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RODRIGUEZ RIVEIRA, Maria Eugenia, Andlisis de la gestion de créditos otorgados a
los estudiantes de la Universidad de La Guajira, Universidad de La Guajira, Programa
de Maestria en Administracion de Empresas, Riohacha, La Guajira, 2020.

RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo analizar la gestion de créditos
otorgados a los estudiantes de la Universidad de La Guajira. Soportado por las
bases tedricas de: Morales & Morales (2014); Block, (2013), Icetex (2015), Virreira
(2010), Ley 30 de 1992, Resolucién 2226 de 2015, Ordenanza 232 de 2008, Munch
& Garcia (2015), Koontz & Weihrich (2012), Robbins & Coulter (2014), entre otros.

La investigacion se encuentra bajo el enfoque cuantitativo, de tipo fue aplicada,
descriptiva y transversal, el disefio de investigacion fue no experimental, y de
campo. La poblacion estuvo conformada por 365 sujetos constituidos por
estudiantes y empleados de la oficina de créditos y cobranzas. La técnica e
instrumento de recoleccion de informaciéon utilizada fue una encuesta tipo
cuestionario de 18 items, teniendo las siguientes alternativas: Siempre (5), Casi
Siempre (4), Algunas veces (3), Casi nunca (2) y Nunca (1). Para la validez del
instrumento se utilizaron (3) expertos, se aplicé la confiabilidad de coeficiente Alpha
de Cronbach cuyo indice fue 0,92.

Después del procesamiento estadistico, se realizo el analisis y discusion de
resultados, se concluy6é que se destaca debilidad en la gestion de cobro de los
créditos otorgados, donde algunas veces envian correos electronicos a los
estudiantes con deuda, pero no se hace de manera constante, de igual manera no
hay presiéon por medio de oficios coactivos, ni persuasivo. No obstante, la
Universidad de la Guaijira tiene las politicas de cobro establecidas y lineas de crédito
de manera eficiente. Se recomienda realizar seguimiento de forma mas constante
a la gestion de cobro, de igual manera ingresar personal en el area de cobros para
facilitar la gestion.

Palabras claves: gestion, créditos, oficio coactivo, oficio persuasivo, lineas de
crédito.
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RODRIGUEZ RIVEIRA, Maria Eugenia, Analysis of the management of credits
granted to students of the University of La Guajira, University of La Guajira, Master's
Program in Business Administration, Riohacha, La Guajira, 2020.

ABSTRACT

The objective of this research was to analyze the management of credits
granted to students of the University of La Guajira. Supported by the theoretical
bases of: Morales and Morales (2014); Block, (2013), Icetex (2015), Virreira (2010).
Law 30 (1992), Resolution 2226 (2015), ORDENANZA 232 (2008), Munch and
Garcia (2015), Koontz, H. and Weihrich, H. (2012), Robbins and Coulter (2014),
among others.

The research is under the quantitative approach, the type was applied,
descriptive and transversal, the research design was non-experimental, and field.
The population was conformed by 365 subjects constituted by students and
employees of the office of credits and collections. The technique and instrument of
information collection used was a questionnaire survey of 18 items, having the
following alternatives: Always (5), Almost Always (4), Sometimes (3), Almost never
(2) and Never (1). For the validity of the instrument, (3) experts were used, the
Cronbach's Alpha coefficient reliability whose index was 0.92 was applied.

After the statistical processing, analysis and discussion of results was carried
out, it was concluded that there is weakness in the collection management of the
granted credits, where sometimes they send emails to students with debt but it is not
done in a constant way, Likewise there is no pressure through coercive trades, nor
persuasive. However, the University of La Guajira has the established collection
policies and lines of credit in an efficient manner. It is recommended to follow up
more consistently in the collection management, in the same way to enter personnel
in the collection area to facilitate the management.

Keywords: management, credits, coercive office, persuasive office, credit lines.
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INTRODUCCION

La presente investigacion abordd el topico sobre gestién de créditos. El objetivo
principal de este trabajo fue analizar la gestibn de créditos otorgados a los
estudiantes de la Universidad de La Guajira, departamento de La Guajira, Colombia,
considerando importante que resulta para cualquier institucién, bien sea publica o
privada, y el establecimiento de lineamientos y politicas de crédito en la busqueda
del éxito de las actividades realizadas en beneficio de la comunidad estudiantil y,

por ende, de la Universidad.

En esta investigacion se estudia la variable gestién de créditos, como una
aplicacion de las teorias de actualidad utilizadas con mayor frecuencia para analizar
los créditos otorgados a los estudiantes de la Universidad de La Guajira, lo que
permiti6 medir la variable desde la respectiva investigacion. Asimismo, la teoria
como apoyo elemental en el desarrollo de la tematica, esta centrada en el campo
de las organizaciones lo que permite proponer estrategias para optimizar su gestion,

lo que servira de apoyo referencial para realizar otros estudios en el area.

La investigacion estd estructurada en tres secciones: la seccién de los
preliminares, que dan informacion de la identificacion del trabajo, filiacion
institucional, los elementos que certifican su autenticidad, antiplagio y cesion de
derechos de autor, asi como los agradecimientos. dedicatoria y tabla de contenido,

y lista de graficos y tablas.

El cuerpo del trabajo contentivo de cuatro (4) partes desglosada de la siguiente
manera: el capitulo 1 entrega el Problema de Investigacion que desarrolla el
planteamiento de problema, objetivos generales, especificos, justificacion de la
investigacion y delimitacion; seguido del capitulo 2, depositario del marco referencial

y contiene de la revision bibliogréafica, tales como antecedentes de la investigacion;
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bases tedricas, marco contextual y la sistematizacion de la variable, con su

respectiva matriz de operacionalizacion.

El capitulo 3, correspondiente al marco metodolégico, que expone el enfoque
metodoldgico, el tipo de estudio y el disefio de la investigacion, asi como las fuentes
de informacion, la poblacidén, la muestra y las técnicas e instrumento para la
recoleccion de datos, conjuntamente con la validez y confiabilidad de los resultados.
El capitulo 4 proporciona el analisis de resultados, representado en la tabulacion de

informacion, su presentacion y discusion a la luz de las teorias utilizadas.

Posteriormente, se presentan los elementos finales, depositario de las
conclusiones a las que llega la investigacion y las recomendaciones, que siguen a
las conclusiones coherentes con los lineamientos estratégicos propuestos, como
elementos que contribuyen al mejoramiento de las deficiencias encontradas en los

resultados y conclusiones.
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El crédito tuvo sus inicios a finales de la comunidad primitiva, en el momento donde
se produjo cierto excedente tanto de caza como agricultura. A este respecto, las
personas producian mas que otras ayudaban aquellos con menos produccion, lo
cual les permitia tener mayores utilidades. Se combiné el trabajo privado con el
trabajo cooperativo, es asi como nace la figura de asistencia, los de mayores
ingresos obtenian un excedente en sus bienes ayudaban a los otros, sin esperar

recibir a cambio (Unideg, 2013).

Al respecto, Montafio (2013) define el crédito como la confianza dada o
recibida a cambio de un valor. La palabra proviene del latin creditum,
consentimiento, en otras palabras, es la aprobacion donde un tercero ha sugerido o
propuesto, otorgando crédito cuando existe confianza en que el sujeto del mismo
cumplira la obligacion la cual ha contraido.

En este orden de ideas, el crédito es el otorgamiento de un costo actual,
representado en dinero, mercancias o servicios, sobre la base de la confianza a
cambio de un valor equivalente esperado en un futuro, lo expresa mas
razonablemente, el mismo puede presentar para pagar a corto plazo, a mediano o
a largo plazo, de acuerdo con la naturaleza del préstamos, siendo de gran
importancia tener una cultura financiera para llevar una buena gestion a la hora de

solicitarlo y poder cumplir con los lapsos estipulados.

Frente a esto, Virreira (2010) define la gestion de microcrédito como aquel
concedido a aquellos programas que otorgan préstamos pequefios a personas de
bajos recursos, para proyectos generadores de ingreso de auto-empleo,

permitiendo el cuidado de la manutencién de ellos y sus familias. Los mismos
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presentan ciertas caracteristicas entre las cuales se encuentran: el monto de los

préstamos, el plazo de pago y los periodos de reposicion de los mismos.

Es de vital importancia, aclarar que el crédito educativo es crédito, porque
efectivamente se realiza una transaccion financiera, un préstamo, creyendo en el
potencial del estudiante; el cual es educativo, porque el dinero prestado es para
educarse en una o varias areas del conocimiento. Ademas, se educa también en la
responsabilidad, porque quien ha sido beneficiario de un préstamo sabiendo la
responsabilidad de cubrirlo; el cual educa también, en la solidaridad porque el
estudiante es consciente como con el dinero a cancelar estara contribuyendo a

financiar la educacién de otro candidato.

De esta manera, el derecho a la formacion es un gran beneficio que ayuda a
consolidar uno los mas importantes derechos fundamentales y sociales de los
paises. La educacion en todas sus expresiones es el camino por excelencia de la
socializacion humana, lo cual, deja entrever que el proceso formativo es la via de
su transformacién en un ser social. Seguin Melendro (2009), el origen del crédito
esta en el reconocimiento de la educacion, es la mejor inversion tanto en lo personal
como en lo social. La persona favorecida por este tipo de beneficio desarrolla sus
cualidades y destrezas, permitiendo con ello poder desenvolverse de la mejor
manera en el campo laboral, aumentar sus ingresos para de esta manera poder

estar en mejores condiciones.

A nivel mundial, la concepcion del crédito es la de proporcionar al usuario un
préstamo de pequefia, mediana o de gran cuantia para realizar una actividad
econdmica susceptible de comercializacion, confiriéndole un estatus de
independencia economica del que antes carecia, el mismo ha pasado a estar
presente en muchos otros paises, incluyendo los paises ricos, los cuales empiezan

a utilizarla como medida de desarrollo econdémico para los mas desfavorecidos.

De acuerdo con Studentaid (2015), son muchos los paises que han
desarrollado mecanismos crediticios en la totalidad de su economia. Desde el

crédito hipotecario hasta el educativo, siendo muchas las variables que inciden en

20



el mismo, algunas con mayor éxito como es el caso presentado en USA, donde
apoyan a los estudiantes universitarios a través de varias formas de ayuda
financiera para cubrir con los gastos de sus estudios. Muchos estados,
universidades, asi como entidades financieras utilizan la informacion que aparece
en la Solicitud Gratuita de Ayuda Federal a Estudiantes (FAFSA), para estipular la

modalidad de ayuda financiera a la cual pueda apegarse por sus requerimientos.

En 2017 el Departamento de Educacion de los EE. UU. otorgd méas de $120
mil millones en subsidios, fondos para trabajo y estudio, préstamos de interés bajo
y otros tipos de asistencia financiera, a cerca de 6,000 escuelas, usando la FAFSA
como asistencia financiera para sus estudiantes. Estos préstamos, en la mayoria de
los casos, son cancelados después de haberse graduado, de haber dejado de asistir
a la institucién educativa, adicionalmente, tiene un periodo de gracia de seis meses

antes de tener que comenzar a realizar sus pagos (Studentaid, 2019).

Con relacion a los paises latinoamericanos, Fernandez (2014) expone que los
mismos ponen de manifiesto una de las mayores limitaciones al acceso al
financiamiento, debido a elementos de la empresa, resaltando dicha problematica
afecta tanto la continuidad al crecimiento de las empresas, en muchos momentos
sufren la liquidacién de las mismas. Teniendo las principales causas al escaso
acceso a financiamiento: alto costo, exceso de garantias por parte de los bancos u
otra entidad de préstamos, informalidad financiera e incapacidad de las empresas
en mostrar su desempefio financiero respaldado teniendo el apoyo de la

implantacion de herramientas de planificacion y proyecciones.

Desde esta perspectiva, en la actualidad el crédito es un instrumento
monetario el cual pretende solventar necesidades béasicas, obtener rendimientos de
las inversiones con los mismos. Son muchos los tipos y mecanismos de créditos
existentes; no obstante, existe uno tan globalizado en ciertos doctrinantes que ha
sido utilizado como puente de acceso, tanto a los derechos sociales, como a los
derechos inherentes al ser humano, siendo el crédito educativo el indicado para

acceder a la educacion.
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Frente a esto, Gomez (2015) indica que en México los esfuerzos de cultura
financiera en los estudiantes son relativamente pocos, asi como basicos, fungiendo
principalmente un glosario de conceptos financieros. En este sentido, se deja de
lado el derecho y la condicion de los solicitantes por entender la dindmica, el trabajo,
ademas de las amenazas y oportunidades de los créditos, dejando de percibir la

inseguridad por la carencia de informacion financiera.

Por ejemplo, en 2012, fue presentado el Programa Nacional de Financiamiento
a la Educacion Superior (Pronafies), orientado a ofrecer créditos a los estudiantes
para cursar estudios de licenciatura y posgrado por unos montos a pagar en un
plazo de 15 afios a una tasa de interés fija de 10 por ciento. Sin embargo, incluia
solo un numero determinado de instituciones de educacién superior privadas,
generando una reaccion negativa entre las autoridades y académicos de las

universidades publicas, toda vez que la medida las excluia (Marquez, 2012).

No obstante, lo anterior, en México, menos del 1% de los estudiantes recurre
a la via del crédito, como alternativa para financiar su carrera universitaria, a
diferencia de otros paises latinoamericanos, como es el caso de Brasil, donde el
mercado de préstamos alcanza el 60%, en Estados Unidos, los préstamos y becas
representan 34%, indicando que los créditos educativos son subutilizados, bien por

desconocimiento, o por barreras culturales (Vargas, 2017).

En el Peru, la Oficina de Becas y Crédito Educativo (OBEC), antes fue
denominada como el Instituto Nacional de Becas y Crédito Educativo (Inabec),
generalmente ha prestado algunos recursos de corto plazo, que permiten disminuir
las restricciones de liquidez de los estudiantes de clase media que desean cursar
estudios universitarios, junto al Programa de Becas y Créditos Educativos
(Pronabec) tienen como mision otorgar tanto becas como crédito educativo para
personas habilidosas, las cuales se encuentren sin el dinero disponible pudiendo
optar a una carrera universitaria, permitiendo con esto formar talento humano con

alto desarrollo de capacidades, con la vision hacia la formacion, visualizando la
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manera puedan participar en beneficio del éxito en el pais y ser garantes en el

extranjero con los conocimientos adquiridos (OEI, 2019).

Los programas ofrecidos vienen recibiendo cada vez mayores recursos
presupuestales para que, jovenes de bajos recursos econémicos y alto rendimiento
académico tengan la oportunidad de continuar sus estudios superiores en IES
publicas o privadas y en programas técnicos o universitarios. El financiamiento es
integral, y cubre los gastos de inscripcién, matricula, y otros referidos a la
alimentacion, transporte, pension de estudios, seguro médico y de vida, asi como
los materiales de estudios, titulacion, y alojamiento cuando vive en un lugar diferente
al de estudios (Beltran, Castro, & Yamada, 2013).

De acuerdo con Lépez (2006), en el informe de la Comisién Econdmica para
América Latina y el Caribe, son muchos los indicadores que demuestran las graves
consecuencias de la falta de este servicio, asi como el derecho adquirido de los
ciudadanos. En este sentido, la gran mayoria de paises mal Illamados
“tercermundistas” o en “via de desarrollo” son aquellos con peores indicadores de
educacion. Los paises con menores procesos de industrializacién, de creacion de
empresa por ende aquellos con los indices mas bajos de personal calificado,
ademas, con los menores indices de apoyo, promocion de ciencia y tecnologias son
los que menos invenciones poseen, generando una migracién del poco personal

capacitado en sus empresas.

El panorama de los ultimos afios ha venido cambiando con los procesos de
globalizacion. Las grandes potencias y necesidades del mercado han influido en
gue se produjese una mayor oferta de ciertas actividades, produciendo asi una
promocién de la educacidn en aras capacitar, especializar capital humano y
garantizar el derecho en si mismo, para lograr ser competitivos en la economia

mundial.

En Colombia, la Constitucion Politica de 1991 reza en su articulo 67: que la
educacion del individuo es un derecho y un servicio publico, brindado por el estado,

el cual, tiene una funcidon social; buscando con ella el acceso al conocimiento, la
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ciencia, la técnica, a los bienes y valores de la cultura. El Estado, sociedad y familia
son garantes de la educacion, considerandola obligatoria entre cinco y quince afios
de edad, comprendiendo como minimo, un afio de preescolar y nueve afios de

educacion basica.

A pesar de ser gratuita, un objetivo del Estado Social de Derecho, pueden
existir casos en los cuales el acceso a la misma no sea realizado de forma gratuita.
Es por esta norma de rango constitucional, en la cual, por conexidad puede llegarse
a considerarlo derecho fundamental de los ciudadanos, previendo ciertas medidas
tanto técnicas como organizativas de distinta indole para que la totalidad de
ciudadanos puedan acceder al servicio publico educativo, siendo un pilar

fundamental del estado social de derecho.

Con respecto a los créditos a los estudiantes, la Ley 30 de 1992, en su Articulo
111, expresa: que, con la finalidad de dar ingreso a las universidades a los
estudiantes de pocos ingresos econémicos, la Nacién, las entidades territoriales y
las instituciones de este nivel de educacion, instituiran una politica general de becas,
como ayudas, de igual manera brindar créditos para las mencionadas personas. Su
implementacion estara en cargo del Instituto Colombiano de Crédito Educativo y
Estudios Técnicos en el Exterior (Icetex), quien establecera las modalidades de
subsidio parcial o total del pago por los distintos conceptos en los cuales dispongan

del beneficio y a su vez, hagan efectivos las universidades.

De esta manera, la administracion del crédito educativo busca mantener un
equilibrio sano entre los objetivos financieros y los objeticos sociales. En donde, si
predominan los financieros, podrian encontrarse lineas de crédito disefiadas que
sean dificiles de pagar en el futuro. Si se da preeminencia a los propositos sociales,
las instituciones, programas de crédito educativo colocados con un alto riesgo,
descapitalizarse y desaparecer siendo el caso donde viene dando en ciertas
instituciones de educacién colombianas, mostrando un estudio ante estos

resultados.
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Asi mismo, la Universidad de San Buenaventura es la administradora de un
fondo de crédito para la financiacion de estudios superiores. De acuerdo con el
Reglamento Convenio de Administracion Crédito Educativo USB (Fedusab, 2004),
en el articulo 2 indica que a la administracion le corresponde la cartera de los
estudiantes de la Universidad de San Buenaventura, quienes solicitan el crédito
educativo en virtud de sufragar la matricula académica, dispuesto en lo contentivo
en la normatividad establecida para su adecuado funcionamiento. A nivel
internacional los créditos son un mecanismo de financiaciéon de la educacién y
capacitacion profesional. Al ser un préstamo difiere de las becas comunes las cuales

son una subvencion o condonadas por el emisor.

Segun Salazar, Mesa y Correa (2016) el Icetex es una entidad de tipo
financiero del Estado, de naturaleza especial, cuya finalidad es promover la
educacién del orden superior en Colombia mediante el otorgamiento y recaudo de
créditos educativos con recursos de terceros o propios. lgualmente, esta orientado
a darles ingreso a los estudiantes los cuales tengan oportunidades en sus estudios
brindados por la comunidad internacional. Fue creada en el afio 1950 (Decreto
2586) como una entidad derivada del Ministerio de Educacion Nacional,
proporcionando mecanismo para la realizacion de estudios en el exterior. En 1968
se amplié su funcion al extenderlo a créditos de estudios en el pais (Decreto 3155).

En 2005 (Ley 1002) convirtio al Icetex en una entidad de naturaleza especial.

Sobre este punto especifico, a nivel nacional, el crédito a estudiantes ha
utilizado un medio para acceder a un servicio publico. Este modelo ha tenido
receptividad en los Ultimos afios, siendo importante para ingresar a la educacion,
tanto formal como no formal, a nuevos procesos productivos y de desarrollo. Son
muchas las instituciones educativas de nivel superior, tanto publicos como privados,
han venido promocionando este tipo de mecanismos donde muchas ciudades y

sectores productivos econdmicos que se han beneficiado de ello.

De acuerdo con Salazar y otros (2016), al corte de marzo del 2016, el Icetex
contaba con 62.100 créditos con al menos 31 dias de mora, por un monto total de
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$440,1 mil millones. Lo anterior significa como aproximadamente el 14% de los
créditos vigentes se encuentran en esta situacion, equivalente al 12% del total de la
cartera colocada. En general, todos los créditos conferidos son clasificados segun
su nivel de riesgo, el cual depende conjuntamente del puntaje obtenido del modelo
de probabilidad de incumplimiento aplicado, y de las edades de vencimiento del
crédito. Dicha calificacion, decide el nivel de atencion a dedicarse al crédito, y las

acciones a tomar para su pago efectivo.

En este orden, en 2016, el Icetex lanzé en el departamento de La Guajira una
linea de créditos para los jovenes indigenas de la etnia wayuu que desean cursar
estudios superiores. El programa busca apoya a aquellos jovenes de la etnia que
sobresalen académicamente, pero no cuentan con lo recursos econdémicos para
cumplir sus suefios de mejorar su calidad de vida. Igualmente, esta el programa de
crédito educativo: mas colombianos que nunca, en donde jovenes de diferentes
departamentos del pais, entre ellos La Guajira, pueden acceder a recursos para
cursar estudios virtuales con descuentos en el costo de matricula, a través de una
linea especial de largo plazo, con tasa de interés 0%, proporcionando, ademas un

esquema de pago a largo plazo (Icetex, 2017)

Asi mismo, de acuerdo con la Resolucion 2226 de 2015, emanada de la
Universidad de La Guajira, segun el articulo primero y en consideraciéon con la
autonomia universitaria, ha establecido mecanismos para el otorgamiento de crédito
que favorezcan a los estudiantes de los programas de pregrado y postgrado, al

mismo tiempo que politicas, con el propdsito de mejorar el recaudo de cartera.

De esta manera, la Universidad de La Guajira, maneja gran cantidad de oferta
de créditos con algunas modalidades, quedando a discrecionalidad del estudiante
el de su conveniencia. No obstante, existen variables econémicas, sociales y hasta
culturales que pueden afectar, no solo el acceso al crédito, sino su sostenimiento;
es decir, la financiacién de este tipo de programas 0 mecanismos econémicos, lo
qgue pudiera generar una gran desfinanciacion y déficit por el inestable y, hasta en

ciertos casos, imprudente, manejo dado a los créditos educativos.
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Ante este panorama, es necesario determinar la morosidad y los mecanismos
de recuperacion de cartera de la Universidad de La Guajira, y sus incidencias en la
Institucion, que pudieran afectar el normal funcionamiento académico, que
beneficiarian a otros estudiantes. En este sentido, se propondrian, de ser el caso,
estrategias de recuperacion de la cartera, que garanticen la estabilidad financiera.
Para ello, surge la necesidad de analizar la gestion de créditos otorgados a los

estudiantes de la Universidad de La Guajira.
1.1.1. Formulacién del problema

Luego de plantear la problematica antes sefialada resulta oportuno formular el

siguiente interrogante:

¢,Como es la gestidn de créditos otorgados a los estudiantes de la Universidad de
La Guajira?

1.1.2. Sistematizacion del problema

o ¢, Cudles son las politicas de cobro de los créditos otorgados los estudiantes
de la Universidad de La Guajira?

o ¢ Como son las lineas de créditos educativos otorgados a los estudiantes de
la Universidad de La Guajira?

o ¢, Cual es la magnitud de las cuentas por cobrar derivadas de los créditos

otorgados a los estudiantes la Universidad de La Guajira?

o ¢, COmo es la gestion de cobro de los créditos otorgados a los estudiantes de

la Universidad de La Guajira?

o ¢,Cudles son los lineamientos estratégicos para la gestion de créditos

otorgados a los estudiantes de la Universidad de La Guajira?
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1.2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.2.1. Objetivo general

Analizar la gestion de créditos otorgados a los estudiantes de la Universidad de La

Guajira.

1.2.2. Objetivos especificos

Identificar las politicas de créditos otorgados a los estudiantes de la
Universidad de La Guajira.

o Describir las lineas de créditos educativos otorgados a los estudiantes de la

Universidad de La Guajira.

o Determinar la magnitud de las cuentas por cobrar derivadas de los créditos

otorgados a los estudiantes de la Universidad de La Guajira.

o Describir la gestion de cobro de los créditos otorgados a los estudiantes de la

Universidad de La Guajira.

o Proponer lineamientos estratégicos para la gestion de créditos otorgados a los

estudiantes de la Universidad de La Guajira.
1.3. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La Constitucién de Colombia considera a la educacion como un derecho, teniendo
por objetivo primordial formar a nifios, nifias y adultos, que tienen derecho a recibir
educacién, capacitacion o actualizacion en un establecimiento educativo. Debido a
los bajos ingresos de los hogares colombianos, que no le permiten pagar en su
totalidad el costo de la matricula completa en las universidades privadas y publicas,
se ha implementado diferentes lineas de créditos para brindar multiples opciones

de acceder a la educacion superior

En este orden, esta investigacion se justifica tedricamente, al permitir al
investigador, y a quien consultare este documento, profundizar en el conocimiento

sobre los procesos de otorgamiento de crédito, recaudo de cartera y politicas de
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cobranza, analizando una serie de postulados teoricos de los autores expertos en
el area permitiendo hacer un comparativo de diferentes conceptos y contrastar las

multiples teorias abordadas durante este estudio.

