013; Meléndez, 2011). De igual forma 

se busca caracterizar algunas variables clave dentro de la gestión financiera que 

podrían constituirse como marco de referencia para ser utilizadas por las Pymes 

de manera que contribuya a una mejor gestión de sus recursos financieros y sus 

oportunidades de crecimiento.  

Para desarrollar los propósitos de esta investigación se ha seleccionado 

una población de 1465 Pymes que reportaron información a la Superintendencia 

de Sociedades de 2008 a 2013; el tipo de investigación corresponde a un enfoque 

cuantitativo, no experimental, longitudinal, exploratorio y correlacional. La 

investigación parte en primer lugar de una revisión el estado del arte sobre las 

variables de estudio: gestión financiera y el financiamiento, en segundo lugar se 

realiza una exploración de la gestión financiera dentro de las organizaciones y 

finalmente se analiza la evidencia recolectada para determinar una relación entre 

la gestión financiera y el acceso al financiamiento con el propósito de proponer a 

las Pymes lineamientos de mejora en los procesos de gestión financiera.  



Se concluye que las Pymes del sector comercio no están diversificando sus 

fuentes de financiamiento, presentando un financiamiento mayoritario y 

concentrado en fuentes internas a través del patrimonio, lo cual es coincidente con 

los señalamientos planteados en la teoría del pecking order, la cual establece que 

las empresas usualmente recurren a recursos propios a través de las utilidades y 

aportes antes que a fuentes externas (Brealy & Myers, 2005). De igual forma se 

evidenció una mayor utilización de los recursos en el corto plazo, destacándose 

principalmente el apalancamiento a través de proveedores. 

En cuanto a la revisión de los elementos de la gestión financiera presentes 

en las Pymes del sector comercio, se procedió a identificar dicha gestión a través 

de sus indicadores financieros. Respecto a la liquidez y solvencia de estas 

empresas, se evidenció una tendencia positiva y alta, lo cual concuerda con los 

resultados encontrados en relación con la proporción de financiamiento 

fundamentalmente patrimonial; estos indicadores han experimentado un leve 

crecimiento para las pequeñas empresas, no obstante a nivel general han tenido 

un comportamiento estable durante el periodo comprendido entre 2008 y 2013. La 

liquidez y solvencia de estas empresas se convierte en un punto a favor que les 

puede permitir una mejor toma de decisiones y a su vez, un acceso a recursos 

financieros en condiciones más favorables que les posibiliten mejorar sus 

operaciones y emprender nuevos proyectos. 

El aporte de la anterior investigación es su fundamento teórico relacionado 

con la variable indicadores financieros, soportado en autores como Brealey y 

Myers (2005), Brigham & Houston (2006), Gitman (2007), Nava (2009), entre 

otros; la cual es fundamental para la construcción de las bases teóricas. 

Continuando con los antecedentes la variable administración de cuentas por 

cobrar, seleccionamos las siguientes investigaciones: 

En primer lugar se encontró la investigación realizada por Balladares 

(2017), titulada “Evaluación de Administración Financiera de las cuentas por 



cobrar de la Universidad Cristiana Autónoma de Nicaragua, en el periodo 2015-

2016 y presentación de propuesta de manual de procedimientos de cartera y 

cobro”, Tesis presentada para optar al título de Maestro en Finanzas, en la 

Universidad Cristiana Autónoma de Nicaragua. 

El objetivo general del trabajo fue Evaluar la Administración Financiera de 

las cuentas por cobrar de Universidad Cristiana Autónoma de Nicaragua en el 

periodo 2015-2016, para la presentación de propuesta de manual de 

procedimientos del Departamento de cartera y cobro. 

Se efectuó un análisis de razones financieras de cuentas por cobrar, 

antigüedad de saldo, así como análisis de estructura vertical -horizontal de los 

estados financieros. A través de los resultados de la entrevista y observación se 

logró determinar que el comportamiento las cuentas por cobrar tuvieron una 

disminución en 2016 con respecto a 2015. El manual de procedimientos de cartera 

y cobro no contempla todos los procedimientos y técnicas de recuperación y 

control de las cuentas por cobrar, Por lo que se considera importante incorporar en 

el manual, técnicas necesarias para que la administración de la cartera sea 

eficiente que favorezca en la toma de decisiones en la organización. 

El diseño metodológico que caracteriza esta investigación es de tipo 

descriptiva, de enfoque cuantitativo. La recolección de datos se caracterizó por el 

empleo de entrevista, observación y fuentes documentales primarias, como los 

estados financieros de la institución-Balance General, estado de Resultado. La 

población estuvo conformada por tres personas del departamento de finanzas y 

cartera y cobro. 

A través del análisis financiero realizado se logró determinar que el 

comportamiento las cuentas por cobrar tuvieron una disminución en 2016 con 

respecto a 2015. Esta disminución de las cuentas por cobrar con respecto al año 

anterior se debe a que el encargado del Departamento de cartera y cobro ejecuto 

las gestiones pertinentes en tiempo y forma de recuperación utilizando algunas 



técnicas propias de la experiencia en el área (empíricas) lo cual dio resultados 

óptimos. Se evidencia que el departamento de cartera y cobro recupera la cartera, 

pero de manera muy empírica esto ante una mala decisión puede conllevar a 

graves consecuencias por lo cual es necesario que haya un reglamento 

actualizado acorde a las necesidades de la institución. 

El aporte que este trabajo investigativo puede realizar está relacionado con 

la fundamentación teórica sobre las variables de estudios, soportado en autores 

como Gitman (2012), Córdoba (2016), Calderón  (2008) VanHorne (2002), entre 

otros.   

En este orden de ideas, la segunda investigación revisada fue la realizada  

por Barriga (2017), titulada “Gestión de cartera y liquidez de la empresa textil El 

Peral Cia. Ltda.”, Trabajo de Investigación, previo a la obtención del Grado 

Académico de Magister en Administración Financiera y Comercio Internacional, de 

la Universidad Técnica de Ambato – Ecuador. 

El presente trabajo de investigación pretende establecer una herramienta 

que permita regular la gestión de cartera por las ventas a crédito con el propósito 

de aumentar la liquidez de la empresa que se ha convertido en un problema 

latente. Para su ejecución se realizó en base a la recolección de la información por 

medio de encuestas, entrevistas y lista de observación de control interno al 

personal de la empresa, lo que permitió evaluar la situación y se pudo establecer 

las conclusiones y recomendaciones. 

En lo relacionado con el  enfoque de investigación fue mixto, de tipo 

descriptivo, no experimental y de campo; donde la población estuvo conformada 

por el personal administrativo de la empresa, a los cuales se les aplicó una 

encuesta estructurada, para complementar la información documental (estados 

financieros). 

Se concluyó que la empresa para poder cumplir con sus obligaciones ha 

tenido que recurrir a fuentes de financiamiento, es así que del total del 



financiamiento el 22% lo ha realizado con créditos de bancos y el 78% con 

préstamos personales sean estos de socios de la empresa o terceras personas, 

demostrando que la liquidez que tiene la empresa no solo depende de la 

recuperación de cartera que debería ser la base para su normal desenvolvimiento, 

dichas obligaciones han ido generado gastos de intereses mensuales. 

Es importante el aporte dado a la presente investigación, pues proporciona 

ampliar el horizonte sobre el diseño de estrategias que faciliten el recaudo de la 

cartera. Adicionalmente, tiene un aporte teórico que enriquece las teorías 

propuestas en la presente investigación. 

Finalmente, se revisó la investigación realizada por Montoya (2019), titulada 

“Analítica de Datos aplicada a la cobranza de cartera”, monografía presentada 

como trabajo previo a la obtención del título en la Maestría en Administración de 

Negocios, de la Universidad EAFIT de Medellín – Colombia. 

El objetivo general de la investigación fue Proponer un modelo basado en la 

analítica de datos para un negocio de cobranzas, con el fin de mejorar la 

productividad de la compañía Cobroactivo S. A. S. 

En lo relacionado con la metodología, el desarrollo de este proyecto consta 

de seis fases diferentes, que se desarrollarán de forma secuencial debido a que 

para su implementación cada una de necesita los resultados de la anterior. 

 Fase I. Estudio teórico del problema 
 Fase II. Implementación de un entorno de Big Data 
 Fase III. Minería de datos 
 Fase IV. Análisis de los datos existentes 
 Fase V. Optimización de los procesos internos 
 Fase VI. Predicción o Forecasting 

Con el fin de mejorar la labor de cobranza de cartera que se realiza 

diariamente en Cobroactivo S. A. S., la compañía decidió usar los datos ya 

almacenados para la optimización de sus procesos. Para ello fue necesaria la 

implementación de modelos de analítica de datos creando un entorno de Big 

Data2 que permitiera acceder de forma eficiente a la información mediante una 



Data Warehouse, además de algunas herramientas para hacer un análisis 

exploratorio de los datos existentes y evaluar los puntos débiles que se deben 

mejorar al momento de hacer la gestión del usuario. 

Asimismo, se desarrollaron tres modelos de Machine Learning encargados de 

hacer la segmentación de los deudores, predecir las probabilidades de pago y 

recomendar de forma óptima cuál es el asesor que se debe asignar a cada deudor  

y cuál el canal de contacto adecuado para él. 

Por último, se desarrollaron dos aplicaciones web. La primera permite el 

monitoreo de los procesos internos de la compañía automatizando aquellos 

repetitivos y disminuyendo su tiempo de realización de semanas a segundos; la 

segunda permite el monitoreo de la labor de cobranza por parte de los clientes y 

los bancos, ofreciendo un valor agregado. 

El aporte que esta investigación puede realizar, está relacionado con la 

automatización de los procesos repetitivos para reducir los tiempos y el monitoreo 

de la labor de cobranza, lo cuales se pueden visionar como estrategias de 

recuperación de cartera. 

2.2.2. Fundamentos Teóricos 

Según Arias (2012 p. 107), las bases teóricas implican un desarrollo amplio de los  

conceptos y proposiciones que conforman el punto de vista o enfoque adoptado, 

para sustentar o explicar el problema planteado.  

2.2.2.I. Diagnóstico financiero 

En términos generales, el diagnóstico o análisis financiero puede definirse como el 

“estudio que se hace de la información que proporciona la contabilidad y de toda la 

demás información disponible, para tratar de determinar la situación financiera de 

la empresa o de un sector específico de esta” (García, 2009). 



2.2.2.II. Indicadores  o razones financieras 

Según Ortiz (2018), los indicadores financieros “constituyen la herramienta más 

común, y por si sola la forma más completa de análisis financiero. También se les 

conoce con el nombre de índices financieros o razones financieras” (p. 131). 

Para García (2009); un Índice o Indicador Financiero es una relación entre 

cifras extractadas bien sea de los estados financieros principales o de cualquier 

otro informe interno o estado financiero complementario o de propósito especial, 

con el cual el analista o usuario busca formarse una idea acerca del 

comportamiento de un aspecto, sector o área de decisión específica de la 

empresa. 

Así mismo, Ochoa y Saldivar (2012), expresan que las razones financieras 

“son medidas aritméticas que establecen una relación entre dos o más partidas de 

los estados financieros. Lo importante es que se calculen a partir de datos que 

efectivamente se relacionen entre sí (p. 249). 

Finalmente, en lo relacionado con el análisis de los indicadores, Ortiz 

(2018), manifiesta lo siguiente:  

Para analizar correctamente los indicadores de una empresa es necesario 
conocer de manera detallada la actividad que realiza, la forma como opera, 
la etapa de desarrollo en que se encuentra y la situación general de la 
economía, entre otros aspectos. Es decir que el lema para un buen analista 
es “Conozcamos la empresa y entienda el negocio” (p. 131). 

 

 Indicadores de Liquidez. 

Según García (2009), la liquidez se entiende como la “capacidad de la empresa de 

generar recursos para atender sus compromisos corrientes o de corto plazo (p. 

9)”. “Sirven para establecer la facilidad o dificultad que presenta una compañía 

para pagar sus pasivos corrientes con el producto de convertir a efectivo sus 

activos corrientes (Ortiz 2014; p. 149)”. 



En este mismo sentido, sobre la liquidez Ochoa y Saldívar (2012), expresan 

lo siguiente: 

La NIF A-3, apéndice C, define la liquidez como la disponibilidad de fondos 
suficientes para satisfacer los compromisos financieros de una entidad a su 
vencimiento. Lo anterior está asociado a la facilidad con la que un activo es 
convertible en efectivo para una entidad, independientemente si es factible 
disponerlo en el mercado. Sirve al usuario para medir la adecuación de los 
recursos de la entidad para satisfacer sus compromisos de efectivo en el 
corto plazo (p. 275). 

Razón Corriente: Esta razón es muy importante al medir la liquidez de una 

empresa y representa las veces que el activo circulante podría cubrir el pasivo 

circulante. Se obtiene dividiendo los activos circulantes entre los pasivos 

circulantes (Ochoa y Saldivar (2012; p. 276). 

Formula: Razón Corriente = (Activo Corriente) / (Pasivo corriente) 

Prueba Acida: En lo referente a este indicador, Ortiz (2018) expresa lo siguiente: 

Se conoce también con el nombre de prueba del ácido o liquidez seca. Es 
un test más riguroso, el cual pretende verificar la capacidad de la empresa 
para cancelar sus obligaciones corrientes pero sin depender de la venta de 
sus existencias, es decir, básicamente con sus saldos de efectivo, el 
producido de sus cuentas por cobrar, sus inversiones temporales y algún 
otro activo de fácil liquidación que pueda hacer, diferente a los inventarios 
(p. 152). 

Formula: Prueba Acida = (Activo Corriente - Inventarios o Clientes) / (Pasivo 

corriente) 

Capital de Trabajo Neto: Según Córdoba (2012; p. 118), el capital de trabajo “se 

refiere a los activos circulantes, es la inversión que una empresa hace en activos a 

corto plazo (efectivo, valores negociables, inventarios y cuentas por cobrar)”. El 

capital de trabajo neto son los activos circulantes menos los pasivos circulantes. 

Mide la liquidez de una empresa, calculada así: 

Capital de trabajo neto = Activo circulante – Pasivo circulante 



Capital de Trabajo. Héctor Ortiz Anaya (2014), James C. Van Horne y John M 

Wachowicz (2010), definen el capital de trabajo, como Capital de trabajo bruto y 

capital de trabajo neto, el primero se refiere al total de activos corrientes, tales 

como efectivo, inversiones temporales, cuentas por cobrar comerciales e 

inventarios, es decir, el total de los recursos corrientes que la empresa tiene para 

desarrollar normalmente sus operaciones, en un momento determinado; y Capital 

de trabajo Neto o Capital neto de trabajo, representa la diferencia entre el valor de 

los activos corrientes y los pasivos corrientes, en la fecha de corte de balance. Si 

este resultado anterior diera igual a cero no quiere decir que la empresa no tenga 

recursos para operar sino que tiene la totalidad de sus activos corrientes 

financiados con activos de corto plazo. 

Sin embargo, para Ortiz Anaya, desde el punto de vista administrativo, tiene 

poco sentido intentar administrar una diferencia neta entre activos corrientes y 

pasivos corrientes, por tanto, “su enfoque se centrará en la administración del 

efectivo, las inversiones temporales, las cuentas por cobrar comerciales y los 

inventarios, que conforman el capital de trabajo bruto”1 . Mientras que Van Horne, 

“centrará su interés en la administración de: los activos y pasivos corrientes, que 

representa el capital de trabajo neto”2 . 

