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RESUMEN

La Unidad Educativa C.E.I. Luisa del Valle Silva se dedica desde el afio 2009 a
brindar Educacion Integral de alta calidad a la poblacion infantil en edades
comprendidas entre los 4 meses y 9 afios, siendo estos hijos e hijas de estudiantes,
empleados, obreros y profesores de la Universidad de Carabobo. Se ha observado que
los procesos de cobranza para el manejo 6ptimo de las cuentas por cobrar no es el
maés adecuado. Debido a esto, con la presente investigacion se espera aportar ideas y
soluciones para la busqueda de mejoras en las deficiencias existentes. Este trabajo
tuvo como objetivo proponer un plan estratégico para optimizar la gestién de
cobranza en la Unidad Educativa C.E.I. Luisa del Valle Silva ubicada en Naguanagua
Estado Carabobo. El estudio posee un disefio de campo a nivel descriptivo, bajo la
modalidad de proyecto factible. El instrumento de recoleccion de datos fue la
observacién directa y un cuestionario de preguntas cerradas, aplicado a las personas
que laboran en el &rea administrativa contable de la institucion, obteniendo asi
informacién precisa de la situacion actual que se presenta en la misma para
determinar las fallas existentes en el area de cobranza. Los resultados obtenidos
fueron analizados y graficados con el objeto de indicar las bases que sustentan la
propuesta. Concluyendo que con el desarrollo de la propuesta se contribuira a mejorar
la eficiencia en la gestion de cobranza de la institucion, tomando como base un
control estricto en todas las operaciones que se relacionan en la mencionada area.

Palabras claves: plan estratégico, gestion de cobranza, cuentas por cobrar.
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ABSTRACT

The Educational Unit C.E.I. Luisa del Valle Silva has been dedicating since 2009 to
provide high quality Integral Education to the child population between 4 months and
9 years old, being these sons and daughters of students, employees, workers and
professors of the University of Carabobo. It has been observed collection processes
for the optimal management of accounts receivable are not the most suitable. Due to
this, the present research hopes to provide ideas and solutions that improve in existing
deficiencies. The objective of this work was to propose a strategic plan to optimize
collection management in the Educational Unit C.E.l. Luisa del Valle Silva located in
Naguanagua, Carabobo State. The study has a field design at the descriptive level,
under the feasible project modality. The instrument of data collection was direct
observation and a questionnaire of closed questions, applied to the people who work
in the accounting area of this institution, thus obtaining accurate information of the
current situation that is presented to determine the failures existing in the collection
area. The results obtained were analyzed and plotted with the purpose of indicating
the bases that support the proposal. Concluding that with the development of the
proposal will contribute to improve the efficiency in the collection management of
the institution, based on a strict control in all operations that are related in that area.

Keywords: strategic plan, accounts receivable, collection management.
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INTRODUCCION

Mantener un flujo de efectivo constante ha sido la prioridad principal del proceso de
gestion de cobranza, es por ello que se requiere establecer estrategias que contemplen
instrumentos y politicas permitiendo su buen funcionamiento y obtener los ingresos

necesarios en el momento oportuno.

Es por esto que, en la presente investigacion se tomo en cuenta la gestion de cobranza
de la Unidad Educativa CEI Luisa del Valle Silva, ya que no existen politicas
establecidas de cobranza por los servicios prestados, por lo cual hay un retraso en la
cancelacion de las mensualidades por parte de los representantes. Lo que ha traido
como consecuencia problemas de liquidez que en definitiva ha afectado la
cancelacién de las obligaciones adquiridas por la institucion. Ante esta situacion, esta
investigacion tiene como finalidad proponer un plan estratégico que permita mejorar

la gestidn de cobranza en dicha institucion.

El presente Trabajo de Grado se encontrara estructurado en cinco (5) capitulos:

En el Capitulo I: donde se planted el problema de manera objetiva, tratando de
visualizar las dificultades que presenta la institucion en el curso normal de sus
operaciones; También se presentaron una serie de interrogantes que sirven de
orientacion para el desarrollo de la investigaciéon; se formularon los objetivos

generales y especificos del estudio; y adicionalmente se justifico la investigacion.

Capitulo 11, en el cual se hizo referencia a los antecedentes de la investigacion, los
mismos representan un conjunto de tesis de grado que guardan relacion con el
presente trabajo; asi mismo, comprenden las bases desarrolladas que permiten
fundamentar el conocimiento que el investigador lleva a cabo, proveniente de

elementos tedricos planteados por diferentes autores; junto con las bases normativas y
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la definicién de términos bésicos, los cuales en su conjunto, conllevan a la

formulacién del marco conceptual.

