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RESUMEN

La Universidad de Los Hemisferios es una institucion creada para la educacion de

tercer y cuarto nivel, desde el 2004, en Quito, siendo parte de una Obra Corporativa.

En este proyecto se evidenciara la reestructuracion del proceso de crédito y cobranza de la
Universidad de Los Hemisferios, donde se definid diferentes técnicas de Administracion,

Cuya consecucion y correcta implementacion llevaron al éxito de proyecto

Los resultados obtenidos como parte de esta reestructuracion, lograron un beneficio
econdmico importante para la institucion, gracias al enfoque y buen desempefio de las

personas que estuvieron a cargo de esta gestion.

Actualmente el proceso de crédito y cobranza de la Universidad, se ejecuta tal y como se lo
reestructurd, enmarcado ademas en una mejora constante y enfocado siempre en la

satisfaccion de la Comunidad Universitaria.



ABSTRACT

The “Universidad de Los Hemisferios” is an institution created for third and fourth level

education, since 2004, in Quito, being part of the corporate work.

In this project the restructuring of the credit and collection process will be evidenced,
where different administration techniques were defined whose agreement and correct

implementation led to the success of the project.

The results obtained as part of this restructuring, achieved an important economic benefit
for the institution, thanks to the approach and good performance of the people who were in
charge of the management.

Currently the process of credit and collection of the university is executed as it was defined
in the restructuring, also framed in a constant improvement and always focused on the

satisfaction of the University Community.



Capitulo |

1. Introduccion

La Universidad de Los Hemisferios mantiene una politica de “humanismo” entendida
principalmente en el apoyo que la entidad ofrece a los jovenes para ayudarlos a cumplir
con su objetivo que es graduarse y de esta manera influir en la sociedad, entregando
jévenes con valores y actitudes positivas, mismas que se refuerzan en sus aulas, para que

transformen a la sociedad en una mas justa, libre y humana.

Es decir que la Universidad, es una de las pocas instituciones que es consecuente con

su Mision y Vision.

Uno de los factores determinantes en la educacion es la parte econdmica y por la que,
muchas de las personas o no los empiezan o abandonan sus estudios. Es en este punto,
donde la Institucion cre6 diferentes figuras de ayuda para que los jovenes no paren su

desarrollo académico por la falta de recursos.

Sin embargo, es importante que la Universidad evalGe el riesgo intrinseco de financiar

temporalmente a sus estudiantes y por otro lado procurar el pago oportuno de estos valores.

Se evalu6 la situacion de la Universidad en el desempefio del otorgamiento del crédito
y el pago oportuno del mismo. Los procesos establecidos, considerando que no se han
definido politicas por lo que no se ha podido establecer limites, lo que afecta al flujo de
efectivo para el cumplimiento de sus obligaciones, asumiendo el costo de conseguir este

dinero por otras fuentes.
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Esto evidencia el requerimiento de mejorar sus procesos para lograr mayor eficiencia

en el departamento de crédito y cobranza.
11 Tema

Restructuracion del proceso de otorgamiento de crédito y cobranza oportuna, de la

Universidad de Los Hemisferios.
1.2 Andlisis de la situacién

Existen algunos motivos por los que se requirié que los ingresos de la Universidad se
los recaude en plazos mas extendidos, es decir a crédito, entre ellos: misién institucional,

principalmente; la situacion econémica del pais y como una herramienta de venta.

Analizaremos el estatus del proceso del otorgamiento del crédito y la recaudacion de la

cobranza en la Universidad, para diagnosticar esta situacion.

Debido al crecimiento que ha experimentado la Universidad, no permitié establecer
procesos para otorgar créditos a estudiantes con posibilidades de pago més certeras y
tampoco obtener el cobro de los valores de manera oportuna. El otorgamiento del crédito

se realizaba de manera empirica, lo que dificultaba un seguimiento interno adecuado.

Con estos antecedentes, se ha ido evidenciando que la recuperacion de la cartera se

complica con el paso del tiempo y el monto vencido alcanz6 una suma bastante alta.

Tabla 1 Total monto por recaudar a hoviembre 2014

TOTAL DEUDA

Deuda por recaudar S 1.139.186,00

Fuente: Elaboracion propia.

A noviembre del 2014, se recibe documentacion, que una vez organizada, se define que
el total de deuda por recaudar es de $1.139.186.

Esto evidencia el problema planteado, por lo que se hace indispensable establecer

politicas y procedimientos para otorgar cupos de crédito a los estudiantes y definir también
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mecanismos de cobro adecuados que nos permita disminuir la cartera vencida y otorgar

créditos a estudiantes que puedan cumplir.

Los documentos que respaldan esta suma, mantienen antigiiedad desde el 2009, sin
embargo de una primera gestion de cobranza realizada, se evidencid que no todos los

documentos correspondian a una deuda real, pues ya se habian cancelado anteriormente.