Por su parte Lawrence J. Gitman (2007), define el capital de trabajo como 

los activos corrientes, que circulan diariamente en la operación del negocio. Esta 

idea abarca la transición continua del efectivo a los inventarios, a cuentas por 

cobrar y de nuevo al efectivo. Como sustitutos del efectivo, los valores negociables 

se consideran parte del capital de trabajo. Los pasivos corrientes representan el 

financiamiento a corto plazo de la empresa, incluyen a proveedores, empleados, 

gobierno y bancos, el autor considera que dentro del capital de trabajo neto se 

debe tener en cuenta las deudas financieras de corto plazo. 

                                                             
1 ORTIZ ANAYA, Op. cit., p. 82. 
 
2 VAN HORNE, Op. cit., p. 90. 



Así mismo, García (2009), sobre capital de trabajo expresa lo siguiente: 

Por capital de trabajo entenderemos los recursos que una empresa requiere 
para llevar a cabo sus operaciones sin contratiempo alguno. Dichos 
recursos están representados por el inventario, las cuentas por cobrar y el 
efectivo que la empresa combina a través de un proceso que 
denominaremos rotación, con el fin de aprovechar en forma eficiente su 
capacidad instalada, a través de la generación de utilidades y flujo de caja 
(p. 14).  

Capital de Trabajo Operativo (KTO). El capital de trabajo operativo está 

representado por las inversiones en activos corrientes, que tienen una relación 

directa con la operación del negocio.   

Por su parte, García (2003), expresa lo siguiente: 

El cálculo de capital de trabajo operativo corresponde a la suma de cuentas 
por cobras, los inventarios, pues, lo que la empresa requiere para operar 
está representado por el dinero necesario para financiar estas cuentas. 
Igualmente en el cálculo del KTO deben excluirse las inversiones 
temporales, las cuentas por cobrar a socios y los gastos diferidos entre 
otras cuentas. Deben incluirse los anticipos de impuestos que muchas 
veces se originan en el hecho de que cuando una empresa factura bienes o 
servicios, el cliente debe retener una determinada cantidad a favor del 
Estado, que se denomina Retención en la Fuente (p. 80). 

Asimismo, García (2009), expresa que el capital de trabajo neto operativo, 

“está representado por el neto entre las cuentas por cobrar más los inventarios, 

menos las cuentas por pagar a  proveedores de bienes y  servicios y como 

concepto sirve para determinar la porción del flujo de caja del que la empresa se 

apropia con el fin de reponer el capital de trabajo (p.16)”.  

EBITDA: Parafraseando a Calderón & Suarez (2007) y García (2009), EBITDA es 

una medida que permite observar la generación de efectivo de la operación. Se 

calcula con base en la utilidad operativa, a la cual se suman las depreciaciones y 

amortizaciones que son gastos que no requieren desembolso. Dado que depende 

directamente del comportamiento de las ventas, para comparar diferentes 

periodos resulta más práctico analizar el margen EBITDA, que se calcula 

dividiendo EBITDA entre las ventas y puede interpretarse como la cantidad de 



pesos en efectivo que libera la operación por cada cien pesos vendidos. Si el 

margen EBITDA disminuye, la operación consume mayores niveles de efectivo y 

por lo tanto se presenta una menor liquidez. 

Estado de Flujos de Efectivo: En lo relacionado con el estado de flujo de 

efectivo, Calderón y Suarez (2006), manifiestan lo siguiente: 

Clasifica las entradas y salidas de efectivo por actividades de operación, 
inversión y financiación, con el fin de presentar de forma ordenada los 
movimientos de efectivo, lo cual facilita el análisis, permite identificar cómo 
está obteniendo recursos la empresa y hacia donde los direcciona. 

Se entiende que las actividades de operación aquellas relacionadas con los 
ingresos, costos y gastos, con la operación permanente del negocio. Estos 
rubros deben ajustarse considerando que existen desfases debidos a las 
ventas a crédito que retrasan el ingreso, compras a crédito que retrasan el 
pago y los inventarios, es decir que los movimientos de capital de trabajo 
operativo y pasivos operativos también se incluyen en esta clasificación. 

Entre las actividades de inversión, principalmente encontramos la compra 
de propiedad, planta y equipo que genera salidas de efectivo, la compra de 
participaciones en otras empresas. Las ventas de estos activos 
mencionados son generadoras de ingresos que también se clasifican en 
actividades de inversión. 

Las actividades de financiación son aquellas relacionadas con los 
movimientos de efectivo originados o dirigidos a acreedores financieros 
como los bancos y los propietarios, tal es el caso del desembolso de 
créditos y su posterior pago, la cancelación de los intereses, aportes de 
socios y pago de dividendos (p.35).  

 

 Indicadores de Actividad 

Con respecto a los Indicadores de Actividad, Gitman y Zutter (2012), expresan lo 

siguiente: 

Los índices de actividad miden la rapidez con la que diversas cuentas se 
convierten en ventas o efectivo, es decir, en entradas o salidas. En cierto 
sentido, los índices de actividad miden la eficiencia con la que opera una 
empresa en una variedad de dimensiones, como la administración de 
inventarios, gastos y cobros. Existen varios índices para la medición de la 
actividad de las cuentas corrientes más importantes, las cuales incluyen 



inventarios, cuentas por cobrar y cuentas por pagar. También se puede 
evaluar la eficiencia con la cual se usa el total de activos (p. 68). 

 

Para Córdoba (2012; p.102), estas razones, llamadas también indicadores 

de rotación, “miden el grado de eficiencia con el cual una empresa emplea las 

diferentes categorías de activos que posee o utiliza en sus operaciones, teniendo 

en cuenta su velocidad de recuperación, expresando el resultado median te 

índices o número de veces”. 

Rotación de Cuentas por Cobrar: En lo relacionado con este indicador, Ochoa y 

Saldivar (2012), manifiestan que: 

La rotación de cuentas por cobrar es una razón que se calcula para obtener 
información acerca de la convertibilidad de las cuentas por cobrar. Indica 
cuántas veces, en promedio, las cuentas por cobrar son generadas y 
cobradas durante el año. Una rotación creciente indica rapidez en el cobro 
de las cuentas (p. 277). 

 

Periodo Promedio de Cobro. Para Gitman y Zutter (2012), “el periodo promedio 

de cobro, o antigüedad promedio de las cuentas por cobrar, es útil para evaluar las 

políticas de crédito y cobro. Se calcula dividiendo el saldo de las cuentas por 

cobrar entre las ventas diarias promedio (p. 68).”3 

 

Rotación de Inventarios: Para Ochoa y Saldivar (2012), “la rotación del inventario 

representa la rapidez con la que los inventarios entran y salen a la empresa (p. 

                                                             
3 Para simplificar, la fórmula presentada supone que todas las ventas se realizan a crédito. Si este no es el 
caso, se deben sustituir las ventas diarias promedio por las ventas promedio a crédito. 



261)”. Esta razón se mide en veces, esto es, en cuántas veces una inversión de 

esa magnitud se vende y se repone durante el ejercicio. 

 

Periodo Promedio de Inventarios. Según Calderón (2006; p. 19), “…muestra en 

promedio cuanto tiempo (número de días) tarda la empresa en “salir” del 

inventario, el tiempo comprendido entre la compra y la venta del producto (en 

promedio)”. 

 

Periodo Promedio de Pago. Según Gitman y Zutter (2012: p. 69),  “…el periodo 

promedio de pago, o antigüedad promedio de las cuentas por pagar”, se calcula 

de forma similar que el periodo promedio de cobro: 

 

Rotación de proveedores. “El indicador de rotación de proveedores nos muestra, 

en términos de liquidez, cuál es el número de días que requiere la empresa para 

financiar la compra de sus productos o materia prima mediante la cuenta de 

proveedores (Baena 2010; p. 156)”. 

 

Rotación de activos. “Es un indicador de eficiencia en la medida en que refleja la 

capacidad que una empresa tiene de generar ventas con respecto a un volumen 

determinado de activos de operación” (García 2009; p.141). 



La rotación de los activos totales “indica la eficiencia con la que la empresa utiliza 

sus activos para generar ventas” (Gitman y Zutter 2012: p. 70). La rotación de 

activos totales se calcula de la siguiente forma: 

Rotación de activos totales = Ventas  / Total de activos 

Rotación de Activos Fijos: Según Calderón (2006; p.14), “el nivel de activos fijos 

o de propiedad, planta y equipo que tiene una empresa determina una capacidad 

disponible para la operación y siempre será más eficiente (en términos operativos) 

que esta capacidad tenga una mayor utilización”. Un negocio es más eficiente en 

el uso de sus activos fijos cuando presenta un ingreso más alto por cada peso 

invertido en ellos. 

 

En este sentido, Ochoa y Saldivar (2012), manifiestan lo siguiente: 

Una disminución de la rotación implica, en principio, que hay capacidad 
ociosa. Sin embargo, la naturaleza de los factores que llegan a causarla 
puede ser muy diferente, aunque muchos de éstos son de naturaleza 
temporal, debido a multiplicidad de operaciones, cambios temporales en la 
demanda, ineficiencia en el abastecimiento de materiales, etc. También 
pueden existir problemas como el de una capacidad ociosa permanente (no 
se espera que el mercado experimente crecimiento) o el de equipo obsoleto 
(p. 261). 

 

 Indicadores de Endeudamiento 

Con respecto a los indicadores de endeudamiento, Ortiz (2014),  expresa lo 

siguiente: 

Los indicadores de endeudamiento tienen por objeto medir en qué grado y 
de la forma participan los acreedores dentro del financiamiento de la 
empresa. De la misma manera que se trata de establecer el riesgo que 
corren tales acreedores, el riesgo de los dueños y la conveniencia o 



inconveniencia de un determinado nivel de endeudamiento para la empresa 
(p. 215). 

Nivel de Endeudamiento: “Mide la proporción del total de activos aportados por 

los acreedores de la empresa (Córdoba 2012; p. 105)”; así: 

 

En este sentido, Baena (2010), sobre el nivel de endeudamiento, manifiesta 

lo siguiente: 

Están relacionadas con la estructura financiera de la empresa, es decir, 
muestra la relación entre los recursos propios y los recursos externos. Los 
recursos internos están representados por el capital pagado, las utilidades 
retenidas y las reservas; en otras palabras, es el patrimonio del negocio. 
Los recursos externos pueden estar representados por crédito de corto y 
largo plazo, créditos bancarios, proveedores y otros pasivos (p. 164). 

Endeudamiento a Corto Plazo: “Este indicador establece que porcentaje del total 

de  pasivo con terceros tiene vencimiento corriente, es decir a menos de un año 

(Ortiz 2014; p. 196). 

 

Razón de financiación a largo plazo. Esta razón o indicador muestra qué tanto 

del activo está financiado con recursos de largo plazo ya sean internos o externos. 

Se espera que se cumpla con el principio de conformidad financiera, el cual 

implica que los activos de largo plazo sean financiados con recursos de largo 

plazo y que el activo corriente se financie con recursos de corto plazo (Baena 

2010; p. 168). 

 



 Indicadores de Rentabilidad 

En lo relacionado con este indicador, Córdoba (2012), manifiesta lo siguiente: 

Miden la eficiencia de la administración a través de los rendimientos 
generados sobre las ventas y sobre la inversión. Las razones de 
rentabilidad, también llamadas de rendimiento se emplean para controlar 
los costos y gastos en que debe incurrir y así convertir las ventas en 
ganancias o utilidades (p. 105).  

Así mismo, Baena (2010; p. 181), dice que “la rentabilidad es el rendimiento 

valorado en unidades monetarias ($) que la empresa obtiene a partir de la 

inversión de sus recursos”. Es decir, es la utilidad de un determinado período, 

expresado como un porcentaje de las ventas o de los ingresos de operación, de 

los activos o de su capital. 

Por su parte, García (2009) manifiesta que: 

La rentabilidad es la medida de la productividad de los fondos 
comprometidos en un negocio y desde el punto de vista del análisis a largo 
plazo de la empresa, donde lo importante es garantizar su permanencia y 
crecimiento y por ende, el aumento de su valor, es un aspecto muy 
importante a tener en cuenta (p. 126). 

 

Rentabilidad del Activo Total. Con respecto a la rentabilidad del activo total, 

Baena (2010), manifiesta lo siguiente: 

Muestra la capacidad del activo en la generación de utilidades. 
Corresponde al valor total de los activos, sin descontar la depreciación de la 
cuenta de propiedad planta y equipo, ni las provisiones por la cuenta de 
deudores clientes (provisión cartera de dudoso recaudo), ni provisión por 
inventarios o cualquier otro tipo de provisión realizada. En términos 
generales, es aplicar el activo bruto (p. 189). 

 



Rentabilidad del Patrimonio (ROE): Según Calderón (2006; p. 9), es “la relación 

entre la utilidad neta (que le pertenece al accionista) y la inversión que el 

accionista mantiene en el negocio que está representada en el patrimonio da 

como resultado el indicador que tradicionalmente se ha denominado Rentabilidad 

del Patrimonio”. 

 

Margen de Utilidad: Con respecto al margen de utilidad, Calderón (2006), 

manifiesta lo siguiente: 

…Los márgenes permiten establecer que tan efectiva es la gestión de la 
administración para aumentar el ingreso y controlar costos y gastos y se 
calculan con base en diferentes tipos de resultados para evaluar cómo se 
va distribuyendo el ingreso (p. 21). 

Margen Bruto: Muestra cuantos centavos de cada peso deja libre la 
producción. Este margen debe ser suficiente para cubrir gastos de 
administración y ventas, pagar intereses e impuestos y que quede algo de 
utilidad (p. 27). 

 

Margen Operativo: Refleja porcentualmente cuánto dinero de las ventas 

deja la operación para atender a acreedores, accionistas y al Estado (p. 27). 

 

Margen Neto: El porcentaje obtenido en este caso se puede interpretar 

como la cantidad de centavos que deja neto para los accionistas una venta 

de un peso (p. 28). 

 



2.2.2.III. El Crédito Educativo 

En lo relacionado con la historia del crédito educativo, Anzola (2018), 

manifiesta lo siguiente: 

La gran aventura del colombiano, Doctor Gabriel Betancur Mejía, inicia por 
la búsqueda de su desarrollo personal, en una época donde las 
posibilidades de educación y de formación eran escasas y limitadas, para el 
común de las sociedades locales, nacionales y del mundo entero, pero fue 
más su impulso y deseo por superarse, por formarse, que encontró, no solo 
la solución a sus avatares, sino que ideó un prototipo de modelo que 
revolucionaría al mundo entero. Fue así, como en búsqueda de una 
solución para adelantar sus estudios en Administración Publica y consolidar 
su formación profesional en el exterior, acudió a un empresario, a quien le 
propuso que, sobre los activos personales, que le representaría consolidar 
dichos estudios en el tiempo, le hiciera un crédito para poderlos adelantar, 
propuesta bastante insólita para el entonces, pero que se llevó a feliz 
término, dado que mostró las grandes bondades y lo ingenioso del negocio. 
Así que, este negocio, se consolidó con la firma de un pagaré, lo que abrió 
la mirada del Doctor Betancur para idear el modelo que permitiera a 
muchos otros colombianos, facilidad para acceder a los estudios superiores. 
Este prototipo, que postuló como su tesis de grado en el exterior y, por el 
cual, desde la Facultad a la que perteneció le motivaron para que luchara 
durante su vida profesional, pues fue la verdadera razón de aprobación de 
su Decano, quién visualizó el alto impacto social que tendría esta tesis. 