En el Capitulo 11, se refiere al tipo de investigacion, donde se aplicé para ello una
metodologia avanzada en un modelo de investigacion de tipo descriptivo y con un
disefio de campo; indicando también las técnicas para la recoleccion de la
informacidn. En esta fase ademas, se expusieron de forma precisa los datos indagados
para lograr el objetivo de la investigacion; y adicionalmente la validez y confiabilidad

del instrumento que se aplico para lograr los objetivos planteados.

Capitulo IV: consta de la presentacion y el analisis de los resultados; en donde se
interpreto la informacion que arroj6 el método de investigacion utilizado, seguido de

una matriz DAFO de la institucion.

Capitulo V: incluye la propuesta realizada, con todos los aspectos necesarios para
Ilevar a cabo la misma. Seguido de las conclusiones y recomendaciones aportadas por
las investigadoras en miras de la posible solucién del problema en estudio.
Seguidamente se muestran las referencias bibliograficas consultadas para el

desarrollo de la investigacion y los anexos.
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CAPITULO I

EL PROBLEMA

Planteamiento del problema

La planificacion, herramienta por excelencia de la gerencia estratégica, consiste en la
busqueda de una 0 mas ventajas competitivas de la organizacion y la formulacion de
estrategias puestas en marcha permitiendo crear o preservar sus ventajas. La esencia
de la planeacion estratégica se centra en la identificacion sisteméatica de las
oportunidades y peligros que surgen en el futuro de cualquier entidad, los cuales
combinados con otros datos importantes como la cultura organizacional, ética,
valores, politicas y procedimientos de la institucion proporcionan la base para tomar
determinaciones que correspondan a la demandas del ambiente inmediato y futuro,

aprovechando las oportunidades y asi evitar los riesgos.

De esta manera las estrategias derivadas de este proceso de planeacién, se convierten
en la base para la toma de decisiones en el presente. Por lo tanto, puede ser aplicado
en cualquier tipo de organizacién independientemente de su naturaleza, como por
ejemplo las instituciones educativas en general, las cuales deben contar con un plan
estratégico que les permita ejecutar efectivamente las operaciones que se realizan a

diario y atentos a los cambios que se presentan en su entorno continuamente.

La educacion segun la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela del
afio 1999 es obligatoria en todos sus niveles y se encuentra principalmente
garantizada por el Estado; sin embargo es importante destacar que en el pais existe un
ambito representativo de la Educacion brindada por particulares, lo que se considera
el sector privado, siendo algunas particularmente instituciones sin fines de lucro,

sabiendo que las mismas prestan un servicio especifico. Generalmente estas
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instituciones garantizan su funcionamiento por medio de la autogestion, utilizando el
ingreso percibido para cubrir principalmente los Sueldos y Salarios del personal

existente y otros gastos.

Por consiguiente es necesario controlar todo el efectivo que entra o entrara y
programar las salidas actuales y futuras del dinero, este control se relaciona con los
procesos contables, entendiéndose como tal los ciclos mediante el cual las
transacciones de una empresa son registradas y resumidas para la obtencién de los
Estados Financieros. Al respecto debe indicarse que de las actividades funcionales
mas importantes dentro de toda empresa para no enfrentar problemas de liquidez, esta
el control del efectivo y la diminucion de las cuentas por cobrar, esta Gltima

representada por el crédito que concede a sus clientes.

Las operaciones de crédito para estas instituciones educativas, representan un riesgo
cuando el usuario falla en el pago puntual de la cuota, generando asi un problema de
cobranza, situacion que se hace mas compleja ante los elevados niveles de inflacion
que se viven en el pais, en la que el dinero pierde poder adquisitivo rapidamente.
Debido a la hiperinflacion y la crisis econémica actual, el gobierno se ha visto en la
necesidad de emitir decretos frecuentes para tratar de solventar esta situacion, lo que
incide directamente en aumentos recurrentes de los sueldos y salarios y la unidad

tributaria, considerando las consecuencias que estas medidas impliquen.

Las Instituciones Educativas Privadas en Venezuela se encuentran directamente
condicionadas y reguladas por parte del estado en cuanto a los ingresos que las
mismas deben percibir por concepto de matriculas. De alli que la gestion de cobranza,
constituye parte fundamental para la sobrevivencia economica de estas instituciones.
Un control deficiente de las cuentas por cobrar trae como consecuencia el posible

incumplimiento de los pagos de sueldos y salarios, endeudamiento para solventar los
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gastos, no contar con los recursos necesarios en caso de contingencia, o deterioro de

las instalaciones entre otros.