Esto nos puso en un escenario bastante delicado, pues la gestion de cobro debia ser
realizada con pinzas, ya que no se dieron de baja los documentos al tiempo de su pago, y
debimos confirmar con los deudores o supuestos deudores si la deuda fue ya cancelada o

efectivamente seguia vigente.
1.3 Determinacion del problema

Este proyecto se implementd en la Universidad de Los Hemisferios, a partir de

noviembre del 2014.

Como herramienta de diagndstico se realizdé un analisis de espina de pescado para

identificar las principales causas del problema.

Se determina como principales areas de causa de problemas: Financiera, Crédito,

Cobranza, Talento Humano.

Crédito.- La universidad no tenia definida politica de crédito, por lo que las personas
que otorgaban el crédito no realizaban la gestién enmarcados a la realidad ni objetivos de
la institucion sino exclusivamente respondian a la necesidad de todos los estudiantes que
indicaban que no pueden pagar y se le realizaba un pagaré, sin antes haber cancelado un
pagaré anterior, lo que ocasionaba que los estudiantes mantengan montos de deudas
bastante altos. El otorgamiento del crédito se dejaba a criterio personal del encargo del

departamento.

Inclusive no existia un control interno profesional, por parte del personal, del pago total
o parcial de los documentos lo que llevé a mantener un archivo desactualizado y que

distaba mucho de la realidad.

Cobranza.- La cobranza el Universidad de Los Hemisferios no estaba implementada,

pues no se realizaba ni siquiera el ingreso o el control de los abonos a todos los
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documentos que los estudiantes firmaban; tampoco se realizaba una gestion de cobranza

permanente, pues existian documentos desde el 2009, supuestamente impagos.

Si hubiera existido una gestion de cobranza profesional, los archivos disponibles
responderian a la realidad, lo que llevaba a la institucion a tomar decisiones que ayudaban

a no mantener un monto de deuda tan alto y de tanta antiguedad.

Talento humano.- No existia asignacion de funciones al personal, lo que incrementaba
el desperdicio del tiempo o realizacion de actividades que no iban acorde a la actividad
para la cual fue contratado el personal del departamento de crédito y cobranza. “La forma
en cdmo se comportan los empleados lleva a resultados, puede llevar a un desempefio y
crecimiento personal “positivos a largo plazo, o al contrario, a un bajo rendimiento y a un

estancamiento a largo plazo” (James L. Gibson, 2006)

Financiero.- No se realizaba un andlisis financiero de los montos otorgados como
créditos, ni de los recaudados. Esto hacia que se concentre el crédito en estudiantes que no
cumplian con los pagos, adicionalmente que se mantenga una suma por recaudar bastante
alta, evitando que el dinero sea utilizado de mejor forma, ya sea en ayuda a otros

estudiantes o en mejoras para la Universidad en diversos sentidos.

Esto nos confirma que existia un problema latente y muy peligroso en el departamento
de crédito y cobranza, por lo que se estableceran medidas que ayuden a reestructurar el
proceso del otorgamiento del crédito y recaudacion de valores para que se ejecuten sus
actividades de manera eficiente.

Mantener el control tanto en el crédito otorgado como en el monto de cartera por cobrar
ayudara a que la Universidad pueda optimizar sus recursos de mejor manera, evitando la

concentracion del crédito en estudiantes que no pueden cumplir con su obligacion.
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llustracién 1 Diagrama causa efecto Universidad de Los Hemisferios del proceso de crédito y cobranza

Cobranza

Falta de registro de pagos 0 abonos

Falta de conocimiento real del monto total otorgado \Documentacién desactualizada

Alto monto
de cartera

vencida

14 Funciones de colaboradores no definidas

Talento Humano

Fuente: Elaboracion propia



1.4 Justificacion

Este proyecto ayudard a que en el departamento de crédito y cobranzas se establezcan
politicas y normas que vayan alineadas a los objetivos de la Universidad. Otorgar créditos a
estudiantes que cumplan con su obligacion, disminuyendo el riesgo de cartera incobrable y
que los montos sean colocados a estudiantes que realmente necesitan de esta ayuda y la

valoran, respondiendo con el pago puntual.

Para los estudiantes que accedan al crédito, serd su primera experiencia de crédito y
también ayudard en su formacién de responsabilidad y cumplimiento sobre una promesa

hecha.

“Es comun que muchas empresas grandes, medianas o pequefias, tengan serios problemas
de cartera en mora, debido a que sus clientes no les pagan a tiempo sus facturas, lo cual se

traduce en falta de ingresos para la empresa.” (Veronica Ayala B., 2013)

El establecimiento de politicas en una cobranza efectiva ayudara en la optimizacion del
uso del flujo de efectivo, que tanto necesita la Universidad, cuyo objetivo es ayudar a la

comunidad.