El modelo, se basó en diversos principios, como las fuentes del crédito, el 
mérito personal, la imposibilidad financiera y el anticlientelismo, para así dar 
oportunidades reales, a quienes verdaderamente no podía acceder a la 
educación de excelencia en el mundo y quien, a su retorno, contribuyeran 
en el mediano y largo plazo, en su desarrollo personal y del medio, desde lo 
económico y social.  

Regresa al país el Doctor Betancur motivado y lleno de pleno impulso para 
hacer realidad su programa piloto, de dar alternativas de educación superior 
a la sociedad colombiana, motivo que lo hizo trabajar con un norte, para 
acceder en las esferas dirigentes y políticas del entonces, ya que un 
proyecto así, solo se podría realizar con recursos estatales. En 1950, se 
materializa su propuesta, durante el Gobierno de Mariano Ospina Pérez, 
dando comienzo a desarrollar su valioso derrotero por la educación 
colombiana y del mundo entero. Nace, por tanto, el ICETEX, convirtiéndose 
en su Director por varios años y que, a hoy, ha beneficiado a cerca de 
cuatro millones de ciudadanos (p. VII y VIII). 



En este mismo sentido, sobre el Dr. Gabriel Betancur Mejía Téllez (2018), 

expresa que: 

Desde joven fue un hombre de Empresa. Su primera incursión, se realizó 
en los años 40, cuando decidió estudiar en el extranjero y, para lograrlo, 
solicitó un préstamo a la Compañía Colombiana de Tabaco. Tamaña 
osadía, aunque rechazada en un comienzo, fue acogida cuando convenció 
a los directivos con el argumento de que él, como estudiante, no podía 
pagar, pero, como profesional, sí podría hacerlo. Así obtuvo US1.000, que 
le sirvieron para iniciar sus estudios de Maestría en Administración Pública, 
en Syracuse University y Asuntos Internacionales, Finanzas y Diplomacia, 
en John Hopkins University, Estados Unidos (p. 7). 

2.2.2.IV. Administración de Cuentas por Cobrar 

Las cuentas por cobrar, “representan en toda organización el crédito que 

concede la empresa a sus clientes, sin más garantías que la promesa de pago a 

un plazo determinado” (Madroño, 2016).  

Según Carriel (2019), las cuentas por cobrar constituyen parte de los activos de la 

entidad, es decir un derecho exigible de cobro que se forman por las ventas a 

crédito de bienes o la prestación de servicios, la misma que debe de estar 

respaldada con una factura, este tipo de cuentas por cobrar son derivadas de las 

operaciones del giro normal del negocio, sin embargo existen cuentas por cobrar 

que no proceden de las operaciones corrientes, conocidas como no comerciales 

tales como cuentas por cobrar empleados o deudores diversos. 

De acuerdo con Fierro Martínez & Fierro Celis (2015), las cuentas por 

cobrar son de naturaleza deudora, por lo tanto “aumentan con un registro al débito 

y disminuyen con un registro al crédito, el saldo representa el derecho de la 

empresa para exigir o ejecutar el cobro” (pág. 190). 

Como todo rubro del activo las cuentas por cobrar son de naturaleza 

deudora e incrementan cada vez que se realice una venta a crédito de bienes o 

servicios, así como los intereses que estas generen y otros conceptos diversos 

relacionados. De igual forma, el saldo disminuye con los pagos recibidos por los 



clientes, las devoluciones que ellos hagan y por los descuentos que otorgue la 

empresa (Moreno Fernández, 2014). 

En este sentido, Morales & Morales (2014), definen las cuentas por cobrar 

como: 

Créditos principalmente producidos por la venta de mercancías o servicios 
proporcionados a los clientes, donde los comprobantes de la operación son 
el registro del pedido de compra efectuado por el cliente o bien el contrato 
de compra-venta y constancia de la recepción de la mercancía o servicio 
que se ha proporcionado al comprador (pág. 182). 

En lo relacionado con las cuentas por cobrar, Córdoba (2012; p. 203), 

expresa lo siguiente: 

La adecuada gestión de los recursos invertidos en cuentas por cobrar, es 
una de las más importantes responsabilidades de la gestión financiera de la 
empresa, para alcanzar los propósitos institucionales. En esta labor, que 
implica asumir riesgos, se deben estudiar rendimientos, al igual que 
investigar y mejorar políticas de cobranzas. 

Las variables a considerar y evaluar en la gestión de las cuentas por cobrar 
son: 

• Gastos de oficina. Si los estándares de crédito se hacen más flexibles, 
más crédito se concede, aumentándose los costos de oficina, pero si los 
estándares de crédito son más rigurosos se concede menos crédito y por 
ende los costos disminuyen. 

• Inversión de cuentas por cobrar. Existe el costo del manejo de cuentas por 
cobrar, en la medida en que aumenten las cuentas por cobrar de la 
empresa es más costoso su manejo y viceversa. Los estándares de crédito 
más flexibles dan como resultado costos de manejo más altos y las 
restricciones en los estándares dan como resultado, costos menores de 
manejo. 

• Estimación de cuentas incobrables. Una variable, que se afecta por los 
cambios en los estándares de crédito, es la estimación de cuentas 
incobrables. La probabilidad o riesgo de adquirir una cuenta de difícil cobro, 
aumenta a medida que los estándares de crédito se hacen más flexibles y 
viceversa. 

• Volumen de ventas. A medida que los estándares de crédito se hacen más 
flexibles se espera que aumenten las ventas y las restricciones las 



disminuyen, teniéndose incidencia directa con los costos e ingresos de la 
empresa y por ende, la utilidad esperada. 

Según Gitman & Zutter (2016), “el objetivo de administrar las Cuentas por 

Cobrar es cobrarlas tan rápido como sea posible sin perder ventas por usar 

técnicas de cobro de alta presión” (pág. 623). 

Por tal motivo es fundamental establecer unas condiciones de crédito, 

otorgar crédito a los clientes, vigilar las conductas de pago y poner en práctica los 

necesarios procedimientos de cobro. Todo ello con el fin de lograr un equilibrio 

que facilite el flujo de dinero en la organización. 

Según Van Horne & Wachowicz (2010), las organizaciones fijan sus normas 

de cobro mediante la combinación de los procesos que llevan a cabo. Los mismos, 

contienen el envío de cartas, llamadas telefónicas, visitas personales, demandas 

judiciales. Considerando al autor, se observa que para que el procedimiento de 

cobranza pueda aplicarse son necesarios todos los métodos utilizados, proceder a 

ejecutar un cobro pueden ir desde cartas de cobro dirigidas a los clientes hasta 

acciones legales, el esfuerzo de cobranza realizado dependiendo de la morosidad 

de la cuenta. 

Así mismo, Gitman & Zutter (2012), expresan que en la administración de 

cuentas por cobrar se debe tener en cuenta lo siguiente: 

I. Los estándares de crédito: son los requisitos mínimos de la empresa para 
otorgar crédito a un cliente. 

Las cinco “C” del crédito: Una técnica de uso común para determinar si se 
otorga un crédito se denomina las cinco “C” del crédito, la cual conforma un 
marco de referencia para el análisis detallado del crédito. Debido al tiempo 
y los gastos implicados, este método de selección se usa en solicitudes de 
crédito de grandes montos de dinero. Las cinco C son; 

1. Características del solicitante: Se refiere al historial del solicitante 
para cumplir con obligaciones pasadas. 
2. Capacidad: La capacidad del solicitante para reembolsar el crédito 
solicitado, determinada por medio de un análisis de estados 



financieros centrado en los flujos de efectivo disponibles para 
enfrentar las obligaciones de deuda. 
3. Capital: La deuda del solicitante en relación con su capital 
patrimonial. 
4. Colateral: El monto de activos que el solicitante tiene disponible 
para garantizar el crédito. Cuanto mayor sea el monto de activos 
disponibles, mayor será la probabilidad de que una compañía 
recupere sus fondos si el solicitante no cumple con el pago. 
5. Condiciones: Esto es, las condiciones económicas existentes 
generales y específicas de la industria y cualquier condición peculiar 
en torno a una transacción específica. 

Calificación de crédito: Método de selección para el otorgamiento de crédito 
usado comúnmente en las solicitudes de crédito de alto volumen y escaso 
monto en dólares; se basa en un puntaje de crédito, que se determina 
aplicando ponderaciones obtenidas estadísticamente a los puntajes de las 
características financieras y crediticias clave de un solicitante. 

II. Los términos de crédito: son las condiciones de venta para clientes a 
quienes la empresa otorga un crédito. 

Descuento por pago de contado: Deducción porcentual del precio de 

compra; disponible para el usuario del crédito que paga su cuenta en un 

tiempo especificado. 

Periodo del descuento por pago de contado: Es el número de días después 

del inicio del periodo de crédito durante los cuales está disponible el 

descuento por pago de contado. 

Periodo de crédito: Es el número de días después del inicio de la vigencia 

del crédito hasta el cumplimiento del pago total de la cuenta 

III. Supervisión de crédito: es la revisión continua de las cuentas por cobrar de 

una empresa para determinar si los clientes están pagando de acuerdo con 

los términos de crédito establecidos. 

 
Calendario de vencimientos: Técnica de supervisión de crédito que clasifica 

las cuentas por cobrar en grupos, según el momento en que se generaron; 

indica los porcentajes del saldo total de las cuentas por cobrar que han 

estado pendientes durante periodos específicos. 

Políticas de Cobro 

En lo relacionado con las políticas de cobro, Córdoba (2012; pp. 209 y210), 

expresa lo siguiente: 



Son los procedimientos que la empresa utiliza para cobrar sus cuentas por 
cobrar a su vencimiento, las cuales están ligadas a las políticas de créditos 
empleadas. La efectividad de las políticas de cobro se ve relejada en el 
volumen de cuentas incobrable que presente la empresa. 

La efectividad de las políticas de cobro de la empresa se puede evaluar 

parcialmente examinando el nivel de estimación de cuentas incobrables. 

Este nivel no depende solamente de las políticas de cobro sino también, de 

la política de créditos en la cual se basa su aprobación. 

Si la empresa es demasiado agresiva en su gestión de cobro, puede reducir 

sus ventas. Si los pagos no se reciben en la fecha de su vencimiento, debe 

esperar un período razonable antes de iniciar los procedimientos de cobro. 

A medida que una cuenta envejece más y más, la gestión de cobro se hace 

más personal y más estricta. 

Los procedimientos básicos de cobro que, en el orden normalmente, siguen 

las empresas son: 

 Cartas. Después de cierto número de días, contados a partir de la 

fecha de vencimiento de una cuenta por cobrar, normalmente la 

empresa envía una carta en buenos términos recordándole al cliente 

su obligación. Si la cuenta no se cobra dentro de un período 

determinado, después del envío de la carta, se envía una segunda 

carta más perentoria 

 Llamadas telefónicas. Si las cartas son inútiles, el gerente de 

Créditos de la empresa puede llamar al cliente y exigirle el pago 

inmediato. Si el cliente tiene una excusa razonable se pueden hacer 

arreglos para prorrogar el período de pago. 

 Utilización de agencias de cobros. Una empresa puede entregar las 

cuentas incobrables a una agencia de cobros o a un abogado para  

que las haga efectivas. Normalmente, los honorarios para esta clase 

de gestión de cobro son bastante altos y puede ser posible, que 

reciba un porcentaje menor del que se espera recibir. 

 Cobro judicial. Este es el paso más estricto en el proceso de cobro, 

donde las empresas pueden utilizar las empresas especializadas en 

cobranza, procedimiento que además de costoso puede implicar la 

pérdida del cliente, reduciendo así la posibilidad de futuros negocios. 

Por su parte, Besley & Brigham (2016) señalan que la política financiera de 

cartera referida como la gerencia de cuentas por cobrar, comienza con la 

determinación de conceder o no un crédito, donde estipule un sistema de 

monitoreo, siendo esto primordial toda vez que sin él las cuentas por cobrar serían 



acumuladas en niveles elevados; asimismo, los flujos de efectivo disminuirían, y 

las deudas incobrables caducarían los beneficios de las ventas; generándose una 

cuenta por cobrar definida como “saldo que adeuda un cliente” 

Administración de la cartera de cuentas por cobrar 

En lo referente a la administración de la cartera de cuentas por cobrar, 

Morales & Morales (2014), manifiestan lo siguiente: 

Para una adecuada administración de la cartera de crédito, es importante 
conocer a los clientes de la empresa, sus hábitos de compra, qué estímulos 
los hacen reaccionar, y además qué factores sirven para medir riesgo y de 
qué manera se pueden evitar las pérdidas como consecuencia de la 
presencia de esos riesgos en el proceso de cobranza…para determinar las 
estrategias es fundamental segmentar la cartera de clientes, de acuerdo 
con las características comunes de los clientes y las cuentas, por ejemplo: 
antigüedad, monto, producto, geografía, perfil del cliente o la deuda, para 
así determinar las estrategias que son adecuadas para segmento de 
clientes que tienen problemas similares (p. 146). 

Fases de la cobranza 

Según Morales & Morales (2014, p. 146), las fases de la cobranza son: 

1. Prevención: son las acciones encaminadas a evitar el incumplimiento del 
pago de un cliente, disminuir el riesgo de mora en los portafolios de las 
cuentas por cobrar y asegurar los elementos necesarios para actuar en 
caso de aumento de riesgo por el incremento de los clientes que no pagan, 
como es el caso de las acciones legales, ya sea con los abogados de la 
empresa o a través de un despacho especializado en la recuperación de 
clientes morosos. 
2. Cobranza: son las acciones encaminadas a recobrar adeudos en 
tempranas instancias de mora, donde aún la empresa desea continuar su 
relación de negocio con el cliente, dado que aún existe la posibilidad de 
hacer negocios de manera rentable. 
3. Recuperación: acciones encaminadas a recuperar adeudos de créditos 
en mora con bastante tiempo, probablemente la empresa no desea 
continuar la relación de negocio con el cliente, porque considera que no le 
pagarán los clientes los adeudos, y es como echarle dinero bueno al malo. 
4. Extinción: son las acciones que encaminadas a registrar contablemente 
las  cuentas por cobrar como saldadas cuando los clientes han pagado los 
adeudos correspondientes. 

 



Etapas del sistema de cobranza 

Con respecto a las etapas del sistema de cobranza, Morales & Morales 

(2014, pp. 149 y 150), manifiestan que: 

Las primeras etapas tienen actividades con un costo bajo y tratan al cliente 
con gentileza para conservar su buena voluntad, en contraste con las 
últimas etapas, las acciones que se emprenden en cierto modo son más 
incisivas, pueden ser más rápidas y, por tanto, tienden a colocar al deudor 
que no quiere pagar en clasificaciones que ameritan acciones drásticas o 
legales. 

 
Tabla 1. Sistema general de cobranzas 

 
Continua 



 
Fuente: Elaborado con base en: Cole, Robert H., Administración del crédito a las empresas y al consumidor, México, 

Diana, 1977, p. 314 y Richard, P. Ettinger y David, E. Golieb. Crédito y cobranzas, GEP, México, 1998, pp. 293-296. 

 

Cabe anotar lo expresado por Gómez (2016), sobre las cartas de cobro; un 

período estipulado a partir del vencimiento de una cuenta por cobrar, la empresa 

envía una carta recordando al cliente su compromiso de pago. Asimismo, el autor 

comenta, si la cuenta no se cobra en un plazo determinado se debe enviar una 

carta, si la ignora se envía una segunda carta más definitiva. La carta de cobro es 

el comienzo de la colección de cuentas vencidas. 

En este sentido, Gitman & Zutter (2016), manifiestan que, si las cartas no 

logran el objetivo, realiza una llamada para exigir el pago de inmediato. Si el 



cliente tiene una excusa razonable, puede hacer un arreglo ampliando el tiempo 

pagar. Se puede usar una llamada del abogado de la empresa. 