Lo planteado motivo la realizacion del presente estudio a fin de proponer estrategias
que optimicen la gestion de cobranzas de la Unidad Educativa C.E.I. Luisa del Valle
Silva ubicada en el Municipio Naguanagua del Estado Carabobo, dedicada a brindar
educacion integral de alta calidad a nifios desde los 4 meses hasta los 9 afios
incluyendo su entorno familiar. Esta unidad educativa privada se constituye como una
asociacion civil sin fines de lucro, basicamente la institucion debe percibir un ingreso
mensual proveniente de padres y representantes para asi cubrir obligaciones y gastos,

de esta forma garantizar el buen funcionamiento de la misma.

En la actualidad se evidencia una gran problematica, en la institucién se estima
aproximadamente una morosidad mayor al 50% por parte de los padres y
representantes, lo que trae como consecuencia la imposibilidad de realizar las
necesarias inversiones en mantenimiento y mejoramiento de las instalaciones. El
dinero recaudado proveniente de las mensualidades es destinado para cubrir
obligaciones salariales principalmente, viéndose en la necesidad de diferir la

posibilidad de solventar en tiempo oportuno cualquier tipo de contingencia.

La Unidad Educativa C.E.l Luisa del Valle Silva cuenta con un departamento
administrativo, el cual tiene asignado dentro de sus funciones realizar la gestion de
cobranza, sin embargo, es notable debido al estatus de las cuentas por cobrar en la
actualidad, que poseen fallas en el desarrollo de dicha funcién, no cuentan con
politicas establecidas de cobranza que les permita un mejor desempefio, de no
implementarse mecanismos de prevencion y técnicas eficientes de cobranza estara en
juego el bienestar econdmico de la institucion y en riesgo la posibilidad de mantener
la infraestructura adecuada, ademas no podran seguir brindando un buen servicio a

nifios del municipio. Por ello en la realizacion de este estudio se plantea dar respuesta
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a las siguientes interrogantes. ;Como se desarrolla la gestién de cobranza en la
unidad educativa C.E.I Luisa del Valle Silla? , ;Qué pueden ofrecer los lineamientos
adecuados de control interno al departamento administrativo de la unidad educativa
C.E.I Luisa del Valle Silva?, ;Cudl podria ser el plan estratégico mas adecuado y
eficaz para el mejoramiento de la gestion de cobranza en la unidad educativa C.E.I
Luisa del Valle Silva?

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Proponer un plan estratégico para optimizar la gestion de cobranza en la Unidad

Educativa C.E.I. Luisa del Valle Silva ubicada en Naguanagua Estado Carabobo.

Obijetivos Especificos

1. Diagnosticar la situacion actual en la gestion de cobranza y tratamiento
contable de las cuentas por cobrar en la Unidad Educativa C.E.l. Luisa del
Valle Silva.

2. ldentificar las debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas inherentes a
la gestion de cobranza en la Unidad Educativa C.E.I Luisa del valle Silva.

3. Definir lineamientos de control interno que optimicen la gestion de cobranza
en la Unidad Educativa C.E.I Luisa del valle Silva.

4. Disefiar un plan estratégico para optimizar la gestion de cobranza en la Unidad
Educativa C.E.I. Luisa del Valle Silva
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Justificacion de la Investigacion

La presente investigacion se sustenta en la importancia de contar con estrategias y
lineamientos adecuados de control interno que permitan una eficaz gestion de
cobranza para la Unidad Educativa C.E.l Luisa del Valle Silva, de esta manera
obtener los ingresos oportunamente, lograr disminuir los altos niveles de morosidad
que presenta en la actualidad, obtener confiabilidad en la informacion manejada, asi
como una mejor distribucion de las tareas y funciones a ejecutar, lo cual permitird a la
institucion implementar los cambios y estrategias que contribuyan a la continua

superacion de las dificultades que se le puedan presentar.