“Flujo de efectivo financiero tal vez el renglon més importante que pueda extraerse de los

estados financieros es el flujo de efectivo real de la empresa” (Ross, 2005)
1.5  Hipotesis
Con lo expuesto, este proyecto permitira responder a la siguiente pregunta:

La reestructuracion del proceso de crédito y cobranza disminuird el monto de una cartera

incobrable?

e Proposito.- analizar las condiciones e implementar el“Proceso de Crédito y Cobranza
de la Universidad de Los Hemisferios”.
e Condiciones:
o Problema: Deficiente Proceso de Crédito y Cobranza
o Propuesta: Reestructuracion del Proceso de Crédito y Cobranza
o Lugar de Estudio: Universidad de Los Hemisferios
o Sujetos de estudio: Clientes de la Universidad de Los Hemisferios
o Periodo: Desde Noviembre 2014 a Diciembre 2016
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1.6 Objetivos
1.6.1 Objetivo general

Reestructurar el proceso de crédito y cobranza de la Universidad de Los Hemisferios para

establecer politicas y reducir el monto de cartera incobrable.
1.6.2 Objetivos especificos

e Organizar y examinar la documentacion que respalda la cartera vencida de 1°139.186.

e Verificar la vigencia de la documentacién

e Implementar estrategia de recuperacion de valores vencidos

e Implementar politica de crédito

e Implementar politica de Cobranza

e Formar al estudiante en el cumplimiento del pago de su obligacion contraida con la

Universidad.

1.7  Objeto de la investigacion

Al concluir la Investigacién se evidenciaron las consecuencias de no tener implementado
un proceso de crédito y cobranza, ya que otorgar créditos sin establecimiento de politicas

claras, incrementa el riesgo de una cobranza incobrable.

Finalmente este proyecto desarrollé un proceso para el otorgamiento de crédito y la
cobranza oportuna de los valores otorgados a los estudiantes para el pago de sus periodos

académicos.
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Capitulo 11

2. Marco teorico

A continuacién revisaremos conceptos para de la correcta Administracion de la Empresa,
refiriéndonos principalmente en la Gestion por procesos, en las areas Financiera y Talento

Humano; se presentara la siguiente informacion:

e Historia de la Universidad de Los Hemisferios
e Metodologia a utilizar para implementar la Gestidn por procesos
e |dentificar necesidades de estudiantes

e Alinear estas necesidades a los objetivos de la Universidad

Estos ayudaran al establecimiento de los pardmetros para la reestructuracion del proceso

de crédito y cobranza.

Identificar las herramientas que evidenciaran el beneficio de esta reestructuracion.
Monitorear los resultados que se van obteniendo para re direccionar las acciones y asi

mejorar la implementacion de este proceso.
2.1 Historia de la Universidad de Los Hemisferios

“La Universidad de Los Hemisferios nace con un estilo educativo penetrado de
creatividad, originalidad y actualidad al servicio de la educacién universitaria del Ecuador.
Con miras a la integracion nacional y latinoamericana y con proyeccion internacional, a través
de una solida formacion académica y humana, personalizada, basada en valores trascendentes
y €ticos, pretende formar, para el mundo profesional, seres humanos integros, cientificamente
competentes, emprendedores y honrados, comprometidos con el futuro del pais, con el logro
de la paz y la justicia social, el fortalecimiento de la identidad nacional en el contexto

pluricultural, la afirmacion de la democracia, los derechos humanos, y la defensa y proteccion
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del ambiente. (Universidad de Los Hemisferios, 2017). La Universidad de Los Hemisferios
desea entregar a la sociedad seres humanos que, desde su lugar, influyan positivamente para

lograr un cambio en la sociedad.

“En toda su labor, la Universidad de Los Hemisferios se guia por los principios derivados
de la consideracion prioritaria de la persona y de una vision cristiana del ser humano, de la
sociedad y del mundo, que puede resumirse en: amor a la verdad, unién entre fe y razon, y
solidaridad. Esta vision puede ser compartida por quienes, sea cual fuere su credo religioso,
conciben al ser humano en su realidad corporeo-espiritual.” (Universidad de Los Hemisferios,
2017). La Universidad de Los Hemisferios respeta la libertad que todos los seres humanos

gozamos, con el libre albedrio.

Lo anterior constituye parte de sus habilidades corporativas. “Las habilidades residen en
las reglas, rutinas y procedimientos de la organizacion, esto es, en el estilo 0 manera a través
del cual toma decisiones y maneja sus procesos internos para alcanzar objetivos

organizacionales.” (Hill, 2005).
2.2 Metodologia a utilizar para implementar las actividades por procesos

“La gestion por procesos es una manera inteligente de gestionar el trabajo de una

organizacion. (Pérez, 2010).