De igual manera, se justifica en lo practico, porque permite el analisis de
elementos referidos a la gestion de créditos otorgados a los estudiantes de la
Universidad de La Guajira, asi como el recaudo y cobranza, permitiendo identificar
las condiciones que mejor se adapten a los mismos, con la intenciébn de poder
otorgar futuros créditos, con lo cual podrian disminuir contratiempos y proteger su

patrimonio.

Asi mismo, en lo metodologico, sus resultados obtenidos contribuiran a
enriquecer futuras investigaciones, realizadas al amparo de esta misma linea de
investigacion, convirtiéndose en una guia referente para futuros investigadores,
mediante el uso de cuestionarios aplicados y los procesamientos de datos que

permitiran conocer sobre la tematica de gestion de créditos.

Desde la esfera social, esta orientada a proponer estrategias que contribuyan
con el mejoramiento mediante el andlisis de las fases del proceso de crédito,
analizar la informacion del solicitante permitiendo mejorar el control de proteccién
contra pérdidas en las cobranzas las cuales generan beneficios econdémicos,
consiguiendo resultados considerables a su vez para la satisfaccion del

estudiantado y asi beneficiar a futuros estudiantes que lo necesiten.
1.4. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.4.1. Delimitacién tematica o tedrica

Esta investigacion fue desarrollada en la linea de investigacion de las finanzas
corporativas, adscrita a la Maestria Administracion de Empresas de la Universidad
de La Guajira; fueron desarrolladas las dimensiones: lineas de crédito, politicas de
créditos, cuentas por cobrar y gestion de cobro; tedricamente sustentada en:
Morales & Morales (2014); Block, (2013), Icetex (2015), Virreira (2010), Munch &
Garcia (2015), Koontz & Weihrich (2012), Robbins & Coulter (2014), Cordoba
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(2012), Besley & Brigham (2016), Aguilar (2013), Morales, Alcocer, & Morales
(2013), Fernandez Russo (2014), Beaufond (2010), entre otros.

1.4.2. Delimitacion geografica o espacial

La investigacion se efectud en la Oficina de Crédito y Cartera, de la Vicerrectoria
Administrativa y Financiera de la Universidad de La Guajira, ubicada el Km 5, via a
Maicao, en el Distrito Especial Turistico y Cultural de Riohacha, capital del
departamento de La Guajira, Colombia. También se tuvo en cuenta el estamento
estudiantil de la Universidad de La Guajira, como beneficiarios de los créditos.

1.4.3. Delimitacién temporal

El estudio fue realizado con informacion documental correspondiente al periodo
comprendido de 2012 hasta 2018, en el que fueron recopilados y analizados los
datos sobre cuentas por cobrar; de igual manera, se recaudé informacién primaria
de los estudiantes, mediante la aplicacion de cuestionario, disefiado por el
investigador, para conocer su satisfaccion y percepcion sobre el acceso a los

créditos de los estudiantes.
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2. MARCO REFERENCIAL

El marco referencial o marco de referencia es la seccidén de la investigacion que
identifica y consigna los antecedentes, las teorias, las normas, en caso de existir
para las variables de estudio, el contexto y demas lineamientos del proyecto de
investigacion. Tiene como funcién, al hacer la comparacion, identificar referentes

tedricos, metodologicos, estructurales por explorar que aporten al proyecto.
2.1. MARCO TEORICO

El marco teorico consiste en la recopilacion de antecedentes e investigaciones
previas, asi como el desarrollo de las teorias que van a fundamentar o sustenta el
proyecto de investigacion, permitiendo orientar la formulacion de preguntas, y
sefala los hechos significativos que deben indagarse, de igual manera contribuye a
la interpretacion de los resultados y la formulacibn de conclusiones vy

recomendaciones.
2.1.1. Antecedentes de la investigacion

En el presente capitulo estan expuestas algunas investigaciones cuyas variables
estan relacionadas relacionan con la gestion de crédito, variable en estudio. A partir
de las cuales, se posibilita establecer algunas comparaciones, las cuales sirven de
referencia para ampliar el panorama, con la finalidad de lograr una mayor

compresion del estudio. Seguidamente se describen dichos antecedentes.

Lopez (2018) presento la tesis titulada: Gestion de créditos Y la gestion de
cuentas por cobrar en el Hospital de Chancay y SBS 2016, para obtener el grado
de Magister en Administracién de la Universidad César Vallejo, en Lima, Perd. Su
objetivo general fue determinar la relacion de la gestion de créditos y la
Administracion de las cuentas por cobrar en el Hospital de Chancay, 2016. Teniendo
como dimensiones: Politicas de Créditos, Condiciones de Créditos, Politicas de
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cobro, con los postulados tedricos de Rivas & Magadan (2016), Montero (2016),
Ortiz (2013), Paredes (2012), Reyes (2011), Pérez (2014).

La investigacion es de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental, de tipo
descriptivo, transversal o transaccional y correlacional, la poblacion del estudio
estuvo compuesta por los trabajadores del Hospital de Chancay, con una muestra
aleatoria simple proporcional, aplicada a 50 trabajadores de la unidad de economia,
tesoreria; la recoleccion de datos llevada a cabo mediante de un cuestionario a la
gestion de créditos, un cuestionario a la variable Administracion de las cuentas por
cobrar, fue aplicada una prueba piloto a 30 trabajadores, lograndose una Alfa de
Cronbach igual a 0,888, luego fueron procesados los datos, empleando el programa

estadistico SPSS version 20.

De los resultados estadisticos obtenidos referente al valor de la correlacion
entre las variables definida por el Rho de Spearman 0.710, demostrando una
relacion entre las variables altamente positiva, frente al (valor de significacion
estadistica) p < 0,05, rechazando la hipétesis nula, aceptar la hipotesis alterna,
existe relacion significativa entre la gestion de créditos, la administracion de las
cuentas por cobrar cumpliendo con los objetivos funcionales de la oficina de

economia del Hospital Chancay SBS.

Se concluyd que existe un inadecuado manejo de la gestion de créditos por
parte de la alta gerencia que dirige el Hospital de Chancay SBS, en cuanto a la
administracion de las cuentas por cobrar, que tienen una incidencia sobre su
liquidez, ademas de esto, tiene relacion directa en la toma de decisiones, como
parte de las funciones responsabilidades de la gerencia y demas directivas de la
institucion.

Con relacion al aporte del antecedente nombrado en el presente estudio, el
mismo estuvo fundamentando tedricamente la variable gestién de créditos, donde
la misma presenta las dimensiones politicas de crédito y cuentas por cobrar de gran

utilidad para la sustentacion tedrica de las dimensiones sefialadas, asi como de los
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indicadores, de igual manera fue de relevancia en la parte metodolégica, apoyando

el disefio del instrumento.

De igual forma, fue revisado el estudio de Barriga (2017), titulado: Gestion de
cartera Yy liquidez de la empresa textil el Peral Cia. Ltda., para optar al titulo de
Magister en Administracion Financiera y Comercio Internacional, en la Universidad
Técnica de Ambato, Ecuador. El objetivo fue establecer una herramienta que
permitiera regular la gestién de cartera por las ventas a crédito con la intencion de
incrementar la liquidez de la empresa, la cual, ha convertido en un problema latente.
Las dimensiones fueron: analisis financiero, métodos de cobro, tipos de
financiamiento de crédito por falta de liquidez, sustentada teGricamente por Martinez
(2015), Brachfield (2015), Rivera (2013), Bolivar (2012), entre otros.

Fue desarrollada dentro del enfoque mixto, cualitativo, tipo descriptiva,
documental, correlacional, con disefio de estudio de campo; la poblacion estuvo
constituida por el personal administrativo de la empresa, representada por 14
personas. Para su ejecucion fue realizada la recoleccion de la informacion por medio
de un cuestionario, con la técnica de la encuesta, contentivo de 19 preguntas, asi
como la lista de observacion de control interno al personal de la empresa, fue
validada por 3 expertos, arrojando una confiabilidad de 0,80 encontrandose en un

nivel confiable.

Los resultados arrojaron que el 83% realiza una vigilancia constante y efectiva
al vencimiento de las fechas de cobranzas; en tanto, un 17% indica que no se
realiza. El vencimiento de las cuentas pendientes por cobrar en las éareas
involucradas debe conocerse al 100%, para que conjuntamente coordinen las
gestiones de cobro en los plazos acordados. La situacién actual del pais obliga al
sector textil a adaptar el tiempo de crédito sin un analisis técnico para su concesion,
y tomar decisiones prontas, conllevando a que la recuperacion de cartera sea
extendida en mas dias de lo acordado, llevando a las empresas a tener problemas

de liquidez.
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En conclusion, el estudio demuestra la falta de analisis, verificacion adecuada
del escenario econdmica, entorno social y politico de los acreedores del crédito ha
sido uno de los puntos que ha causado la falta de liquidez de la empresa, otorgando
de manera empirica, la gestion de cobro ha sido afectada al tratar de recuperar
cartera en los plazos acordados. Otro punto es la carencia de capacitacion al
personal encargado de la gestion de crédito y cartera lo que no ha permitido adquirir

nuevos conocimientos y estrategias, puestas en practica mas adelante.

Con relacion al aporte dejado este trabajo investigativo, es importante toda vez
que fue motivado a la realizacion de un andlisis detallado del crédito dando
informacion relevante del comportamiento de este, asi como del material tedrico
para sustentar la construccién tedrica y conceptual, que respaldaré la variable objeto

de estudio, asi como las dimensiones y los indicadores presentes en la misma.

En otro estudio, Belefio (2014) realizdé una investigacion titulada: Riesgo de
crédito y gestion de cobranzas de los créditos al consumo de la banca universal
venezolana, optando al titulo de Magister en Gerencia Empresarial en la
Universidad privada Dr. Rafael Belloso Chacin, de Maracaibo, Venezuela. Tuvo
como obijetivo principal determinar la relacion entre el riesgo de crédito, gestion de
cobranza de los créditos al consumo en la banca universal venezolana. Teniendo
las dimensiones: proceso de evaluacidn del riesgo de crédito, elementos
individuales del riesgo crediticio, proceso de gestion de cobranzas, estrategias de
la gestion de cobranzas. Sustentada en los autores Bello (2007), Chang (2004),
Martinez, Medina & Colmenares (2004), Achig & Murillo (2011), Rodriguez (2008),
Lawrence (2008), Quijano (2004) entre otros.

La investigacion es de enfoque cuantitativo, tipo descriptiva, correlacional, fue
no experimental, transaccional y de campo. El universo conformado por gerentes,
supervisores y coordinadores del departamento de tarjetas de crédito. Se
seleccioné una muestra de tipo intencional a las 6 primeras entidades bancarias
con sede principal en el municipio Maracaibo, del Estado Zulia, las unidades

informantes fueron 20 empleados. La técnica fue la observacion, mediante
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encuesta disefiandose un cuestionario de sesenta y seis (66) items con escala de
respuestas de cinco alternativas. La validez fue obtenida a través del juicio de cinco
(5) expertos. Para la confiabilidad se utilizdé el Alpha de Cronbach arrojando un
coeficiente de 0,963 siendo confiable.

Los resultados permiten observar la variable gestion de cobranzas obtuvo un
nivel alto con un valor de la media de 3.68, indicando la Banca universal efectia
adecuadamente un proceso sistematico de cobranzas de las cuentas por pagar de
los clientes, pero debe mejorar continuamente alcanzando un mayor nivel de
desarrollo, de esta forma, garantizard la eficiencia del proceso, estrategias de

cobranzas evitando la morosidad e impago de los saldos deudores.

Como conclusién, los bancos aplican de forma adecuada la evaluacién del
riesgo de crédito, sin embargo, deben mejorar la supervision de la liquidacion de la
operacion y la solicitud de garantias. La gestion de cobranzas se cumple
adecuadamente, siendo necesario superar debilidades en la capacitacion del
personal, asi como en los incentivos al personal dirigidos a un mayor desempefio.
La relacion entre las variables fue positiva, alta, directamente proporcional,
indicando que las variaciones en el riesgo de crédito incidiran directamente en la

gestion de cobranzas en la banca universal venezolana.

La investigacion tiene gran relevancia en el desarrollo del estudio referente a
la variable gestion de crédito, toda vez que analizan las dimensiones la gestion de
cobranzas, el indicador de politicas de cobranzas, siendo de gran utilidad para el
desarrollo de los aspectos tedricos, el disefio del instrumento; igualmente, los
aspectos metodoldgicos fueron relevantes para el disefio y estructura de este

estudio.

De igual forma, Castro, Delgado & Rodriguez (2014) realizaron un articulo
titulado: Uso y manejo del crédito en estudiantes universitarios, publicado en la
Revista de Finanzas y Administracion en Puerto Rico. El objetivo principal del
estudio es conocer el uso y manejo de actitudes de los estudiantes universitarios

con sus tarjetas de crédito. Sus dimensiones fueron: tarjetas de crédito, deuda
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universitaria, finanzas personales. Sustentandose en Hyan, Grable & Bagwell
(2003), Sallie Mae (2008), Sallie Mae (2006), Block (2009), entre otros.

La metodologia es de enfoque cuantitativo, tipo descriptiva, con disefio
transeccional, no experimental y de campo. Para obtener informacion al respecto se
realizd un cuestionario de 36 preguntas, encuestando a estudiantes universitarios
en Puerto Rico. La muestra seleccionada estuvo compuesta por estudiantes
matriculados en la Universidad de Recinto de Rio Piedras, representando el 10 por
ciento de la poblacion estudiantil, que en total fue de 255 estudiantes. La validaciéon

fue realizada por 3 expertos, la confiabilidad ubicada en 0.80.

Se obtuvo el resultado de que la mayoria de los alumnos utiliza de manera
correcta sus tarjetas, con la firmeza de que pagan sus deudas en el lapso
estipulado, sin embargo, admiten que otras personas cubren sus pagos mensuales
cuando estos no pueden hacerlo. Huelga decir, que en ocasiones realizan otros
pagos distintos, dejando indicios de mal uso de la tarjeta, mala planificacion
financiera, o intervencion de los padres para evitar problemas de crédito de sus hijos
o de ellos como codeudores.

Se concluye que los encuestados cancelan a tiempo, no tienen cuentas
significativas de deuda en sus tarjetas de crédito. Resultados que contrastan
significativamente con la evidencia de los EE.UU. Estas diferencias pueden deberse
a los cambios surgidos a partir de la entrada en vigencia de la Ley del 2009 Credit
Card Accountability, Responsibility and Disclosure también a las diferencias
significativas en los costos de educacion de los EE.UU. & P.R. tyal perfil de los

estudiantes.

Con respecto al aporte del presente articulo para con la investigacion a
realizarse, aporta elementos para el fundamento del crédito a estudiantes
universitarios, donde puede visualizarse su comportamiento y como enfrentan las
politicas establecidas fijadas en las universidades, con la finalidad de acceso a los

beneficios, siendo de gran utilidad para la sustentacion de la dimension
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anteriormente nombrada, de igual manera fue de relevancia en la parte

metodoldgica.

Por otra parte, Alvarez (2013) realiz6 una investigacion titulada: Evaluacion del
impacto del microcrédito en las Cooperativas de Ahorro y Crédito, Colanta, para

optar al titulo de Magister en Ingenieria Administrativa de la Universidad Nacional
de Colombia. Medellin, Colombia. Tuvo como objetivo general medir el impacto del
microcrédito otorgado por la Cooperativa de ahorro y crédito, Colanta. Teniendo las
dimensiones: impacto en las microfinanzas, beneficiarios del microcrédito,
metodologias utilizadas en las evaluaciones de impacto en el sector micro
financiero. Fundamentandose tedricamente con Gutiérrez (2009), Ramos (2007),
Arce (2006), Ohanyan (2005), Garzon (1996), entre otros.

La metodologia manejada es de enfoque cuantitativo, tipo descriptiva, disefio
cuasi-experimental, de tipo post-prueba, en este tipo de disefio, no se seleccionan
los beneficiarios del programa aleatoriamente. La seleccion estuvo basada en la
aplicacion de criterios de elegibilidad estableciendo diferencias, tanto observables,
como no observables entre éstos (grupo de tratamiento) los no beneficiarios (grupo
control). Para el andlisis de confiabilidad fue usado el programa SPSS version 20,

arrojando 0,93, ubicado como altamente confiable.

Los resultados mostraron un efecto positivo, pero estadisticamente no
significativo del crédito en la cantidad de litros de leche vendidos por los asociados.
Los resultados de las estimaciones muestran un efecto positivo del crédito en el
saldo de ahorros individuales. Los resultados globales del analisis, mostraron,
después de realizar el matching, que la media del grupo de tratamiento es mayor a
la media del grupo de control, la diferencia de medias estandarizada es de 0,072,

llevando a concluir el efecto es positivo, pero estadisticamente no significativo.

Como conclusion el impacto fue positivo encontrado en el niumero de litros de
leche vendidos, muestra una relacion entre el crédito otorgado por Cooperativa de
Ahorro y Crédito Colanta, las ventas de leche de sus asociados. El impacto positivo

refleja como el crédito contribuye a las ventas de leche por parte de los productores,
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ademas validar la hipotesis de que el microcrédito facilita el crecimiento de la
microempresa. Los resultados muestran que la media del grupo de tratamiento
después del matching es un 21.28% mas alta que la del grupo de control, una
diferencia de medias estandarizada de 0,130.

El aporte del antecedente al estudio se manifiesta al guardar relacion con
respeto a la investigacion en estudio, donde la proximidad esta orientada al
tratamiento de la variable en estudio, relacionando la necesidad de establecer un
procedimiento de crédito y politicas de cobro para la recuperacion de lo invertido

con la intencién de poder beneficiar a otros estudiantes.
2.1.2. Fundamentos tedricos

Este apartado contiene las bases tedricas que fundamentan y soportan los
planteamientos, los autores citados para efectuar este estudio, referida a la gestién
de créditos, sus dimensiones; abordando las politicas de crédito, cartera, politicas
de cobranzas dando significancia a la variable de estudio, permitiendo dar

relevancia y significado a la gestion de créditos.
2.1.2.1. Gestion de créditos

La gestiébn es un proceso coordinado y sistematico que consiste en llevar los
departamentos de una organizacion hacia los objetivos y metas fijados para cada
uno de ellos. Por tal motivo, a partir de la consolidacion de estos objetivos
especificos son fortalecidas las metas generales que han sido pautadas en el
corto, mediano y largo plazo, tomando en cuenta que deben delegar
oportunamente las funciones administrativas relacionadas seguidamente:
planificacion, organizacién, direccién y control, estimulando el trabajo en equipo la

filosofia de gestion.

Segun Koontz & Weirich (2013), la gestion implica un proceso gerencial, a
través del cual la administracion de empresas cumple sus funciones esenciales para

el logro de los objetivos, incluyendo la planificacion utilizada en la combinacién de

38



los dineros con el objetivo de planear nuevos proyectos que puedan ser redituables
a la empresa, la organizacion donde se agruparan todos los recursos con que
cuenta la empresa, la direccion sobre la cual se ejecutan las acciones de liderazgo,
guia de los recursos conducentes a la eficacia del trabajo, y el control a través del
cual es cuantificado el progreso y evaluada la consecucion de los objetivos

planteados.

Mientras, Chiavenato (2017), lo define como la ciencia que planifica, controla,
ejecuta, dirige, organiza y evalla las actividades que se desarrollan en las
organizaciones, las cuales se encuentran orientadas a ejecutar las capacidades y el
desarrollo de los colaboradores. En el mismo orden, Munch & Garcia (2015)
mencionan que es un conjunto de aspectos 0 pasos consecutivos empleados en
aras de llevar la administracion de una organizacion, dichos aspectos trabajan entre
si, para lograr alcanzar un proceso integral, y de esta manera obtener la realizacion

de los objetivos planteados.

Al confrontar a los autores Koontz & Weirich (2012), Chiavenato (2017) y
Munch & Garcia (2015), es evidente la coincidencia al sefialar a la gestion como un
procedimiento en el cual la gerencia participa a modo de elemento indispensable
para el logro de los objetivos, centrandose en los procesos que conllevan a la
planificacion, organizacion, direccion y control de las actividades realizadas en las
empresas. Es de resaltar, que la alternativa seleccionada sera enfocada a la gestion

de créditos.

Por otra parte, el crédito es la entrega de un monto actualizado, sea dinero,
mercancias o servicios, fijando un periodo para su cancelacion en los términos
establecidos. De acuerdo con Montafio (2013, p. 12), el crédito puede definirse
como la confianza brindada a cambio de un valor. Asimismo, la palabra significa,
aprobacion, es decir, consentimiento de lo que un tercero ha sugerido o propuesto,
otorgando el crédito cuando existe la confianza de que la persona cumplira el

compromiso que ha contraido.
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Mientras, Villasefior (2009, p. 11) explica que la palabra crédito alude a tener
confianza. En este sentido, la definicion seria la entrega de productos o servicio
entregando la confianza a cambio de un valor equivalente esperado en un futuro su
pago, pudiendo asi existir adicionalmente un interés pactado. De lo cual, se infiere
entonces que el crédito esta establecido sobre la confianza del prestador hacia el

cliente.

Con referencia a la definiciébn de crédito, puede inferirse que es una de las
técnicas financieras fundamentales, utilizadas por las empresas para generar
ingresos, consistiendo en la negociacion que hace con el cliente o solicitante al
realizar una venta (0 servicio) con una promesa de pago futura, bajo normas,

politicas y condiciones bien definidas por la empresa.

Segun Gitman & Zutter (2012), la gestion de créditos es el segundo
componente del ciclo de conversion del efectivo, alude que es el periodo promedio
de cobro. Donde el periodo promedio de cobro consta de dos partes. El autor
menciona que la primera parte del periodo promedio de cobro implica administrar el
crédito disponible para los clientes de la empresa, y la segunda parte a cobrar y
procesar los pagos. El objetivo de la administracion de las cuentas por cobrar es
recuperar el dinero en un tiempo breve, con la finalidad de no presentar el

descontento por el cobro a los clientes de forma tan seguida

Para Santandreu (2009), la gestién de créditos a clientes tiene una relacion
estrechisima con propiciar el objetivo de ventas de la empresa, seleccionar
rigurosamente el crédito, es decir, reducir riesgo, optar por fuentes financieras mas
econdémicas para el sostenimiento del plazo de cobro y realizar un exhaustivo y
riguroso control en el seguimiento de cobros con la finalidad de no asfixiar la liquidez

de la empresa.

Mientras, para Brachfield (2009), la gestién de créditos es fundamentada en la
medicion del valor de una empresa que pueda ser realizada de forma mas eficiente
la evaluacion de los flujos de tesoreria, de manera que sean calculados los

beneficios contables para la organizacion. Una gestion activa permite a la empresa

40



recibir de manera fija, cuantiosos flujos de tesoreria, dinero a revertirse en el futuro,
como una forma de asegurar los ingresos. La autora fija posicion segun lo planteado
por Gitman & Zutter (2012), por su énfasis en el objetivo de la administracion basada
en cobrar acorde con lo previsto con los usuarios, claro esta, con la prontitud como
sea posible, por supuesto teniendo en cuenta las técnicas de cobranza establecidas

por la institucion.

De lo mencionado, la investigadora infiere que la gestion de créditos es aquella
donde son realizados procedimientos con la finalidad de recuperar dinero que ha
sido otorgado en calidad de préstamo, llevados a cabo de acuerdo con las politicas
de créditos y procedimientos de cobranza adecuada, considerando ademas la no
afectacion de los ingresos. También es importante evaluar los movimientos del
efectivo, en concordancia con los créditos, es decir, el flujo de efectivo de debe

permanecer en un nivel promedio.
2.1.2.2. Politicas de créditos

Las politicas de crédito son los lineamientos a seguir en una empresa, para el
otorgamiento de estos, y las facilidades de pago que se le permite al cliente, en el
seguimiento del cobro de las deudas generadas. La entidad prestadora de este
servicio le corresponde ademas de la tarea de trabajar en base a los estandares de
crédito contemplados, también el establecimiento de forma correcta, adecuada.

Asimismo, implica las normas, las condiciones de las politicas generales.

Segun Cdrdoba (2012), son establecidas por las empresas y forman la parte
fundamental de los procedimientos para otorgar productos, servicios o dineros con
pagos en el futuro, generando actividades de cobro realizadas en aras de
recuperarlo. Asimismo, encontrandose interrelacionadas con las politicas de
cobranza relativas a la fijacion de precios de un producto o servicio fijandose, como

parte del proceso global de competencia.

Para Besley & Brigham (2016), la politica de crédito es un compendio de

medidas que abarcan el lapso de crédito de la empresa, donde son establecidas las
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normas de crédito, asi como las politicas de cobranza y sus descuentos. De igual
manera, el éxito o frustracion de una organizacion es atribuida a la demanda de sus
productos, por lo regular cuanta mas venda, mas grandes seran las utilidades y el

precio de sus acciones. La misma figura con cuatro variables:

. Periodo de crédito: tiempo dado a los clientes con el fin de liquidar sus
compras.