Igualmente la relevancia de la investigacion es para el futuro contador publico,
profesional que debe entender que existen herramientas para gestionar cobranzas y
que contribuyen a mejorar las cuentas del activo, como en este caso son las cuentas
por cobrar. Por otra parte se espera que la investigacion sea punto de partida de
muchos otros proyectos relacionados con la materia, pudiendo ser utilizada como
antecedente tedrico para otras investigaciones, lo cual representa un aporte importante
para el desarrollo de los estudiantes de facultades de ciencias econémicas y sociales
en el pais. Aunque el estudio se realiza basado en un caso particular, se considera su
utilizacion como herramienta estratégica en casos relacionados con gestion de

cobranza.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO REFERENCIAL

El Marco Teorico Referencial conforma un conjunto de elementos conceptuales que
dan soporte tedrico a la indagaciéon y Arias (2006:106) lo define como “el producto
de la revision documental — bibliogréafica, y consiste en una recopilacion de ideas,
posturas de autores, conceptos y definiciones, que sirven de base a la investigacion”.
De a cuerdo a ello se puede afirmar que el marco teérico referencial se debe sustentar
en definiciones con respaldo académico que aporten confiabilidad a la investigacion,
vinculandose directamente con el problema en estudio. Ademas, se referencia en
algunos precedentes similares a la investigacion sin dejar de lado el &mbito legal en el

cual se desenvuelve.

Antecedentes de la Investigacion

Resulta importante sefialar que el objeto principal de estudio en la investigacion
analiza el caso particular de la Unidad Educativa C.E.l Luisa del Valle Silva, donde
se evaluara la situacion actual de la gestiébn de cobranza, la cual no ha sido
desarrollada con anterioridad en dicha institucion, de tal forma que la propuesta de un
plan estratégico para mejorar la gestion de las cuentas por cobrar serd de gran
importancia para la misma, ya que permitira el cumplimiento de sus obligaciones y
solventar posibles contingencias de manera oportuna. Cabe destacar la existencia de
investigaciones previas relacionadas con el area contable en cuentas por cobrar, las

cuales pueden ser vinculadas directamente con el presente trabajo.

La investigacion requiere de fuentes de informacion, ya sean primarias o secundarias.

En este caso se refiere a datos secundarios, ya que, se trata de trabajos previos
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relacionados con el objeto de estudio, los cuales aportan referencias estratégicas y

metodoldgicas importantes para la presente investigacion.

En ese sentido Tamayo y Tamayo (2009:149), sefiala que: “todo hecho anterior a la
formulacién del problema que sirve para aclarar, juzgar e interpretar el problema
planteado, constituye los antecedentes del problema”. Por consiguiente, los
antecedentes de investigacion que se exponen a continuacion reflejan relacion con el

estudio, dando a conocer asi los siguientes:

Martinez y Molina (2014), presentaron en la Universidad de Carabobo una
investigacion titulada  “LINEAMIENTOS  ADMINISTRATIVOS Y
CONTABLES PARA OPTIMIZAR LA GESTION DE LAS CUENTAS POR
COBRAR EN LA EMPRESA MOHANCA, C.A” , para optar al titulo de Contador
Publico. Metodolégicamente, el estudio se oriento hacia la modalidad de proyecto
factible, apoyado en un disefio de campo no experimental. Como técnicas de
recoleccion de datos se empleo la observacién directa, a través de una lista de cotejos
para diagnosticar la situacion actual de la gestion de las cuentas por cobrar de la
empresa. También se empleo encuestas mediante cuestionario, el cual le permitié
describir los procesos administrativos y contables relacionados con la gestion de
cobranza. Segun los resultados obtenidos y conclusiones propias basadas en la
mencionada investigacion disefiaron lineamientos administrativos y contables para la
optimizacion de la gestion de las cuentas por cobrar a través de una seccion de crédito
y cobranza, asi como politicas, normas administrativas y contables para mejorar la

gestién de cobranza.

La relacion de este trabajo con la presente investigacion en su topico central, las
cuentas por cobrar, y el analisis de en las debilidades, oportunidades, fortalezas y
amenazas de la organizacién, permitié proyectar los lineamiento administrativos y

contables que optimizaran la gestion de cobranza, lo que como contribucion tedrica
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aporta una vision de como poder asegurar los recursos y garantizar el funcionamiento
de la entidad.

Ledn y Roman (2013), desarrollaron una investigacion en la Universidad de
Carabobo titulada “PROPUESTA DE UN SISTEMA DE INDICADORES DE
GESTION QUE LOGRE OPTIMIZAR EL PROCESO DE COBRANZA DE
LA EMPRESA PROMOTORA SEIS SM, C.A”; para optar al titulo de Contador
Publico. En cuanto a las bases teoricas las autoras realizaron el andlisis de la
probleméatica y describieron las diferentes perspectivas a traves de un estudio de
control de las organizaciones, los indicadores de gestion y el proceso de cobranza.
Este estudio se enmarcO en un proyecto factible, utilizando metodolégicamente el
disefio de campo de tipo descriptivo, considerando poblacién finita y por consiguiente

no se aplicaron criterios muestrales.