Con respecto al cobro persuasivo, Lakanhi (2015), comenta que se debe 

concientizar al deudor mediante razonamiento de todos los beneficios que para él 

se derivan al ponerse al día en el pago. En este sentido, Escalante (2015), 

menciona el cobro persuasivo es conocido como una actuación previa al proceso 

administrativo de cobro coactivo, debido a que pretende obtener el pago de la 

obligación adeudada sin la necesidad de iniciar el proceso administrativo de cobro. 

 

2.3. MARCO CONTEXTUAL 

 La presente investigación se desarrollará en la Universidad de La Guajira – 

Colombia, en el bloque administrativo, específicamente en la Vicerrectoría 

Administrativa y financiera.  En este contexto, la Universidad de La Guajira se 

encuentra ubicada en el municipio de Riohacha, en el kilómetro 5, salida a Maicao; 

adscrita a la Secretaria de Educación del Departamento de La Guajira - Colombia, 

Es una Institución de educación superior de carácter oficial; reconocida como 

Universidad mediante Resolución No. 1770 del 24 de junio de 1995 del Ministerio 

de Educación Nacional, con domicilio principal en la ciudad de Riohacha, 

Departamento de La Guajira,  República de Colombia y su radio de acción podrá 

extenderse al territorio nacional.  

 Frente a la pretensión de incorporar estas herramientas tecnológicas,  se 

reconoce que la Universidad de La Guajira  viene haciendo esfuerzos para la 

cualificación formativa:  mejorado la infraestructura física  y tecnológica para 

apoyar el desarrollo de  las actividades académicas;  de igual forma, se está 

capacitando el personal docente y administrativo con cursos para el manejo de las 

herramientas informáticas básicas propuestos por los Planes Estratégicos de 

Incorporación de TIC en I.E.S Planes Tic (2009), ya que  en sus propuestas de 

modernización de la educación, incluyen procesos que tengan como propósito la 



incorporación con sentido pedagógico de mediaciones tecnológicas en sus 

escenarios educativos. Así mismo, las áreas a las cuales se les analizará el 

impacto de la innovación tecnológica en los procesos financieros son: 

 Vicerrectoría Administrativa y Financiera 

La Vicerrectoría Administrativa y Financiera como instancia dependiente de la 

Rectoría, es el área encargada de definir políticas y establecer procedimientos 

para la gestión financiera y administrativa de la Universidad, que faciliten el 

quehacer de los procesos misionales de Docencia, investigación, y proyección 

social. 

La gestión y sostenibilidad financiera en el contexto de la Universidad de La 

Guajira, se interpreta como el apoyo a todas las intencionalidades y realidades de 

crecimiento y desarrollo institucional en términos académicos y la permanencia de 

la universidad en el mercado de la educación superior. En tal sentido, la estructura 

de financiamiento de la Universidad estará fundamentada en los aportes del 

estado nación, el departamento y el fortalecimiento de la capacidad generadora de 

ingresos propios; estas fuentes deben generar los flujos suficientes para obtener 

los recursos para el funcionamiento e inversión que requiere la universidad para 

proyectarse como una universidad incluyente, de calidad, internacionalizada, 

comprometida con sus entorno, investigativa y sostenible. 

 La vicerrectoría administrativa y financiera de la Universidad de La Guajira es 

el área encargada de gestionar y administrar eficientemente los recursos 

financieros para el cumplimiento de la misión institucional. A través de esta unidad 

se planifica, gestiona, dirige, controla y evalúa los procesos de apoyo para 

garantizar en forma confiable y eficaz el manejo de los recursos administrativos y 

financieros, dentro de los principios de eficiencia, celeridad, oportunidad y 

transparencia en concordancia con la misión institucional, así como apoyar la 

formulación de políticas institucionales y la adopción de planes, programas y 

proyectos. 

 Impulsar las políticas, planeación y evaluación institucional, en lo relacionado 



con los asuntos administrativos, de personal, de bienestar social, 

presupuestales, financieros y logísticos de la universidad. 

 Proyectar informes sobre la ejecución presupuestal de la institución. 

 Dirigir y coordinar los procesos de control de resultados administrativos, 

financieros, presupuestales, de administración y bienestar de los recursos 

humanos, estudiantiles y docentes. 

 Proponer a los organismos de dirección competentes, la modificación de 

normas y reglamentos, organización administrativa, planta de personal, 

sistemas, procesos, procedimientos, y demás aspectos relacionados con el 

funcionamiento de la universidad, tendientes al mejoramiento, eficiencia y 

optimización de los recursos disponibles. 

 Preparar en coordinación con la Oficina de Planeación el proyecto de 

presupuesto, de acuerdo con los anteproyectos elaborados por las 

diferentes unidades y controlar su ejecución. 

 Tramitar ante los organismos estatales que correspondan, la asignación y 

entrega oportuna de los recursos financieros de la universidad. 

 Presentar a la rectoría el proyecto de resolución de gastos con las adiciones 

y traslados presupuestales recomendados, para su trámite y posterior 

aprobación. 

 Presentar a los organismos de decisión competentes la tarifa de los derechos 

pecuniarios que pueda fijar la universidad por los servicios educativos 

ofrecidos. 

 Estimular y desarrollar la cultura de convivencia, participación democrática e 

integración en la comunidad universitaria. 

 Proponer proyectos de mejoramiento y actualización permanente de los 

procesos de su dependencia. 

 

 Oficina de financiamiento estudiantil 

Encargada de planear, organizar y hacer seguimiento a las actividades 

relacionadas  con la gestión de la Oficina de Financiamiento Estudiantil referentes 



a créditos, becas y convenio Uniguajira – ICETEX, con la finalidad de asegurar la 

calidad del servicio, el cumplimiento de las políticas establecidas y minimizando 

los riesgos existentes en la recuperación de cartera, así como identificar nuevas 

alternativas de financiación de matrícula que contribuyan con el cumplimiento de 

los objetivos de la institución. 

 Oficina de Tesorería 

Dentro de sus principales labores están la planeación, coordinación y control del 

recaudo de los ingresos de la universidad, el pago de los compromisos adquiridos 

con terceros, en moneda local y extranjera, así como el aseguramiento de 

personas y activos, con el fin de garantizar la satisfacción de los usuarios y el 

cumplimiento de los requisitos establecidos, minimizando los riesgos asociados a 

los procesos bajo su responsabilidad y cubriendo a la universidad contra pérdidas 

económicas. 

 

 Oficina de Presupuesto 

Encargada de gestionar el proceso de formulación del anteproyecto de 

Presupuesto de la Universidad de La Guajira, administrar la ejecución del 

presupuesto aprobado a través de la información y asesoría oportuna a la 

Vicerrectoría Administrativa y Financiera, así como la ejecución de los recursos a 

ellos asignados, y el monitoreo y seguimiento de lo consignado en los sistemas de 

información financiera y relacionados. 

 

 Oficina de Contabilidad 

Supervisa, coordina y dirige las transacciones financieras realizadas por los 

diferentes estamentos universitarios, así mismo sirve de soporte y apoyo contable 

en temas relacionados con su campo, garantizando con ello la transparencia en 

los procesos contables y financieros que lleve a cabo la Universidad. 

 

 



2.4. SISTEMA DE VARIABLES 

2.4.1. Definición Nominal (Variable 1) 

 

Indicadores Financieros 

2.4.1.I. Definición Conceptual (Variable 1) 

Un Índice o Indicador Financiero es una relación entre cifras extractadas bien sea 

de los estados financieros principales o de cualquier otro informe interno o estado 

financiero complementario o de propósito especial, con el cual el analista o usuario 

busca formarse una idea acerca del comportamiento de un aspecto, sector o área 

de decisión específica de la empresa (García 2009). 

2.4.1.II. Definición Operacional (Variable 1) 

La variable será medida d acuerdo a las dimensiones e indicadores reflejados en 

el cuadro de variables, mediante el uso de modelos matemáticos y se 

complementará mediante un instrumento diseñado por las investigadoras. 

2.4.2. Definición Nominal (Variable 2) 

Administración de cuentas por cobrar 

2.4.2.I. Definición Conceptual (variable 2) 

Según Gitman & Zutter (2016), “el objetivo de administrar las Cuentas por Cobrar 

es cobrarlas tan rápido como sea posible sin perder ventas por usar técnicas de 

cobro de alta presión” (pág. 623). 

2.4.2.II. Definición Operacional (Variable 2) 

Según Carriel (2019), las cuentas por cobrar constituyen parte de los activos de la 

entidad, es decir un derecho exigible de cobro que se forman por las ventas a 

crédito de bienes o la prestación de servicios, la misma que debe de estar 

respaldada con una factura, este tipo de cuentas por cobrar son derivadas de las 

operaciones del giro normal del negocio, sin embargo existen cuentas por cobrar 



que no proceden de las operaciones corrientes, conocidas como no comerciales 

tales como cuentas por cobrar empleados o deudores diversos. 

 

Tabla 2. Operacionalización de la Variable 
OBJETIVO GENERAL:  Analizar los indicadores financieros generados por créditos educativos a los 
estudiantes de Uniguajira, como factor clave en la administración de cuentas por cobrar. 

OBJETIVOS ESPECIFICOS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES 

Determinar los indicadores 
financieros de liquidez y actividad 
generados por los créditos 
educativos a los estudiantes de la 
Universidad de La Guajira. 
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Indicadores de 
liquidez 
 
Indicadores de 
actividad 

 Razón corriente 
 Prueba ácida 
 KTNO 
 Flujo de caja libre 
 Rotación de cartera 
 Rotación de cuentas por pagar 
 Productividad 

 

Interpretar los indicadores de 
liquidez y actividad generados por 
los créditos educativos a los 
estudiantes de la Universidad de 
La Guajira. 

Indicadores de 
liquidez 
 
Indicadores de 
actividad 

 Comportamiento de los 

indicadores de liquidez 

 Comportamiento de los 

indicadores de actividad 

 
Revisar las políticas para el 
otorgamiento de créditos 
educativos a los estudiantes de la 
Universidad de La Guajira. 
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Políticas del 
crédito 

 

 Líneas de crédito 

 Plazo concedido 

 Requisitos y garantías. 

 
Examinar la gestión de cobranza 
para los créditos a estudiantes de 
la Universidad de La Guajira. 
 

Gestión de 
cobranza 

 Edad de la cartera 

 Correos institucionales 

 Llamadas telefónicas 

 Oficios de cobro persuasivo 

 Oficios de cobro coactivo 

 Cobro Jurídico 

Proponer lineamientos 
estratégicos para maximizar el 
sistema de recaudo en créditos 
educativos a los estudiantes de la 
Universidad de La Guajira. 

Se realizará con base a los resultados  

 

  



 

CAPÍTULO III 

3. MARCO METODOLÓGICO 

Este capítulo contiene los procedimientos y técnicas utilizadas para el desarrollo 

de la investigación, en el marco metodológico se define enfoque,  el tipo y diseño 

de la investigación, así como descripción de la población, muestra,  técnicas 

utilizadas para selección de las muestras, instrumentos de recolección de 

información, su validez y confiabilidad, así también, el tratamiento estadístico de la 

información sobre las variables de estudio y trayecto metodológico para el 

desarrollo de la investigación. 

Según Tamayo y Tamayo (2014 p. 145), citado por Maya y Cardeño (2016), 

define el marco metodológico como “un proceso que, mediante el método 

científico, procura obtener información relevante para entender, verificar, corregir o 

aplicar el conocimiento”, dicho conocimiento se adquiere para relacionarlo con las 

hipótesis presentadas ante los problemas planteados (2016, p. 119).  

 

3.1. ENFOQUE METODOLÓGICO 

Pata Hernández,  Fernández  y  Baptista  (2014), “todo  trabajo  de   investigación  

se  sustenta  en  dos  enfoques principales: el enfoque  cuantitativo y el enfoque 

cualitativo, los cuales de manera conjunta forman un tercer enfoque: El enfoque 

mixto (p. 4). 

Al hablar de enfoque investigativo nos referimos a “la elección del método o 

camino que llevará a obtener de la investigación resultados válidos que 

correspondan a los objetivos inicialmente planteados...” (Maya, Cardeño y Barros, 

2015, p. 53). 



Los enfoques de la investigación proceden de paradigmas o modelos de 

pensamiento, de suma importancia para la teoría de la ciencia Mardones y Ursua 

(2001), por cuanto ayuda a determinar toda una disciplina científica en sus 

problemas, métodos y conocimientos. Maya, Cardeño y Barros  (2015). 

De tal manera que, dependiendo del enfoque seleccionado se siguen 

distintos criterios para la formulación y desarrollo de la investigación, por tanto 

debe definirse desde el inicio, de esta decisión dependerá la forma de trabajo, la 

adquisición de la información, los análisis que se practiquen y por consiguiente el 

tipo de resultados que se obtengan; la selección del proceso de investigación guía 

todo el proceso investigativo y con base en él se logra el objetivo de toda 

investigación. (Maya, Cardeño y Barros, 2015, p. 53). 

Hernández, Sampieri y Otros (2014), define el enfoque positivista como 

aquel que utiliza secundariamente la recolección de datos fundamentada en la 

medición, posteriormente se lleva a cabo el análisis de los datos y se contestan las 

preguntas de investigación, de ésta manera probamos las hipótesis establecidas 

previamente, confiando en la medición numérica, el conteo, y en el uso de la 

estadística para intentar establecer con exactitud patrones en una población. 

En cuanto a la investigación cuantitativa, en palabras de Monje (2011, p. 13) 

“…usualmente parte de cuerpos teóricos aceptados por la comunidad científica 

con base en los cuales formula hipótesis sobre relaciones esperadas entre las 

variables que hacen parte del problema que se estudia”. 

El enfoque cuantitativo se fundamenta en la construcción, medición de 

dimensiones, indicadores o índices de variables y los datos corresponden a estos 

factores, por lo cual tendrán validez si son verificables o no, lo cual quiere decir 

que deben ser observados y constatados de alguna forma. (Tamayo y Tamayo, 

2014. P. 46). 

Así mismo, la presente investigación se enmarca en el enfoque cuantitativo,  

porque “utiliza la recolección de datos para probar hipótesis con base en la 



medición numérica y el análisis estadístico, con el fin establecer pautas de 

comportamiento y probar teorías” (Hernández, et. al. 2014). 

3.2. TIPO DE INVESTIGACIÓN 

Como las variables  de la presente investigación son Indicadores Financieros y 

Administración de Cuentas por Cobrar, es acertado utilizar el tipo de investigación 

descriptiva, que según Hernández, et. al. (2014), este “busca especificar 

propiedades y características importantes de cualquier fenómeno que se analice. 

Describe tendencias de un grupo o población” (p. 92). 

Por su parte, Hernández-Sampieri y Mendoza (2018), indican que los 

estudios descriptivos “son la base de las investigaciones correlaciónales. 

Proporcionan información para llevar a cabo estudios explicativos” (p. 106). 

Según Méndez (2006), una investigación es de tipo descriptiva porque 

identifica  características del universo de investigación y señala la forma de 

conducta, establece comportamientos correctos, descubre y comprueba la 

asociación que existen entre variables. A su vez, Bernal C. (2006), expresa que 

una investigación es descriptiva cuando reseña las características o rasgos de la 

situación o fenómeno de estudio. 

3.3. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 

Según los objetivos y alcance de los resultados, el diseño de la investigación es no 

experimental. “La investigación no experimental es aquella en donde no se hace 

variar intencionalmente las variables independientes” (Bernal C., 2006). 