. Descuentos: otorgamiento por pronto pago, por ejemplo, el porcentaje de
descuento, la celeridad con debiendo efectuarse los pagos con la finalidad de
obtenerlos

. Normas de crédito: es la solidez financiera solicitada a los clientes a quienes
se les concede un crédito.

. Politica de cobranza: es medida por la firmeza o la flexibilidad con la cual es

gestionada la cobranza de las cuentas de pago lento.

Al confrontar a los autores citados con respecto a las politicas de crédito, para
Cérdoba (2012) constituyen lo primordial en la gestion de cobro de la empresa, y
para Besley & Brigham (2016) es un grupo de decisiones que abarca el periodo de
crédito de la empresa. La investigadora fija posicion con lo expuesto por Besley &
Brigham (2016), quienes detallan lo contentivo en las politicas de créditos, con la
finalidad que las mismas tengan éxito dentro de una organizacion, ejecutadas de

manera organizada y cumpliendo a cabalidad con las normas estipuladas.

Por lo anterior, la investigadora infiere que las politicas de crédito son aquellas
normas o estrategias utilizadas por una organizacion con la intencién de conceder
y recuperar los recursos en calidad de préstamo, cumpliendo en los términos
contemplados principalmente con el plazo, monto, condiciones de pago, dando
lugar a que el resultado final de la operacion sera el esperado.

2.1.2.2.1. Solicitud del crédito

La solicitud de crédito es una peticion realizada por una persona interesada a una

entidad sobre la base de una necesidad, con el propésito de otorgar un préstamo,
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en la misma debe adjuntar una carta de presentacion de la persona solicitante, ante
la entidad, con el proposito de proveer informacion personal que dé cuenta de su

credibilidad y experiencia crediticia.

Segun Castillo (2010), la solicitud de crédito es el escrito interpuesto por la
persona interesada en gestionar ante una entidad, organismo o institucion una
cantidad de dinero requerido, aportando en esta los requisitos minimos exigidos
para su aprobacion. En la solicitud de crédito definen el monto, el plazo, y la tasa de

interés maxima que estaria dispuesto a pagar el interesado.

Para Morales Y Morales (2014), todas las organizaciones deben definir sus
reglas con la finalidad de administrar los créditos otorgados a clientes. En el
otorgamiento de créditos son especificadas las pautas para la investigacion del
cliente, estableciendo normas que definan los limites de crédito, a través de cupos
0 montos maximos, los pagos periodicos y la asignacion de responsabilidades para

administrar todo el proceso.

Al confrontar las teorias, se tiene que, para Castillo (2012), la solicitud de
crédito es un escrito interpuesto por una persona ante una entidad pidiendo un
préstamo; Morales & Morales (2014) aseveran que todas las empresas deben definir
sus reglas con la finalidad de administrar los créditos otorgados a los clientes. Sobre
este particular, la investigadora infiere que, para poder solicitar un crédito, debe
presentarse por escrito la solicitud pretendida; asimismo, deben allegar los
requerimientos, plasmados en las politicas y normas establecidas por los entes

otorgantes, estableciendo los limites de crédito, los pagos periédicos, entre otros.
2.1.2.2.2. Politicas de cobranza

La politica de cobranza esta dirigida a la recuperacion sin afectar la permanencia
del cliente; por lo que la empresa debe tener cuidado de no ser demasiado agresiva
en su gestion de cobros. Los diferentes procedimientos de cobro que aplique una
empresa estan determinados por su politica general de cobranza, es fundamental

establecer una estrategia clara sobre la politica de cobros.
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Segun Ortiz (2015), la politica de cobranza esta basada en el otorgamiento de
créditos, ya sea otras firmas (empresas o personas juridicas) o individuos, por lo que
constituye un activo valioso, requiriendo ser estudiado con sumo cuidado. De igual
manera, es necesario para la empresa lograr que las cuentas por cobrar sean
administradas eficientemente, por lo cual la decision de conceder créditos requiere de
la existencia de recursos liquidos, como elemento importante para concretar las
condiciones crediticias globales, de tal manera que la periodicidad de realizacion de

las cuentas, es medida en funcion del tiempo.

De otra parte, para Besley & Brigham (2016), la politica de cobranza son los
procedimientos que se siguen para recaudar las cuentas por cobrar ya vencidas.
Ejemplo, se podria enviar una carta a los clientes cuando una factura tenga 10 dias
de vencimiento; una llamada telefénica si el pago no se recibe en 30 dias; al cabo de

90 dias la cuenta se entregara a una agencia.

En el mismo sentido, Moyer, Mc Guigan & Kretlow (2010) explican que la
politica financiera de cobranza, establece el uso de las cuentas por cobrar,
consistiendo en el crédito que una organizacion concede a sus usuarios en la venta
de servicios y bienes, desde esta perspectiva, la eficiencia de una compafiia a partir
de las politicas consiguen un impacto significativo en su ejercicio general, una
compafiia en condiciones de otorgar créditos a sus clientes debe instaurar politicas

de crédito y cobranza, y valorar a cada interesado de crédito en forma particular.

Al contrastar a los autores referente a la politica de cobranza, son distinguidos
Ortiz (2015), que lo basa en el otorgamiento de créditos; Besley & Brigham (2016),
aduciendo su recuperacion sin inquietar la permanencia del cliente; para Moyer,
Macguigan & Kretlow (2010), la politica financiera de cartera, establece el uso de
cuentas por cobrar. En consecuencia, De para efectos del estudio se toma posicion

frente al postulado de Besley & Brigham (2016).

Por lo cual la investigadora infiere que la politica de cobranza esta referida a
todas las pautas que van a realizar para recuperar los créditos, ademas debe

tenerse previsto una provision de los mismos, siendo este un calculo tomado de las
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posibles cuentas o créditos incobrables por diferentes motivos entre los cuales se
encuentran la insolvencia del beneficiario, este rubro ha de considerar los créditos

potenciales, al identificar las perdidas esperadas.
2.1.2.2.3. Politicas de refinanciacién

La refinanciacion reside en modificar la naturaleza inicial de un crédito, ademas,
implica cambiar los requerimientos del contrato mediante el cual es estructurado
dicho contrato, tales como plazos, sistema de amortizacion o tasa de interés, entre

otros; realizando previamente acuerdos para dichas modificaciones.

De acuerdo con el Icetex (2017), la refinanciacion es el mecanismo de
normalizacion, mediante el cual es modificado el plazo, el valor de la cuota
inicialmente pactado, a las obligaciones que presenten vencimiento menor o igual a
3 meses en época final de pago, con el fin de normalizarlas, buscando reducir el

valor de las cuotas, lo que genera un aumento en el plazo de pago.

Por su parte, Gitman & Zutter (2012) propone que el refinanciamiento de las
obligaciones de un deudor (usualmente por un término mas largo al acordado
originalmente) permite establecer un mejor balance entre el monto de las cuotas y
la reducida. Esto, debido a la modificacion que se le hara al contrato inicial, donde

se fijaron todas las condiciones.

Al contrastar a los autores citados, el Icetex (2017) es el mecanismo de
normalizacion mediante el cual modifica el plazo, el valor de la cuota inicialmente
pactados; mientras, Gitman & Zutter (2012) permite establecer un mejor balance
entre el monto de las cuotas, la reducida modificando el contrato inicial. Se fija

posicién con lo establecido por el primero.

Para la investigadora la refinanciacion es un elemento presente dentro de las
politicas de crédito en la cual es realizada previamente la negociacion un cambio o

modificacion al monto inicial del préstamo, donde generalmente extendiéndose los
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periodos de cancelacion, de igual manera para optar a esta herramienta debe haber

pagado cuotas anteriores.

2.1.2.3. Lineas de crédito

Una linea de crédito es un contrato donde instituciones de crédito, entidades
financieras, ponen a disposicion del usuario una cierta cantidad de dinero por un
periodo determinado. De acuerdo con el vigente Reglamento Convenio de
Administracion Crédito Educativo U.S.B. la administracion de la cartera de
estudiantes que solicitan crédito educativo para financiar la matricula académica, esta
orientado por el estatuto, condiciones y requisitos que garanticen su adecuado
funcionamiento (Fedusab, 2007).

Para el Instituto de Desarrollo de Arauca (Idear, 2017), los recursos otorgados
mediante crédito educativo, tienen la finalidad de financiar lo concerniente a
matricula, sostenimiento o trabajo de grado de programas de educacion superior
avalados por el Estado en sus diferentes modalidades entre los cuales se
encuentran: presencial, semipresencial y a distancia, ofrecidos en Colombia por
instituciones educativas debidamente registradas en el Sistema Nacional de
Informacién de Educacion Superior (SNIES), asi mismo, tienen el beneficio para
cursar posgrados fuera del pais o estudio de lenguas extranjeras.

Al revisar las teorias relativas a las lineas de crédito otorgados a estudiantes,
segun el Fedusab, 2007, hacen crédito educativo financiando la matricula
académica, de acuerdo con las condiciones y requisitos establecidos, Idear (2017)
esta orientado a financiar los costos parciales o totales de matricula, sostenimiento

o trabajo de grado de programas de educacion superior.

Desde la perspectiva de la investigadora, las lineas de créditos estudiantiles
son las modalidades que permiten financiar el pago de los gastos de las personas,

la matricula de sus estudios universitarios, motivados por no tener los recursos
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necesarios cubrirlos. Fija posicion con los créditos a través del Icetex, detallados

con mas precision, de acuerdo con la investigacion en cuestion.
2.1.2.3.1. Crédito directo

En la practica puede estarse frente a un crédito directo o indirecto, segun sea
desarrollada la operacion por una institucion corresponsal. En efecto, en el crédito
directo interviene el banco emisor sin la intermediacion de los corresponsales; es el
crédito que utilizan los grandes bancos que procuran evitar la participacion de otra
entidad bancaria. En estos créditos el beneficiario debe presentar la documentacion

correspondiente para obtener la aceptacion del crédito (Albornoz & All, 2002).

Segun Morales & Morales (2014), es el préstamo clasico otorgado por una
entidad financiera sin necesidad de solicitar al beneficiario sus antecedentes
financieros otorgandole el crédito directo, esto ocurre porque el cliente esta
directamente relacionado con la institucién otorgara el crédito, es decir, es conocido
dentro de la organizacion, por tal motivo, no necesita tener referencias bancarias ni

de otra indole.

A esta practica han acudido muchas universidades como el mecanismo que
busca financiar el pago de la orden de matricula de los estudiantes, que debe
cancelar su obligacion 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 duracién del
periodo de estudios. Este tipo de crédito ofrece a aquellas personas que estan
cursando estudios en los diferentes programas ofertados en las instituciones de

educacién superior.
2.1.2.3.2. Crédito por descuento de némina

El descuento por ndémica o libranza es la autorizacidon que da el empleado o
pensionado a su empleador, para que, de su salario o pension, descuento las cuotas

necesarias, con el objeto de que se gire a la entidad que financia para atender cubrir
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la adquisicion de los productos, bienes o servicios objeto que se estan adquiriendo
(Superfinanciera, 2017). Al momento de efectuar un préstamo a uno de sus
empleados el empleador, debe contar con una autorizacion por escrito para que
realce los respectivos descuentos periddicos de ndomina (Actualicese, 2020).

La operacion libranza presenta sus ventajas para los empleados, una de ellas
es que no se requiere de codeudor o garantias, al autorizar el descuento. Para el
acreedor es atractiva porque le asegura el recaudo, minimizando con ello, el riesgo
de crédito. Estas ventajas convierten el instrumento de la libranza en una forma para
continuar profundizando el crédito, de manera que el interesado pueda adquirir el
dinero necesario para cumplir sus aspiraciones, y con base en ello mejorar su
calidad de vida (Asobancaria, 2012).

Segun Blandrinch (2015), este es un mecanismo de recaudo en el cual un
trabajador que adquiere un crédito con un tercero autoriza a su empleador a que le
retenga un valor determinado de su salario, bien sea quincenal o mensual y lo
traslade al Banco para cubrir la cuota periédica del crédito adquirido por el
trabajador. ElI descuento de ndmina debe estar autorizado por escrito,
independientemente de la relacion personal que se tiene. De no hacerlo se configura
un descuento ilegal y el empleador debe devolver el dinero mal retenido ademas de

las sanciones a las que se puede hacer acreedor.

Finalmente, el Congreso Nacional de Colombia, aprobé la Ley 1527 de 2012,
la cual contempla un marco general la libranza, primordialmente, reglamenta la
forma en las empresas podran realizar el descuento de la ndmina los gastos los
empleados realicen en la adquisicién de bienes, servicios financiados con crédito.
Esta ley fue modificada por la Ley 1902 de 2018 conservando, modificando y
agregando algunos elementos, de forma que se protegiera al empleado al momento
de autorizar al empleador a hacer el descuento de su remuneracion (Pérez, 2013;
Actualicese, 2020).
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Al confrontar las posturas de la Superfinanciera, Asobancaria y Blandrinch
(2015), estan en la direccion de mostrar la conceptualizacion y los procedimientos
que regulan la forma en las empresas o instituciones pueden descontar de su
némina los gastos y realicen la adquisicion de bienes, servicios financiados con

crédito.
2.1.2.3.3. Convenio con ICETEX

El Icetex, como entidad estatal, facilita a los estudiantes que quieran ingresar a nivel
universitario el otorgamiento de créditos formativos y su recaudo, con recursos de
terceras personas 0 propios; estos créditos estan dirigidos a las personas con
escasos recursos econOmicos que, ademas tengan un buen desempefio
académico. De igual manera, suministra el ingreso a las oportunidades educativas
gue otorga la comunidad internacional para, de esta manera, ser profesionales y
brindar mejores oportunidades laborales. En relacion con los convenios de Icetex
en correspondencia a los créditos estudiantiles de la Ordenanza 232 de 2008,

Articulo Segundo, Paragrafo 2, expresa:

Los estudiantes Guajiros que cursen estudios superiores en otras ciudades del pais,
y los que cursen estudios superiores en universidades privadas con sedes en el
territorio, establecidas en el departamento de la Guajira, podran hacer uso de los
fondos determinados en el o los convenios que celebre el departamento de La Guajira
y el Instituto Colombiano de Crédito Estudios Técnicos en el Exterior (Icetex).

De acuerdo con la Ley 1002 de 2005, en su Articulo 2, el Icetex podra realizar
convenios con organizaciones de cualquier sector, privadas, de igual manera con
entidades territoriales del pais, o con entidades, instituciones u organismos de
caracter internacional, para cofinanciar la matricula de los estudiantes a nivel

universitario, de acuerdo con lo establecido.

Al contrastar la teoria consultada con respecto a los convenios del Icetex, la
Ordenanza 232 de 2008 expresa que los estudiantes guajiros podran acceder a los
convenios celebrados entre la Uniguajira, mientras la Ley 1002 de 2005, en donde

el Instituto podra establecer alianzas estratégicas con entidades privadas o
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publicas, departamental, municipal o distrital de Colombia. Se tiene en cuenta la
Ordenanza 232 de 2008, que establece los convenios celebrados entre la
Universidad de la Guajira con el Instituto Colombiano de Crédito, Estudios Técnicos

en el Exterior, por tener relacion directa con el estudio.
2.1.2.4. Cuentas por cobrar

Segun 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 prestacién 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.

Por su parte, Morales, Alcocer, & Morales (2013) indican que son productos
del otorgamiento de créditos comerciales a clientes, en periodos de pago, por el
bien recibido a un determinado plazo. Mientras, Beaufond (2010) menciona que las
cuentas por cobrar en toda organizacion son generadas por el ingreso de alguna
comercializacién realizada, donde intervienen las operaciones productivas. De igual
manera, afirma que si tardan en cancelar los recursos adeudados por un tiempo
mayor al estipulado no contaran con efectivo, impidiéndole poder realizar las

actividades previstas.

Por su parte, Besley & Brigham (2016) sefialan que la politica financiera de
cartera referida como la gerencia de cuentas por cobrar, comienza con la
determinacién de conceder o no un crédito, donde estipule un sistema de monitoreo,
siendo esto primordial toda vez que sin él las cuentas por cobrar serian acumuladas
en niveles elevados; asimismo, los flujos de efectivo disminuirian, y las deudas
incobrables caducarian los beneficios de las ventas; generandose una cuenta por

cobrar definida como “saldo que adeuda un cliente”.
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La investigadora infiere que las cuentas por cobrar son el derecho adquirido
por una organizacion de exigir a los clientes el pago de su adeudo derivado de las
ventas a crédito o de algun servicio. Particularmente en la Universidad de La
Guajira, las cuentas por cobrar es una cuenta de activo de naturaleza deudora
representante de los derechos adquiridos por la universidad de exigir a los
estudiantes, el cumplimiento de obligaciones provenientes del crédito, realizando
procedimientos al menor plazo, tiempo real posible por los servicios recuperar el

préstamo otorgado a los estudiantes en el periodo contemplado.
2.1.2.4.1. Cuentas por cobrar por edades

A las cuentas por cobrar por edades, también llamadas por vencimiento, es
importante llevarles un control, toda vez que pueden superar el lapso de tiempo de
Su recuperacion, convirtiéendose en una gran preocupacion para las empresas que
conceden los créditos, porque esta condicion inmoviliza una importante parte de sus

dineros convirtiéndose en una inversion de recursos con baja rentabilidad.

Segun Montafio (2013) son activos relativamente liquidos, que generalmente
son exigibles en un periodo de 30 a 60 dias. Por consiguiente, las cuentas por cobrar
de los clientes generalmente inmediatamente después del efectivo y de otras
inversiones de corto plazo en valores negociables, los activos que estan

relativamente cercanos al efectivo se los conocen como activos corrientes.

De acuerdo a Avalos (2014), las cuentas por cobrar por edades, de las
operaciones de crédito educativo se caracterizan por estar estructuradas conforme
las necesidades de financiamiento de los estudiantes, las cuales principalmente se
derivan de la adecuada identificacion del ciclo de pago en que los receptores podran
atender sus obligaciones. Para ello, este tipo de productos, contienen tablas de
amortizacion con periodos de pago que inician su ejecucion con posterioridad al
término de los estudios del deudor, periodos de gracia tanto para los intereses como
para el capital; o, la aplicacion de una diferente metodologia para la evaluacién de

la capacidad de pago.
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De acuerdo con Fernandez Russo (2014), la cartera vencida es determinada
con la edad de vencimiento de la misma, la cartera de créditos calificandose

obligatoriamente de la siguiente manera:

Periodo Condicién
1. 0-30 dias 0-60 dias Capacidad de pago adecuada
2. 31-60 dias 61-150 dias Debilidades transitorias
3. 61-90 dias 151-360 dias Insuficiencia en la capacidad de pagos
4. 91-180 dias 361-540 dias Probabilidad de recaudo altamente dudosa

Fuente: Fernandez Russo (2014)

Al contrastar a los autores Montafio (2013) son activos relativamente liquidos,
gue generalmente son exigibles en un periodo de 30 a 60 dias, Avalos (2014), se
caracterizan por estar estructuradas conforme las necesidades de financiamiento
de los estudiantes con plazos establecidos, mientras Fernandez (2014) alude
determina con la edad de vencimiento de la misma, su calificacion. La investigadora

fija posicion con Avalos (2014).

Para la investigadora la cartera vencida es aquella que corresponde a los
créditos que no han sido cancelados dentro de los plazos establecidos entre el
cliente y la institucion, los cuales fueron fijados en el contrato o convenio. En el caso
particular, de la Universidad de La Guajira hace alusion a los estudiantes que no
han pagado las matriculas contentivas dentro del crédito otorgado, en las fechas

previstas segun lo establecido entre las partes.
b. Cuentas por cobrar por facultad

Las cuentas por cobrar por facultad son aquellas cuentas por cobrar generadas por
el otorgamiento de créditos a los estudiantes perteneciendo a una facultad en
particular de la Universidad de La Guajira, quienes pueden ubicar con mayor
facilidad a conocer el saldo pendiente cancelar producto del préstamo solicitado,

entre las cuales encuentran la Facultad de: Ingenieria, Ciencias Econdmicas &
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Administrativas, Ciencias de la Educacién, Ciencias Sociales, Humanas, Ciencias

Basicas, Instituto Tecnologico.
2.1.2.4.2. Cuentas por cobrar por programas (por segmentacion)

Dentro de las cuentas por cobrar son consideradas segmentos fuera de los clientes
en pagos por recuperar vencidos. En este sentido, la segmentaciéon debe ser
vigilada especialmente a los clientes no han caido en cartera vencida, pero
manifiestan una alta probabilidad de incumplimiento de pago. Por lo cual, deben
realizar estrategias reestructuras de deuda, reducciones a la linea de crédito o
intensificacion en la comunicacion con el cliente han sido muy exitosas

disminuyendo la cantidad de personas en la cartera vencida.

Segun Fiorillo, Goslin & Chamasrour (2012), en la actualidad la forma de
segmentar a los clientes en cobranza estd cambiando, anteriormente los
segmentos precisando de acuerdo con el tiempo de morosidad, el nimero de pagos
vencidos, no obstante, las instituciones financieras han encontrado mejores
resultados con segmentaciones basadas en el costo de gestion de la cuenta, la
probabilidad de pago.

Por su parte, Rodriguez (2011) menciona que indiscutiblemente no todas las
personas son iguales, por lo cual cada uno tiene caracteristicas diferentes los lleva
incursionar en mora. Refiere una Optima segmentacidon resulta fundamental la
identificacion del motivo del incumplimiento, la clasificacion del cliente basado en

actitud, capacidad de pago, solvencia, ubicacion.

Por esto, el autor alude una adecuada segmentacién de los clientes no da en
los primeros clientes, luego va a traer consecuencia poderlos clasificar, por esta
razon es imprescindible realizar el seguimiento del tiempo lleva de atraso. Tomando
estrategia mientras los dias de atraso del cliente aumenten, las estrategias cambian

de orientacion. La finalidad de estas estrategias inicialmente es retener el cliente,
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pero en la medida pasen los dias la modalidad se va cambiando de enfoque

logrando la recuperacion del activo (crédito).

Para Ferndndez Russo (2014), debe segmentarse la cartera de cobranza en
relacion a los atributos cada cliente tiene por ejemplo instituciones publicas,
instituciones privadas, personas naturales, o las cuentas, en cuanto a la antigiiedad,
monto, producto, geografia perfil del cliente o cualquier dato del cliente o la deuda

contraida.

Al confrontar a los autores consultados coinciden en sus aportes al describir el
significado de la segmentacion de clientes, donde requiere mantener informacion
relevante permitiendo establecer diferencias entre los mismos, y agruparlos de
acuerdo con caracteristicas comunes. Para Fiorillo, Goslin & Chamasrour (2012) se
logra haciendo base de probabilidad de pago; Rodriguez (2011) sefiala que debe
identificar la causa del atraso asi la clasificacion del cliente basado en la capacidad
de pago, solvencia, ubicacion, mientras, Fernandez Russo (2014) expone que debe
segmentarse en relacion a los atributos a cada cliente. Se fija posicion con
Rodriguez (2011).

2.1.2.4.3. Probabilidad de incumplimiento

Probabilidad del garante (emisor/prestatario) de la contraparte no cumpla con las
obligaciones convenidas de satisfacer el pago de su deuda. Segun Gitman & Zutter
(2012), la pérdida del crédito en algunas empresas ha sido provocada por no haber
implementado una politica sistematica, auditable de reconocimiento de pérdidas,
motivado por las presiones del ejercicio a corto plazo, el deseo de causar buena
impresion ante autoridades superiores de la empresa, donde algunos gerentes,

minimizan los problemas reales de la cobranza.

Seguidamente, Samaniego (2009) manifiesta que la probabilidad de
incumplimiento depende a su vez, de los siguientes factores: definicion del

incumplimiento, calidad crediticia de la contraparte, ciclo econdmico, las
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condiciones del mercado (tipo de interés), puede ser definida de tres formas
distintas, probabilidad acumulada, probabilidad absoluta, probabilidad

condicionada.

Por su parte, Reicks (citado por Belefio, 2014) menciona las pérdidas
inesperadas y las divide en dos componentes: el riesgo de incumplimiento, el cual
es el causado por la insolvencia del prestatario, dentro de un intervalo de confianza;
el riesgo de solvencia, siendo el riesgo de una pérdida de valor, a consecuencia de

un empeoramiento de la solvencia del prestatario.

De acuerdo con los autores citados arriba, con respecto a la probabilidad de
incumplimiento, se tiene que, para Gitman & Zutter (2012), la pérdida del crédito en
algunas empresas ha sido provocada por no haber implementado una politica
sistematica, auditable de reconocimiento de pérdidas: para Samaniego (2009),
depende de los siguientes factores: definicion del incumplimiento, calidad crediticia
de la contraparte, ciclo econémico, las condiciones del mercado (tipo de interés),
finalmente, Reicks (citado por Belefios, 2014) sugiere que ocurre por la insolvencia
del prestatario. Se fija posicion con la postura de Reicks (citado por Belefios, 2014).