Los objetivos de una gestién por procesos se deben entender como la identificacion y

revision permanente, tomando como base su contribucion a los objetivos de la empresa:

- Ponerlos bajo control
- Facilitar su mejora gradual
- Posibilitar los objetivos de ruptura mediante su repensado sistematico

Se puede decir que un proceso esta bajo control, y que ya permite ser un vehiculo para
gerenciar, cuando esté entendido documentado y medido. Pero a qué se refieren exactamente

estos tres requisitos? (Pérez, 2010)

“Entendido” se refiere a que hay una clara definicion del propdsito. Aqui debemos pensar
coémo contribuye la mision y vision de la empresa, por qué se lo considera critico, qué areas

estan influyendo en la agilidad del proceso.
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“Documentado”, entendemos que el proceso esta graficado en un diagrama de flujo. De
esta manera, se deben conocer la cantidad de pasos y en qué consiste exactamente cada uno,
cada responsable debe saber quién es su cliente y proveedor internos de esa secuencia, ademas
de tener muy en cuanta el cliente final que es el destinatario de la gestion del proceso. Todo
esto no quita que puede ser mejorado mas adelante, pero es clave que exista un primer

ejercicio de graficar la gestion en términos horizontales.

“Medido” implica que tenga indicadores de referencia que describan su desempefio en

forma sencilla.” (Pérez, 2010)

El texto anterior confirma la importancia de la implementacién de una gestion por
procesos, la misma que estd en periodo de levantamiento en la Universidad de Los
Hemisferios. Sin embargo para realizar este proyecto se definié la consecucion de las

actividades como un proceso, aunque no se hayan documentado atn como tal.
2.3 ldentificacion de necesidades
Segun Maslow existen 5 tipos de necesidades:

1. Fisioldgicas.- en estas se consideran a las necesidades de: hambre, sed y las
necesidades de abrigo, sexo y otras de caracter organico.

2. De seguridad.- aqui estdn comprendidas las necesidades de defensa y proteccién de
dafos fisicos y emocionales.

3. Sociales.- conforman las necesidades de afecto, sensacién de formar parte de un
grupo, aceptacion y amistad.

4. De estima.- Los factores internos de estima, como el respeto por uno mismo,
autonomia y realizaciones, asi como los factores externos de estima como posicion,
reconocimiento y atencion

5. Autorrealizacion.- el impulso por convertirse en lo que uno es capaz de ser:

Crecimiento, desarrollo del potencial propio y autorrealizacion.

Mientras las necesidades se van satisfaciendo, las siguientes se vuelven indispensables su

satisfaccion.
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llustracion 2 Piramide de las necesidades de Maslow

>

acion

Crecimiento

Sociales

ervivencia

Fuente: Elaboracion propia

Segun Maslow, es importante comprender en qué jerarquia se encuentran las personas de
la satisfaccion de sus necesidades para encontrar la motivacion que lo movera a satisfacer la

jerarquia actual o los siguientes.

Esto nos ayudard a entender las necesidades de nuestros estudiantes e implementar

estrategias encaminadas a su satisfaccion alineandolas a los objetivos de la Universidad.

2.4 Objetivos de la Universidad

Qué

“Formar profesionales altamente calificados en un entorno ético, innovador, ecolégico,
investigador y con tecnologia de punta, atendiendo las necesidades de la sociedad”.
(Universidad de Los Hemisferios, 2017)
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La principal labor de la Universidad se centra en formar profesionales con integridad.
Como

“Con categoria academica y tono humano, en un ambiente solidario y de amable libertad”.
(Universidad de Los Hemisferios, 2017)

Respetar la ideologia de cada estudiante, con un trato humano, escuchando sus

necesidades; otorgando una ensefianza académica de altisimo nivel.
Por queé

“Por nuestra inspiracion cristiana creemos en personas mas justas y humanas que busquen
la verdad, hagan el bien y, como consecuencia, transformen la sociedad”. (Universidad de Los
Hemisferios, 2017)

Estos objetivos misionales van en concordancia con su esencia a la cual la Universidad de

Los Hemisferios pertenece siendo parte de su Obra Corporativa.

La esencia de la Obra Corporativa, profesa la santificacion de la persona en el trabajo

diario a través de actuaciones coherentes, humanas, honestas, libres y justas.
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Capitulo 111

3. Procesos de crédito y cobranza de la Universidad de Los Hemisferio
Diferenciaremos el estado del departamento de cobranzas en 2 momentos de tiempo, asi

e “Deuda antigua”.- se considera “deuda antigua” a todos los documentos que
reposaban como archivo de saldos pendientes al momento de la recepcion del
departamento. Todo lo otorgado hasta 2014.

e Actual.- todos los pagarés que se firman en cada periodo académico y que reposan
con el respaldo de toda la documentacion necesaria para su cobro. Todo lo
otorgado desde 2015 hasta 2016

3.1 Proceso de cobranza
3.1.1Estado de “deuda antigua” del proceso de cobranza

Este departamento fue recibido en noviembre del 2014, casi al término de semestre

académico del 2014.

El valor de la cartera vencida a esta fecha fue de $ 1°139.260, los documentos que
respaldaban este valor, como se indicd anteriormente, no correspondian a la realidad del
departamento, pues no todos estaban sin cancelarse, por lo que se requirié armar estrategias y

tacticas para confirmar su vigencia, negociacion y cobro de las vigentes.