Por su parte, Hernández-Sampieri y Mendoza (2018), sobre la investigación 

no experimental expresan que “son estudios que se realizan sin la manipulación 

deliberada de variables y en los que solo se observan los fenómenos en su 

ambiente natural para analizarlos” (p. 175). 



Asimismo, el diseño no experimental, de acuerdo con Palella y Martins 

(2012), es aquel que: 

Se realiza sin manipular en forma deliberada ninguna variable. El 
investigador no sustituye intencionalmente las variables independientes. Se 
observan los hechos tal y como se presentan en su contexto real y en un 
tiempo determinado o no, para luego analizarlos. Por lo tanto, en este 
diseño no se construye una situación específica si no que se observan las 
que existen (p. 86). 

Cabe resaltar que dentro del diseño no experimental, se enmarca como 

Investigación de campo, porque los datos se toman directamente donde se dan de 

manera natural, de tal manera que los resultados se acerquen en mayor medida a 

la realidad (Maya, Cardeño y Barros, 2016).   

Sobre la investigación de campo, Universidad Pedagógica Libertador (2003) 

expresa lo siguiente: 

El análisis sistemático de problemas en la realidad, con el propósito bien 
sea de describirlos, interpretarlos, entender su naturaleza y factores 
constituyentes, explicar sus causas y efectos o predecir su ocurrencia, 
haciendo uso de métodos característicos de cualquiera de los paradigmas o 
enfoques de investigación conocidos o en desarrollo. Los datos de interés 
son recogidos en forma directa de la realidad; en este sentido se trata de 
investigaciones a partir de datos originales o primarios” (p. 14). 

 

En este orden de ideas, la presente investigación se desarrolló bajo un 

diseño de campo, no experimental, transversal, de acuerdo con los datos que se 

van a recoger para el desarrollo de la misma. En este sentido, Arias (2012), opina 

que el diseño de investigación de campo consiste en la recolección de datos 

directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los 

hechos (primarios). Sin manipular o controlar variable alguna, es decir se obtiene 

la información, pero no altera las condiciones existentes. De allí su carácter de 

investigación no experimental. 



3.4. FUENTES DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

En lo relacionado con las fuentes de recolección de datos, Hernández, et. al. 

(2014) manifiestan lo siguiente: 

Las fuentes son hechos o documentos a los que acude el investigador, para 

poder obtener la información necesaria para llevar a cabo un estudio, en 

este caso pueden ser de tipo primario y secundario, con el fin de adquirir 

datos más precisos para el desarrollo del presente proyecto, en el cual se 

trabajará con fuentes primarias y secundarias, ya que estás proporcionan 

las bases necesarias para poder encontrar respuestas a las incógnitas que 

se pretendan desarticular durante el desarrollo del proyecto. 

 

3.4.1. Información primaria 

Con respecto a la información primaria Hernández, et. al. (2014) manifiestan lo 

siguiente: 

Las referencias o fuentes primarias proporcionan datos de primera mano, 
pues se trata de documentos que incluyen los resultados de los estudios 
correspondientes. Ejemplos de fuentes primarias son: libros, antologías, 
artículos de publicaciones periódicas, monografías, tesis y disertaciones, 
documentos oficiales, reportes de asociaciones, trabajos presentados en 
conferencias o seminarios, artículos periodísticos, testimonios de expertos, 
documentales, videocintas en diferentes formatos, foros y páginas en 
internet, etcétera (61). 

Por su parte Sabino (2014), expresa que estas “constituye la información 

oral o escrita que es recopilada directamente por el investigador, a través de 

relatos o escritos transmitidos por los participantes en un suceso o 

acontecimiento”.  

3.4.2. Información secundaria 

En lo relacionado con las fuentes secundarias de una investigación, Niño (2011), 

manifiesta lo siguiente: 

Los datos secundarios se logran de una mediación, es decir, han sido ya 

recogidos y reelaborados por otras personas y se encuentran de alguna 

manera guardados, por ejemplo, en documentos. Cabe aclarar que la 



obtención de los datos secundarios se basa en la técnica de investigación 

documental (p. 86). 

3.5. POBLACIÓN 

Hernández y Otros (2014 p 174), afirman que una población o universo es el 

conjunto de todos los casos, concordando con determinadas especificaciones. Al 

respecto Fidias (2014 p 81), manifiesta que la población objeto de estudio está 

considerada como el conjunto finito o infinito de elementos con características 

comunes para los cuales serán extensivas las conclusiones en la investigación. 

Esta queda delimitada por el problema y por los objetivos del estudio. 

Por su parte, Tamayo y Tamayo (2014), define la población como: 

La totalidad de un fenómeno en estudio, incluye la totalidad de las unidades 
en la población integran dichos fenómenos, donde deben cuantificarse para 
un determinado estudio integrando un conjunto N de entidades participantes 
en una determinada característica, y se le denomina población por construir 
la totalidad del fenómeno adscrito a un estudio o investigación (p 180. 

La población para esta investigación está constituida, por los funcionarios 

que integran el Área Financiera de la Universidad de La Guajira, quienes tienen a 

cargo el manejo de las políticas de crédito y su recaudo, así como la producción y 

reporte de información financiera. En ese mismo orden, de acuerdo con 

información suministrada por la Universidad de la Guajira, se centra en la 

Vicerrectoría Administrativa y Financiera, Crédito y Cartera, Contabilidad y 

Tesorería. 

Tabla 3.  Población. 

Detalle N° de Personas 

Vicerrectoría administrativa y financiera 5 

Crédito y cartera 1 

Contabilidad 3 

Tesorería 5 

Total Población 14 

Fuente: Talento Humano 



3.5.1. Muestra 

Según Hernández y otros (2006 pp 326), para el enfoque cuantitativo, la muestra 

es un subgrupo de la población de interés, sobre el cual se habrán de recolectar 

datos y que se define o delimita de antemano con precisión y tiene que ser 

representativo de ésta.  

Para la presente investigación, donde la población no supera los 100, razón 

por la cual se consideró que la población por ser finita, es considerada la misma 

muestra. Es decir, se realizará un censo poblacional, en tal sentido, Tamayo y 

Tamayo (2014), lo definen como el recuento de todos los elementos de la 

población. 

Es decir, para el caso que nos ocupa, la población se tomó como muestra 

censal, conformada por los 14 funcionarios de la Vicerrectoría Administrativa y 

Financiera, Crédito y Cartera, Contabilidad y Tesorería, que tienen a cargo el 

manejo de las políticas de crédito y su recaudo, así como la producción y reporte 

de información financiera. 

3.6. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

Son todas las formas posibles de que se vale el investigador para obtener la  

información necesaria en el proceso investigativo. Hace relación al procedimiento, 

condiciones y lugar de recolección de datos, dependiendo de las distintas fuentes 

de información tanto primaria como secundaria. (Vergel, 1997). 

En este sentido, Niño (2011; pp. 61-64) define las técnicas como “los 

procedimientos específicos que, en desarrollo del método científico, se han de 

aplicar en la investigación para recoger la información o los datos requeridos” (p. 

61). Además, expresa que las principales técnicas de recolección de información, 

son las siguientes: 

La observación: Observar es un acto mental bien complejo. Implica mirar 
atentamente una cosa, una persona o ser vivo, un fenómeno o una 
actividad, percibir e identificar sus características, formas y cualidades, 



registrarlas mediante algún instrumento (o al menos en la mente), 
organizarlas, analizarlas y sintetizarlas. No basta con “ver” las cosas, 
proceso fisiológico que se genera en los sentidos. Es necesario “mirar”, 
proceso cognitivo que, aunque se inicia como ver, exige una actividad de la 
mente. 

La encuesta: Entendemos por encuesta la técnica que permite la 
recolección de datos que proporcionan los individuos de una población, o 
más comúnmente de una muestra de ella, para identificar sus opiniones, 
apreciaciones, puntos de vista, actitudes, intereses o experiencias, entre 
otros aspectos, mediante la aplicación de cuestionarios, técnicamente 
diseñados para tal fin. 

La entrevista: La entrevista es una técnica, fundamentalmente de tipo oral, 
basada en preguntas y respuestas entre investigador y participantes, que 
permite recoger las opiniones y puntos de vista de dichos participantes o, 
eventualmente, según objetivos, intercambiar con ellos en algún campo. 

La técnica documental: Para algunos esta es una técnica de recolección de 
información, para otros es un tipo de investigación y para otros es un 
instrumento. Dependiendo del tipo de investigación se puede acudir al 
examen de documentos, o la “investigación de gabinete”. La palabra 
“documento” se entiende de tres maneras: a) como las fuentes cuya 
consulta o estudio permite obtener información; b) como el “testimonio 
escrito de un hecho pasado e histórico” (Cerda, 2000); y c) como la huella 
que un ser humano ha dejado en los objetos físicos, la cual también puede 
dar testimonio de hechos o comportamientos (p. 94). 

 

En la presente investigación se utilizó la técnica documental, 

complementada con la entrevista; debido a que el principal insumo para esta 

investigación, fue la información financiera (Estados financieros básicos de la 

Universidad de la Guajira) y las políticas y normas de crédito de la institución. 

Asimismo, la entrevista con las personas del área de finanzas.  

3.7. VALIDEZ Y CONFIABILIDAD  

Con respecto a la validez, Hernández, Fernández y otros (2014 p 200), se refieren 

al “grado como un instrumento en verdad mide la variable. Un instrumento de 

medición requiere contener representado prácticamente el ítem del dominio 

contenidos en las variables a medir”.  



Por su parte, Morales (2010), manifiesta que la validez del instrumento, es 

el grado con el cual, este sirve a la finalidad para el cual está definido, en función 

de ello, la validez aplicada en esta investigación será la de contenido, para lo cual 

se expondrá el cuestionario a juicio de los cinco (5) expertos o jueces, quienes 

emitieran su opinión en relación a aspectos tales como; redacción correcta, 

pertinencia,  de los indicadores, coherencia con los objetivos específicos del 

proyecto, entre otros aportes que permitieron la versión definitiva del cuestionario 

que se aplicó para recolectar los datos pertinentes para llevar a cabo esta 

investigación. 

En lo relacionado con la confiabilidad, Bell (2002) afirma que la “fiabilidad es 

el grado en que una prueba o un procedimiento produce en todas las ocasiones 

resultados similares en unas condiciones constantes”. 

También, Hernández, et. al. (2014; p. 200) indican que la confiabilidad de 

un instrumento de medición se refiere al grado en que su aplicación repetida al 

mismo sujeto u objeto, produce iguales resultados, es decir, que este no varía por 

ninguna circunstancia externa que pueda impactarlo, también se puede decir que, 

al repetir el instrumento varias veces en las mismas condiciones, debe arrojar los 

resultados iguales. 

En la presente investigación no se construyó un formato de entrevista como 

tal; si no, que a medida que se iba recolectando la información documental, se 

hacían preguntas sobre ésta, a las personas encargadas, para aclarar dudas o 

profundizar sobre la temática. 

3.8. PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACIÓN 

Siguiendo el esquema trazado por Palella y Martins (2012; pp. 196-200), se 

describen a continuación las diferentes fases que orientarán la investigación: 

Fase I. Levantamiento preliminar de datos: este procedimiento se basará en 
la obtención de toda la información pertinente y acertada, relacionada con el 



objeto de estudio, de allí se continuó con la clasificación a fin de representar 
el inicio de la investigación.  

Fase II. Desarrollo del marco teórico: permitirá que cualquier interesado, ya 
sea lector o revisor de este estudio, comprenda de forma clara y autentica, 
el contexto conceptual del tema, así mismo una vez recabados los datos 
que darán inicio al presente estudio, proseguirá el desarrollo exhaustivo de 
las variables que intervienen en la problemática. 

Fase III. Conformación del marco metodológico: en dicha etapa se señalará 
la metodología seleccionada y más ajustada al tipo de investigación que 
darán origen y fundamento al desarrollo de instrumentos de trabajo.  

Fase IV. Interpretación y análisis de los datos recolectados: consiste en la 
aplicación de las técnicas de recolección y análisis de datos, en este caso 
los mismos permitieron confirmar o negar los planteamientos realizados, de 
igual manera, a través de esta fase se podrán establecer los mecanismos a 
implementar en la fase V. 

Fase V. Conclusiones y Recomendaciones, que se desprenden del análisis 
de los resultados obtenidos.  

3.9. ANÁLISIS DE LOS DATOS 

El análisis de los datos cuantitativos se apoya principalmente en la estadística 

descriptiva, según la cual, para medir variables, toma en cuenta cuatro tipos de 

datos: nominales, ordinales, de intervalo y cociente (Niño 2012; p. 104).  

Para Méndez (2009), las técnicas estadísticas se utilizan para analizar e 

interpretar la información recopilada del instrumento, siendo la más manejada la 

distribución de frecuencia, y como medidas de tendencia central la media 

aritmética, geométrica, mediana y moda. Mientras en las medidas de dispersión la 

varianza, desviación estándar, coeficiente de variación, entre otros. 

En la presente investigación, la información documental (estados 

financieros básicos de la Universidad de la Guajira), se procesó en la hoja de 

cálculos de Excel, la cual facilitó determinar los diferentes indicadores financieros, 

relacionados con las variables de la investigación.  

  



 

CAPITULO IV 

4. ANALISIS DE LOS RESULTADOS 

En este capítulo se presentan los resultados obtenidos con las diferentes 

técnicas de recolección de datos. Una vez culminado el proceso de análisis 

documental y aplicación de instrumentos de recolección, se procedió a efectuar un 

análisis de la información recolectada. 

Los resultados que se muestran a continuación se basan en la información 

incluida en los Estados Financieros Básicos de la Universidad de la Guajira; luego 

de aplicarle las diferentes herramientas de Análisis Financiero. Además, se 

complementó con encuestas a funcionarios del área financiera de la institución en 

mención. Los resultados obtenidos se presentan a continuación y se comparan 

con los antecedentes y aportes de los distintos autores que apoyaron la 

investigación. De la misma forma, la opinión del investigador se expone a los 

resultados observados y se sitúa en relación con los objetivos propuestos. 

Objetivo específico 1: Determinar los indicadores financieros de liquidez y 

actividad generados por los créditos educativos a los estudiantes de la 

Universidad de La Guajira. 

Variable: Indicadores Financieros  

Dimensión: Indicadores de liquidez y actividad 

Indicadores: Razón corriente, Prueba Ácida, Capital de trabajo neto operativo 

(KTNO), Flujo de caja libre, Productividad de los activos totales, Rotación de 

cartera y Rotación de cuentas por pagar. 

Tabla 4. Razones de Liquidez 



 
Fuente: Resultados de la Investigación 

 

En la tabla 4, se evidencia que la razón corriente en los años 2015, 2016 y 

2017 fue de 0.95, 2.44 y 1,21 respectivamente; de lo que se puede inferir que, en 

el año 2017, por cada peso que la institución debe a corto plazo, cuenta con un 

peso con 21 centavos en activos corrientes, para responder. De la misma manera, 

la prueba ácida muestra que, en los años 2015, 2016 y 2017 fue de 0.24, 0.55 y 

0.29 respectivamente; donde por cada peso que se debe a corto plazo en el año 

2017 se cuenta con veintinueve centavos en activos corrientes para responder, sin 

contar con las cuentas por cobrar. 