Para la investigadora de este estudio, la probabilidad de incumplimiento,
ocurre cuando el cliente no tiene los recursos necesarios optando a un crédito, el
prestador no estudié su situacion financiera por lo cual ocurre este tipo de situacion,
es decir es cuando la persona solicita el crédito encontrandose insolvente, es muy

probable no cumpla con el pago oportuno del préstamo al cual solicité.
2.1.2.5. Gestion de Cobros

El proceso de cobranza en una institucién todo proceso esta bien estructurado por
lo cual existen una serie de técnicas a seguir realizando la cobranza de forma
eficiente, cumpliendo con la necesidad particular de cada caso existen diferentes

técnicas populares de cobro de acuerdo con la situacion, dependiendo del cliente
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su capacidad o interés de cancelar la deuda, entre las cuales estan las llamadas

telefonicas, los correos electrénicos, oficios, las acciones legales, entre otros.

Segun Van Horne & Wachowicz (2010), las organizaciones fijan sus normas
de cobro mediante la combinacion de los procesos que llevan a cabo. Los mismos,
contienen el envio de cartas, llamadas telefonicas, 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. Asi mismo, Gitman & Zutter (2012) resefia en las organizaciones
emplean diversas técnicas de cobro, variando desde cartas hasta acciones legales.
A medida una cuenta es vencida cada vez mas, el esfuerzo de cobro volviendo méas

personal e intenso.

De acuerdo con Moyer, Mc Guigan, & Kretlow, son los métodos una empresa
lleva a cabo al realizar el cobro de las cuentas vencidas. Entre los métodos de uso
mas utilizados estan: envio de avisos o cartas informando al cliente sobre su
estatus, solicitando su liquidacion, hacer llamadas telefonicas o visitas al cliente en
un intento por conseguir el pago, solicitar los servicios de agencias a la cobranza,

ademas tomar acciones legales contra el cliente.

Al realizar la confrontacion de los autores sobre la gestion de cobro, Van Horne
& Wachowicz (2010) apunta que las empresas deben llevar a cabo varios
procedimientos de cobro del crédito, entre los cuales estan: envié de cartas,
llamadas telefonicas, visitas personales, demandas judiciales; Gitman & Zutter
(2012) indica que en las organizaciones emplean diversas técnicas de cobro y
varian desde cartas hasta acciones legales, y Moyer, Mc Guigan, & Kretlow
comentan que son los métodos utilizados intentando el cobro de las cuentas

vencidas. Se considera la postura de Gitman & Zutter (2012).
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Desde la perspectiva de la investigadora, la gestion de cobro es aquella
integrada por técnicas de cobranza donde involucran todos aquellos procedimientos
aplicados para poder recuperar los saldos pendientes, realizar el cobro a los clientes
de las cuentas vencidas. Siendo las principales técnicas de cobro el correo
electronico, llamadas telefénicas, oficio de cobro tanto persuasivo coactivo, el cobro

juridico.
2.1.2.5.1. Correos electronico institucional

El envio de correo electrénico institucional a personas que tienen deudas con una
institucion forma parte de la gestion de cobro, el documento tramitando, recibe por
esta via seguiran basicamente pautas su redaccion, en cualquier tipo de créditos,
con algunas diferencias en cuanto a la presentacion, la estructura, la longitud de las
cartas, debido al uso cada vez mas extendido de los dispositivos de comunicacion

moviles escribir correos electronicos 0 mensajes.

De acuerdo con Gémez (2016), un tiempo estipulado desde cuando vence una
cuenta por cobrar, corrientemente la compafiia envia una carta recordandole al
cliente su compromiso de pago. Asimismo, comenta el autor, si la cuenta no es
cobrada dentro de un lapso fijado se debe enviar una carta, si hace caso omiso, se
envia una segunda carta mas terminante. Las cartas de cobro es el comienzo del

cobro de cuentas vencidas.

Para Gitman & Zutter (2012), después de un tiempo establecido, la empresa
remite una carta cortés donde le manifiesta al cliente la deuda. Si la cuenta no es
cancelada después de cierto periodo, es enviada otra carta, luego envia una carta
mas exigente. Madrofio (2010) refiere que después de ciertos dias posteriores a la
gestion telefonica, enviando un recordatorio al cliente, si no recibe respuesta en 8

dias, sera prudente enviar nuevamente otro recordatorio, mas determinante.

Al confrontar a los autores, tienen similitud en sus postulados, Gomez (2016),

luego que termina el lapso de pago de una cuenta por cobrar, normalmente la
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empresa envia una carta en buenos términos, recordandole al cliente su obligacion,
mientras Gitman & Zutter (2012) alude que después de cierto nimero de dias, la
empresa envia una carta cortés recordandole al cliente la cuenta vencida, y
Madrofio (2010), después de ciertos dias posteriores a la gestion telefénica, envian

un recordatorio al cliente. Se fija posicién con Gitman & Zutter (2012).
2.1.2.5.2. Llamadas telefonicas

Segun Gomez (2016), si el envio de las cartas no da resultados, el gerente de
créditos de la organizacion puede exigirle el pago inmediato al cliente por su
incumplimiento. No obstante, si el mismo tiene una razén valedera, puede llegar a
un convenio dando prorroga al periodo de pago. De acuerdo con Gitman & Zutter
(2012), 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.

Para Rodriguez (2011) por su facilidad, rapidez, conveniencia existe la
posibilidad de usar la llamada telefénica la gestion de cobro. Es un método rapido,
flexible, menos costoso, en la medida que es usada con eficiencia y discrecion. Es
recomendable que este método sea utilizado por el jefe de crédito, cobranza, por un
alto ejecutivo o una persona bien capacitada. La llamada ofrece al deudor, al
acreedor una oportunidad de discutir las razones de la falta de pago (si es el caso)
alcanzando acuerdos, refiere el autor que es recomendable hacer llamadas breves,

claras y concisas.
2.1.2.5.3. Oficios de cobro persuasivo

Segun Lakanhi (2015), indica que en el cobro la comunicacion persuasiva reside en
la minuciosa creacion de un ambiente en la cual el sujeto que posee una deuda
solamente pueda tomar una buena y logica decision en patrocinio del cobrador, se

debe concientizar al deudor mediante razonamiento de todos los beneficios que
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para €l se derivan al ponerse al dia en el pago de su impuesto, ofrecer facilidades

para el pago

Por su parte Escalante (2015), menciona el cobro persuasivo es conocido
como una actuacion previa al proceso administrativo de cobro coactivo, debido a
gue pretende obtener el pago de la obligacion adeudada sin la necesidad de iniciar
el proceso administrativo de cobro. Esta actuacion no es mas que una invitacion
que se le hace al deudor para que este realice el pago de la misma a la
administracion, este cobro se hace mediante oficio dirigido al deudor, el cual es
enviado por correo certificado, para dejar constancia del mismo dentro del

expediente.

En otros paises, la administracion publica tiene sus procesos definidos en
normas. Por ejemplo, de acuerdo con el Articulo 10 del Cdodigo Tributario de
Ecuador (2009), la gestion de cobro persuasivo cumpla el municipio pueda tener
éxito en la recuperacion de cartera vencida existen mecanismo donde los sujetos
pasivos cancelen sus tributos de forma amigable antes de pasar los complejos
procesos coactivos, debe concientizar al deudor mediante la explicacion de las

ventajas en la cual derivan al ponerse al dia en el pago de su impuesto.

De igual manera, ofrecer facilidades en el pago del impuesto cuando este
representa una alta suma, debe contactar al contribuyente a través de llamadas
telefénicas, es preciso tener informacién completa, hacerle llegar las notificaciones,
acompafiados del titulo de crédito correspondiente debe constar, intereses, multas,
recargos, el valor del impuesto, si el contribuyente o responsable no estuviera de
acuerdo con la notificacién, debera presentar un reclamo escrito por medio de

secretaria a la Direccion Financiera.

Con respecto al cobro persuasivo, Lakanhi (2015), comenta se debe
concientizar al deudor mediante razonamiento de todos los beneficios que para él
se derivan al ponerse al dia en el pago, Brachfield (2010), menciona es el empleo

de la habilidad para iniciar a pagar la deuda. Cédigo Tributario de Ecuador (2009),
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para tener éxito en la recuperacion de cartera vencida existen mecanismo donde
los contribuyentes en primer lugar paguen sus tributos de forma amigable antes de

pasar los complejos procesos coactivos.
2.1.2.5.4. Oficios de cobro coactivo

El cobro coactivo, es aquel el cual consiste en hacer efectivo el pago que se debe
al Estado, este tipo de cobro tiene como objetivo conseguir el cobro de la obligacion
A este respecto, el organismo puede hacer uso de sus facultades, politicas internas
para iniciar el cobro de las obligaciones sin que tenga que recurrir a la autoridad

judicial.

Para Escalante (2015) el procedimiento administrativo de cobro coactivo es un
procedimiento especial por medio del cual la Administracion tiene la facultad de
cobrar directamente las acreencias a su favor, sin que medie intervencion judicial,
adquiriendo la doble calidad de juez y parte dentro del proceso, se encuentra
debidamente reglado y establecido por la Ley 1066 de 2006, el Decreto
reglamentario 4473 del 2066 y los articulos 823 y siguientes del Estatuto Tributario
Nacional, el cual faculta a las Entidades Publicas para ejercer la funcion de cobro
respecto de las sumas liquidas de dinero que se encuentren a favor del Estado

Colombiano.

Mientras Quintero (2015) alude que los procesos de cobro coactivo radican en
la recuperacion de los recursos publicos, el principio de celeridad se traspone como
la necesidad y obligacién de la administracion publica de emprender y desarrollar
las actuaciones de cobro de forma expedita; como quiera que dichos recursos
publicos necesitan ser destinados a la consecucion de los fines de la propia

administracion y del Estado en general.

De acuerdo con Franco (2014), el cobro coactivo refiere una prerrogativa
particular, en donde una orden juridica concede a la administracion, llevar por si

misma las acciones correspondientes, obteniendo la satisfaccion de los deberes
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originados de sus actos administrativos ejecutoriados. De igual manera, el proceso
de cobro coactivo, se analiza en dos momentos, de acuerdo con lo determinado en

los procesos iniciados con anterioridad a la Ley 1066 de 2006.

Analizando las posturas de los autores sobre el cobro coactivo, Escalante
(2015) se procede a cobrar directamente las acreencias a su favor, sin que medie
intervencion judicial, mientras Quintero (2015) alude radican en la recuperacion de
los recursos publicos, Franco (2014) cuenta que es una prerrogativa particular, que
el ordenamiento juridico concede a la administracion, obteniendo la satisfaccion de
las obligaciones derivadas de sus actos administrativos ejecutoriados. Se fija

posicion con Franco (2014).
2.2. MARCO CONCEPTUAL

Para los determinantes de la gestién de créditos otorgados a estudiantes de la
Universidad de La Guajira, definiéndose los siguientes conceptos; crédito, liquidez,

cuentas por cobrar, cartera, gestion, la provision de la cartera, politica de crédito:

Cartera: De acuerdo con Rodriguez (2011) la cartera surge ante una necesidad de
responder a los requerimientos de la gerencia de otorgar crédito a sus clientes mas
importantes, asimismo son las partidas de clientes o cuentas por cobrar, la
administracion de estas es el sistema determina la calidad de dicha cartera, crea las

politicas de cobro o de préstamo.

Crédito: Segun Villasefor (2009, p. 11) explica crédito proviene del latin “creditum”,
de credere, tener confianza. En este sentido, la definicion seria la entrega de
mercancia o servicio sobre la base de la confianza a cambio de un valor equivalente

esperado en un futuro, pudiendo asi existir adicionalmente un interés pactado.

Gestion: Para Munch & Garcia (2015), la gestion es un conjunto de aspectos o

pasos realizados consecutivos los cuales son empleadas al llevar la administracion
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de una organizacion, dichos aspectos trabajan entre si, logra alcanzar un proceso

integral, de esta manera obtener la realizacion de los objetivos planteados.

Liquidez: Segun Morales & Morales (2014) la liquidez permite medir la capacidad
tienen las empresas o personas cumpliendo con sus obligaciones corrientes o de

corto plazo de forma oportuna sin preocupaciones, por lo cual el analisis realizado

centrado en evaluar sus activos, pasivos circulantes.

2.3. MARCO CONTEXTUAL

2.3.1. Informacién organizacional

Razén social Universidad de La Guajira

Actividad econdmica Servicios

Sector econémico Educacion

Tipo de empresa Publica

Sedes Riohacha, Fonseca, Maicao y Villanueva
Direccidon comercial sede principal | Kilbmetro 5 via Maicao, Riohacha

2.3.2. Resefa histérica Universidad de La Guajira

La Universidad de La Guajira (Uniguajira) fue creada mediante las Ordenanzas 011
y 012 de 1976 expedidas por la Asamblea Departamental de La Guajira y
reglamentadas por el Decreto 523 de diciembre de 1976. A partir del mes de febrero
de 1977 comenzaron las labores en dicha institucion universitaria en Riohacha,
donde se inici6 con los programas creados fueron Ingenieria Industrial,
Administracion de Empresas y Licenciatura en Matematicas, este ultimo cerrado al

cabo de un semestre. En enero de 1981 se crea la Oficina de Planeacion.

Finalizando los afios 90 Uniguajira amplio su oferta educativa y se expandio a
los municipios de Albania, Fonseca, Manaure, Maicao, Uribia y Villanueva, donde
se ofertan distintas carreras para la poblacion de los municipios beneficiados.
Seguidamente en el afio 2000, la Universidad trascendié en los aspectos de la vida
y el ambiente universitario enfocado en la realidad social, publica y politica de La

62



Guajira, creandose espacios participativos como las asociaciones 0 gremios
académicos, movimientos estudiantiles universitarios y la articulacion de programas

gubernamentales internacionales y convenios interinstitucionales.

Finalmente, después del afio 2010 se abrieron las ofertas a nivel de posgrado,
donde actualmente se encuentran: la Especializacion en Gerencia en Finanzas,
especializacion en Gerencia en Construcciones, especializacion en Gerencia en
Servicios de la Salud, especializacion en Resolucion de Conflictos, Maestria en
Ciencias Ambientales, Maestria en Educacion Maestria en Ciencias Fisicas,
Maestria en Finanzas, Maestria en Gestion y desarrollo turistico sostenible y

Maestria en Pedagogia de las TICS.
2.3.3. Productos o servicios

La Universidad de La Guajira ofrece estudios de pregrado y posgrado a todos los
guajiros. Teniendo disponibles a nivel de pregrado carreras de Ingenieria,
administracion, contaduria, educacion, derecho, salud, ciencias basicas, ambiental.
De igual manera en postgrado se ofertan las especializaciones y maestrias en la

rama de finanzas, salud, administracion, y educacion.
2.3.4. Estructura Organizacional

2.3.4.1. Organizacion de la empresa

La Universidad de La Guajira se encuentra presidida por la Rectoria, que, a su vez
se distribuye por vicerrectorias: vicerrectoria Académica donde se encuentran las
diferentes facultades, asi como desarrollo estudiantil, instituto de educacion
continua, biblioteca, centro de lenguas; mientras la vicerrectoria de investigacion y
proyeccion social esta estructurada por centro de investigacion, centro de extension
y proyeccion social, centro de graduado, asi como el centro de emprendimiento y
desarrollo empresarial, finalmente la vicerrectoria administrativa y financiera
compuesta por: contratacion, tesoreria, presupuesto, contabilidad, direccién

administrativa, talento humano, almacén y recursos fisicos y académicos.
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2.3.4.2. Organigrama general
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La Universidad de La Guajira, cuenta con un personal especializado en todas sus

areas, departamentos y oficinas, encontrandose profesionales en ingenieria,

contaduria, administracion, finanzas, salud, etnoeducacion, en presupuesto,

tesoreria.

2.4. SISTEMA DE VARIABLES

A continuacion, se presenta una descripcion detallada de la variable a estudiar en

la presente investigacion, teniendo en cuenta su definicibn conceptual y

operacional, presentando esta Ultima una tabla la cual detalla las distintas

dimensiones e indicadores componen a la variable, partiendo de los respectivos

objetivos especificos esperando lograrlo con la investigacion propuesta.
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2.4.1. Definicion conceptual

Segun Gitman & Zutter (2012), la gestién de créditos, hace referencia la manera
como seran pautados los cobros de un préstamo. Donde el periodo promedio de
cobro consta de dos partes. El autor menciona que primero se pauta el crédito, la
segunda parte a cobrar y procesar los pagos. La finalidad es recuperar el dinero en
un tiempo breve, con la finalidad de no presentar el descontento por el cobro a los

clientes de forma tan seguida.
2.4.2. Definicion operacional

Operacionalmente la gestion de crédito se medira a través de las siguientes
dimensiones: Politicas de Crédito, Lineas de crédito, Cuentas por Cobrar, la Gestion
de Cobro de acuerdo con los indicadores que la sustentan. Donde sera analizada la
gestién de los créditos otorgados a los estudiantes de la Universidad de La Guajira

para identificar los posibles beneficios generados.
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Tabla 1. Operacionalizaciéon de la variable

Objetivo general

Analizar la gestion de créditos otorgados a los estudiantes de la
Universidad de la Guajira.

Obijetivos especificos Variable Dimensiones Indicadores

. - Solicitud del crédito
Identificar las politicas de Politicas de Crédito
créditos otorgados a los Morales & Morales 2014 -

. 3 ' Politi ranz
estudiantes de la Cordoba (2012), oliticas de cobranza
Universidad de La Guajira. Besley & Brigham (2016) » . L

Politicas de refinanciacion
Describir las lineas de ) o Crédito directo
créditos educativos Lineas de crédito -
: Icetex 2015, Crédito por descuento de
otorgados a los estudiantes .
de la Uni idad de L Morales & Morales (2014), ' nomina
€la niversidad de La Ordenanza 232 -2008
Guajira. Convenios con Icetex
Cuentas por cobrar por
edades
. . o
Determinar la magnitud de = Cu;nLei\; f&r Oclost;rar Cuent b
las cuentas por cobrar 2 MoralesgAIcocer & Morales oo porconratper
demandadas de los créditos ° ’ (2013) Facultad
gto:’g&lleqs a I(_)ds 3séudll_antes 2 Fernandez Russo (2014); Cuentas por cobrar por
G?.laejliramverSI adadela ) Beaufond (2010), Besley & : programas
: v Brigham (2016 "
8 g ( ) Probabilidad de

Describir la gestién de
cobro de los créditos
otorgados a los estudiantes
de la Universidad de La
Guajira.

Proponer lineamientos
estratégicos para la gestion
de créditos otorgados a los
estudiantes de la
Universidad de La Guajira.

incumplimiento

Gestion de cobro
Morales y Morales 2014
Brighman y Houston 2010

Correos institucionales

Llamadas telefénicas

Oficio persuasivo

Oficio de cobro coactivo

Este objetivo se lograré con el resultado de los

anteriores

Fuente: Rodriguez (2018)
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3. MARCO METODOLOGICO

Se presenta en este segmento de manera sistematica los componentes de la
investigacion, destacando el enfoque de investigacion, el tipo, disefio de la
investigacion, poblacién, muestra, unidades informantes utilizadas. Asi mismo,
seran establecidas las técnicas especificando el instrumento a de recoleccion de
datos, ademas de la validez, confiabilidad del instrumento, estadisticas aplicandola
con la finalidad de realizar el andlisis de la informacion, los procedimientos de la
investigacion generando la informacion obligatoria sobre los resultados,

conclusiones, recomendaciones en la presente investigacion.

Segun Martinez (2009), la metodologia es el camino a seguir con la intencion
de alcanzar conocimientos tanto seguros, confiables, en el caso de éstos sean
demostrables, también es ciencia por lo cual, la eleccion de una determinada
metodologia implica la aceptacién de un concepto de conocimiento, de ciencia. En
otras palabras, es una opcién epistemoldgica la cual comprende la teoria del

conocimiento.

Al respecto, Arias (2012) expone la metodologia del proyecto contiene el tipo,
el disefio de la investigacion, la poblaciobn, muestra, muestreo, las técnicas e
instrumento para la recoleccion de datos, los procedimientos a utilizar, llevando a
cabo la misma. Bajo esa perspectiva, se estudia la gestion de créditos concedidos
a los estudiantes en la Universidad de la Guajira.

3.1. ENFOQUE METODOLOGICO

En este punto serd analiza el enfoque metodoldgico dentro contextualizando este
estudio, vale decir, seguir una metodologia determinada en aras de cubrir las

expectativas del método cientifico. Existen diferencias entre enfoques
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metodoldgicos, por ello han propuesto muchas clasificaciones, aunque no todas
ellas respetan las reglas logicas de la clasificacion.

Al respecto, Padron (2007) define el enfoque como aquel a partir del cual
concibe, desarrolla, evalia los trabajos de investigacion, tendencias
investigativas, cualquier otra asociada a los procesos cientificos. Es necesario
aclarar, la investigacion se ubica dentro del marco de paradigma cuantitativo con
enfoque positivista, en el cual describe un proceso apoyado en los datos numéricos

a fin de obtener informacion pues contempla una fase sistematica, objetiva, formal.

La presente investigacion, esta caracterizada en la posicion sustentada en el
paradigma de la realidad, los cuales permiten predecir desde el punto de vista
positivismo, controlando los fendmenos por tratarse a una comunidad. De esta
manera buscando generar alto validez, fiabilidad a los resultados obtenidos.
Realizando el estudio con la intencién de responder al problema planteado dando
una posible solucion en el proceso del estudio con la finalidad de poder cumplir con
los objetivos planteados, de manera directa conociendo las caracteristicas de la
realidad social.

El enfoque cuantitativo, a juicio de Gomez (2012), es aquel en el cual, de
acuerdo con la recoleccion de datos, se pretende medir en términos matematicos.
En otras palabras, medir significa asignar nUmeros a objetos, eventos de acuerdo
con determinadas reglas. En consecuencia, la investigacion esta orientada a los
razonamientos de la investigacién cuantitativa, tratando de analizar la gestion de
créditos otorgados a los estudiantes de la Universidad de la Guajira. En este caso,
la variable es susceptible de medicion numeérica a través de una ecuacion

describiendo las variaciones entre ellas.

Por otra parte, Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) sefialan que la
investigacion insertada dentro del estudio positivista cuantitativo, esta orientada a
percibir la realidad de manera integral, uniforme, logrando asi la cuantificacion de

los datos, logrando una mayor coherencia, pertinencia, credibilidad. Con referencia
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al criterio cuantitativo, Tamayo y Tamayo (2014) sefiala la necesidad de medicion
de variables por medio de codificaciones siendo estas indispensables para efectuar

el analisis de los hechos observados, considerando los procedimientos cientificos.

En este sentido, tomando en cuenta el origen del interrogante que guio al
presente estudio, éste enmarcé dentro del enfoque cuantitativo, fundamentado en
el conocimiento cientifico como marco metodoldégico conductor de esta
investigacion. De esta manera, el marco metodoldgico se construy6 explicando
coémo trabajo estructuralmente el estudio, estableciendo la forma en la cual abordo

la investigacion en la busqueda de diferentes ensefianzas.

Por lo tanto, la actual investigacion sitla su interés principalmente en explicar
la realidad, dentro de fendmenos observables en el campo, el analisis de la gestion
de créditos otorgados a los estudiantes de la Universidad de la Guajira, los cuales
son susceptibles de medicion, a la vez prioriza el andlisis causa-efecto redundando
en la correlacion estadistica a partir de instrumentos estructurados el cuestionario

otorgando a la investigacion el caracter de validez, confiabilidad.
3.2. TIPO DE ESTUDIO

El tipo de investigacion determinara los pasos a seguir en el objeto de estudio, en
lineas generales determina el enfoque del estudio, repercutiendo, en los
instrumentos, asimismo como se analizaran los resultados generados. El problema
planteado un investigador, determina el tipo de investigacion debiendo llevar a cabo

con la finalidad de dar solucién al mismo.

Para Palella & Martins (2017), el tipo de investigacion hace referencia a la
clase de estudio a realizarse, orientada sobre la finalidad general del mismo, asi
sobre la manera de recoger informaciones, datos necesarios. Por lo cual, en la
presente investigacion plasmara el tipo de estudio de acuerdo con su objeto de
investigacion, la cual es aplicada, por la categorizacion del conocimiento:

descriptiva, de acuerdo con su alcance temporal: transversal.
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De acuerdo con el objeto investigado, Bonilla (2011) sefiala que, al considerar
una investigacion aplicada, la misma es denominada también activa o dinamica,
esta intimamente ligada con la basica (o tedrica), pues tienen su fundamento en sus
descubrimientos, aportes tedricos, pero su mayor interés esta en la aplicacién
practica, en la utilizacion de los conocimientos alcanzados. Es decir, tiene como

finalidad confrontar teoria y realidad.

Segun Ortiz & Garcia (2013), el tipo de investigacion descriptiva determina con
base en el aspecto el cual se pretende enfrentar respecto al objeto de estudio, asi
dentro de estos tipos se tienen las investigaciones descriptivas que permiten
especificar caracteristicas o propiedades de personas, grupos, o fendmenos,
trabaja sobre realidades de hecho, de igual manera busca presentar una

interpretacion adecuada de los mismos.

Atendiendo los diferentes postulados en los tipos de investigacion, esta
corresponde al tipo descriptiva, por cuanto el objeto de estudio resefia, refiere la
gestion de créditos a los estudiantes de la Universidad de La Guajira, mediante el
diagnéstico de las fases administrativas, identificacion de las lineas de créditos,
descripcion de las politicas de créditos, caracterizacion de las cuentas por cobrar, y

descripcion de la gestion de cobro.