Al cabo de tres meses de gestién de contacto con los estudiantes, es decir en febrero del
2014, el monto de $ 1°139.260 que constaba como cartera por cobrar bajé a $ 665.747,51
pues se confirmo que la diferencia correspondia a valores ya cancelados anteriormente pero

los documentos no se dieron de baja en el momento de pago.
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3.1.1.1 Organizacién de la documentacion

Como documentos de respaldo existian cartas de compromiso de pago por un préstamo
estudiantil otorgado y/o pagarés, muchos de estos respaldos carecian de teléfonos o nimeros

de contacto de los estudiantes.

Se arm6 una base de datos, obteniendo la informacion de varias fuentes y asi contactarnos

con los estudiantes para corroborar su deuda con la Universidad
3.1.1.2 Contacto y negociacion con estudiantes

Una vez obtenidos los datos nos contactamos con cada estudiante, con un speech
elaborado previamente, cada documento debia ser revisado y analizado el concepto, la fecha,

verificar con la parte contable si existian 0 no abonos a esta deuda.

Al contactarnos con el estudiante el objetivo era conseguir una cita para realizar una

negociacion personalmente.

En cuanto el estudiante se acercaba a las oficinas de la Universidad a verificar los

documentos, debiamos seguir dos caminos principalmente:

1) En caso de que el estudiante mencione que ya canceld el documento, requeriamos el
respaldo de pago, y en caso de poseerlo debiamos confiar en su palabra
2) En caso de que el estudiante aceptaba la deuda, realizdbamos un nuevo pagaré,

incluyendo una forma de pago real a partir de la fecha de la firma.
3.1.1.3 Seguimiento de pagos

Como parte de la reestructuracion de este departamento, se implement6 un seguimiento de
cada uno de los pagos que se debian realizar y efectivamente se realizaban, para lograr

informacion veraz, oportuna y actualizada.

De tal manera que logramos convertirnos en una referente para el departamento contable

de los valores pendientes de pago.
3.1.1.4 Creacion de historial de comunicaciones

Como parte de la estrategia de comunicarnos con nuestros estudiantes de manera veras, se
cred un historial de llamadas, de tal manera que podemos mantener informacion importante

de comentarios o solicitudes realizadas por los estudiantes y asi respaldar nuestras acciones.
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3.1.1.5 Acciones especificas emprendidas

» Se estructurd base de datos completa con teléfonos, tipo de deuda (pagaré o préstamo
estudiantil), facultad, correo electrénico, valor, abonos, saldo.

» Labase esté clasificada por colores que indican el status del estudiante:

Tabla 2 Estatus de pago

Cancelado en efectivo, cheques o tarjeta

Cancelado con respaldos

De baja

Deudas negociadas

Deuda negociadas con pagre de Feb/2014
Valor a favor del estudiante

Deudas en conversacion

Enviado mail

No llamar

No ubicable telefonicamente

Con citas agendadas

Enviar informacion por mail o comunicarse telefonicamente

Fuente: Elaboracion propia

» Se realizé llamadas telefonicas para programar citas logrando generar un historico con
fechas de resultados por cada llamada ejecutada.

» Se llevé una programacion diaria de citas en la agenda de Outlook.
» Se realizaban llamadas preventivas de valores proximos a cancelar.

» Una vez lograda la cita personal con el estudiante y sus padres se obtuvo uno de los
siguientes resultados:

- Acuerdo de conocimiento de deuda
- Acuerdo de pago

- Firma de pagaré con tabla de amortizacion. “El Pagaré a la orden, es un titulo valor

formal de contenido crediticio, por el cual una persona llamada suscriptor, promete
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incondicionalmente pagar una sama determinada de dinero, a otra persona llamada

beneficiario, en la forma y lugar establecidos en el mismo documento” (Arévalo, 2013)
- Pago

* Una vez negociado el pago, se mantuvo un flujo de valores quincenales a recibir

durante los siguientes meses.

» De todos los pagos recibidos se llevd un registro de valores recaudados desglosados

en:
- Tipo de deuda si es: deuda cancelada, deuda negociada

- Semestre al que corresponde el pago: deuda antigua — | Febrero 2014- 1l Septiembre
2014, 1 Abril de 2015, es decir identificadas por periodo académico en el que se firma el

pagaré
- Fecha de pago

« Archivo de documentos cancelados con cada una de las observaciones y sellos segln

cada caso.

» Emision de certificados de no adeudar al Departamento Financiero. Se realizaba una
revision en registros de bases, Jireh (sistema contable anterior) y Lumbrera (sistema contable

actual).
Paradmetros de negociacion en deuda antigua:

Los pardmetros de negociacion definidos a continuacion son los que se manejaban hasta

finales del 2015, y solamente para el pago de “deuda antigua”

1.- Con pago en efectivo o tarjeta de credito del 50% a la fecha, no se cobra interés y la
diferencia se difiere maximo a 12 pagos. Existian casos especiales autorizados por la

Direccion Financiera o Rectorado donde el plazo se pudo extender hasta 36 meses.