Utilizaron las técnicas de observacion directa, revision documental y entrevistas para
obtener la informacion necesaria, y asi impulsar de manera eficiente la investigacion.
Todo lo anteriormente mencionado les permitié desarrollar el diagndstico de la
gestion de cobranza de la empresa, analizar los requerimientos necesarios para
adaptar indicadores de gestion al proceso de cobranza de la empresa, disefiar los
indicadores de gestion que permitan optimiza el proceso de cobranza de la empresa, y
finalmente, cumplir con el objetivo de proponer un sistema de indicadores de gestion
para optimizar el proceso de cobranza en la empresa PROMOTORA SEIA SM C.A.
Cabe destacar, que la investigacion antes mencionada muestra un problema similar al
que se esta desarrollando, por lo que constituye una importante referencia, debido a
los métodos y tecnicas aplicados que proporcionan una vision concreta de lo que
implica la implementacion oportuna de métodos eficaces en la gestion de cobranza,
que conlleven a formular posibles estrategias que garanticen y ofrezcan la solucién al

problema que se presenta en esta area.
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De la misma forma, Padilla, Hugo (2009) presenta la investigacion titulada
“DISENO DE UNA PROPUESTA DE POLITICAS, NORMAS Y
PROCEDIMIENTOS PARA LA GESTION Y CONTROL DEL
DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZA DE LA EMPRESA DP
WORLD?”, en la Universidad de Carabobo para optar al titulo de Contador Publico.
La cual se desarrolla metodoldgicamente bajo la modalidad de proyecto factible con
disefio de campo y a un nivel descriptivo, utilizando el muestreo, aplicacion de
cuestionario previamente validado, lo que arroja como resultado determinar los
factores adversos que afectan el desempefio de la organizacién en cuanto a créditos y

cobranzas se refiere.

En dicha investigacion se pretende evaluar el proceso de crédito y cobranza de la
empresa con relacion a la necesidad de una propuesta de politicas, normas y
procedimientos, mediante aplicacién de encuestas. Describir los procedimientos
aplicados en las actividades de crédito y cobranza en el respectivo departamento
dentro de la organizacién. Recopilar la documentacion existente relacionada con la
gestion de crédito y cobranza, ademas de disefiar normas y procedimientos para la
gestion y control del departamento de crédito y cobranza de la empresa DP WORLD,

y asi cumplir con el objetivo principal de la investigacion.

Lo descrito resulta de interés en esta investigacion, ya que demuestra que en
cualquier tipo de organizacion, las debilidades presentes en los procesos que se llevan
a cabo con respecto a la gestion de cobranza, son evidencia del mal desempefio en las
funciones que realizan, por esto la necesidad de reestructurar lo existente, mediante
un conjunto de politicas y procedimientos formalmente establecidas, a fin de llevar a
cabo acciones coordinadas que logren eficiencia y efectividad en los procesos.
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Bases Tedricas

Las Bases Tedricas corresponde a la fase de apoyo en la investigacion, ya que
aportan las teoria necesaria donde se sustente el tema tratado. Segun Arias
(2006:107), “Las Bases Teoricas implican un desarrollo amplio de conceptos y
proposiciones que conforman el punto de vista o enfoque adoptado, para sustentar o

explicar el problema planteado.”

En otras palabras, las Bases Tedricas estdn referidas a soportar los planteamientos
esbozados por el investigador desde el planteamiento del problema hasta las

conclusiones finales del trabajo.

Estrategias

Segun Serna (2000:32) la estrategia “son las acciones que deben realizarse para
mantener y soportar el logro de los objetivos de la organizacion y de cada unidad de
trabajo y asi hacer realidad los resultados esperados al definir los proyectos
estratégicos”. De acuerdo con lo dicho anteriormente una estrategia es un plan de
accion, mediante el cual una empresa busca alcanzar sus objetivos. La misma permite
concretar y ejecutar los proyectos de la empresa para lograr de la mejor manera
posible el éxito, pues responde a la interrogante sobre como hacer realidad cada uno
de los objetivos propuestos. La importancia de este basamento tedrico para la
presente investigacion es que sefiala cual es la metodologia para la elaboracion de
estrategias que contribuyan a la solucién de los problemas que posee la Unidad
Educativa C.E.I Luisa del Valle Silva.
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Plan estratégico

Segun el autor Sainz De Vicuiia (2009:29), al hablar del plan estratégico de la

organizacion:

Se refiere al plan maestro en el que la alta direccién recoge
las decisiones estratégicas corporativas que ha adaptado
“hoy” en referencia a lo que hard en los tres proximos afos
(horizonte méas habitual del plan estratégico), para lograr una
organizacion mas competitiva que le permita satisfacer las
expectativas de sus diferentes grupos de intereses.