De igual manera, es tipifica segun el alcance temporal como transeccional
debido a la medicion de la variable de estudio realizada en un momento Unico.
De acuerdo con Hernandez, Fernandez & Baptista (2014), en una investigacion
transeccional son recolectados los datos en un s6lo momento, en un tiempo dnico,
en la presente; ademas, de describir la variable ya sefialada, analizar su incidencia

en un momento dado.

De acuerdo con Bonilla (2011), los disefios transeccionales o transversales
son aquellos donde recolecta datos de la unidad de analisis, en un solo momento o
tiempo. Su propoésito es descubrir variables, analizar como incide y se interrelacion

en determinado momento. EI mismo es utilizado en investigaciones con objetivos
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exploratorios o descriptivos el analisis de interaccion de las variables en un lapso

especifico.
3.3. DISENO DE LA INVESTIGACION

Este apartado de la investigacion hace referencia, al planteamiento de una serie de
actividades sucesivas, organizadas, las cuales deben adaptarse a las
particularidades de cada investigacién, en este sentido, las mismas indican los
pasos, asi las pruebas a efectuar las técnicas a utilizar al recolectar, analizar los
datos. De conformidad con lo anterior la presente investigacion es tipificada, por su

disefio, como no experimental y mixta.

Segun Hernandez, Fernandez & Baptista (2014), el disefio no experimental de
una investigacion es realizada sin manipular deliberadamente las variables, tratando
los estudios donde no hace variar en forma intencional las variables independientes
ver su efecto sobre la variable. Es decir, medira sin alteracion de dicha variable, a
través de un plan definido sistematicamente permitiendo recoger la informacion,
procesarla, dar respuesta mediante los objetivos propuestos.

Por su parte, Gomez (2012) establece el disefio de investigacion no
experimental es la investigacion llevado a cabo sin manipular deliberadamente las
variables, en una investigacién construye una realidad, todo desarrollado en un
ambiente artificial, por su parte las investigaciones con disefio no experimental no
es construido por ninguna situacién, sino observa situaciones ya existentes no
provocadas por el investigador, es decir, en este tipo de investigacién observan los

fenébmenos de tal manera dan en su contexto natural con la intencién de analizarlos.

Segun Bonilla (2011), la investigacién no experimental esta exenta del ejercicio
del control, manipulacién de las variables en estudio. Es decir, los hechos o
fendmenos son estudiados en su ambiente natural, en este sentido el investigador
no interviene de manera intencional sobre las variables. Al respecto, la investigacion

planteada es no experimental toda vez los datos de la variable gestion de créditos
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recolectados tal cual son manifestadas por los empleados de la Universidad de La
Guajira, Colombia, estudiadas sin realizar ningun tipo de intervencion antes o

después de ser tomados.

También, la investigacion es ubicada como mixta o combinada cuya
recoleccion de datos conjuga las fuentes primarias y fuentes secundarias,
expresado de otra forma, es una investigacion de campo, al mismo tiempo que
documental. En este tipo de investigacion la recoleccion de datos es desarrollada
directamente en el campo donde se presenta la realidad de estudio, al mismo
tiempo que se apoya en fuentes documentales (Bonilla, 2011). De otro lado, anota
GOmez (2012), la busqueda de informacion, cuando se decide por el camino de la
investigacion mixta, hace participe de la naturaleza de las investigaciones

documental y de campo.
3.4. FUENTES DE RECOLECCION DE DATOS

Las fuentes de recoleccién de datos implican una gran diversidad de técnicas,
herramientas por medio de las cuales puede valer el analista acercandose a los
fendmenos, desarrollando asi los distintos sistemas de informacion, pudiendo ser
estos las entrevistas, la encuesta, el cuestionario, la observacion, el diagrama de

flujo, el diccionario de datos.

Segun Hernandez, Fernandez & Baptista (2014), consiste en vincular
conceptos abstractos con indicadores empiricos luego ser medidos por instrumentos
de medicion o de recoleccion de datos. Para Bonilla (2011), constituye uno de los
elementos fundamentales de la investigacion, su confiabilidad, validez determinan
su éxito. Por consiguiente, debe iniciarse esta actividad con la determinacién del tipo
de informacién necesitada, la identificacidbn de las fuentes en las cuales puede
encontrarse ésta, las técnicas e instrumentos con las cuales pueda acopiarse.
Conforme a su naturaleza, procedencia, recolectar la informacion la cual puede

dividirse en dos tipos: primaria o de campo, secundaria o documental.
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3.4.1. Informacién primaria

Segun Bonilla (2011), son fuentes de informacion primaria las organizaciones,
aquellos acontecimientos, el medio ambiente, las personas tengan una relacion
directa o indirecta con las organizaciones, los acontecimientos, el medio ambiente.
Por su parte, Sierra (2007) sefiala la observacion por encuesta, reside en la
obtencion de informacion de importancia en el estudio mediante la interrogacion a

la poblacion en estudio.

De acuerdo con la informacion planteada en esta investigacion, el uso de la
técnica la observacion por encuesta es importante mecanismo indagando acerca de
las variables objeto de estudio. A este respecto, Navarro (2014) refiere que la
técnica por encuesta es aquella donde obtiene datos de forma directa del individuo
la cual hace parte de la poblaciéon, que esté acompafiada de un instructivo
presentando el propdsito del mismo, el cual debe ser diligenciado. En este sentido,
el objetivo es solicitar informacién a un grupo socialmente significativo de sujetos
referido a la problemética objeto de estudio de esta manera, realizar un analisis de
tipo cuantitativo, con la cual llegan a las conclusiones correspondan con los datos
recogidos. Para el caso que nos ocupa, las fuentes primarias estan representadas
por los estudiantes de la Universidad de La Guajira que han accedido a créditos, de

los niveles de formacién de pregrado y posgrados.

3.4.2. Informacién secundaria

Segun Bonilla (2011), la informacién secundaria es basica en toda investigacion, no
obstante, ésta no es encuentra en un solo lugar o fuente, esta dispersa en multiples
lugares, materiales. Los mismos estan en lugares tales bibliotecas, hemerotecas,
librerias, archivos de empresas e instituciones internet, etcétera, en materiales
documentos escritos, libros, revistas, documentales, noticieros, medios de

informacion, cintas, discos, entre otros.

Mientras, Méndez (2012) sefiala las fuentes secundarias son toda aquella

informacion escrita la cual ha sido recogida por personas han recibido tal
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informacion por medio de otras fuentes escritas 0 por un sujeto en una accion. Entre
los cuales estan las revistas, libros, todo tipo de documento encontrado publicado

referente a la tematica estudiada.

En este sentido las fuentes secundarias son toda aquella informacién escrita
recogida por personas que han recibido por medios escritas 0 por un sujeto en una
accion. Entre estos estan las revistas, libros, todo tipo de documento publicado
referente a la tematica estudiada; de igual manera, como fuente secundaria se
encuentran los archivos de la oficina de créditos y cobranzas las cuentas por cobrar
a los estudiantes beneficiarios por los créditos otorgados en la Universidad de La

Guajira.
3.5. POBLACION Y MUESTRA

3.5.1. Poblacion

En toda investigacion es necesario determinar el universo donde efectta la misma,
los sectores e individuos a los cuales van dirigidos los esfuerzos del estudio. La
poblacién esta constituida por un conjunto de casos presentados similitudes o
caracteristicas comunes identificables a partir de rasgos personales o identidades
grupales, colectivas, los cuales daran la informacién necesaria en el desarrollo del

estudio.

Para Arias (2012), es un conjunto de personas finito o infinito las cuales tienen
caracteristicas similares, sirviendo estas con la finalidad de llegar a las
conclusiones de la investigacion. Mientras, Palella & Martins (2017) afirman que la
poblacién es el conjunto de elementos de los cuales se necesita recopilar

informacion, para generar conclusiones en la investigacion.

Segun Bonilla (2011), la poblacién es entendida como el conjunto de unidades
0 elementos, puede ser un grupo de personas, grupo de familias, empresas,
entidades, manzanas, barrios, objetos, etcétera. Por ejemplo, de un grupo de

personas objeto de investigacion podriamos estudiar la edad, sexo, el nivel de
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educaciéon o escolaridad, ocupacion, ingresos, habitos, preferencias u otras

caracteristicas.

Para Hernandez, Ferndndez & Baptista (2014), la investigacion cuantitativa
requiere de limitar la poblacion de estudio antes de recolectar los datos, con el
objetivo de determinar el tamafio, precision de las unidades de andlisis. En este
caso, la poblacion esta representada por los estudiantes beneficiados por los
créditos de la Universidad de La Guajira, la cual serd abordada a través de un censo

poblacional, representando las unidades de analisis en la Tabla 2.

Tabla 2. Unidades de andlisis

Facultad

Facultad de: Ingenieria

Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas
Facultad de Ciencias de la Educacion

Facultad de Ciencias Sociales y Humanas

Facultad de Ciencias Bésicas

Instituto Tecnolégico
Fuente: Oficina de Créditos y Cobranzas (2018).

OO WINIEP

Bajo este enfoque, las unidades informantes estaran constituidas por los
estudiantes beneficiados con el otorgamiento de créditos estudiantil de Universidad,
de las diferentes facultades, los empleados de la oficina de créditos y cobranzas
con el fin de satisfacer los objetivos generales, especificos de la investigacion. Se

describen en la tabla 3, el nombre de las facultades, cantidad de sujetos.

Tabla 3. Distribucion poblacional

Cantidad estudiantes

Facultad
Pregrado Postgrado Total
1 Facultad de: Ingenieria 1.313 15 1.328
2 Ciencias Econdémicas & Administrativas 1.114 394 1.508
3 Ciencias de la Educacion 421 55 476
4 Ciencias Sociales & Humanas 280 84 364
5 Ciencias Basicas 205 205
6 Instituto Tecnolégico 336 336
TOTALES 3.669 548 4.217

Fuente: Oficina de Créditos y Cobranzas (2018).
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3.5.2. Muestra

La muestra de una determinada investigacion es sumamente importante debido
sera el conjunto de participantes sustentaran los resultados de todas las posibles
soluciones abarcada por el investigador darle cabida a lo planteado
anteriormente en la formulacion del problema sin perder de vista el objetivo del

estudio.

Segun Tamayo y Tamayo (2014), establece la muestra realizada cuando es
imposible medir cada una de las partes integran la poblacién. Para Bonilla (2011),
la muestra es el conjunto de elementos o unidades sacadas de una poblacion con
el objetivo de deducir, mediante su estudio, caracteristicas de toda la poblacion.
Esto es, cuando la cantidad de sujetos representa un campo de estudio demasiado
amplio o extenso hace dificil de manejar, por lo fatigoso de la tarea, lo costoso

resulta la aplicaciéon de la técnica, es acudido a la muestra.

En funcion de lo anteriormente expresado, al conseguir el valor, ha de
estimarse a partir de las bases de datos en la cual estan inscritos los estudiantes
con deudas, siendo estos suministrados por el departamento de créditos y
cobranza de la Universidad de La Guajira, utilizando la formula expuesta por Bonilla
(2011), en universos finitos, garantizando la probabilidad de eleccién de cualquier

elemento de la poblacion conforma la muestra, el procedimiento es el siguiente:

3 Z?xNxpxq
"~ E2x(N — 1) + (Z2xpxq)

n

A continuacion, son detallados los indicadores de la formula:
n: tamafo de la muestra a calcular

Z: valor para el nivel de confianza, 93,5

P: probabilidad de éxito (50%)

Q: probabilidad de fracaso (50%)
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E: error probabilistico 6,5%
N: tamafio de la poblacion 4.217 estudiantes

Al sustituir los valores determinard el tamafio de la muestra de la poblacion,

obteniendo los siguientes resultados:

_ (1,82)2x4.217x0,5x0,5
~ (0,065)2(4.217 — 1) + (1,82)2x(0,5x0,5)

n

3.492,09770
n = =187,29 = 187
18,64493

Se tiene la muestra de la presente investigacion se ubica en 187 estudiantes
beneficiados con el crédito estudiantil y se encuentran con deuda hacia la

Universidad de La Guajira.
3.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

En toda investigacion o estudio es de gran importancia implementar instrumentos
de recoleccién de datos, siendo la metodologia utilizada por quienes investigan,
miden el comportamiento o elementos de la variable, la técnica recogiendo los datos
necesarios en la realizacion de cualquier estudio de investigacion referido al
conjunto de procedimientos utilizados, es decir representa la forma de lograr los

resultados.

Para Tamayo y Tamayo (2014), la técnica de recoleccion de datos, es la parte
operativa del disefio investigativo. Hace relacion al procedimiento, condiciones,
lugar de recoleccion de datos. Por otra parte, Navarro (2014) refiere una técnica al
cuestionario, el cual es un instrumento respondido en forma escrita por el

encuestado, con preguntas abiertas o cerradas o mixtas.

Por su parte, Bonilla (2011) describe un instrumento investigativo como una

herramienta la cual permite la reproduccion de la informacién, su valoracién,
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ponderacion, clasificacion o distincion de variables o aspectos determinados segun
el objeto o realidad de investigacion. Por ejemplo, un cuestionario, un sensor
electronico, una camara, entre otros. En este orden de ideas, es una serie preguntas
las cuales son preparadas sobre los hechos e intereses de la investigacion, en
relacion a una o mas variables a medir, con el objetivo de recolectar la informacién
necesaria por parte de la poblacion objeto de estudio, luego mediante un analisis de

tipo cuantitativo generar las conclusiones en base a los datos recogidos.

De lo anteriormente mencionado por los autores, infiriendo el cuestionario es
un instrumento estructurado por una serie de preguntas a través de los cuales busca
evaluar los indicadores presentes en la operacionalizacion de la variable. Donde el
usuario convierte en un sujeto informante sobre las necesidades de informacion la

cual es indagada por la investigadora.

A este respecto, en la presente investigacion utilizando una técnica de
recoleccion de datos la observacion mediante encuesta a través de su instrumento
basico, lo es el cuestionario, el cual la técnica a realizar el analisis sobre la gestion
de créditos otorgados a los estudiantes de la Universidad de la Guajira. En este
sentido, utilizando el instrumento cuestionario dirigido estudiantes, al personal de la
oficina de créditos y cobranzas de la institucion objeto de estudio. El instrumento
esta disefiado con 18 items, empleando la escala Likert, la cual es codificado a
continuacion, en el cuadro 4.

Tabla 4. Alternativas de respuesta

Alternativa de respuesta Codificacién
Siempre 5
Casi siempre 4
Algunas veces 3
Casi nunca 2
Nunca 1

Fuente: Elaboracidn propia (2018)
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3.7. VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO
3.7.1. Validez del instrumento

Para validar un instrumento de recoleccion de datos, debe cumplir con unos
criterios tanto de validez, confiabilidad dentro de toda investigacion, en este
sentido, para Hernandez, Fernandez & Baptista (2014), la validez esboza el grado
en el cual instrumento indique un dominio especifico del contenido de lo medido.
De acuerdo con Palella & Martins (2017), es la ausencia de sesgos, por lo cual es

la relacién de lo intentd medir con lo realmente quiera medido.

Por su parte, es necesario acotar la validez del instrumento es obtenida
mediante un proceso de validacion de contenido, el cual consiste en la evaluacion
por parte de tres (3) expertos en el area donde reunen las condiciones valorando
equilibradamente el instrumento, los cuales tuvieron la responsabilidad de revisar el
material verificando la pertinencia de los items con las variables, asi con las
dimensiones e indicadores establecidos, realizando las correcciones orientadas a la

redaccion, pertinencia (ver Anexo D).
3.7.2. Confiabilidad del instrumento

La confiabilidad es relacionada con la valoracion de la consistencia del instrumento.
Landeau (2007) ensefia que la confiabilidad es el grado en el cual un instrumento
prueba su consistencia al aplicarlo repetidamente al objeto de estudio, es decir,
cuando es utilizado varias veces con el mismo individuo o un grupo, o al mismo

tiempo por distintos expertos, arroja resultados equivalentes o comparables.

De otro lado, Hurtado (2007) sefiala que es el nivel en la cual la aplicacién
repetida del instrumento a personas con caracteristicas similares a las
estudiadas, en iguales condiciones, produce idénticos resultados, por lo cual el
evento medido manteniendo; tres tipos son: confiabilidad en relacion con el
calificador, confiabilidad en el curso del tiempo, confiabilidad consistencia interna.

Por su parte, Chavez (2007) indica es el grado donde se alcanzan efectos similares
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en distintas aplicaciones. Para calcular el coeficiente de confiabilidad, fue aplicado
el coeficiente Alfa de Cronbach, sobre la base de la matriz de correlacion de los

items, la escala total. Los resultados, pueden interpretarse con la siguiente escala:

Tabla 5. Categorias de la confiabilidad del instrumento

items Rango Calidad Recomendaciones
1 > 0,900 Excelente Conservar
2 0,800-0,899 Buena Posibilidades de mejora
3 0,700 -0,799 Regular Necesidad de revisar
4 0,600 - 0,699 Pobre Descartar o revisar a profundidad
5 <0,600 Pésima Descartar definitivamente

Fuente: Bonilla (2011)

Con la finalidad de determinar la confiabilidad, fue aplicada una prueba piloto
a diecisiete (17) estudiantes de otra Universidad con caracteristicas similares a la
poblacion. Segun Garcia (2008), la prueba piloto aplica el cuestionario contentivo
de pregunta de forma experimental a una poblacion de menor representacion.
Mientras tanto, Gomez (2012) plantea que lo contentivo en el cuestionario funciona
con otra poblacion similar, de esta manera aplicarla con la estudiada. Los resultados

arrojados usando calcular la confiabilidad.

Segun Tamayo y Tamayo (2014), la prueba piloto permite al investigador ver
las diferencias existentes en torno al disefio metodoldgico lo lleva a la realizacién
de los ajustes necesarios en el mismo. De igual manera, afirma la prueba piloto
contribuye a perfeccionar las interrogantes ya desarrolladas, de esta manera
solucionar los imprevistos los cuales puedan presentarse. Se calcul6 a través del
coeficiente de confiabilidad alfa Cronbach, con el software SPSS version 25, lo cual,
arrojo un valor de 0,89% de confiabilidad siendo esta categorizada como buena, de
acuerdo con la matriz. Lo anterior, quiere decir que el instrumento cumple con los
parametros para ser aplicado a la poblacién objeto de estudio. En este sentido,

aplicando la estadistica descriptiva a través de distribuciones de frecuencias
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absolutas, porcentuales. Asi mismo, determinando las tendencias calculando la

medida de tendencia central, mediante la media aritmética, la desviacion estandar.
3.8. PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION

Con la finalidad de evidenciar el procedimiento llevado a cabo en la ejecucion del
presente trabajo especial de grado, presentando a continuacion una lista de pasos

empleados con la finalidad de obtener el objetivo general de esta investigacion:

a) Se planted la problemética realizando la sistematizacion de la misma,
procediendo a la estructuracion de los objetivos especificos trazados dando

respuesta a la problematica planteada.

b) Se realiz6 una revision bibliografica, con la finalidad de conocer la forma de
evaluacién de la variable estudiada (gestion de créditos), encontrando la
manera de evaluar a través de las lineas de crédito, politicas de crédito,
cuentas por cobrar, gestiéon de cobro deben cumplirse la obtencién de los

créditos por parte de los estudiantes en la Universidad de La Guajira.

c) Se identifico la poblacion objeto de estudio compartiendo las caracteristicas
del universo investigado, siendo estos de gran importancia en el desarrollo

de la investigacion.

d) Se entregd un instrumento con la intencién de solicitar la validez de
contenido utilizando la opinién de tres (3) expertos en el area, ademas de la
confiabilidad a un (1) instrumento disefiado; a través de una prueba piloto,
con la cual determind si fue confiable el instrumento disefiado ser aplicado a

la poblacion objeto de estudio.

e) Una vez efectuada la validez, la confiabilidad de los instrumentos seran

aplicados a una poblacién objeto de estudio.

f)  Se procedid a tabular la informacién de la aplicacion del instrumento,
presentando los resultados en funcion a los objetivos trazados, culminando

con la determinacion de la gestion de créditos otorgados a los estudiantes
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de la Universidad de La Guajira, a fin de presentar las conclusiones y

recomendaciones de la investigacion.
3.9. ANALISIS DE LOS DATOS

La tabulacién, comprende el registro de los datos organizados mediante la opinion
de los encuestados de la poblacion en estudio, segun Chavez (2007), la tabulacion
de los datos, es una técnica empleada por el investigador procesando la informacion
recolectada, la cual permite lograr la organizacién de los datos relativos a una
variable, indicadores e item. En este patrticular, requiere la realizacion de un proceso
sistematico, cuidadoso en relacion al traslado de las respuestas de opciones
multiples emitidas por cada sujeto a una tabla de registro de datos, encontrando ya

codificados.

En la presente investigacion es elaborada una matriz de doble entrada
procesando los datos obtenidos en los cuestionarios aplicados a, colocandose en el
margen superior el numero de items, quedando el resto de hileras o filas disponibles
reseflando las respuestas obtenidas previamente codificadas. Dentro de este
contexto, vale sefalarla tabulacion facilita el andlisis de los datos.

El andlisis de datos, permite procesar la informacion recolectada
organizandola en atencion a los criterios del investigador, destaca Méndez (2012),
el proceso exige gran cuidado en el traslado de las respuestas emitidas por cada
sujeto de la poblacién o muestra seleccionada a la tabla de tabulacion donde se

agruparan, organizaran los datos.

Por otra parte, expresa el tratamiento estadistico de un estudio depende del
método de investigacion seleccionado, ademas de las operaciones a ejecutar
interpretar, analizar los datos de la encuesta aplicada, por ello a los efectos de
investigacion realizada la estadistica descriptiva. Chavez (2007) anota que el
tratamiento estadistico descriptivo desea tener una vision acerca de los datos

recolectados, agrupandoles en distribuciones de frecuencia, construyéndose tablas,
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de esta forma visualizar los resultados, a este respecto consiste en el calculo de la
distribucion de frecuencias absolutas, porcentajes, de las respuestas arrojadas por

la poblacion objeto de estudio.

Méndez (2012) menciona las técnicas estadisticas son aquellas sirven analizar
e interpretar la informacion recopilada del instrumento, siendo la mas utilizada la de
distribucion de frecuencia, de medidas de tendencia central la media aritmética,
mediana, moda; mientras las medidas de dispersion esta la varianza, desviacion

estandar, coeficiente de variacion entre otros.

En este orden de ideas, es relevante mencionar el instrumento presenta en
cada uno de sus items, alternativas multiples de respuesta a saber: siempre, casi
siempre, a veces, casi nunca, nunca, donde cada opcion le fue asignado un puntaje
comprendido entre 1 a 5. Asi mismo fue empleado el célculo de la media aritmética
siendo la medida de tendencia central, promedios en cada una de las alternativas a
los 18 items del cuestionario de la variable gestidon de crédito, las dimensiones, los
indicadores, cuyos resultados utilizados evaluar el comportamiento de cada uno de
los indicadores, la variable en estudio.

Tabla 6. Categorias para el andlisis e interpretacion de la media

items Intervalo Categoria Interpretacion
5 4,21 - 5,00 Muy alta la actividad se ubica en una frecuencia muy alta
4 3,41 —-4,20 Alta la actividad se ubica en una frecuencia alta
3 2,61 - 3,40 Moderada la actividad se ubica en una frecuencia media
2 1,81-2,60 Baja la actividad se ubica en una frecuencia baja
1 1,00-1,80 Muy baja la actividad se ubica en una frecuencia muy baja

Fuente: Elaboracion propia (2018)

Al respecto fue disefiada una matriz con la finalidad de facilitar la interpretacion
de la informacion tabulada con los rangos de medicion determinando el nivel de
cumplimiento de ciento ochenta y siete (187) sujetos quienes conforman la
poblacién, utilizado a su vez la interpretacion, comparaciéon de los datos obtenidos.

Se muestra a continuacion en la tabla 6, el cual es referido a la matriz de categoria
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para el andlisis e interpretacion de la media. Y la tabla 7 referida a la Categoria para

el andlisis e interpretacion de la desviacion estandar.

Tabla 7. Categorias para el andlisis e interpretacion de la desviacién estandar

items | Intervalo Categoria Interpretacion
5 1,61-2,00: Muy alta dispersién  la actividad tiene muy baja confiabilidad
4 1,21-1,60 Alta dispersion la actividad tiene baja confiabilidad
3 0,81-1,20 Moderada dispersion | la actividad tiene moderada confiabilidad
2 0,41-0,80 Baja dispersion la actividad tiene alta confiabilidad
1 0,00 - 0,40 i Muy baja dispersiéon | la actividad tiene muy alta confiabilidad

Fuente: Elaboracion propia (2018)
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4. ANALISIS DE RESULTADOS

En el presente capitulo, fueron examinados los resultados en relacion al analisis de
la gestion de créditos otorgados a los estudiantes de la Universidad de La Guaijira,
obtenidos una vez aplicados los instrumentos de la investigacion; asimismo, los
documentos normativos, relacionados con la tematica de la gestion de créditos. Se
establecieron andlisis de frecuencia, distribucion porcentual de los indicadores; en
relacion con las dimensiones e indicadores tomadas en cuenta en la investigacion,
las cuales sirvieron de referencia en la interpretacion de las calificaciones
obteniendo objeto de compararlos con la matriz de caracterizacion de la media,
mediana y la moda. Los resultados son comparados con las bases tedricas, para
encontrar las analogias y las diferencias con lo que se da en la realidad.