Tabla 5. Capital de trabajo neto operativo (KTNO) 

 
Fuente: Resultados de la Investigación 

 

Indicadores de Liquidez Año 2015 Año 2016 Año 2017

Total Activo Corriete 94.221.394.075    90.450.399.381    60.308.600.323    

Total Pasivo Corriente 99.525.546.322    37.088.500.177    50.016.289.520    

Razón Corriente 0,95                        2,44                        1,21                        

Total Activo Corriete 94.221.394.075    90.450.399.381    60.308.600.323    

Total Pasivo Corriente 99.525.546.322    37.088.500.177    50.016.289.520    

Total Deudores 70.315.917.317    70.064.191.278    45.648.943.253    

Prueba Ácida 0,24 0,55 0,29

Capital de trabajo operativo (KTO) Año 2015 Año 2016 Año 2017

Deudores 70.315.917.317    70.064.191.278    45.648.943.253    

Otros activos 5.187.247.158      4.621.476.173      584.589.299         

Capital de trabajo operativo (KTO) 75.503.164.475    74.685.667.451    46.233.532.552    

Cuentas por pagar 30.936.038.198    26.111.004.553    34.628.128.462    

Obligaciones laborales 25.124.452.890    10.783.068.852    15.313.876.014    

Pasivos estimados 194.426.772         194.426.772         74.285.044           

Recaudo a favor de terceros 23.994.459.654    3.133.693.848      5.091.615.802      

Pasivo Operativo (PO) 80.249.377.514    40.222.194.025    55.107.905.322    

Detalle Año 2015 Año 2016 Año 2017

Capital de trabajo operativo (KTO) 75.503.164.475    74.685.667.451    46.233.532.552    

Pasivo Operativo (PO) 80.249.377.514    40.222.194.025    55.107.905.322    

KTNO (4.746.213.039)     34.463.473.426    (8.874.372.770)     



Por su parte, en la tabla 5, se observa que, en los años 2015, 2016 y 2017; 

la Universidad de la Guajira invirtió en capital de trabajo $75.503.164.475, $ 

74.685.667.451 y $ 46.233.532.552 respectivamente. Además, consiguió 

financiamiento operativo en los años 2015, 2016 y 2017 por valor de $ 

80.249.377.514, $ 40.222.194.025 y $ 55.107.905.322 correspondientemente. 

Finalmente, la diferencia entre las inversiones en capital de trabajo operativo y el 

financiamiento operativo conseguido; da como resultado que el capital de trabajo 

neto operativo para los periodos en mención con los siguientes rubros: 

$(4.746.213.039), $ 34.463.473.426 y $(8.874.372.770). 

 
Tabla 6. Flujo de caja Libre 

 
Fuente: Resultados de la Investigación 

En lo referente al flujo de caja libre en el año 2016 fue de $50.077.306.771 

y el año 2017 de $16.747.866.959; mostrando una disminución con respecto al 

año inmediatamente anterior; como se observa en la tabla 6. 

Con respecto a los indicadores de actividad se obtuvieron los siguientes 

resultados: 

Tabla 7. Indicadores de Actividad 

 
Fuente: Resultados de la Investigación 

Detalle Año 2015 Año 2016 Año 2017

Excedente (Déficit) del Ejercicio 235.819.327         94.263.250.383    (18.469.169.944)  

Más Depreciaciones y Amortizaciones 4.062.548.208      3.611.860.652      

Más Intereses 76.438.392           1.635.079.563      690.406.289         

Flujo de caja Bruto 312.257.719         99.960.878.154    (14.166.903.003)  

Menos movimientos +/- del del KTNO 39.209.686.465    (43.337.846.196)  

Menos Aumento en los activos fijos 10.673.884.918    12.423.076.234    

Flujo de Caja Libre 50.077.306.771    16.747.866.959    

Razones de Actividad Año 2015 Año 2016 Año 2017

Total Deudores 70.315.917.317      70.064.191.278        45.648.943.253    

Total  Ingresos  Operacionales 78.821.947.648      71.376.864.081        99.409.576.284    

Rotación de Cartera (En días) 326 358 168

Total Cuentas por Pagar 30.936.038.198      26.111.004.553        34.628.128.462    

Costo de Ventas de Servicios 35.032.484.635      39.412.032.473        44.485.241.557    

Rotación de cuentas por pagar (En días) 318                           239                             280                         

Total Activos 235.963.167.572    242.866.057.796      225.147.334.972 

Ingresos operacionales 78.821.947.648      71.376.864.081        99.409.576.284    

Productividad de los activos 0,33 0,29 0,44



Seguidamente, en la tabla 7, se evidencia que tardó en recuperar la cartera 

326 días en el año 2015, mientras que en el año 2016 y 2017 tardó 358 y 168 días 

respectivamente; mostrando una mejora considerable en el último año. De igual 

manera, se observa que la Universidad de la Guajira en el año 2015, tardó 318 

días para cancelar sus obligaciones operativas; así mismo en los años 2016 y 

2017, tardó 239 y 280 días respectivamente. Con respecto a la productividad de 

los activos, por cada peso invertido en activos, logró generar ventas de 33 

centavos en el año 2015; mientras que, en los años 2016 y 2017, por cada peso 

invertido en activos, generó ingresos por ventas de 29 y 44 centavos 

respectivamente. 

Objetivo específico 2: Interpretar los indicadores de liquidez y actividad 

generados por los créditos educativos a los estudiantes de la Universidad de La 

Guajira. 

Variable: Indicadores Financieros  

Dimensión: Indicadores de liquidez y actividad 

Indicadores: Razón corriente, Prueba Ácida, Capital de trabajo neto operativo 

(KTNO), Flujo de caja libre, Productividad de los activos totales, Rotación de 

cartera y Rotación de cuentas por pagar. 

Tabla 8. Razones de Liquidez 

 
Fuente: Resultados de la Investigación 

De la tabla 8, se infiere que la razón corriente para el año 2017 fue de 1.21, 

lo cual indica que por cada peso que la institución debe a corto plazo, cuenta con 

un peso y veintiún centavos en activos corrientes para responder; sin embargo, 

para cubrir sus obligaciones corrientes la empresa debe guardar un cierto margen 

Indicadores de Liquidez Año 2015 Año 2016 Año 2017

Razón Corriente 0,95                        2,44                        1,21                        

Prueba Ácida 0,24 0,55 0,29



de seguridad <razón corriente mínima de 1,3> en previsión de algún deterioro o 

pérdida en el valor de los activos corrientes (Ortiz, 2018). Además, en la prueba 

ácida, cuando se castiga a la empresa descontándole a los activos corrientes las 

cuentas por cobrar; la liquidez de la institución se ve afectada, donde por cada 

peso que debe a corto plazo, solo cuenta con veintinueve centavos en activos 

corriente para responder, lo cual está muy alejado del parámetro. Lo ideal es que 

este indicador se acerque a uno, para que la empresa no entre en problemas de 

iliquidez. 

Tabla 9. Capital de trabajo neto operativo (KTNO) 

 
Fuente: Resultados de la Investigación 

Con respecto al capital de trabajo neto operativo, en la tabla 9 se evidencia 

que, en el año 2017, la inversión en capital de trabajo operativo disminuyó en 

$28.452.134.899; así mismo, el financiamiento operativo aumentó en 

$14.885.711.297. Los movimientos anteriores facilitaron que la institución liberara 

$43.337.846.196 de efectivo; lo cual es bueno, porque no le tocó salir a conseguir 

dinero con fuentes negociadas. 

Tabla 10. Flujo de caja libre 

 
Fuente: Resultados de la Investigación 

Detalle Año 2015 Año 2016 Año 2017 Var. 2016 - 2015 Var. 2017-2016

Capital de trabajo operativo (KTO) 75.503.164.475    74.685.667.451    46.233.532.552    (817.497.024)       (28.452.134.899) 

Pasivo Operativo (PO) 80.249.377.514    40.222.194.025    55.107.905.322    (40.027.183.489) 14.885.711.297   

KTNO (4.746.213.039)     34.463.473.426    (8.874.372.770)     39.209.686.465   (43.337.846.196) 

Detalle Año 2015 Año 2016 Año 2017

Excedente (Déficit) del Ejercicio 235.819.327         94.263.250.383    (18.469.169.944)  

Más Depreciaciones y Amortizaciones 4.062.548.208      3.611.860.652      

Más Intereses 76.438.392           1.635.079.563      690.406.289         

Flujo de caja Bruto 312.257.719         99.960.878.154    (14.166.903.003)  

Menos movimientos +/- del del KTNO 39.209.686.465    (43.337.846.196)  

Menos Aumento en los activos fijos 10.673.884.918    12.423.076.234    

Flujo de Caja Libre 50.077.306.771    16.747.866.959    



Seguidamente, en la tabla 10, se observa que la institución tuvo un flujo de 

caja bruto negativo de -$14.166.903.003; pero, gracias a la liberación de efectivo 

en el KTNO por valor $43.33.846.196, se logró cubrir las inversiones en activos 

fijos, quedando un flujo de caja libre de $16.747.866.959. 

Objetivo específico 3: Revisar las políticas para el otorgamiento de créditos 

educativos a los estudiantes de la Universidad de La Guajira. 

Variable: Administración de cuentas por cobrar  

Dimensión: Políticas del crédito 

Indicadores: Líneas de crédito, plazo concedido, requisitos y garantías. 

De la revisión documental a las políticas crediticias se obtuvieron los 

siguientes resultados: 

En lo relacionado con las líneas de crédito, se encontró que la institución 

ofrece a los estudiantes las siguientes líneas de crédito: 

a. Crédito directo. Mecanismo que busca financiar el pago de la orden de 

matrícula de los estudiantes, que debe cancelar su obligación en el plazo 

acordado, que va a depender de la fecha de solicitud del crédito, de la 

cantidad de dinero solicitado, y del tiempo de duración del periodo de 

estudios. 

b. Crédito por descuento de nómina. El descuento por nómica o libranza es 

la autorización que da el empleado o pensionado a su empleador, para que, 

de su salario o pensión, descuento las cuotas necesarias, con el objeto de 

que se gire a la entidad que financia para atender cubrir la adquisición 

bienes o servicios objeto que se están adquiriendo (Superfinanciera, 2017). 

c. Convenio con lCETEX. Como entidad estatal, El ICETEX, facilita a los 

estudiantes que quieran ingresar a nivel universitario el otorgamiento de 

créditos formativos y su recaudo, con recursos de terceras personas o 

propios; estos créditos están dirigidos a las personas con escasos recursos 

económicos que, además tengan un buen desempeño académico. 

De las tres líneas de crédito, según información suministrada por la oficina de 

crédito y cobranza, la más utilizada es el crédito directo, seguido por el crédito 



ICETEX. De acuerdo con lo dispuesto en la resolución 2226 de 2015, que 

establece que los créditos directos a estudiantes de pregrado y posgrado 

generarán un interés corriente del 0,8% mensual, a pagar en el semestre en que 

se otorgue el crédito, en caso de no cancelación dentro del plazo estipulado se 

aplicará lo dispuesto en el párrafo del artículo 8 de la resolución en mención. De la 

misma manera, en el artículo sexto de la resolución, para los descuentos de 

nómina expresa que los créditos otorgados a los funcionarios, docentes de planta, 

ocasionales y catedráticos, se autorizarán únicamente por concepto de salarios, 

excluyendo prestaciones sociales, bonificaciones y otros conceptos. 

Por otra parte, en el artículo 10 de la resolución 2226 de 2015, están 

consignados los requisitos y garantías que deben aportar los estudiantes de la 

Universidad de la Guajira, que requieren un crédito: 

 Diligenciar el formato de solicitud de crédito correspondiente y entregarlo a 

la oficina de crédito y cartera. 

 Anexar los soportes requeridos:  

a. Fotocopia documento identidad estudiante 

b. Fotocopia de la cédula del codeudor 

c. Certificado laboral del codeudor 

d. Letra de cambio firmada por el codeudor  

e. Copia del volante de liquidación de valor de matrícula 

Como se puede evidenciar, la Universidad de la Guajira cuenta con políticas 

de crédito reglamentadas a través de la resolución 2226 de 2015, lo cual es 

fundamental para una buena administración de las cuentas por cobrar. 

Objetivo específico 4: Examinar la gestión de cobranza para los créditos a 

estudiantes de la Universidad de La Guajira. 

Variable: Administración de cuentas por cobrar  

Dimensión: Gestión de cobranza 



Indicadores: Edad de la cartera, Correos institucionales, Llamadas telefónicas, 

Oficios de cobro persuasivo, Oficios de cobro coactivo, Cobro Jurídico 

Continuando con el análisis, en la gestión de cobranza se obtuvieron los 

siguientes resultados. 

Edad de la Cartera 

Tabla 11. Cuentas por cobrar de Pregrados 

Año                      Monto Participación (%) 

2015 167.088.910,00 12,6% 

2016 195.555.762,00 14,8% 

2017 213.474.678,00 16,1% 

2018 346.795.276,00 26,2% 

2019 399.032.738,00 30,2% 

Total 1.321.947.364,00 100,0% 
     Fuente: Vicerrectoría Administrativa y Financiera 

Con respecto a la edad de la cartera de pregrados, en la tabla 11, se 

observan las cuentas por cobrar del año 2015 al 2019, donde se evidencia que el 

rubro del año 2019 representa el 30,2% de las cuentas, seguido por 26.2% del año 

2018 y un 16.1% del año 207, mientras que el año 2016 participa con un 14.8% y 

el año 2015 con un 12.6%. 

Tabla 12. Cuentas por cobrar de Posgrados 

Año Monto Participación (%) 

2014 32.759.062,00 1,8% 

2015 11.100.408,00 0,6% 

2016 114.277.904,00 6,2% 

2017 388.573.019,00 21,0% 

2018 529.002.276,00 28,6% 

2019 435.473.946,00 23,6% 

2020 337.709.324,00 18,3% 

Total 1.848.895.939 100,0% 

     Fuente: Vicerrectoría Administrativa y Financiera 



  Así mismo, en la tabla 12 se muestran las cuentas por cobrar de los 

programas de Posgrados del año 2014 al 2020; donde el mayor rubro está 

concentrado en el año 2018, con una participación porcentual del 28.6%, seguido 

por el año 2019, con un 23.6% de participación y el año 2017 con un 21%. Así 

mismo, el año 2020, participa con un 18.3%; mientras que la participación de los 

años 2014, 2015 y 2016 suman un 8,6%. 

Tabla 13. Cuentas por cobrar de Diplomados 

Año                     Monto Participación (%) 

2015 7.424.100,00 6,9% 

2016 25.890.354,00 24,2% 

2017 26.231.710,00 24,5% 

2018 13.882.314,00 13,0% 

2019 20.272.924,00 19,0% 

2020 13.257.140,00 12,4% 

 Total 106.958.542,00 100,0% 

       Fuente: Vicerrectoría Administrativa y Financiera 

 

Finalmente, las cuentas por cobrar a estudiantes de diplomados, del año 

2015 al 2020, donde el mayor rubro está concentrado en el año 2017, con una 

participación porcentual del 24.5%, seguido por el año 2016, con un 24.2% de 

participación y el año 2019 con un 19%. Así mismo, los años 2018 y 2020, con 

una participación porcentual del 13% y 12.4% respectivamente; mientras que el 

año 2015 participa con un 6.9%. 

 



 

        Fuente: Resultados de la investigación. 

 

En síntesis, del 100% de las cuentas por cobrar, el 56.4% de las cuentas 

por cobrar corresponden a los programas de posgrados con un rubro de 

$1.848.895.939, seguido por un 40.3% de las cuentas por cobrar a los programas 

de pregrados, que representan un rubro de $1.321.947.364; finalmente, la cartera 

por cobrar a estudiantes de diplomados con una participación del 3.3%, 

equivalente a un rubro de $106.958.542. 