2.- El estudiante podréa pagar después de un afio de la negociacién acordada pero el pagaré

se realiza en 9 cuotas.

3.- Pago con tarjeta de crédito a 4 meses sin intereses o con pagaré a 4 cuotas pero con

intereses.
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4.- Pago con orden de débito bancario desde 6 cuotas en adelante.
A partir del 2016, los parametros de negociacion fueron:

1. Pago en efectivo o tarjeta de crédito hasta 12 meses, no cobramos ningun tipo de
interés, pues el objetivo actualmente, es recuperar, principalmente, estos valores
antiguos.

2. En caso de firmar pagaré siempre se firma “autorizacion de débito bancario”.

3. La figura de “Préstamo estudiantil” se la eliming, actualmente se firman solamente
pagares.

4. Mantenemos un registro de pago mensual, con nombre del estudiante y valor para

incluir estos valores en el reporte de flujos de la Universidad.
3.1.2 Estado actual del proceso de cobranza

Actualmente el proceso de cobranza, mantiene archivos, tanto fisicos como digitales,
actualizados a la fecha, que otorgan una informacion real y veras sobre los saldos por cobrar a

los estudiantes.

Seguimos siendo un referente para el departamento contable para corroborar los saldos

contables que mantiene el sistema Lumbrera

Los archivos estan diferenciados por periodo académico en orden alfabético, con el
respaldo de toda la documentacién legal, requerida para el cobro legal de cada uno de los

pagarés.

Tanto el formato del pagaré como la documentacion que lo acompafian, han sido

verificados y autorizados con el departamento legal.

3.1.3 Principios implementados actualmente en el departamento de cobranza de la

Universidad de Los Hemisferios

La funcion principal del departamento de cobranza de la Universidad de Los Hemisferios
es establecer un proceso que ayude a la recuperacion de los valores segun las condiciones
establecidas al momento de la negociacion del otorgamiento del crédito; manteniendo una
buena relacion con el estudiante que accedio a esta figura de pago, al término de la

cancelacion del documentos.
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Esto se puede lograr pues nuestra actividad estda enmarcada en el servicio de calidad y

enfocada a la satisfaccion del estudiante, sin dejar de lado el estilo de comunicacion de la

Universidad, a continuacion algunos puntos importantes de nuestra funcion de cobranza:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

La gestion de cobranza responde a un trabajo planificado, dejando a un lado la
improvisacion.

La gestion de cobranza es una herramienta importante que acompafia a la venta,
generando asi mé&s ingresos para la Universidad

La gestion de cobranza estd manejada con profesionalismo, responsabilidad y
compromiso.

La gestion se realiza de manera humana, alineandonos a los objetivos de la
Universidad, con trato amable, siempre transmitiendo al estudiante que esta es una
oportunidad para cumplir con su compromiso y siendo firmes en el cobro, pero
entendiendo las situaciones imprevistas.

Escuchamos al cliente, lo que nos lleva a otorgar al cliente un servicio personalizado,
lo que ayuda a generar mas compromiso en los estudiantes para el pago.

Se ingresa a la base de datos del departamento y corrobora los pagos realizados con
cada uno de los estudiantes, obteniendo asi una base actualizada a la fecha y con datos
certeros.

Realizamos una gestion de cobranza oportuna y permanente.

3.1.4 Resultados obtenidos en el proceso de cobranza

3.1.4.1 Resultados obtenidos a finales del 2015

Gréfico 1 indice promedio de recuperacion de cartera a diciembre 2015

SEMESTRE Il 2015 75% P i
Indice promedio
de recuperacion

SEMESTRE | 2015 83% de cartera

85%

SEMESTRE Il 2014 96%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico 2 Monto de recuperacién y no recuperacion de cartera a diciembre 2015

Semestre 1 2014 Semestre | 2015 Semestre [l 2015

B Monto Recuperado ™ Monto por recuperar

Fuente: Elaboracion propia

e EIl Semestre 2014 11 ha tenido un periodo de recuperacion de 15 meses
e EIl Semestre 2015 | ha tenido un periodo de recuperacién de 6 meses
e El semestre 2015 Il ha tenido un periodo de recuperacién de 4 meses

e Mientras mas tiempo de recuperacion mejora el porcentaje de recuperacion

A finales del 2015, los resultados obtenidos, en la recuperacion de la “deuda antigua”

fueron los siguientes:

Gréfico 3 Monto de recuperacion de ""deuda antigua™ desde el 19 de noviembre 2014 al 31 de diciembre
2015

2014 2015

$ 318473,33 Total

recuperado en “deuda antigua”

Fuente: Elaboracion propia



Grafico 4 Montos totales de recuperacion al 31 de diciembre 2015

$ 652605,51 Total monto

recuperado por gestion de cobranza en 2014
y 2015

Fuente: Elaboracién propia

3.1.4.2 Resultados obtenidos al 31 de diciembre del 2016

Graéfico 5 indice promedio de recuperacion de cartera a diciembre 2016

indice promedio
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Inter 1 2016 90%
Sem |l 2015
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Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico 6 Monto de cartera recuperada y por recuperar del de enero al 31 de diciembre 2016