4.1. POLITICAS DE CREDITO

El objetivo de esta dimension es identificar las politicas de créditos otorgados a los

estudiantes de la Universidad de La Guaijira.

Tabla 8. Indicadores de politicas de créditos

Solicitud de Politicas de Politicas de
Alternativas créditos cartera refinanciacion
FA FR FA FR FA FR

S 411 73,26 122 65,24 110 29,41

CSs 94 16,76 39 20,86 115 30,75

AV 55 9,80 21 11,23 32 8,56

CN 0 0,00 3 1,60 7 1,87

N 1 0,18 2 1,07 110 29,41

Suma 561 100 187 100 374 100
Media 4,63 4,48 3,29
Mediana 5,00 5.00 4,00
Moda 5,00 5,00 4,00
D. Estandar 0,67 0,84 1,61

Fuente: Elaboracion propia (2019)
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De acuerdo con la tabla 8, relativa a los indicadores de la dimension politicas
de créditos, puede observarse en el indicador solicitud de crédito que el 73,26%
de los estudiantes encuestados expres6 que la Universidad siempre los atiende,
recibiendo solicitudes, teniendo en cuenta unas reglas claras para su otorgamiento,
Yy unos requisitos para su administracion; el 16,76% responde que casi siempre
reciben informacion de la Universidad sobre sus solicitudes; mientras al 9,80%

respondio algunas veces, un menor porcentaje, 0,18%, nunca.

Por otro lado, la media indica que el promedio de respuestas sobre el indicador
es del 4.63, ubicandola en la categoria muy alta, indicando que las solicitudes de
crédito se ubican en una frecuencia muy alta; la mediana revela que el setenta y
tres por ciento (73,26%) de las respuestas es igual 5, ubicandose por encima de la
media, evidenciando una tendencia hacia las alternativas altas de opinion. La moda
muestra que la respuesta con mas frecuencia es 5, la desviacion estandar de 0,67,
sefalando baja dispersiéon de las respuestas, y alta confiabilidad en las solicitudes

de crédito.

Este resultado estd acorde con la Resolucion 2226 de 2015, que en su articulo
10 expresa que los estudiantes que requieran solicitar créditos dentro de la
Universidad de La Guajira, deben cumplir con los siguientes requisitos optados por
el mismo: diligenciar el formato de solicitud de crédito correspondiente, entregarlo a
la oficina de crédito y cartera; anexar los soportes requeridos: fotocopia documento
identidad estudiante, codeudor, certificado laboral, letra de cambio. De igual manera

debe anexar copia del volante de liquidacion de valor de matricula.

Respecto a la politica de cobranza, se aplican en gran medida, ya que el
65,24% de los encuestados respondid que la Universidad siempre utiliza algun
procedimiento para recordarle a los estudiantes el pago del crédito, mientras el
20,86% dijo que casi siempre emplean las politicas destinadas a las cuentas por
cobrar, el 11,23% expresé que algunas veces ejecutan las politicas de cartera en la

gestion de creditos de los estudiantes; el 1,60% casi nunca, y el 1,07% nunca.
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Ahora bien, los resultados obtenidos, arrojaron un valor de la media de 4,48
correspondiente a la categoria muy alta, segun la matriz de categorizacion, indicando
que la politica de cobranza (actividad) se ubica en una frecuencia muy alta; por su
parte la mediana fue de 5, evidenciandose que el 65,24% de las alternativas de
respuesta seleccionada es igual 5.00, ubicAndose por encima de la media,
evidenciando una tendencia hacia las alternativas altas de opinion. La moda
muestra que la respuesta con mas frecuencia es 5; la desviacion estandar de 0,84,
sefialando una moderada dispersibn de las respuestas y una moderada

confiabilidad de la politica de cobranza.

El resultado refleja concordancia con la teoria de Besley & Brigham (2016), la
politica de cobranza son los procedimientos que se siguen para recaudar las cuentas
por cobrar ya vencidas. Ejemplo, se podria enviar una carta a los clientes cuando una
factura tenga 10 dias de vencimiento; una llamada telefénica si el pago no se recibe

en 30 dias; al cabo de 90 dias la cuenta se entregara a una agencia.

Para el indicador politicas de refinanciacion hay una posicion
moderadamente acorde, como puede observarse, el 30,75% expresa que la
Universidad casi siempre realiza refinanciacion del crédito estudiantil; mientras, el
29,41% manifiesta que siempre lo conceden; no obstante, el 29,41% declara que
nunca ha sido beneficiados con el refinanciamiento; el 8,56%, algunas veces, y el
1,87%, nunca.

Por otro lado, la media indica el promedio de respuestas positivas es del 3.29,
indicando que las politicas de refinanciacion se ubican en una frecuencia moderada;
la mediana indica que apenas el 30,75% es igual o superior a 4, ubicandose por
debajo de la media, con tendencia hacia las alternativas bajas de opinion. La moda
muestra que la respuesta con mas frecuencia es 4; la desviacion estandar de 1.61,
seflalando una alta dispersion de las respuestas, revelando que la actividad tiene

alta confiabilidad de las politicas de refinanciacion.
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Al respecto, el Icetex (2017) establece que la refinanciacion es el mecanismo
de normalizacion mediante el cual modifica el plazo el valor de la cuota inicialmente
pactados, a las obligaciones presenten vencimiento menor o igual a 90 dias en
época final de pago, con el fin de normalizarlas, buscando reducir el valor de las

cuotas aumentando el plazo de pago.
4.2. LINEAS DE CREDITO

De acuerdo con la tabla 9 relativa a los indicadores de lineas de créditos, puede
observarse el 50,27% de los estudiantes siempre ha hecho uso de los créditos
directos para financiar sus estudios; el 33,51% lo realiza casi siempre, seguido del
7,49% que nunca lo ha solicitado, mientras el 6,06%, algunas veces, y un menor

porcentaje, 2,67% casi nunca.

Tabla 9. Indicadores de lineas de créditos

Créditos Crédito por Convenio
Alternativas directo descuento de nomina Icetex
FA FR FA FR FA FR
S 282 50,27 74 39,57 43,05
CS 188 33,51 81 43,32 32,35
AV 34 6,06 24 12,83 12,83
CN 15 2,67 2 1,07 6,42
N 42 7,49 6 3,21 5,35
Suma 561 100 187 100 100
Media 4,16 4,15 4,01
Mediana 5 4 4
Moda 5 4 5
Estandar 1,15 0,92 1,14

Fuente: Elaboracion propia (2019)

Por otra parte, la media indica que el promedio de las alternativas de
respuestas sobre el indicador es del 4.16, ubicandola en la categoria alta e
indicando que la linea de créditos directos se ubica en una frecuencia alta; la

mediana indica el 50,27% es igual 5.00, situandose por encima de la media,
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evidenciando una tendencia hacia las alternativas altas de opinion. La moda
muestra que la respuesta con mas frecuencia es 5; la desviacion estandar de 1.15,
seflalando moderada dispersion de las respuestas, evidenciandose que existe

moderada confiabilidad de las lineas de créditos.

Este resultado esta de acuerdo con lo planteado en la Resolucion 2226 de
2015, el cual formula que los créditos directos a estudiantes de pregrado, postgrado
generaran un interés corriente del 0,8%, a cancelar durante el semestre en el cual
es otorgado el crédito, en caso de no cancelar en el periodo estipulado le aplicara

lo dispuesto en el Paragrafo del Articulo 8 de la Resolucién 2226 de 2015.

Para el indicador crédito por descuento de némina, se tiene que el 43,32%
casi siempre ha sido beneficiado por ser funcionarios para financiar sus estudios;
mientras, el 39,57% expresa que siempre; en este caso, la Universidad le descuenta
por cuotas a los docentes y empleados la matricula correspondiente, el 12,83%

algunas veces lo hacen, el 3,21% nunca es asi, el 1,07% casi nunca.

Ahora bien, los resultados obtenidos, arrojaron un valor de la media de 4,15
correspondiente a la categoria muy alta segun la matriz de categorizaciéon de la media;
por su parte, la mediana evidencia que el 43,32% es igual o mayor a 4.00, ubicandose
por debajo de la media. La moda muestra que la respuesta con mas frecuencia es
4, parcialmente de acuerdo; la desviacion estandar de 0,92, sefialando una alta

confiabilidad al crédito por descuento de némina.

El resultado refleja concordancia con sefialado en la Resolucion 2226 de 2015
de la Universidad de La Guajira, en el articulo sexto: los créditos otorgados a los
funcionarios, docentes de planta, ocasionales y catedraticos, se autorizaran
Gnicamente por concepto de salarios, excluyendo prestaciones sociales,

bonificaciones y otros conceptos.

89



Para el indicador convenio con el Icetex el 43,05% siempre han tenido
conocimiento sobre esta forma de financiamiento; el 32,35% casi siempre lo tiene;
no obstante, el 12,83% algunas veces han hecho uso de estos créditos con la
finalidad de financiar sus estudios, el 6,42% casi nunca lo hacen vy, finalmente, el

5,35%, nunca.

Por otro lado, la media revela que el promedio de respuestas es del 4.01,
ubicandola en la categoria moderada e indicando que este tipo de financiacion tiene
una frecuencia alta; la mediana denota que el 43,05% de las respuestas es igual o
mayor a 4.00, ubicandose por encima de la media e insinuando una tendencia hacia
las respuestas altas de opinion. La moda muestra la respuesta con mas frecuencia
es 5; la desviacion estandar de 1.14, sefialando una moderada dispersion y
confiabilidad a los Convenios con el Icetex.

Al respecto, la Ordenanza 232 de 2008, articulo segundo Paragrafo 2°:
expresa: los estudiantes guajiros que cursen estudios superiores en otras ciudades
del pais, asi como en universidades privadas con sedes establecidas en el territorio
del Departamento de la Guajira, podran hacer uso de los fondos determinados en
el o los convenios celebre el Departamento de la Guajira con el Instituto Colombiano

de Crédito y Estudios Técnicos en el Exterior, (Icetex).
4.3. CUENTAS POR COBRAR

Se observan, en la tabla 10, los resultados correspondientes a las cuentas por
cobrar de manera general desde el afio 2012 hasta diciembre de 2018. Donde se
tiene 1.740 estudiantes de pregrado para el cierre del 2018 con cuentas por pagar
a la Universidad de La Guajira por un monto de 1.951.258.715,61 pesos, mientras
para posgrado son 548 estudiantes con una deuda que oscila a 1.391.937.159,65
pesos, para un total de 3.343.195.875,26 Donde se detallan por cada afo, la
cantidad de estudiantes morosos en cada periodo, asi como el porcentaje que

representa.
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Tabla 10. Cuentas por cobrar por edades pregrado

Afios Monto en pesos % Nro. de estudiantes morosos
2012 184.444.841,14 9,45 145
2013 151.448.893,87 7,76 180
2014 308.573.047,87 15,81 219
2015 272.117.469,02 13,95 240
2016 298.062.600,83 15,28 255
2017 293.052.236,16 15,02 275
2018 443.559.626,72 22,73 426
Totales 1.951.258.715,61 100,00 1740

Fuente: Archivos de la oficina de créditos y cobranza (2018)

Se muestra la tabla 10, para el afio 2012 adeudan 184.444.841,14 pesos,
representado en 145 estudiantes morosos para un 9,45% de la deuda;
seguidamente, para el afo 2013 el monto por cuentas por cobrar son
151.448.893,87 pesos, siendo 180 estudiantes los deudores para ese afo para un
7,76%; para el afio 2014 sigue el incremento ubicandose en 308.573.047,87 pesos

y llega a 219 estudiantes, correspondiente al 15,81% del total.

Para el afilo 2015 adeudan 272.117.469,02 pesos, representado en 240
estudiantes morosos para un 13,95% de la deuda; para el afio 2016 el monto por
cuentas por cobrar son 298.062.600,83 pesos, siendo 255 estudiantes los deudores
para un 15,28%; para el afio 2017 la deuda fue de 293.052.236,16 pesos y llega a
275 estudiantes, correspondiente al 15,02% del total, finalmente llegando en el 2018
la deuda para ese afio fue de 443.559.626,72 encontrandose a 426 estudiantes, lo
que representa un 22,73%.

Tabla 11. Cuentas por cobrar por programas pregrado por afios 2012-2018

Estudiantes
con crédito

4 Acuicultura 1.252.363,70 i 1.751.028,41 729.218,40 0 0 0 0

Programa 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

9 Admoén. Publica 0 0 0 1.808.541,37 | 2.131.541,14 : 2.425.606,02 : 1.286.141,57

110 Admén. Empresas 13.210.799,25 | 19.148.005,86 ; 24.021.159,22 : 28.836.402,89 ; 25.324.611,10 ; 27.699.385,80 ; 36.111.559,27

70 Admén. Turistica y Hotelera 8.884.360,00 : 3.894.163,67 : 7.542.719,13 : 14.714.232,97 i 5.727.399,52 : 5.648.195,48 : 5.998.949,83
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85 Biologia 6.961.485,00 : 11.399.263,10 : 8.998.492,40 : 7.847.061,15 : 9.218.867,70 : 11.674.953,43 : 10.988.730,03
235 Contaduria 17.105.798,47 : 16.092.050,03 :101.328.476,93: 34.558.107,12 : 27.368.650,09 : 32.246.735,94 : 41.150.197,37
50 Derecho 0 0 0 7.214.734,41 : 6.722.105,23 | 9.923.075,15 : 16.673.764,25
26 Economia 0 0 0 0 683.932,73 3.817.324,83  7.695.881,00
79 Educacion Fisica 4.056.470,70 | 4.520.645,70 ; 3.720.667,33 | 14.558.251,33 i 14.398.620,81 ; 10.395.224,94 : 17.693.656,05
8 Educacion Infantil 0 0 0 0 0 0 5.832.869,02
78 Etnoeducacion 2.566.143,42 | 4.871.223,82 i 4.166.177,56 | 7.169.098,10 : 10.424.135,06 ;| 8.223.216,36 : 27.022.694,33
80 Ing. Ambiental 13.017.413,00 i 918.609,00 i 16.113.013,27  12.510.160,53 ; 19.501.485,84 ;| 22.310.926,49 : 34.934.365,53
210 Ing. Civil 18.562.267,00 ; 20.155.751,87 | 23.928.695,93 | 28.981.746,23 | 40.795.973,53 | 34.496.656,41 : 56.476.971,09
84 Ing. Industrial 17.235.989,00 i 7.209.260,22 : 19.170.787,43 | 22.655.558,00 i 19.727.688,97 ; 30.161.075,62 : 36.584.815,99
82 Ing. Mecénica 8.834.502,00 : 7.664.967,00 : 17.269.468,27 : 9.545.280,97 : 12.618.569,09 : 20.728.813,25 : 25.516.600,72
81 Ing. Sistemas 14.837.796,72 : 10.286.835,00 : 6.414.898,01 : 12.649.079,46 : 12.759.320,95 : 11.176.505,14 : 16.717.578,16
6 Mdusica 0 0 0 0 0 1.708.496,70 : 2.470.268,29
89 Negocios Internacionales 16.672.960,58 : 13.282.979,00 : 25.246.995,53 : 23.839.379,27 : 45.376.443,03 : 14.966.659,92 : 26.749.706,80
71 Pedagogia 5.637.442,00 : 6.478.491,00 : 11.500.417,70 : 9.901.291,08 : 9.637.125,80 : 3.954.949,72 : 8.853.833,77
22 Psicologia 0 0 0 0 0 2.843.393,03 : 15.357.259,16
18 Tec. Gestion Publica 0 0 673.283,33 1.807.185,06 : 3.411.569,24 | 2.674.876,21 : 1.874.072,71
68 Tec. Procesos Administrativos 2.890.240,49 | 2.744.172,70 ; 5.418.920,93 | 7.154.783,39 i 8.213.084,20 : 11.855.966,07 : 11.169.176,11
12 Tec. Prof. Operaciones Portuaria 0 0 0 0 2.263.290,07 i 10.096.597,33 i 16.216.907,74
7 Tec. Promocién Social 0 0 0 4.217.437,17 | 1.284.396,08 703.590,62
82 Trabajo Social 19.532.872,46 | 6.846.928,00 : 18.788.976,75 : 16.976.446,83 | 13.566.071,02 ;| 9.129.813,80 : 19.480.037,30
70 Salud Ocupacional 13.047.725,95 | 11.574.946,00 ; 12.876.605,07 ;| 8.806.227,96 ;| 3.974.678,54 | 3.609.392,46 0,00
4 Tec. Operacidn Turistica 138.211,40 2.609.573,50 664.074,67 583.900,90 0 0,00 0,00
1740 Totales 184.444.841,14:151.448.893,87:308.573.047,87:272.117.469,02:298.062.600,83:293.052.236,16:443.559.626,72

Fuente: Elaboracion propia (2018)

Se observan, en la tabla 11, los resultados correspondientes a las cuentas por

cobrar por programas en el pregrado, detallando cada uno de los programas con las
deudas desde el afio 2012 hasta diciembre de 2018. Donde se tiene 1.740

estudiantes para el cierre del 2018 con cuentas por pagar a la Universidad de La
Guajira, por un monto de 1.951.258.715,61.

Tabla 12. Cuentas por cobrar por programas pregrado, general

Estudiantes
Con Créditos | regrama Deuda %
235 Contaduria 269.850.015,94 13,83
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210 Ing. Civil 223.398.062,05 11,45
115 Admén. Empresas 174.351.923,39 8,94
90 Negocios Internacionales 166.135.124,14 8,51
87 Ing. Industrial 152.745.175,23 7,83
85 Ing. Ambiental 119.305.973,65 6,11
82 Trabajo Social 104.321.146,17 5,35
82 Ing. Mecénica 102.178.201,29 5,24
81 Ing. Sistemas 84.842.013,46 4,35
79 Educacion Fisica 69.343.536,86 3,55
78 Biologia 67.088.852,81 3,44
77 Etnoeducacion 64.442.688,64 3,30
72 Pedagogia 55.963.551,07 2,87
71 Salud Ocupacional 53.889.575,98 2,76
70 Admon. Turistica Y Hotelera 52.410.020,61 2,69
68 Tec. Procesos Administrativos 49.446.343,89 2,53
51 Derecho 40.533.679,05 2,08
23 Tec. Profesional En Operaciones Portuaria 28.576.795,14 1,46
16 Psicologia 18.200.652,19 0,93
15 Economia 12.197.138,56 0,63
12 Tec. Gestidon Publica 10.440.986,56 0,54
10 Admon Publica 7.651.830,09 0,39
9 Tec. Promocién Social 6.205.423,86 0,32
8 Educacion Infantil 5.832.869,02 0,30
6 Musica 4.178.764,99 0,21
5 Tec. Operacion Turistica 3.995.760,47 0,20
4 Acuicultura 3.732.610,50 0,19
1740 Totales 1.951.258.715,61 100

Fuente: Elaboracion propia (2018)

En la tabla 12, puede notarse que el programa de Contaduria Publica tiene la
mayor deuda con 269.850.015,94 pesos con un (13,83%), equivalente a 235
estudiantes, seguido del programa de Ingenieria Civil con 223.398.062,05 pesos
(11,45%) con 210 estudiantes por pagar, para Administracion de Empresas la deuda
asciende a 174.351.923,39 pesos para un (8,94%) teniendo 115 estudiantes,

seguidamente negocios internacionales 166.135.124,14 pesos, equivalente al
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(8,51%) para 90 estudiantes, para el programa de Ingenieria Industrial la deuda es
de 152.745.175,23 pesos (7,83%) ubicandose 87 estudiantes morosos; en
Ingenieria Ambiental 119.305.973,65 pesos (6,11%) representado en 85
estudiantes. Estos seis programas en conjunto suman el 56,67% de las cuentas por

cobrar.

Seguidamente, para el programa Trabajo Social el monto adeudado es de
104.321.146,17 pesos (5,35%) ubicandose en 82 estudiantes morosos; en
Ingenieria Mecéanica la deuda oscila en 102.178.201,29 pesos para un (5,24%) de
la deuda total, representado por 81 estudiantes; para Ingenieria de Sistemas
84.842.013,46 pesos (4,35%) con 80 estudiantes. Continuando con el programa de
Educacién Fisica un monto de 69.343.536,86 pesos (3,55%) 79 estudiantes;
mientras en Biologia la deuda es de 67.088.852,81 pesos (3,44%) con 78
estudiantes deudores; en Etnoeducacion se ubica en 64.442.688,64 pesos, (3,30%)
con 77 estudiantes, en el programa de Pedagogia la cifra es 55.963.551,07 pesos
(2,87%), 72 estudiantes.

Continuando en el programa Salud Ocupacional la deuda es de 53.889.575,98
pesos, (2,76%) representada en 71 estudiantes; mientras para Administracion
Turistica y Hotelera el monto adeudado es de 52.410.020,61 pesos (2,69%)
ubicandose en 70 estudiantes morosos; en Técnico en Procesos Administrativos la
deuda oscila en 49.446.343,89 pesos para un (2,53%) de la deuda total,
representado por 68 estudiantes; para Derecho 40.533.679,05 pesos (2,08%) con
51 estudiantes. Para con el programa de Técnico Profesional en Operaciones
Portuaria un monto de 28.576.795,14 pesos (1,46%) 23 estudiantes; mientras en
Psicologia la deuda es de 18.200.652,19 pesos (0,93%) con 16 estudiantes
deudores; seguidamente Economia se ubica en 12.197.138,56 pesos, (0,63%) con

15 estudiantes.

Los programas con la menor cantidad de deudores morosos son Técnico en

Gestion publica por un monto de 10.440.986,56 pesos (0,54%) con 12 estudiantes,
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seguido Administracion Publica 7.651.830,09 pesos (0,39%) 10 estudiantes
morosos, Téchico en Promocién Social tiene un monto 6.205.423,86 pesos (0,32%)
9 estudiantes; para Educacion Infantil 5.832.869,02 pesos (0,30%) con 8
estudiantes, Musica 4.178.764,99 pesos (0,21%) 6 estudiantes morosos; Educacién
Infantil 5.832.869,02 pesos (0,30%) con 8 estudiantes, musica 4.178.764,99 pesos
(0,21%) 6 estudiantes morosos, mientras el programa Tecnico en Operacion
Turistica 3.995.760,47 pesos, (0,20%), 5 estudiantes y finalmente Acuicultura
registra un monto de 3.732.610,50 pesos representando el (0,19%) con 4

estudiantes morosos.

Tabla 13. Cuentas por cobrar por programas postgrado, general

Estudiantes . o
con Créditos Facultades Programas adscritos de postgrados. Deuda %
15 Facult.ad’ de Maestrlz?\,en Gestion de la Tecnologia y la 49.685.681,65 357
Ingenieria Innovacion
34 Especnallz_acmn en Gerencia en 80.785.696,04 580
Construcciones
65 Especializacion en Gerencia en Finanzas 134.229.020,63 9,64
43 gsFedmallzamon en Gerencia de Servicios de 55.329.858,87 397
........................................................... Facultad de alu
132 ciencias Maestria en Finanzas 331.444.27932 2381
Econdmicas y
........................................................... Administrativas. - . o
Maestria en Gestion y Desarrollo Turistico
42 Sostenible 140.605.356,51 10,10
43 Maestria en Administracion de Empresas 141.977.142,46 10,20
35 Maestria en Pe_glagogla De Las Te_gnologlas 122.149.454.72 877
de La Informacién y la Comunicacion
48 Especializacion en Resolucion de Conflictos 86.938.661,07 6,24
23 Facyltad de Ciencias Maestria en Familia e Intervencién Familiar 61.223.469,33 4,40
Sociales y Humanas
13 Maestria en Ciencias Sociales 48.450.941,45 3,48
49 Maestria en Gestion y Gerencia Educativa 126.608.844,89 9,09
........................................................... Facultad de
Educacion i
6 Maestrl_a en Desarrollo def’rc_;cesos _ 12.508.752,73 0.90
Comunicativos en Educacion: Lecto-Escritura
548 Totales: 1.391.937.159,65 100,00

Fuente: Elaboracion propia (2019)
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Puede observarse en la tabla 13 los resultados correspondientes a las cuentas
por cobrar en los programas de postgrado por un total de 1.3.91.937.159,65 pesos
representados en 548 estudiantes morosos de Maestrias y especializacion.
Haciendo el andlisis por programas, se encuentra que el mayor nimero de deudores
lo tiene la Maestria en Finanzas con una deuda de 331.444.279,32 pesos (132
estudiantes), equivalente al 23,81%, seguido de la maestria de Administracién con
141.977.142,46 pesos (43 estudiantes) siendo el 10,19%, asimismo la maestria de
Gestion y Desarrollo Turistico Sostenible con 140.605.356,51 pesos (42
estudiantes), (10,10%). le sigue la Especializacion en Finanzas 134.229.020,63 (65

estudiantes), equivalente 9,64%. Teniendo estas el 53,74% del total de la deuda.