Seguidamente, se muestra la gestión de crédito realizada por la oficina de 

crédito y cartera de la Universidad de la Guajira para los periodos de los años 

2017 I al 2021 I. 

Tabla 14. Cobros Institucionales 

No. De 
Estudiantes 

Programa -Postgrado Fechas Requerimiento Periodos Requeridos 

31 
Especialización en Gerencia 
de la Construcción 

26-01-2021; 01-02-2021; 
02-02-2021; 01-02-2021; 26 
-01-2021, 28-01-2021; 12-
02-2021 

II.P.2018, I.P.2019,II.P.2019, 
I.P.2020, II.P,2019, I.P.2020, 
I. P2019,I.P2020, II.P.2020,  
1I.P.2019, II.P.2020, 

Pregrado

Posgrados

Diplomados

 1.321.947.364  

 1.848.895.939  

 106.958.542  

40,3% 

56,4% 

3,3% 

Gráfico 1. Total Cuentas por Cobrar 



3 Especialización en Finanzas 02-01-2021, 04-02-2021 

I.P.2015, II.P.2015, I.P.2016, 
 I,P.2017, II.P.2017, I.P.2018,  
II.P.2018, I.2019,  II.P.2019, 
 I.P.2020, II.P2020, I.P.2021 

3 
Especialización en Gerencia 
de los Servicios de Salud 

26 -01-2021, 28-01-
2021,12-02-2021 

I.P.2018, II.P.2018, I.2019, 
 II.P.2019, I.P.2020, II.P2020,  
I.P.2021 

5 
Maestría en Pedagogía de 
las TIC 

02-02-2021,96-03-2021 
I.P.2020, IP.2018, I.P.2020, 
II.P.2020, I.P.2019 

13 
Maestría en Administración 
de Empresas 

26-01.2021, 02-05-2021, 
02-03-2021 

I.P.2018, II.P.2018, I.2019,  
II.P.2019,  I.P.2020, II.P2020, 
 I.P.2021 

10 
Maestría en Ciencias 
Sociales 

20-03-2021, 28-02-21,30-
03-2021 

I.P.2020-II.P.2020, I.P.2019, 
 I.P.2018- I.P.2019-II.P.2018, 
 II.P.2017, I.P.2017 

5 
Maestría en Dllo de 
Procesos Comunicativos en 
Educación 

26-01-2021,  02-02-2021, 
26 -01-2021, 28-01-
2021,12-02-2021 

I.P.2020, I.P.2018,II.P.2018, 
I.P.2020, I.P.2020,II.P.2018, 
II.P.2019,II.P.2020,I.P.2019 

24 
Maestría en Familia e 
Intervención Familiar 

02-01-2021, 04-02-201, 26 -
01-2021, 28-01-2021, 12-
02-2021 

I-II.P2017, I-II.P.2018, I-II.P.2019, 
 I.P.2020,II.P.2020 

23 Maestría en Finanzas 

26-01-2021, 27-01-2021,  
29-01-2021, 01-02-2021, 
25-03-2021, 26 -01-2021, 
28-01-2021,12-02-2021 

I.P.2015, II.P.2015, I.P.2016,  
I,P.2017,  II.P.2017, I.P.2018,  
II.P.2018,  I.2019, II.P.2019, 
 I.P.2020, II.P2020. 

28 
Maestría en Administración 
de Empresas 

26-01.2021, 02-05-2021, 
02-03-2021, 

II.P.2019-I.P.2020-II.P.2020,  
IP.2018,  I.P.2020,II.P.2020,  
I.P.2019-II.P.2019 .2019,II. 
P.2019 

26 -01-2021, 28-01-2021, 
12-02-2021 

I.P.2018,I.P.2020,II.P.2018, 
 I.P.2020I- I.P.2019, .IP.2020 
IP.2020,  I.P.2018, 

  

I.P.2018- II.P.2018,I.P.2020-  
II.P.2020,  I.P.2020-  II.P.2020, 
II.P.2020, II.P.2018, I.P.2020, 
I.P.2018,II.P.2019,I.P.2018- 
 II.P.2018, II.P.2018- I.P.2019, 

1 
Maestría en Cambio 
Climático 

3/02/2021 I.P.2020, II.P.2020  

5 
Maestría en Gestión de 
Desarrollo Turístico 

02-01-2021, 04-02-201, 28-
01-2021, 12-02-2021 

I.P.2020, II.P.2020,II.P.2019,  
I.P.2019 

8 
Maestría en Gestión de la 
Tecnología y la Innovación 

30-02-2021, 26-01-2021,28-
01-2021,12-02,2021 

I.P.2018,II.P.2018,I.P.2018, 
 I.P.2019, I.P.2019- II.P.2019 
- I.P.2020,I.P.2019 -II.P.2018, 
I.P.2020- II.P.2020 



12 
Maestría en Gestión 
Educativa 

26-01-2021, 29-01-2021, 26 
-01-2021, 28-01-2021,12-
02-2021 

I.P.2020, I.P.2020,I.P.2019- 
I.P.2020, I.P.2019- II.P.2019 
-I.P.2019,I.P.2020-  II.P.2020, 
II.P.2019,II.P.2019, II.P.2020, 
II.P.2018 

15 
Maestría en Resolución de 
Conflictos  

26 -01-2021, 28-01-
2021,12-02-2021 

I.P.2020,II.P.2018,I.P.2020-  

17 
Maestría en Ciencias 
Sociales 

20-03-2021, 28-02-21,30-
03-2021, 

I.P.2021, I.P.2020, II.P.2020, 
 I.P.2019, I.P.2018-I.P.2019 
-II.P.2018, 

3 
Maestría en Administración 
en Negocios Internacionales  

28-01-2021, 12-02-2021 
I.P.2020- II.P.2020,II.P.2019- 
I.P.2020-II.P.2020 ,II.P.2020 

206       

Fuente: Vicerrectoría Administrativa y Financiera  

 

En la tabla 14, se evidencia que la Universidad de la Guajira realizó cobros 

institucionales a través de correo electrónico a 206 estudiantes de posgrados. 

Además, se observa que los programas con mayor número de estudiantes 

notificados fueron por la Maestría en Administración de Empresas, con 41 

notificados, seguidos por la Especialización en Gerencia de la Construcción, con 

31 notificados. Así mismo, la Maestría en Familia e Intervención Familiar y la 

Maestría en Finanzas, con 24 y 23 estudiantes notificados respectivamente.  

Cabe anotar que, de los programas de pregrados, aunque si se les ha enviado 

cobros a través del correo electrónico; al momento de la recolección de la 

información documental; está no se encontraba organizada. 

Tabla 15: Relación Cobros Persuasivos-Pregrados 
No de 

ESTUDIANTES 
 

PROGRAMA -PREGRADO 
FECHAS 

REQUERIMIENTO 

83 ADMINISTRACION DE  EMPRESAS 03-02-2020, 

38 ADMON TURISTICA Y HOTELERA 03-02-2020, 

25 DERECHO 11-02-2020, 

31 EDUCACION FISICA  05-02-2020, 

15 ETNOEDUACION 05-02-2020, 

51 ING. AMBIENTAL 05-02-2020, 

35 BIOLOGIA 11-02-2020, 

36 CONTADURIA 05-02-2020, 

32 ECONOMIA 03-02-2020, 



18 EDUCACION INFANTIL 03-02-2020, 

45 ING. CIVIL 03-02-2020, 

62 ING. INDUSTRIA. 03-02-2020, 

43 ING. DE SISTEMAS 11-02-2020, 

48 ING. MECANICA 11-02-2020, 

12 MUSICA 11-02-2020, 

38 PEDAGOGIA INFANTIL 11-02-2020, 

22 NEGOCIOS INERNACIONALES 11-02-2020, 

25 PSICOLOGIA 05-02-2020, 

32 TRABAJO SOCIAL 05-02-2020, 

18 TEC. PROFESIONAL EN OPERACIONES PORT7UARIA 05-02-2020, 

14 TEC. GESTION PUBLICA 05-02-2020, 

16 TEC. PROCESO ADMINISTRATIVOS 05-02-2020, 

739 

Fuente: Vicerrectoría Administrativa y Financiera 

 

Con respecto a los cobros persuasivos a los programas de pregrados, en el 

año 2020, la oficina de créditos y cobranzas realizó 739 cobros de este tipo a los 

estudiantes que presentan mora con sus obligaciones; como se evidencia en la 

tabla 15. 

Tabla 16. Cobros Persuasivos 
NO. DE 

ESTUDIANTES 
 

PROGRAMA -
POSTGRADO 

FECHAS 
REQUERIMIENTO 

 
PERIODOS REQUERIDOS 

65 
 

Especialización 
en Gerencia en 
construcción 
 

14-11-2018, 13-11-
2018,14-04-2021, 14-
02-021, 13-02-2021, 
07-11-2018, 14-11-
2018, 26-02-2019, 31-
03-2020-02-02-2021 

ii.p.2018, i.p2019,ii.p.2019,i.p.2020, 
ii.p,2019, i.p.2020,i.p2019,i.p2020, 
ii.p.2020,1i.p.2019, ii.p.2020, i.p.2020- 
 ii.p.2020,i.p.2020,ii.p.2019, i.p.2020, 
ii.p.2018,i.p.2020- ii.p.2020, ii.p.2019, 
i.p.2020- ii.p.2020,ii.p.2020,ii.p.2020, 

49 
 

Especialización 
en Gerencia de 
los servicios de 
salud 

27-12-2018, 25-10-
2018, 26-01-2021, 10-
11-2018, 09-2019, 12-
02-2021, 10-11-2018, 
09-2019, 12-02-2021 
 

i.p.2018, ii.p.2018, ii.p.2014, i.p.2018,  
ii.p.2018, ii.p.2014, p.2018,i.p.2020, 
i.p.2018, i.p.2020,i.p.2019,ii.p.2019, 
i.p.2020-ii.p.2020, ii.p.2019, i.p.2019, 
ii.p.2020,i.p.2018 

34 

Maestrea en 
familia e 
intervención 
familiar 
 

08-01-2019,28-12-
2018, 08-04-2021, 08-
01-2019,28-03-2021, 
21-08-2019, 22-10-
2018, 11-08-2020, 02-
02-2021 
 

ii.p.2017, ii.p.2017, ii.p.2020, i.p.2020, 
 ii.p.2017, ii.p.2017, ii.p.2020, i.p.2020- 
ii.p.2019, .p.2020,ii.p.2020,i.p.2018, 
i.p.2018, i.p.2020, i.p.2018, i.p.2020, 
i.p.2019,ii.p.2019, i.p.2020-ii.p.2020, 
 ii.p.2019, i.p.2019,ii.p.2020,i.p.2018, 
ii.p.2019,i.p.2019 

42 
Especialización 
en finanzas 
 

08-01.2019, 09-01-
2019, 16-01-2019, 06-
01.2019 24-02.2019, 
19-02.2019 

ii.p.2019-i.p.2020-ii.p.2020, ip.2018, 
i.p.2020, ii.p.2020, i.p.2019-ii.p.2019, 
.2019,ii.p.2019, i.p.2018,i.p.2020, 
ii.p.2018, i.p.2020i-i.p.2019,.ip.2020-
ip.2020, i.p.2018 



 
26 

Maestría en 
gestión de la 
tecnología y la 
innovación 
 

20-04.2021, 13-11-
2018, 16-07-2018, 20-
03-2019, 02-10-2019, 
16-02-2020-02-02-
2021, 

ii.p2017,ii.p.2013,ii.p.2017, ii.p2017, 
ii.p.2013,ii.p.2017, i.p.2019-ii.p.2018- 
i.p.2018, ii.p.2019, p.2020- ii.p.2020, 
ii.p.2019- ii.p.2019,i.p.2019, i.p.2019, 
i.p.2019- ii.p.2019- i.p.2020,i.p.2019-
ii.p.2018,i.p.2020- ii.p.2020 

16 
 

Maestría en 
Pedagogía de la 
TIC 

27-12-2018, 25-10-
2018, 18-07-2019, 26-
11-2018, 13-03-2019, 
02-07-2020-02-02-2021 

i.p.2017, i.p.2019-ii.p.2019, I.2019, 
ii.p.2019, i.p.2018,i.p.2020,ii.p.2018, 
 i.p.2020i-i.p.2019, .ip.2020 
 

18 

Maestría en 
gestión de 
desarrollo 
turístico 

08-01-2019,28-12-
2018, 07-05-2019, 07-
04-2019,09-07-2019, 
29-07-018,  02-05-019,  
27-11-2020-02-02-2021 

ii.p.2017, ii.p.2017, 
ii.p.2017, ii.p.2020-i.p.2020, 
ii.p.2019, ii.p.2019,i.p.2019, 
i.p.2019,i.p.2019- ii.p.2019- 
i.p.2020,i.p.2019 

9 

 
Maestría en Dllo 
de procesos 
comunicativos 
en educación 

08-10-2018, 08-10-
2018, 09-11-2018,25-
14-08-2019, 16-12-
2020, 17,02-2021 
 

ii.p.2017-.p.2017-i.p.2018,ii.p.2017, 
i.p.2017, i.p.2018,ii.p.2017,  
i.p.2019, ii.p.2020 

11 
Maestría en 
ciencias 
sociales 

08-01.2019, 09-01-
2019, 16-01-2019, 06-
01.2019 24-02.2019, 
08.04-2021, 19-2.2019 

ii.p.2018, i.p.2020i-i.p.2019, .ip.2020-
ip.2020, i.p.2018, ii.p.2020, 
i.p.2020-ii.p.2019-i.p.2019 
 

8 
Maestría en 
Negocios 
Internacional 

20-04-2021, 28-02-
2018,18-04-2021 

I.P.2017, II.P.2020-I.P.2020, 
I.P.2017 

27 
Maestra En 
Admón. de 
Empresa 

26-03-2021, 
09-07-2019, 28-11-
2019, 16-11-2018, 05-
02-2020- 02-02-2021 

I.P.2018,I.P.2020,II.P.2018, I.P.2020I-
I.P.2019, .IP.2020-IP.2020, I.P.2018, 
I.P.2018- II.P.2018,I.P.2020- II.P.2020, 
I.P.2020-II.P.2020,II.P.2020,II.P.2018, 
I.P.2020,I.P.2018,II.P.2019,I.P.2018- 
II.P.2018,II.P.2018- I.P.2019, 

36 
Maestría en 
Gestión 
Educativa 

04-02-2019,30-02-19, 

04-04-2021,09-07-019, 

28-11-2018,16-11-018, 

02-07-2020-02-02-021, 

04-02-2019,30-02-19, 

14-04-2021 

I.P.2017, II.P.2016, I.P.2018, II.P.2020 
-I.P.2020, II.P.2020, I.P.2019-I.P.2020, 
II.P.2020, I.P.2020,II.P.2019,I.P.2020- 
I.P.2020,  I.P.2018,II.P.2018,I.P.2020, 
I.P.2020,II.P.2018,II.P.2019,II.P.2020,I.P.
2019 

45 

Especialización 
Resolución De 
Conflictos 
 

20-03-2019, 28-02-
2018,30-03-2019, 
31504-021, 1-04-2019, 
8-04-2021, 17-05-2019, 
15-05-019, 21-11-018, 
15-05-020-02-02-2021 
 

I.P.2017, II.P.2020,I.P.2020, 
II.P.2020, I.P.2018,I.P.2017, 
.P.2020,II.P.2018,I.P.2020- 
II.P.2020,I.P.2020-.P.2017, 
I.P.2018,II.P.2017,  
I.P.2020-II.P.2019-I.P.2019 
I.P.2019-II.P.2019 

82 
Maestría En 
Finanzas  

08-10-2018, 09-11-
2018,25-01-2019, 10-
10-018, 19-10-2018, 
19-01-2019, 31-07-
2020-02-02-2021 

I.P.2017, II.P.2017-I.P.2018,II.P.2017, 
I.P.2017, I.P.2018,II.P.2017,  
I.P.2020-II.P.2019-I.P.2019, 
I.P.2019,II.P.2020,I.P.2020, 
I.P.2019,II.P.2018,II.P.2018, 
I.P.2019,II.P.2019,I.P.2018, 
II.P.2018,I.P.2020,II.P.2019 
I.P.2019-II.P.2019-II.P.2020, 

468 

Fuente: Vicerrectoría Administrativa y Financiera 



De la misma manera, la oficina de créditos y cobranzas en los periodos 

comprendidos desde el año 2017 al 2020, ha realizado cobros persuasivos a 468 

estudiantes de los programas de posgrados, como se evidencia en la tabla 16. 