$292.246,11
$37.057,26

$234.994,96

$74.636,70

Sem 12016 Sem Il 2016

B Monto Recuperado B Monto por recuperar

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 7 Monto de recuperacion en ""deuda antigua™ desde el 19 de noviembre 2014 al 31 de diciembre
2016

2016; 2014

$103.383,16 $130.494,72
25% 31%

$ 421.856,49

Total recuperado en “deuda antigua”

2015
$187.978,61
45%

Fuente: Elaboracidn propia
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3.1.4.2.1 Acciones tomadas en el 2016

Las siguientes son las acciones emprendidas en el 2016, como parte del mejoramiento:
continuo del proceso y alineados a la Planeacion estratégica definida en este mismo afio

Se definieron 4 factores principales:

- Automatizacion del proceso - Afianzar Comunicacion con otras areas

- Cobranza Proactiva - Seguimiento y evaluacion permanente

Gréfico 8 Acciones tomadas en 2016
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clepEEl *De resultados
obtenidos

sMedicion permanente
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reaccion

Fuente: Elaboracion propia

31



3.1.4.3 Rotacion de la cartera

“La rotacion de cartera es un indicador financiero que determina el tiempo en que las
cuentas por cobrar toman en convertirse en efectivo, o en otras palabras, es el tiempo que la

empresa toma en cobrar la cartera a sus clientes.” (gerencie.com, 2017)

Este indicador se implementd en el proceso de cobranza para verificar la eficiencia de la
gestion de cobranza y como herramienta de analisis para la implementacion de la politica de

crédito de la Universidad
3.2 Proceso de crédito

El crédito que otorgaba la Universidad de Los Hemisferios no respondia a un estudio

técnico financiero de los padres y/o estudiantes que accedian a esta forma de pago.

Este era un crédito de confianza con el que la Universidad colaboraba a sus estudiantes

para que continden y no trunquen su objetivo de graduarse.

Sin embargo debido al comportamiento de los usuarios de estos créditos, se han tomado
algunas acciones que han evolucionado y pretenden de alguna manera minimizar el riesgo de

otorgar una venta a crédito de los servicios de la Universidad.

Hasta el 2014, la Universidad cre6 una figura de pago, muy parecida al crédito del IECE,
llamada “Préstamo estudiantil”. Este consistia en un porcentaje de descuento sobre la

colegiatura, el mismo que debia ser cancelado hasta después de su graduacion.

Este tipo de crédito, respondia exclusivamente el requerimiento del estudiante de diferir

sus pagos y continuar con sus estudios.

Una vez que empezamos con la gestién de cobro (finales del 2014), muchos de los
estudiantes mencionaban que las condiciones de este, no estuvieron bien entendidas y lo
consideraban como un tipo de beca y no de crédito, por lo que no estaban de acuerdo en
pagarla; sin embargo al explicar la situacion se consiguié la firma de un pagaré y plan de

pagos de los valores.

Desde el primer semestre del 2015, se implementé un formato de pagaré con un
porcentaje de interés y una tabla de amortizacion que responde a la forma de pago que indica
el deudor. Adicionalmente se solicita la firma de una ‘“autorizacion de débito bancario” lo que

ayuda con el respaldo de pago de la suma adeudada.
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Para el segundo semestre del 2016, se realiz6 una alianza con el Banco Bolivariano, para
que los estudiantes o representantes econdmicos de ellos realicen la solicitud de una tarjeta de
crédito, misma que, en caso de ser aprobada, tendra un cupo para el pago de la colegiatura del

semestre y podré diferirlo a 5 meses sin interes.

Si el Banco Bolivariano, después de hacer el estudio técnico financiero, no otorga esta
tarjeta, la Universidad colabora con el estudiante con la firma del pagaré con un abono de un

valor minimo y el resto diferirla hasta el término del semestre con un porcentaje de interés.

El Gnico estudio que se hace es solamente la verificacion de que el ultimo pagaré firmado
se lo deba haber pagado a tiempo, tal y como se firmé en las fechas y montos establecidos. En
caso de no haber cumplido puntualmente con el pago, no podemos firmar pagaré y el

estudiante debera buscar otra forma de pago.

Como se observa, al momento que la Universidad no realiza un estudio técnico al otorgar
el pagaré, el riesgo de no pago es alto, pero esto es coherente con sus objetivos misionales de

que los jovenes no paren sus estudios por la falta de recursos econémicos.

Bajo estas premisas, el departamento de crédito, pretende llegar a la conciencia,
compromiso, responsabilidad, cumplimiento de los deudores para lograr el pago puntual de
estos valores, transmitiendo la importancia de ello pues la Universidad cuenta con estos

valores para cumplir con el resto de sus operaciones.
3.2.1 Requisitos actuales para la firma de pagaré en la Universidad

A continuacion los requisitos solicitados a los estudiantes que requieren la ayuda para la

firma de un pagare, hasta finales del 2016:

El estudiante que requeria matricularse a un nuevo periodo académico no debia tener

saldos pendientes de pago.