En la Maestria en Gestion Educativa el monto de las cuentas por cobrar es de
126.608.844,89 pesos (49 estudiantes), equivalente al 9,09%, seguido de la
maestria en Tic con 122.149.454,72 pesos (35 estudiantes) siendo el 8,77%,
asimismo la Especializacién en resolucién de conflictos con 86.938.661,07 pesos
(48 estudiantes) (6,24%), le sigue la Especializacion en gerencia en construcciones
80.785.696,04 (34 estudiantes), equivalente 5,80%. Continuando con Maestria en
Familia e Intervencion Familiar con una deuda de 61.223.469,33 pesos
representado en (23 estudiantes) para el 4,39%; para la Especializacién en gerencia
de servicios de salud 55.329.858,87 pesos (43 estudiantes) siendo el 3,97%.

Seguidamente se presenta la Maestria en Gestion de La Tecnologia y La
Innovacién teniendo pendiente por cobrar 49.685.681,65 pesos (15 estudiantes),
equivalente al 3,56%, seguido de la maestria en Ciencias Sociales con
48.450.941,45 pesos (13 estudiantes) siendo el 3,48%, asimismo la Maestria en
Desarrollo de Procesos Comunicativos en Educacion: lecto-Escritura con
12.508.752,73 pesos (6 estudiantes) (0,89%), siendo los programas con menor

montos en cuentas por cobrar.

Este resultado se encuentra en de acuerdo con la teoria planteada por Ortiz &

Pillco (2016) quien afirma que la cartera vencida aquella donde los créditos no han

96



sido cancelados en el tiempo acordado, por parte de los clientes. La misma registra
el valor de toda clase de créditos la cual lleve mas de cinco dias esta deja de percibir

intereses o0 ingresos.

Esta situacion es consecuencia de que no se estén realizando los cobros de
los créditos otorgados a los estudiantes de la Universidad de La Guajira de manera
oportuna, lo que esta de acuerdo con la teoria planteada por Rodriguez (2011),
quien refiere que indiscutiblemente no todas las personas son iguales, por lo cual
cada uno tiene caracteristicas diferentes, llevando a algunos a incursionar en mora.
Para ello, una éptima segmentacion resulta fundamental, para la identificacion del
motivo del incumplimiento, la clasificacién del cliente basado en actitud, capacidad

de pago, solvencia y ubicacion.

Considerando las tablas anteriores se evidencia que un nimero importante de
estudiantes tienen deudas por concepto de créditos en la Universidad de La Guaijira,
originado principalmente por la falta de implementacion de las politicas de cobro. Al
respecto, la teoria planteada por Ferndndez Russo (2014), sefiala que debe
segmentarse la cartera de cobranza en relacion a los atributos cada cliente tiene
por ejemplo instituciones publicas, instituciones privadas, personas naturales, o las
cuentas, en cuanto a la antigiiedad, monto, producto, geografia perfil del cliente o
cualquier dato del cliente o la deuda contraida.

4.4. GESTION DE COBRO

De acuerdo con la tabla 14, relativa a los indicadores de gestion de cobro, puede
evidenciarse que el 40,64% de los encuestados revela que el correo institucional
es usado algunas veces, para recuperar las cuentas por cobrar; para ello, envian
un correo en buenos términos, recordandole al estudiante su obligacion de pago; el
18,72% comenta que casi siempre realizan la gestiéon de cobro a través del envio
de correo electrénico a los estudiantes con deuda; mientras, apenas el 15,51%

menciona que lo hacen siempre; el 14,44, casi nunca lo hacen y el 10,70%, nunca.
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Tabla 14. Indicadores gestién de cobro

Correo institucional LIarr]a(_jas Oficios cc_)bro Oficios (;obro
telefénicas persuasivo coactivo

FA FR FA FR FA FR FA FR

S 29 15,51 49 26,20 69 18,45 27 14,44

Cs 35 18,72 23 12,30 40 10,70 28 14,97

AV 76 40,64 66 35,29 148 39,57 89 47,59

CN 27 14,44 29 15,51 79 21,12 31 16,58

N 20 10,70 20 10,70 38 10,16 12 6,42

Suma 187 100 187 100 374 100 187 100
Media 3,14 3,28 3,06 3,14
Mediana 3,00 3,00 3,00 3,00
Moda 3,00 3,00 3,00 3,00
Estandar 1,17 1,30 1,21 1,19

Fuente: Elaboracion propia (2019)

Por otro lado, la media indica que el promedio de respuestas es del 3,14,
ubicandola en la categoria moderada, e indicando que el uso del correo institucional
es de frecuencia media; la mediana indica que el 40,64% es igual o mayor a 3.00,
ubicandose por debajo de la media, evidenciando una tendencia hacia las
respuestas de alternativas bajas. La moda muestra que la respuesta con mas
frecuencia es 3; la desviacion estandar es 1,16, sefialando una moderada dispersion

y confiabilidad en el correo institucional como estrategia para la gestioén de cobro.

Este resultado esta en desacuerdo con lo planteado por Gémez (2016), quien
recomienda que después de cierto numero de dias, contados a partir de la fecha de
vencimiento de una cuenta por cobrar, normalmente la empresa debe enviar una
carta en buenos términos, recordandole al cliente su obligacion. Si la cuenta no es
cobrada dentro de un periodo determinado después del envio de la carta, es enviada
una segunda carta mas perentoria. Las cartas de cobro son el primer paso en el

proceso de cobros de cuentas vencidas.

Respecto a las [lamadas telefénicas, se tiene que el 35,29% que algunas
veces la Universidad las efectla a los beneficiados del crédito estudiantil, cuando

estan atrasados en los pagos; mientras, el 26,20% manifiesta que siempre lo hacen;
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el 15,51%, que casi nunca; el 12,30%, casi siempre, y 10,70% nunca ha recibido

llamadas de cobro por parte de la Universidad.

Ahora bien, los resultados obtenidos arrojaron un valor de media de 3.28
correspondiente a la categoria moderada e indicando que la estrategia de las
llamadas telefonicas para la gestion del crédito se encuentra en una frecuencia
media; por su parte, la mediana evidencia que el 35,29% de las respuestas de los
encuestados es igual o mayor a 3.00. La moda muestra que la respuesta con mas
se repite es 3, parcialmente de acuerdo; la desviacion estandar de 1.30, sefialando
una alta dispersion, lo que redunda en una baja confiabilidad en el uso de las

llamadas telefénicas.

El resultado refleja discordancia con la teoria de Rodriguez (2011), quien
asegura que por su facilidad, rapidez y conveniencia existe la posibilidad de usar la
llamada telefénica en la gestién de cobro. Es un método rapido, flexible, menos
costoso, en la medida usado con eficiencia, discrecion. Es recomendable que este
método sea utilizado por el jefe de crédito y cobranza, por un alto ejecutivo o una
persona bien capacitada.

Para el indicador oficios de cobro persuasivo, el 39,57% menciona que
algunas veces la universidad envia oficios de cobros persuasivos a los estudiantes
beneficiados con los créditos; el 21,12% expresa que casi hunca lo hacen; el
18,45% dice que siempre, el 10,70%, casi siempre, y el 10,16% nunca ha recibido
oficios de cobro persuasivo.

Por otro lado, la media indica el promedio de respuestas sobre el indicador es
del 3.06, ubicandola en la categoria moderada e indicando una frecuencia media; la
mediana indica que el 39,57% de las respuestas es igual o mayor a 3.00. La moda
muestra que la respuesta con mas frecuencia es 3; la desviacion estandar es 1.21,
seflalando una alta dispersion, lo que influye en una baja confiabilidad en los oficios

de cobro persuasivo.
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Al respecto, Alzate & Moreno (2016) mencionan que el uso de oficios forma
parte del cobro persuasivo en la etapa del procedimiento administrativo, pero, en
algunos casos no tiene el caracter obligatorio; y consiste basicamente en reconvenir
a los deudores sobre el cumplimiento de sus obligaciones de manera voluntaria,

para evitar el inicio de un proceso administrativo de cobro coactivo.

Para el indicador oficios de cobro coactivo, el 47,59% respondié que
algunas veces la Universidad envia oficios de cobro coactivo para recuperar los
dineros de los créditos otorgados; el 16,58% manifiesta que casi nunca lo hace; el
14,97%, casi siempre, el 14,44%, siempre y, finalmente, el 6,42% nunca recibe

oficios de cobro coactivo.

Por otro lado, la media indica el promedio de respuestas positivas sobre el
cobro coactivo es del 3.14, ubicandola en la categoria moderada; la mediana indica
(47,59%) de las respuestas es igual a 3.00, ubicandose por debajo de la media,
evidenciando una tendencia hacia las alternativas moderadas de opinion. La moda
muestra la respuesta con mas frecuencia es 3; la desviacion estandar de 1.19,

sefalando que los oficios de cobro coactivo tienen moderada confiabilidad.

En este sentido, Flores (2014) sefiala que el oficio como cobro coactivo es una
jurisdiccién, la cual consiste en hacer efectivo, el pago de lo que le debe al Estado

u otra institucion, asi como a las demas instituciones del sector privado.

Tabla 15. Variable gestion de crédito

Politicas de crédito Lineas de crédito Gestién de cobro .,Varlable' .
Gestién de Créditos

FA FR FA FR FA FR FA FR

S 643 55,97 517 44,30 174 18,65 445 39,64

CS 248 22,79 390 36,39 126 14,17 255 24,45

AV 108 9,86 106 10,58 379 40,78 198 20,41

CN 10 1,16 41 3,39 166 16,91 72 7,15

N 113 10,22 68 5,35 90 9,49 90 8,35

Suma 1122 100 1122 100 935 100 1060 100
Media 413 411 3,16 3,80
Mediana 4,67 4,33 3,00 4,00
Moda 4,67 4,67 3,00 411
Estandar 1,04 1,07 1,19 1,10

Fuente: Elaboracidon propia (2019)
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En la tabla 15 observan los resultados de la variable en estudio gestion de
créditos, la cual obtuvo la media aritmética promedio de todas las dimensiones de
3,80 correspondiente a la categoria moderadamente presente de acuerdo conl
baremo de medicion la interpretacion la media, el cual esta ubicada en el rango 4
del intervalo va de 3.41 —4.20. Lo cual esta de acuerdo con Gitman & Zutter (2012)
quien define la gestion de créditos, el segundo componente del ciclo de conversion
del efectivo, alude es el periodo promedio de cobro. Donde el periodo promedio de
cobro consta de dos partes. La primera parte del periodo promedio de cobro implica
administrar el crédito disponible los clientes de la empresa, la segunda parte implica

cobrar, procesar los pagos.

De igual manera, tiene concordancia con la investigacion realizada por Lépez
(2018) titulada: “Gestion de créditos y la administracion de las cuentas por cobrar
en el Hospital de Chancay y SBS 2016”. Concluyendo el inadecuado manejo de la
gestién de créditos por parte de la alta gerencia maneja el Hospital de Chancay y
SBS, en cuanto a la administracion de las cuentas por cobrar incide sobre la liquidez
posee la misma, esto tiene relacidn directa en la toma de decisiones es parte de las
responsabilidades de la gerente.

4.5. LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS

Segun Manucci (2006), la formulacion de lineamientos consiste en el
establecimiento de actividades, permitiendo cumplir con los objetivos que
determinan el conjunto de acciones a seguir. En la presente investigacion estos se
formularon considerandose, los indicadores de las dimensiones que presentaron
categorias menores a las esperadas; en los mismos establecieron: estrategias,

actividades, recursos al cumplimiento de los mismos.

En la oficina de crédito y cobranzas de la Universidad de La Guajira es
necesario fomentar acciones y mejorar los procedimientos llevados a cabo para la
recuperacion de los créditos otorgados a los estudiantes, por tal razén es

imprescindible proponer los lineamientos estratégicos orientados al mejoramiento
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de la gestion de créditos otorgados a los estudiantes de la Universidad de La

Guajira.
4.5.1. Justificacion

La gestion de créditos otorgados a los estudiantes de la Universidad de La Guajira,
Colombia, requieren de una politica de crédito para el logro los objetivos
propuestos; no obstante, los mismos requieren de lineas de créditos las cuales
estén contempladas en los requisitos y beneficios que cada una ofrece. Las
cuentas por cobrar demandadas para recuperar los recursos utilizados por los
estudiantes por facultad y programas dentro de la institucién, a quienes les otorgé
el crédito, de esta manera evitar fallas por no llevar a cabo una gestién de cobro
eficaz, mediante la notificacién por correo, llamadas telefonicas, cobro persuasivo,
cobro coactivo. Convirtiéendose en una herramienta de compromiso para potenciar

la gestion de créditos en la Universidad de La Guajira.

En la actualidad, en la Universidad de La Guajira viven constantes cambios
debido a la inestabilidad de los estudiantes, esto afecta directamente la gestion de
crédito otorgado a los estudiantes, una mala gestion pone en peligro la estabilidad
financiera de la institucion; en tal sentido, debe recurrir a medidas encaminadas a
comprobar los procesos de otorgamientos de los créditos a sus estudiantes, de
este modo se calcula el riesgo que puede incurrir 0 presentarse, regirse por la
normatividad y politicas existentes que regulan dichos procesos, asi como prevenir

eventos que sean desencadenantes de una perdida para la institucién.
4.5.2. Objetivo

Establecer los lineamientos estratégicos orientados al mejoramiento de la gestion

de créditos otorgados a los estudiantes de la Universidad de La Guajira, Colombia.
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4.5.3. Alcance

Los lineamientos estratégicos propuestos en la presente investigacion fueron
fundados con la finalidad de que las maximas autoridades logren implementarlos
en la Universidad de La Guajira, con el objetivo de fijar el establecimiento de

criterios a favor de la gestion de créditos de esta institucion.

En este orden de ideas, estos lineamientos pueden ser utilizados en diferentes
instituciones, con caracteristicas similares a la Universidad, siempre y cuando
establezcan medidas previas para su aplicacion, principalmente en el area donde
labora el personal administrativo en la oficina de créditos y cobranzas, asi las
estrategias a proponer refieren a las debilidades detectadas en la presente
investigacion en cuanto a los indicadores de las dimensiones politicas de créditos,
lineas de crédito, cuentas por cobrar y gestion de cobros.

4.5.4. Estructura de los lineamientos

Los lineamientos formulados planteados para el mejoramiento de la gestidon de
créditos otorgados a los estudiantes de la Universidad de La Guajira, son
establecidos en funcion de los resultados obtenidos en la presente investigacion,
partiendo de los postulados de autores: Morales y Morales (2014); Gitman & Zutter,
(2012), Icetex (2015), Resolucion 2226 de 2015) de la Universidad de La Guaijira,

Ordenanzas 214 de 2007, entre otros.

De acuerdo con la estructuracion de los lineamientos una vez analizados los
resultados tomando en cuenta aquellas dimensiones e indicadores donde present6
un menor porcentaje, donde detectaron debilidades, es decir, donde en los
resultados no evidencio la presencia del atributo de aplicacion promedio la variable
gestion de créditos considerando aquellas encontraron por igual o por debajo de

3.80 de acuerdo con su media aritmética.

1) Dimension: politicas de crédito.

1.1) indicador: politicas de refinanciacion (3.29).
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2) dimension: gestion de cobro.
2.1) indicador: oficios cobro persuasivo (3.06).
2.2) indicador: correo electrénico (3.14).

A continuacion, los lineamientos estratégicos de la presente investigacion.

4.5.5. Lineamientos estratégicos

Seguidamente elaboran los lineamientos estratégicos los cuales beneficiaran la
gestion de créditos otorgados a los estudiantes de la Universidad de La Guajira, las

mismas utilizaran una herramienta gerencial con la finalidad de fortalecer las

politicas de créditos, lineas de crédito, cuentas por cobrar, gestion de cobros.
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Tabla 16. Lineamientos estratégicos

Lineamientos estratégicos

Acciones

Requerimientos

Tiempo requerido

Responsables

Establecer politicas de estricto
acatamiento con la finalidad de
mejorar el desempefio de las
actividades en el proceso de
refinanciacion de los créditos
otorgados a los estudiantes.

Identificar los créditos los cuales
puedan considerarse refinanciarlos de
acuerdo con las obligaciones, esté por
cumplir su vencimiento o haya pagado
mas del 50% de la deuda.

Realizar andlisis FODA donde pueda
visualizarse las debilidades,
amenazas con la finalidad de orientar
las politicas conduzcan a mejorar la
gestion de cobro

Publicar las politicas establecidas en
la oficina de créditos y cobranzas, de
igual manera realizar reuniones
periddicas con los miembros quienes
la conforman.

a) Talento humano.

b) Informacién técnica,
tedrica de la Universidad
de La Guajira,
especificamente de la
oficina de créditos y
cobranzas.

c) Folletos, pancartas.

d) Software.

Mensualmente

Director de Talento
Humano,

Coordinador de Oficina de
Créditos y Cobranzas.

Definir los programas en la
realizacién de las actividades
especificas en la oficina de
créditos y cobranzas, en relacion
a la gestion de cobro.

Realizar un diagnéstico de las
falencias en la ejecucion de un
programa eficaz.

Identificar, determinar las actividades
comprendidas dentro del area de
crédito y cobranza.

Designar un responsable en la
ejecucion de cada actividad,
estableciendo el tiempo de duracion,
los recursos humanos necesarios.

Elaborar de forma cronoldgica los
pasos a seguir en la realizacién de las
actividades.

Implantar programas de
adiestramiento permitiendo la
formacion de los profesionales
capacitados de tal forma perciban la
posibilidad de lograr una carrera
exitosa dentro de la Universidad.

a) Talento humano.

b) Informacién técnica,
tedrica de la oficina de
créditos y cobranzas.

c) Material de papeleria
papel, impresora.

2 meses

Director de Talento
Humano,

Coordinador de Oficina de
Créditos y Cobranzas.

Disefiar un Manual de
procedimientos donde describan
las actividades inherentes en la
gestion de cobro.

Reunirse los directores de Talento
Humano de Créditos y Cobranzas con
el personal especializado elaborar el
manual de procedimientos de la
gestion de cobro.

Dar a conocer a todos los empleados
de la oficina de Créditos y Cobranzas
el manual de procedimientos, con la
finalidad de conocer la manera de

a) Informacién técnicay
tedrica, ademés de normas,
procedimientos, internos de

la organizacién, entre otros.

b) Talento Humano.

3 meses

Director de Talento
Humano,

Coordinador de Oficina de
Créditos y Cobranzas.
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realizar el proceso de gestion de
cobro de los créditos otorgados a los
estudiantes.

Elaborar de forma cronolégica los
pasos a seguir la realizacién de las
actividades.

Supervisar periédicamente al personal
con la finalidad de verificar si estan
cumpliendo a cabalidad con las
actividades descritas en el manual de
procedimiento.

Disefiar un manual de cargos
donde establezcan los requisitos
debe cumplir el personal en la
realizacién de las labores segun
la divisién de trabajo.

a) Establecer la distribucién formal
deben coordinar las actividades a
través de las personas encargadas de
cada una de las funciones las cuales
le competen.

b) Tomar en cuenta la preparacion de
las personas de la oficina de créditos

y cobranzas en funcion a la gestion de
cobro.

c) Determinar las habilidades tienen
los miembros dentro de la oficina de
créditos y cobranzas.

d) Evaluacién de desempefio de los
empleados involucrados con el
proceso de la gestidn de cobro.

a) Talento humano.

b) Informacién técnica de la
oficina de créditos y
cobranzas.

c) Material de papeleria
papel, impresora.

3 meses

Director de Talento
Humano,

Coordinador de Oficina de
Créditos y Cobranzas.

Elaborar programas dirigidos a las
areas encargadas enla formacién
del personal recurriendo al cobro
persuasivo.

Realizar contactos con los estudiantes
deudores con la intencién de llegar a un
acuerdo de pago.

Realizar cursos en materia de andlisis
de crédito.

-Explicarle a los estudiantes las ventajas
derivabas al ponerse al dia en el pago
del crédito.

a) Talento humano.

b) Informacién técnica de la
oficina de créditos y
cobranzas.

c) Material de papeleria
papel, impresora.

Cada 2 meses

Director de Talento
Humano,

Coordinador de Oficina de
Créditos y Cobranzas.

Elaborar programas de cobranza
preventiva evitar el atraso a su
fecha de vencimiento, enfocandose
en envio de correos electrénicos
corporativos.

-Realizar operativos de correos
electronicos, llamadas preventivas.

-Realizar operativos de Actualizacion de
datos de los estudiantes con deudas

a) Talento humano.

b) Informacién técnica de la
oficina de créditos y
cobranzas.

Mensualmente

Director de Talento
Humano,

Coordinador de Oficina de
Créditos y Cobranzas

Fuente: elaboracién propia (2020)
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CONCLUSIONES

Las siguientes conclusiones surgen de las evidencias encontradas en el proceso de
los resultados obtenidos, con la finalidad de analizar la gestidn de créditos otorgados
a los estudiantes de la Universidad de La Guajira, las mismas son presentadas por

cada uno de los objetivos propuestos en la investigacion.

Para el primer objetivo alusivo a identificar las politicas de créditos otorgados
a los estudiantes, se concluye que la Universidad tiene definidas politicas de crédito,
politicas de cartera y politicas de refinanciacion; para las primeras, las solicitudes
de créditos y las politicas de cartera, estas se llevan a cabo de forma eficiente, de
conformidad con las directrices establecidas por la institucion; sin embargo, se
observa debilidad con las politicas de refinanciacion de los créditos, ya que han

hecho solicitudes y son pocos los beneficiados con ésta.

Seguidamente, el segundo objetivo especifico relacionado con describir las
lineas de créditos educativos otorgados a los estudiantes de la Universidad de La
Guajira, se concluye que tiene tres lineas de crédito: el crédito directo, por
descuento de némina y por el convenio Icetex, con una mayor demanda por los
créditos directos y los convenios con el Icetex, la menor proporcién se da con los
descuentos por ndbmina. Al examinar la demanda por niveles de formacion, entre los
estudiantes de pregrado hay una inclinacion por los créditos directos,
principalmente, mientras, los de posgrado tienen predileccién por los créditos
directos y los descuento por nédmina. Es de tener en cuenta que estos fueron
disefiados como un mecanismo agil, para darle respuesta oportuna a las solicitudes
de los estudiantes, una vez estuvieran enterados de los requisitos y condiciones de

los mismos.
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Para el objetivo especifico tres, determinar la magnitud de las cuentas por
cobrar derivadas de los créditos otorgados a los estudiantes de la Universidad de
La Guajira, concluyendo que las cuentas por cobrar por edades, cuentas por cobrar
por Facultad, cuentas por cobrar por programas teniendo un pendiente de cobro
desde el afio 2012 a diciembre de 2018 el cual oscila en mas de $3.343.195.875,26,
siendo este un monto muy elevado, trayendo como consecuencia que la
Universidad no tenga la liquidez suficiente para otorgar mayores beneficios y
oportunidades a los estudiantes, debido que no se ha logrado recuperar el préstamo
otorgado a los estudiantes en el periodo contemplado ocasionando la disminucién

de ingresos a Uniguajira.

Con respecto al objetivo nimero cuatro relativo a describir la gestion de cobro
de los créditos otorgados a los estudiantes de la Universidad de La Guajira,
concluyendo que se encuentran: correo electronico, llamadas telefonicas, oficios por
cobro persuasivo y coactivo, presentando cierta debilidad con respecto a los
mecanismos de cobros, ocasionalmente envian recordatorios a los deudores via
correo electronico para notificar que deben pagar la deuda, utilizan las llamadas
telefénicas para comunicarse con los estudiantes invitandolos a ponerse al dia con
el crédito otorgado, con respecto al cobro persuasivo muestra debilidades ya no
realizan de manera contundente, esto hace que no envien regularmente oficios de

cobro coactivo.

Finalmente, el objetivo general analizar la gestion de créditos otorgados a los
estudiantes de la Universidad de La Guajira, se pudo evidenciar que el otorgamiento
de créditos para los estudiantes esta presente, destacando las fortalezas en las
politicas de crédito observandose la consecucion de las mismas, asi las lineas de

creditos ofrecidas por la Universidad son las adecuadas en este tipo de proceso.

No obstante, existe debilidad en la gestion 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
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este tipo de créditos, trayendo como consecuencia las limitaciones por parte de la
Universidad de La Guajira en cuanto a la liquidez financiera en relacion a este

beneficio.

109



RECOMENDACIONES

A partir de las conclusiones planteadas las cuales estan basadas en los resultados
arrojados, se procede a proponer las siguientes recomendaciones, enfatizando la
necesidad de tomar en cuenta las sugerencias, pudiendo hacerse con la intencién
de cumplir con los objetivos en la investigacion, en relacion a los procedimientos

realizados en la gestion de crédito otorgados a los estudiantes de la institucion.

Para el primer objetivo referido a identificar las politicas de créditos otorgados
a los estudiantes de la Universidad de La Guajira, es recomendado seguir aplicando
las politicas, normatividad establecidas e implementadas. Se sugiere gestionar de
manera eficaz, eficiente los cobros de los créditos, de esta manera poder realizar

refinanciacion de los créditos a nuevas solicitudes.