Tabla 17. Relación Cobros Coactivo 
No. DE 

ESTUDIA
NTES 

 
PROGRAMA -
POSTGRADO 

FECHAS 
REQUERIMIENTO 

No. DE ESTUDIANTES 

13 
ESPECIALIZACION 
EN GERENCIA EN 
CONSTRUCCION 

14-11-2018, 13-11-
2018,26-04-2021 

II.P2017,II.P.2013,II.P.2017,I.P.2015, 
 I.P.2017, II.P.2019, I.P.2019 

 
6 

GERENCIA EN 
LOSE SERVICIOS 
DE SALUD 

26-04-2021, 05-04-
2021 
 

II.P.2018-I.P.2018, I.P.2018 

5 

MAESTRIA EN 
FAMILIA E 
INTERVENCION 
FAMILIAR 

22-04-2021, II.P.2020-I.P.2020-II.P.2019- I.P.2019, 

14 
MAESTRIA EN 
FINANZAS 
 

03-03-2021, 03-04-
2021, , 14-04-2021, 
13-04-2021, 

I.P.2018-II.P.2017-I.P.2017,  
I.P.2018-I.P.2019-II.P.2017, 
II.P.2019-I.P.2019, II.P.2016, 
II.P.2018, II.P.2016, II.P.2017, 
II.P.2016, I.P.2018-II.P.2017, 
I.P.2017, I.P.2019-II.P.2018, 
I.P.2018-II.P.2017, II.P.2018, 
II.P.2018, I.P.2019-II.P.2018, 
I.P.2018-II.P.2017, I.P.2019, 
II.P.2017-I.P.2017-II.P.2018, 
II.P.2016, II.P.2018-I.P.2018, 
II.P.2017, II.P.2018-I.P.2018 

6 
ESPECIALIZACION 
EN FINANZAS 
 

14-04.2021,  
II.P.201,I.P.2017,II.P.2014,   II.P.2016, 
 II.P.2017, II.P.1014, I.P.1014,II.P.2017 
 

8 

ESPECIALIZACION 
RESOLUCION DE 
CONFLICTOS 
 

20-04-2021, 14-04-
2021, 13-04-2021, 

I.P.2021, II.P.2018, I.P.2017, 
II.P.2017, II.P.2016, II.P.2017 
II.P.2019-I.P.2019, II.P.2018 

 

GERENCIA EN 
LOSE SERVICIOS 
DE SALUD  
 

19-02-2019, 28-02-
21,30-03-2021 

I.P.2017, I.P.2018-II.P.2018, 
I.P.2018 

 
4 

MAESTRIA EN 
GESTION DE LA 
TECNOLOGIA Y LA 
INNOVACIONON 
 

14-02-2021,13-04-
2021, 

II.P2017, I.P.2019, I.P.2019 
II.P.2018-I.P.2018,II.P.2019, 
II.P.2018-I.P.2020-II.P.2019, 
 

3 
 

MAESTRIA EN 
PEDAGOGÍA DE 
LAS TIC  
 

07-04-2021,  
 

II.P.2018-I.P.2018-II.P.2017, I.P.2017, 
 I.P.2016, II.P.2016 I.P.2018-I.P.2017 

3 

MAESTRIA EN 
GESTION DE 
DESARROLLO 
TURISTICO 

20-04-2021, 07-04-
2021 

II.P.2017, II.P.2017-I.P.2017, 
I.P.2018-II.P.2016, I.P.2018 
II.P.2017-I.P.2017-II.P.2016 

4 
 
MAESTRIA EN DLLO 

27-04-2021, 05-04-
2021, 

II.P.2018, II.P.2018, II.P.2018, 
II.P.2018, I.P.2017 



DE PROCESOS 
COMUNICATIVOS 
EN EDUCACION 
 

2 

MAESTRIA EN 
CIENCIAS 
SOCIALES 
 

07-04.2021, 14-
04.2021, 

I.P.2019-II.P.2018-I.P.2018, 
II.P.2017, II.P.2018-II.P.2017, 
II.P.2017-I.P.2019-II.P.2018 

 

MAESTRIA EN 
NEGOCIOS 
INTERNACIONAL 
 

20-03-2019, 28-02-
2018,30-03-2019 

I.P.2017 

3 
MAESTRIA EN 
GESTION 
EDUCATIVA 

04-02-2021, 30-02-
19 

I.P.2017, II.P.2016, I.P.2018, 
II.P.2017-I.P.2017, I.P.2018 
II.P.2017-I.P.2017 

14 
MAESTRA EN 
ADMON, DE 
EMPRESA 

05-05-2021, 14-04-
2021, , 13-04-2021, 
19-04-2021, 

II.P.2017-I.P.2018-II.P.2018, I.P.2019,  
I.P.2019-II.P.2018-I.P.2018-II.P.2017,  
II.P.2020-I.P.2020-II.P.2019-I.P.2019, 
I.P.2018,I.P.2018-II.P.2018, I.P.2017, 
I.P.2019-II.P.2018 I.P.2018, I.P.2019-
I.P.2018,II.P.2017, I.P.2019-II.P.2018, 
I.P.2018, II.P.2017, I.P.2018 II.P.2017,  
II.P.2018-I.P.2018 II.P.2017, I.P.2019, 
II.P.2018 
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Fuente: Vicerrectoría Administrativa y Financiera 

En lo referente a los cobros coactivos, en la tabla 17 se evidencia que la oficina de 

créditos y cobranzas realizó 85 cobros coactivos a los programas de posgrados, 

en los periodos comprendidos del año 2017 I al año 2021 I. 

 

Tabla 18. Relación Acuerdos de Pago 
No de 

ESTUDIANTES 
 

PROGRAMA 
 

FECHA 

11 MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS 21-12-2020,09-03-21 

6 MAESTRIA EN GESTION DE LA TECNOLOGIA Y LA 
INNOVACION 

21-12-2020, 

4 ESPECIALIZACION EN GERENCIA EN CONSTRUCCION 21-12-2020, 

12 ESPECIALIZACION EN RESOLUCION DE CONFLICTOS 21-12-2020,27-04-
2021 

12 MAESTRIA EN GESTION Y GERENCIA EDUCATIVA  21-12-2020, 27-04-
2021,15-04-2021 

7 MAESTRIA DE LAS TIC 21-12-2020, 

10 ESP. GERENCIA EN FINANZAS 21-12-2020, 

9 MAESTRIA EN FINANZAS 21-12-2020,15-04-
2021 

8 MAESTRIA EN GESTION DE DLLO TURISTICO 21-12-2020,10-03-
2021 

9 MAESTRIA EN FAMILIA E INTERVENCION FAMILIAR 21-12-2020, 09-03-21 



2 MAESTRIA EN DLLO DE PROCESOS COMUNICATIVOS 
EN EDUCACION 

21-12-2020,15-04-
2021 

3 MAESTRIA EN CIENCIAS SOCIALES 21-12-2020, 15-04-
2021 
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Fuente: Vicerrectoría Administrativa y Financiera 

 

Finalmente, en la tabla 18 se muestran los acuerdos de pago realizados por los 

estudiantes de posgrados de la universidad de la Guajira; en total fueron 93 

acuerdos de pago en el periodo comprendido entre el segundo periodo académico 

de 2020 y el primer periodo académico de 2021. 

 

Objetivo 5: Proponer lineamientos estratégicos para maximizar el sistema de 

recaudo en créditos educativos a los estudiantes de la Universidad de La Guajira. 

 

LINEAMIENTOS ESTRATÉGICOS 

Partiendo del análisis de los resultados de la investigación sobre indicadores 

financieros y administración de cuentas por cobrar por créditos concedidos a 

estudiantes de la Universidad de la Guajira, donde a través de indicadores se 

identificaron fortalezas y debilidades. Los lineamientos estratégicos han de 

mostrarse en función de la dimensión y su respectivo indicador, implantando con 

ello, la estrategia conveniente para cada uno de estos, simultáneamente con las 

acciones a seguir para obtener los resultados deseados, asociado a un periodo de 

tiempo en el cual puede realizarse la actividad propuesta, acompañado a su vez, 

con el responsable de cada actividad. 

Lineamiento I: Revisar los indicadores financieros de liquidez y actividad 

generados por los créditos educativos a los estudiantes de la Universidad de La 

Guajira. 

Indicadores: Razones de liquidez y actividad 



Acciones:  

Realizar el seguimiento de los indicadores de liquidez y actividad de los créditos 

otorgados a estudiantes. 

Restringir las normas del crédito 

Táctica:  

Desarrollar programas de formación de jefes de crédito y cobranza, sobre 

indicadores financieros, que conlleve a crear una cultura de seguimiento de los 

mismos. 

Técnica 

Seminarios de indicadores financieros y manejo eficiente del capital de trabajo 

Lapso de ejecución 

Las capacitaciones deben ser ejecutadas en un periodo de tiempo trimestral o 

semestral. 

Responsables: Vicerrector Administrativo y Financiero 

 

Lineamiento II: Definir los programas en la realización de las actividades 

específicas en la oficina de créditos y cobranzas, en relación a la gestión de cobro. 

Acciones. 

Identificar, determinar las actividades comprendidas dentro del área de crédito y 

cobranza. 

Designar un responsable en la ejecución de cada actividad, estableciendo el 

tiempo de duración, los recursos humanos necesarios. 

Elaborar programas dirigidos a las áreas encargadas en la formación del personal 

recurriendo al cobro persuasivo, coactivo y jurídico. 



Involucrar a los estudiantes del programa de Derecho en practicas con opción a 

grado en la oficina de crédito y cobranza 

Técnica:  

Cronogramas de actividades, asignación de funciones específicas 

Lapso de ejecución: La ejecución para la presente estrategia deberá realizarse 

semestralmente. 

Responsables: Vicerrectoría Administrativa y financiera, Oficina de crédito y 

cobranza, Oficina de Talento humano- 

 

  



 

CONCLUSIONES 

Una vez realizada la organización y análisis de información, y obtener los 

resultados en el proceso de recolección de datos, se elaboraron las conclusiones, 

teniendo en cuenta la posición teórica a la que recurrieron los investigadores, para 

dicha investigación, además, tendrá como base los objetivos específicos.  

En lo relacionado con el primer objetivo, el cual estuvo enfocado en Determinar los 

indicadores financieros de liquidez y actividad generados por los créditos 

educativos a los estudiantes de la Universidad de La Guajira, se concluyo los 

indicadores de liquides y actividad generados por los créditos concedidos a 

estudiantes se pudo evidenciar que estos no han tenido un comportamiento 

estable. 

Seguidamente al continuar con el segundo objetivo, relacionado con, Interpretar 

los indicadores de liquidez y actividad generados por los créditos educativos a los 

estudiantes de la Universidad de La Guajira; se concluyó que las razones de 

liquidez están por debajo de los parámetros normales para este tipo de institución. 

Así mismo, el flujo de caja libre muestra el esfuerzo realizado por la 

administración, para disminuir la inversión en capital de trabajo y el 

apalancamiento operativo, con el fin de buscar la liberación de efectivo, que le 

facilite cumplir con los compromisos adquiridos. 

De igual manera los indicadores de actividad reflejan que la recuperación de 

cartera en los años 2015 y 2016 fue bastante lenta, pero en el año 2017 mejoró, 

debido a las estrategias de recuperación de cartera y a la restricción de las 

normas del crédito. 

Con respecto al tercer objetivo; el cual busca Revisar las políticas para el 

otorgamiento de créditos educativos a los estudiantes de la Universidad de La 

Guajira; se pudo evidenciar en la revisión documental, que la Universidad si 



cuenta con unas políticas claras para otorgar créditos a los estudiantes, la cual 

está contemplada en resolución rectoral 2226 de 2015. Se concluye que la 

Universidad tiene definidas políticas de crédito, políticas de cartera y políticas de 

refinanciación; para las primeras, las solicitudes de créditos y las políticas de 

cartera, estas se llevan a cabo de forma eficiente, de conformidad con las 

directrices establecidas por la institución; sin embargo, se observa debilidad con 

las políticas de refinanciación de los créditos, ya que han hecho solicitudes y son 

pocos los beneficiados con ésta. 

Con respecto al Objetivo número cuatro, relativo a, Examinar las políticas de 

cobranza para los créditos a estudiantes de la Universidad de La Guajira; se pudo 

evidenciar que el otorgamiento de créditos para los estudiantes está presente, 

destacando las fortalezas en las políticas de crédito observándose la consecución 

de las mismas, así las líneas de créditos ofrecidas por la Universidad son las 

adecuadas en este tipo de proceso. Sin embargo, existe debilidad en la gestión de 

cobro, esto motivado al poco personal laborando en el proceso de cobranza de las 

deudas pendientes por cancelar por parte de los estudiantes, lo cual impide poder 

refinanciar con frecuencia este tipo de créditos, trayendo como consecuencia las 

limitaciones por parte de la Universidad de La Guajira en cuanto a la liquidez 

financiera en relación a este beneficio. 

 

  



 

RECOMENDACIONES 

Teniendo en cuenta, las conclusiones expuestas anteriormente y los objetivos 

específicos de la investigación, se recomienda a los administrativos de la 

Universidad de la Guajira lo siguiente. 

En primer lugar, respecto a Determinar los indicadores financieros de liquidez y 

actividad generados por los créditos educativos a los estudiantes de la 

Universidad de La Guajira, es fundamental que por lo menos trimestralmente se 

determinen los indicadores de liquides y actividad, porque de los resultados 

obtenidos se puede saber las tendencias. 

Seguidamente, en torno a Interpretar los indicadores de liquidez y actividad 

generados por los créditos educativos a los estudiantes de la Universidad de La 

Guajira, lo ideal no es quedarse en el cálculo, si no analizar las tendencias de 

estos indicadores, buscando la manera de manteros dentro de los parámetros del 

sector. 

En lo referente a  Revisar las políticas para el otorgamiento de créditos educativos 

a los estudiantes de la Universidad de La Guajira,  se recomienda seguir aplicando 

las políticas, normatividad establecidas e implementadas. Se sugiere gestionar de 

manera eficaz, eficiente los cobros de los créditos, de esta manera poder realizar 

refinanciación de los créditos a nuevas solicitudes. 

Finalmente, al Examinar las políticas de cobranza para los créditos a estudiantes 

de la Universidad de La Guajira, se recomienda a la institución considere incluir 

personal con la finalidad de poder gestionar de manera efectiva los cobros vía 

correo electrónico, de igual manera tenga otro personal realizando las llamadas 

telefónicas, también ser más severos con cobro persuasivo, de esta manera 

actuar de acuerdo con el cobro coactivo cuando hayan acabado todas las vías de 

cobro del crédito a los estudiantes deudores.  
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