- Acercarse al Banco Bolivariano para que realicen el estudio técnico financiero de su
representante econémico

- Encaso de negarlo, el Banco debia enviar un mail de no aprobacién de la tarjeta

- Abono minimo sobre el valor de la colegiatura

- Certificado de cuenta activa de una cuenta bancaria

- Copias de cedulas de deudor (estudiante) y garante

- Firma de deudor y garante de pagaré
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- Firma de titular de la cuenta del débito mensual de la cuenta
- Cumplimiento puntual del pago, segun tabla de amortizacion.
- Al inicio de cada semestre se “bloqueaba” al estudiante que al término del semestre

anterior reflejaba un valor por pagar.

3.2.2 Resultados obtenidos en el proceso de Crédito

3.2.2.1 Resultados obtenidos a finales del 2015

Gréfico 9 Estudiantes que accedieron al crédito directo hasta diciembre 2015

17%

Incremento de
estudiantes que
accedieron al crédito
directo del Semestre Il
2014 al Semestre Il
2015

Semestre |1 2014

Semestre | 2015

Semestre 11 2015

m Alumnos con credito directo m Total Alumnos Matriculados

Fuente: Elaboracion propia

Para el 2015 la Universidad incrementd el porcentaje de estudiantes que accedieron al
crédito, debido a la implementacion de politicas de cobranza efectivas es decir hubo mas

confianza en el proceso y situacion econémica del pais.
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Graéfico 10 Montos de créditos otorgados por periodo académico hasta 31 de diciembre 2015

Semestre || 2014 Semestre | 2015 Semestre || 2015

Fuente: Elaboracion propia

3.2.2.2 Resultados obtenidos a finales del 2016

Tabla 3 Estudiantes que accedieron al crédito desde 2014 al 2016

Alumnos Alumnos con crédito
Matriculados directo
Cantidad
Sem 1 2014 641 37 6%
Sem | 2015 668 64 10%
Sem Il 2015 746 174 23%
Inter 1 2016 367 25 7%
Sem | 2016 810 173 21%
Sem 11 2016 929 206 22%

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico 11 Estudiantes que accedieron al crédito desde 2014 al 2016
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Fuente: Elaboracion propia

Tabla 4 Monto de crédito otorgado del 2014 al 2016

Monto Otorgado

Valor % de crecimiento
Sem 11 2014 $ 75.084,00 -
Sem | 2015 $104.624,12 39%
Sem 1l 2015 $243.974,24 133%
Sem | 2016 $272.052,22 12%
Sem Il 2016 S 366.882,81 35%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 12 Monto de crédito otorgado del 2014 al 2016

=

Sem I Sem | Sem I Sem | Sem I
2014 2015 2015 2016 2016

Fuente: Elaboracion propia
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Para el 2016, el monto otorgado en crédito directo alcanzo el valor de $366.000, pues la
situacion econdmica del pais conllevd a esta decision, con el fin de colaborar con los

estudiantes a continuar con sus estudios de tercer nivel.
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Conclusiones

El departamento de crédito y cobranza ha cobrado por concepto de “deuda antigua”
hasta diciembre 2016 la suma de $ 421.856.

El porcentaje de cartera por cobrar que se maneja actualmente esta por debajo del 10%
de las ventas a crédito.

En el periodo del 2015 al 2016, la Universidad otorgd créditos a sus estudiantes por un
valor de $ 996.338,55

En el 2015 se obtuvo el mayor porcentaje de cobro.

La rotacion de la cartera en el periodo 2015 — 2016 fue de 33 dias, es decir nos
demoramos 33 dias en efectivizar las cuentas por cobrar.

El “bloqueo” de los estudiantes que mantienen saldos por pagar, fue una medida
tomada que ayuda con la recuperacion de cartera y elimina la posibilidad de otorgar
créditos a clientes con saldos pendientes.

La “alianza estratégica” con el Bolivariano, ayudé a que los estudiantes prefieran otras
formas de pago diferentes a las del pagaré.

Respondiendo a la hipotesis planteada, con la implementacién de este proyecto si se
minimizo el monto de cartera incobrable.

La cobranza efectiva fue de trascendental importancia para el buen manejo del flujo
de la Universidad

La universidad de los Hemisferios es una de las empresas que es coherente con sus
objetivos misionales.

El concepto de otorgamiento de crédito en la Universidad de Los Hemisferios, se ha
endurecido, debido a la falta de cumplimiento de pago.

La gestién de cobranza de la Universidad de Los Hemisferios mantiene un estilo
bastante humano.

El crédito directo de la Universidad aun no es el resultado de un estudio técnico. Por lo
que se constituye en un crédito otorgado bajo la confianza de pago.

Mantener un estilo de cobranza amable y humana, incrementa el porcentaje de cobro.
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