Para el segundo objetivo especifico describir las lineas de créditos educativos
otorgados a los estudiantes de la Universidad de La Guajira, recomendando seguir
llevando a cabo tres tipos de lineas de crédito en beneficio de los estudiantes de La
Guajira, asi mismo orientarlos cuales son las modalidades, sus formas de pago con
la finalidad de realizarse de manera oportuna, eficaz. Asimismo, se recomienda
ofrecer a los empleados la modalidad descuentos por némina, para que estos sean
beneficiados con esta linea de crédito, teniendo una gran ventaja toda vez que seria
descontado por némina en cuotas para los estudiantes que deseen cursar estudios

en cualquiera de sus modalidades, puedan hacerlo.

Para el objetivo especifico tres, determinar la magnitud de las cuentas por
cobrar derivadas de los créditos otorgados a los estudiantes de la Universidad de
La Guajira, recomendando actualizar periddicamente las cuentas por cobrar por

edades, cobrar por Facultad, cuentas por cobrar por programas con la intencién de
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poder minimizar los montos de las deudas por los indicadores mencionados, lo cual

repercute en la liquidez de la institucion.

Finalmente, el objetivo numero cuatro relativo a describir la gestion de cobro
de los créditos otorgados a los estudiantes de la Universidad de La Guajira,
recomendando a la institucion considere incluir personal con la finalidad de poder
gestionar de manera efectiva los cobros via correo electronico, de igual manera
tenga otro personal realizando las llamadas telefonicas, también ser mas severos
con cobro persuasivo, de esta manera actuar de acuerdo con el cobro coactivo
cuando hayan acabado todas las vias de cobro del crédito a los estudiantes

deudores.

En relacion al objetivo general analizar la gestion de créditos otorgados a los
estudiantes de la Universidad de La Guajira, recomendando seguir llevando a cabo
las politicas establecidas dentro de la institucién, asi las lineas de créditos
existentes. En relacibn a la gestion de cobro, contratar personal idoneo,
especializado en la materia de esta manera poder lograr los créditos sean pagados
en su totalidad, logrando de esta manera poder refinanciar este tipo de créditos a

todos los estudiantes interesados.
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Anexo A. Instrumento de validacién del instrumento

ANALISIS DE LA GESTION DE CREDITOS OTORGADOS A LOS
ESTUDIANTES DE LA UNIVERSIDAD DE LA GUAJIRA

INSTRUMENTO DE VALIDACION

MARIA EUGENIA RODRIGUEZ RIVERA

A

UNIVERSIDAD | SHIKII EKIRAJIA
DE LA GUAJIRA | PULEE WAJIIRA
NIT 892.115.029-4

UNIVERSIDAD DE LA GUAJIRA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA MAESTRIA EN ADMINISTRACION
RIOHACHA, LA GUAJIRA
2018
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Riohacha, 27 de noviembre de 2018

Sefor

Por medio de la presente, me dirjo a usted con la finalidad de solicitar su
colaboracion para la revision del instrumento de recoleccién de informacion, que
forma parte del trabajo de grado titulado: ANALISIS DE LA GESTION DE
CREDITOS OTORGADOS A LOS ESTUDIANTES DE LA UNIVERSIDAD DE LA
GUAJIRA, exigido como requisito para optar el titulo de Magister en Administracion
de Empresas.

Por lo cual se requiere que usted analice cada uno de los items, tomando en
consideracion su pertinencia con la variable, objetivos, dimensiones e indicadores,
asi como la redaccion y facilidad de comprension. Las sugerencias que considere
pertinentes seran de gran ayuda para su disefio y validacion.

Agradeciéndole la atencién prestada a la presente.

Atentamente,

MARIA EUGENIA RODRIGUEZ RIVERA
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1. IDENTIFICACION DEL EXPERTO

Nombres y apellidos:

Institucion donde labora:

Cargo:

Titulo de pregrado:

Titulo de maestria:

Institucion donde lo obtuvo:

Titulo de doctorado:

Institucion donde lo obtuvo:

2. TITULO DE LA INVESTIGACION

Analisis de la gestion de créditos otorgados a los estudiantes de la Universidad de

La Guajira.
3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

3.1 Objetivo general

Analizar la gestion de créditos otorgados a los estudiantes de la Universidad de La
Guajira.

3.2 Objetivos especificos

o Identificar las politicas de los créditos otorgados a los estudiantes de la
Universidad de La Guajira.

o Describir las lineas de créditos educativos otorgados a los estudiantes de la

Universidad de La Guajira.

o Cuantificar los valores de las cuentas por cobrar de los créditos otorgados a

los estudiantes la Universidad de La Guajira.
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o Describir la gestion de cobro de los créditos otorgados a los estudiantes en la
Universidad de La Guajira.

o Proponer lineamientos estratégicos para la gestion de créditos otorgados a los

estudiantes de la Universidad de La Guajira.
4.1. Enfoque investigativo
La investigacion se encuentra bajo el enfoque cuantitativo
4.2. Tipo de investigaciéon

El tipo de estudio de acuerdo con su objeto de investigacién, la cual es aplicada, por
la categorizacion del conocimiento: descriptiva, de acuerdo con su alcance

temporal: transversal.
4.3. Disefio investigativo

De conformidad con lo anterior la presente investigacion es tipificada, por su disefio, como

no experimental y de campo..

4.4 POBLACION Y MUESTRA

En este caso, la poblacion esta representada por los estudiantes beneficiados por
los créditos de la Universidad de La Guajira, la cual serd abordada a través de un

censo poblacional, representando las unidades de andlisis en el cuadro

Cuadro 2. Distribucion poblacional

Cantidad Estudiantes
Nro. Facultad (con deudas)

Pregrado Postgrado Total
1 Facultad de: Ingenieria 1.313 15 1.328
2 Ciencias Econémicas y Administrativas 1.114 394 1.508
3 | Ciencias de la Educacion 421 55 476
4 Ciencias Sociales y Humanas 280 84 364
5 Ciencias Basicas 205 205

6 Instituto Tecnolégico 336 336
TOTALES 3.669 548 4.217

Fuente: Oficina de Créditos y Cobranzas (2018).

125



45.1. Muestra

En funcién de lo anteriormente expresado, para obtener el tamafio de la muestra,
se ha estimado a partir de las bases de datos en la cual estan inscritos los
estudiantes con deudas, siendo estos suministrados por el departamento de
créditos y cobranza de la Universidad de La Guajira, utilizando la férmula expuesta
por Bonilla (2011), para universos finitos, garantizando que la probabilidad de
eleccion de cualquier elemento de la poblacion para conformar la muestra, es de

187 elementos estudiantes con créditos.
5. SISTEMA DE VARIABLE
5.1 Definicién conceptual

Segun Gitman & Zutter (2012), la gestion de créditos, es el segundo componente
del ciclo de conversion del efectivo, alude que es el periodo promedio de cobro.
Donde el periodo promedio de cobro consta de dos partes. Manifiesta el autor que
la primera parte del periodo promedio de cobro implica administrar el crédito
disponible para los clientes de la empresa, y la segunda parte implica cobrar y
procesar los pagos.

5.2 Definicién operacional

Operacionalmente la gestion de crédito se medird a través de las siguientes
dimensiones: politicas de crédito, lineas de crédito, cuentas por cobrar y la gestion
de cobro de acuerdo con los indicadores que la sustentan. Donde se analizara la
gestion de los créditos otorgados a los estudiantes de la Universidad de La Guajira

para identificar los posibles beneficios que han generado.

126



Tabla de operacionalizacién de variables

Objetivo General: Analizar la gestion de créditos otorgados a los estudiantes de la Universidad de la

Guajira.
Objetivos Variable Dimensiones | Indicadores Fuente Items
Identificar las Politicas de Solicitud de créditos 1-3
politicas de los Crédito
créditos otorgados a José Politicas de cobranza 4
; ose A. Estudiantes
Ilj)s_estu%agtej deLIa Morales 2014
niversidad de La ;
- Arhivos de la
" Politicas de
Guajira. Stanley B. refinanciacion oficina de Credito y 5
Block 2013 Cartera
Ln?egs de Crédito directo 7-9
crédito
Describir las lineas Crédito por 10
de _ créditos Ley30-1992 | joscuento de nomina Estudiantes
educativos Ordenanza _
otorgz_ﬁdos a los Dptal 232 - Ar.h!vos de la .
estudiantes de la 2008 oficina de Credito y
Universidad de La c . lcet Cartera 12
Guajira. Resol. 2226 - onvenios con fcetex
I 2015
3 Icetex 2015
Cuantificar los o Cuentas por cobrar
valores de las 2 por edades
cuentas por cobrar 2 Cuentas por Cuentas por cobrar
de los créditos 2 cobrar por Facultad Arhivos de la
otorgados a los o Cuentas por cobrar | ficina de Credito y
est.udlar)tes la por programas Cartera
Umv_t_ar5|dad de La Probabilidad de
Guajira. incumplimiento
Gestion de Correos 13
Describir la gestién cobro institucionales
de cobro de los Llamadas telefénicas 14
créditos otorgados a Morales y __
los estudiantes en la Morales 2014 | Oficios de cobro 15-17
i i ) ersuasivo
gzgﬁgldad de La Brighman y pof' - -
yira. Houston 2009 'C'o.s € cobro 18
coactivo

Proponer lineamientos
estratégicos para la
gestion de créditos
otorgados a los
estudiantes de la
Universidad de La
Guajira.

Este objetivo se lograra con el resultado de los

objetivos anteriores

Fuente: Rodriguez (2018)
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Tabla de validacion del cuestionario

Indicadores

Afirmaciones

Objetivo

Variable

Dimension

Indicadores

Redaccion

p

NP

P NP

P NP

P NP

A |

Objetivo especifico 1

Dimensién

Solicitud de créditos.

Para Morales y Morales (2014) todas las
empresas deben definir sus reglas para
administrar los créditos otorgados a clientes.
En el otorgamiento de créditos se especifican
las pautas para la investigacion del cliente,
se establecen normar para definir los limites
de crédito, esto a través de cupos o montos
maximos, los pagos periodicos y la
asignacion de responsabilidades para
administrar todo el proceso.

1. La Universidad proporciona unas reglas
para otorgar los créditos a los estudiantes

2. Los estudiantes diligencian un formato de
solicitud del crédito.

3. La Universidad requiere del estudiante
copia del documento del codeudor como
garantia del pago del crédito.

Politicas de cobranza:

Segun Besley & Brigham (2016)), la politica
de cobranza son los procedimientos que se
siguen para recaudar las cuentas por cobrar
ya vencidas. Ejemplo, se podria enviar una
carta a los clientes cuando una factura tenga
10 dias de vencimiento; una llamada
telefénica si el pago no se recibe en 30 dias;
al cabo de 90 dias la cuenta se entregara a
una agencia

La Universidad utilizé algin
procedimiento para recordar las cuentas
por cobrar del estudiante.

.Politicas de refinanciacién:

De acuerdo con el Icetex (2017) la
refinanciacién es el mecanismo de
normalizacién mediante el cual se modifica el
plazo y el valor de la cuota inicialmente
pactados, a las obligaciones que presenten
vencimiento menor o igual a 90 dias en
época final de pago, con el fin de
normalizarlas, buscando reducir el valor de
las cuotas aumentando el plazo de pago.

5. La Universidad le hizo alguna
refinanciacion del crédito estudiantil.

6. En larefinanciacion se le redujo el valor
de las cuotas y aumento el plazo de pago.

Crédito Directo

7. Los estudiantes conocen de la existencia
de los créditos directos.
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_ Afirmaciones Objetivo Variable Dimensién Indicadores | Redaccién
Indicadores
P NP | P NP | P NP | P NP | A [
Segun la Resolucion 2226 (2015), se 8. Los estudiantes han hecho uso de los
formula que los créditos directos a créditos directos para financiar sus
estudiantes de pregrado y postgrado estudios.
generaran un interés corriente del 0,8%, | 9- Los estudiantes conocen el )
y se cancelaran durante el semestre gnanmamlento de estudios a través de
L. escuentos por nomina a funcionarios y

para el cual se le otorga el crédito, en docentes
caso de no cancelar en el periodo
estipulado se le aplicara lo dispuesto en
el Paragrafo del Articulo 8 de la
Resolucion 2226 (2015).
Crédito por descuento de némina. 10. Los estudiantes han hecho uso del
Es aquel crédito, que es otorgado a los descuento por nomina a funcionarios y
funcionarios de planta, docentes docentes para financiar sus estudios.
ocasionales y docentes catedraticos
para descontar matriculas o deudas de
matriculas de los estudiantes de
Uniguajira
Créditos a través del Icetex 11. Los estudiantes conocen del
La Ordenanza 232 DE 2008, articulo financiamiento de sus estudios a través
segundo Parégrafo 2°; expresa que: del crédito de Icetex..
Los estudiantes Guajiros que cursen 12. Los estudiantes han hecho uso de los
estudios superiores en otras ciudades créditos de icetex para financiar sus
del pais, estudios
Correos institucionales
De acuerdo con Gémez (2016) después
de C-ierto namero de dias -Co-ntados a 13. La Universidad envia un correo en
partir de la fecha de vencimiento de una buenos términos, recordandole al
cuenta por CQbfaﬂ normalmente la estudiante su obligacion de pago.
empresa envia una carta en buenos
términos, recordandole al cliente su
obligacion.
Llamadas telefénicas ) )

14. La Universidad efectta llamadas

Para Rodriguez (2011), por su facilidad,
rapidez y conveniencia existe la
posibilidad de usar la llamada telefénica
para la gestion de cobro. ,.

telefénicas a los beneficiados del crédito

estudiantil, cuando estan atrasados en los

pagos.
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Indicadores

Afirmaciones

Objetivo

Variable

Dimensién

Indicadores

Redaccion

P

NP

P

NP

P NP

P NP

A |

persuasivo

De acuerdo con el articulo 10 del
Cadigo Tributario de Ecuador, la gestion
de cobro persuasivo se cumpla para
gue el municipio pueda tener éxito en la
recuperacion de cartera vencida existen
mecanismo para que los contribuyentes
en primer lugar paguen sus tributos de
forma amigable antes de pasar los
complejos procesos coactivos, ,

15. La Universidad envia oficios de cobros
persuasivos a los estudiantes
beneficiados con los créditos.

16. El estudiante responde positivamente a
los requerimientos por oficio de cobro
persuasivo.

Oficio de cobro coactivo

Segun Franco (2014), el cobro coactivo
refiere una prerrogativa patrticular, en
donde una orden juridica concede a la
administracion, llevar por si misma las
acciones correspondientes, obteniendo
la satisfaccion de los deberes
originados de sus actos administrativos
ejecutoriados. De igual manera, el
proceso de cobro coactivo, se analiza
en dos momentos, de acuerdo con lo
determinado en los procesos iniciados
con anterioridad a la Ley 1066 de 2006.

17. La Universidad realiza con frecuencia
oficios de cobro recuperar los dineros de
los créditos otorgados

Leyenda: P: pertinente, NP: no pertinente, A: adecuada, |: inadecuada
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6. JUICIO DEL EXPERTO PARA EL INSTRUMENTO

6.1. Considera usted que los elementos que comprenden el cuestionario mide los

indicadores de manera:
Suficiente ------ Moderadamente suficiente ----- Insuficiente -----

Observaciones:

6.2. Considera usted que los elementos que comprenden el cuestionario mide las

dimensiones de manera:
Suficiente ----- Moderadamente suficiente ----- Insuficiente -----

Observaciones:

6.3 Considera usted que los elementos que comprenden el cuestionario mide las

variables de manera:
Suficiente ----- Moderadamente suficiente ----- Insuficiente -----

Observaciones:

6.4 Segun su opinidn, como experto en el area, el instrumento disefiado es:

valido ----- No Vvalido -----
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CONSTANCIA

Yo, , portador de la

cédula de ciudadania No. por medio de la presente hago

constar que, el instrumento de recoleccion de informacion que presenta(n)

, cursante de

en la Universidad de , €n la presentacion de

su trabajo de

titulado

, ha sido aprobado y avalado por mi.

Riohacha, La Guajira a los dias del mes de del afio
de.

Firma
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Anexo B. Matriz de validacién del instrumento

VALIDADORES VALIDO: SI/NO CORRECCIONES
Validador 1: Edwin Cardefio Portela Sl Ninguna
Validador 2: Isidro Bueno Giraldo SI Ninguna
Validador 3: Casta Pefialver Vanegas Sl Mejorar redaccion 2y 3

Fuente: Rodriguez (2019)
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Anexo C. Cuestionario para larecoleccion de datos

ANALISIS DE LA GESTION DE CREDITOS OTORGADOS A LOS
ESTUDIANTES DE LA UNIVERSIDAD DE LA GUAJIRA

CUESTIONARIO PARA RECOLECCION DE DATOS

MARIA EUGENIA RODRIGUEZ RIVERA

v
7 R

UNIVERSIDAD DE LA GUAJIRA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA MAESTRIA EN ADMINISTRACION
RIOHACHA, LA GUAJIRA
2019
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A continuacion, se le presenta a usted un conjunto de preguntas orientadas a
recolectar informacion para conocer algunos aspectos sobre el Analisis de la gestion

de créditos otorgados a los estudiantes de la Universidad de la Guajira.

Su labor consistira en responder a cada pregunta de la manera mas sincera
posible, ya que los resultados de este cuestionario contribuiran de manera clave en

el cumplimiento de los objetivos propuesto.

Para responder marque sobre el espacio que mejor se identifique con su punto

de vista o apreciacién, asegurandose de responder todas las preguntas planteadas.

Gracias por su valiosa colaboracion

Instrucciones
1. Lea detenidamente y cuidadosamente antes de responder las preguntas.
2. El cuestionario esta conformado por un conjunto de preguntas cerradas
Indique segun su opinidén con una equis (X), la opcion que considere correcta segun
su juicio y conocimiento en el referido tema
3. Si tiene alguna duda con respecto a la interpretacion de algun item, se le
agradece indicarlo.

Nivel de la escala:

Criterios Nivel
Siempre S
Casi-Siempre CS
Algunas Veces AV
Casi-Nunca CN
Nunca N

Fuente: Rodriguez (2018)
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Anexo D, Calculo del Alfa de Conbrach

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 187 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 187 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en

Alfa de Cronbach elementos estandarizados N de elementos

,890 ,882 17
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Anexo E, Calculos estadisticos

PROCESAMIENTO DE DATOS
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22
23

24
25
26
27

28

29
30
31

32
33
34
35

36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
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53
54
95
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65
66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82
83
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87
88
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92
93
94
95
96
97

98
99
100
101

102

103
104
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106
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109
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177 5 5 5 3 4 5 5 5 5 4 5 5 3 5 2 3 2
178 3 5 5 5 4 3 2 4 5 4 2 3 4 2 2 2 3
179 3 3 5 5 1 1 5 5 5 5 4 4 4 5 5 3 3
180 5 4 5 5 1 1 1 4 4 4 4 5 1 5 5 3 2
181 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 3
182 4 5 5 5 1 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3
183 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 2
184 5 5 5 5 1 1 5 5 5 3 3 5 5 5 3 2 3
185 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 3 3 3
186 5 5 5 3 4 5 5 5 5 4 5 5 3 5 2 3 2
187 3 5 5 5 4 3 2 4 5 4 2 3 4 2 2 2 3
Frecuencia
Absoluta
S
(siempr
e) 5| 123| 140| 148 122 49 61| 108 86 88 74 72 89 29 49 33 36 27
CS 4 38 30 26 39 66 49 35 80 73 81 74 47 35 23 23 17 28
AV 3 26 16 13 21 13 19 11 6 17 24 19 29 76 66 73 75 89
CN 2 0 0 0 3 4 3 11 1 3 2 21 3 27 29 39 40 31
N 1 0 1 0 2 55 55 22 14 6 6 1 19 20 20 19 19 12
Sumatori
a 187 | 187 | 187 187| 187| 187| 187| 187 | 187 187 | 187 | 187 187 187 | 187 | 187 187
Frecuencia
Relativa
65,7 748 79,1 26,2 326| 57,7| 459 47,0 385 475 17,6 19,2
5,00 8 7 4 65,24 0 2 5 9 6 39,57 0 9 15,51 26,20 5 5 14,44
20,3| 16,0 13,9 352| 26,2| 18,7| 42,7| 39,0 39,5 251 12,3
4,00 2 4 0 20,86 9 0 2 8 4 4332 7 3 18,72 12,30 0] 9,09 14,97
13,9 10,1 10,1 155 39,0 40,1
3,00 0| 856| 6,95 11,23 | 6,95 6| 588| 321| 9,09 12,83 6 1 40,64 35,29 4 1 47,59
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11,2 208 | 21,3

2,00 0,00| 0,00| 0,00 160 214| 160| 588| 0,53| 1,60 1,07 3| 1,60 14,44 15,51 6 9 16,58
2941 294 | 11,7 10,1 10,1 10,1

1,00 0,00 0,53| 0,00 1,07 1 1 6| 749]| 3,21 3,21| 0,53 6 10,70 10,70 6 6 6,42
Sumatori | 100, | 100, | 100, 100, | 100, | 100,| 100, | 100, 100, | 100, 100, | 100,

a 00 00 00| 100,00 00 00 00 00 00 100,00 00 00| 100,00 100,00 00 00| 100,00
MEDIA 452| 4,65| 4,72 448 3,27| 3,31| 4,05| 419]| 4,25 415]| 4,04| 3,98 3,14 3,28| 3,06| 3,06 3,14
MEDIAN
A 5,00| 5,00 5,00 500| 4,00| 4,00| 500| 4,00 4,00 400| 4,00 4,00 3,00 3,00 3,00/ 3,00 3,00
MODA 500| 5,00| 5,00 500| 4,00| 500| 500| 500 5,00 4,00| 4,00 5,00 3,00 3,00 3,00| 3,00 3,00
ESTAND
AR 0,73] 0,68 | 0,58 0,84] 159| 164| 1,39| 1,08| 0,93 0,92| 099 1,27 1,17 1,30 1,20 1,22 1,07

Sumatoria de las frecuencias absolutas de los indicadores
Politicas Llamada
de Politicas de Credito Correo s Oficios Oficios
Calificaci cobranz  refinanciacio descuentode  Convenio institucio telefonic cobro cobro
on Solicitud de creditos a n Credito directo | nomina Icetex nal as persuasivo  coactivo

5 411 122 110 282 74 161 29 49 69 27

4 94 39 115 188 81 121 35 23 40 28

3 55 21 32 34 24 48 76 66 148 89

2 0 3 7 15 2 24 27 29 79 31

1 1 2 110 42 6 20 20 20 38 12
Sumatori
a 561 187 374 561 187 374 187 187 374 187

Sumatoria de las frecuencias RELATIVAS de los indicadores

5 73,26 65,24 29,41 50,27 39,57 43,05 15,51 26,20 18,45 14,44

4 16,76 20,86 30,75 33,51 43,32 32,35 18,72 12,30 10,70 14,97

3 9,80 11,23 8,56 6,06 12,83 12,83 40,64 35,29 39,57 47,59

2 0,00 1,60 1,87 2,67 1,07 6,42 14,44 15,51 21,12 16,58

1 0,18 1,07 29,41 7,49 3,21 5,35 10,70 10,70 10,16 6,42
Sumatori

a 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 | 100,00 100,00 100,00
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MEDIA 4,63 4,48 3,29 4,16 415 4,01 3,14 3,28 3,06 3,14
MEDIAN
A 5,00 5,00 4,00 5,00 4,00 4,00 3,00 3,00 3,00 3,00
MODA 5,00 5,00 4,00 5,00 4,00 5,00 3,00 3,00 3,00 3,00
ESTAND
AR 0,67 0,84 1,61 1,15 0,92 1,14 1,17 1,30 1,21 1,07
Sumatoria de las frecuencias absolutas de las Dimensiones
5 643 517 174
4 248 390 126
3 108 106 379
2 10 41 166
1 643 68 90
Sumatori
1652 1122 935
Sumatoria de las frecuencias relativas de las Dimensiones
5 38,92 46,08 18,61
4 15,01 34,76 13,48
3 6,54 9,45 40,53
2 0,61 3,65 17,75
1 38,92 6,06 9,63
Sumatori
100,00 100 100
MEDIA 4,16 411 3,14
MEDIAN
A 5,00 4,00 3,00
MODA 5,00 5,00 3,00
ESTAND
AR 1,26 1,11 1,19

Fuente: Rodriguez (2019)
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Variable GESTION DE CREDITO

Dimension Politicas de credito Lineas de credito Gestion de cobro

Indicador Solicitud de crédit Pol(ijticas Politicas de Crédito direct Crédito descuento de Convenio lcet Correo Llamadas Oficios cobro Of

Icado olicitud ge credltos oobrsnza refinanciacion edlito directo nomina onvenio fcetex institucional telefonicas persuasivo
items 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 6 17

1 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 3 5 4 5 5 5 5
2 3 1 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5
3 4 3 3 4 3 4 1 3 2 2 4 3 3 3 4 4 5
4 4 4 4 4 4 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 3
5 5 5 5 1 3 5 5 3 3 3 5 3 1 1 1 1 1
6 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 1
7 5 5 5 5 5 4 5 3 5 5 5 5 5 4 5 4 3
8 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 1 4 5 5 5 3
9 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
10 5 5 5 1 5 1 5 5 5 5 3 5 1 1 1 1 1
11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
12 5 5 5 3 5 3 2 5 2 5 2 2 4 4 4 4 2
13 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5
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