Para Martinez y Milla (2005:11) la idea del plan estratégico “debe surgir de la
direccidn de la organizacién, del duefio, de la directiva, del gerente, en funcion de la
estructura de la sociedad; es decir, de la persona o personas cuya mision es dirigir la

empresa hacia el éxito”.

Haciendo un recorrido por definiciones de diversos autores, nos encontramos con
elementos comunes que nos acercan en mayor medida a la idea de plan estratégico.
Estos elementos son: el concepto de un entorno, es decir, una serie de condiciones
ajenas a la organizacion, a las que ésta debe responder. Algunas de estas condiciones
son negativas (amenazas) y otras positivas (oportunidades). Para conocer estas
condiciones, se debe llevar a cabo un analisis del entorno. También la gerencia debe
realizar un andlisis de la situacion actual, con el fin de determinar su posicion en el
entorno y su cantidad de recursos y reconocer sus debilidades y fuerzas. Ademas, la
organizacion debe poseer la imagen de su futuro (visién) y establecer metas u
objetivos estratégicos basicos. El objetivo de mas alto nivel se suele conocer como la
mision. Por ultimo la organizacion proyecta como aplicar sus recursos y describe los
programas de accion a largo plazo (estrategias), que determinan los objetivos

estratégicos de desarrollo de dicha organizacion y que muestran como lograrlos en
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forma de objetivos operacionales y tareas a realizar especificas. Este soporte tedrico
contribuye favorablemente a la presente investigacion debido a que sefiala lo

requerido para la elaboracion de un plan estratégico.

Matriz DAFO

Las matrices utilizadas en la gestidn estratégica de las organizaciones constituyen una
herramienta de andlisis y evaluacion que se considera instrumentos usuales y utiles
para el disefio de estrategia. La realidad o entorno que rodea a la toma de decisiones
estratégicas es sumamente amplia, en cuanto al nimero de variables e interacciones
existentes, aunque las posibilidades de considerar todos y cada uno de los factores es
limitado. En este sentido, las matrices representan un instrumento de analisis para la
gestion estratégica ya que combinan aspectos internos y externos que tienden a
proporcionar apoyo para la toma de decisiones estratégicas. Se considera de gran
utilidad para esta investigacion aplicar la matriz DAFO, sin olvidar que existen otras

matrices que pueden ayudar en otros casos.

Segun Garrido (2006:50)

A través de ella se buscan las diferentes combinaciones entre
los factores internos, es decir, los recursos y capacidades
capaces de generar fortalezas o de presentar debilidades, y los
aspectos externos, reveladores de amenazas, pero también de
oportunidades de negocios.

La combinacidon de los cuatro aspectos se recogen en un cuadro 0 matriz que agrupa
las estrategias en:

e FO (fortalezas/oportunidades)

e DO (debilidades/oportunidades)

e FA (fortalezas/amenazas)
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e DA(debilidades/amenazas)

Las estrategias del tipo FO son las mas obvias, ya que tratan de combinar las
fortalezas de la empresa para aprovechar las oportunidades externas. Presentan la
situacion ideal para lograr una estrategia exitosa. En realidad el resto de las
estrategias suelen estar encaminadas a conseguir posiciones que permitan desarrollar
estrategias FO. Las debilidades tratan de superarse y convertirse en fortalezas y las

amenazas intentas evitarse buscando nichos estratégicos que presentan oportunidades.

Las estrategias del tipo DO intentan superar las debilidades internas actuando en
campos en los que las oportunidades son amplias. No siempre es posible explotar las
oportunidades del entorno cuando la situacion interna es de debilidad en cuanto a

recursos capacidades se refiere.

Las estrategias del tipo FA aprovecha las fortalezas internas para contrarrestar o
evitar las amenazas externas. Aungue las amenazas no pueden evitarse, si se puede en

muchas ocasiones minimizar su impacto.

Las estrategias de tipo DA son meras tacticas defensivas que intentan disminuir la

debilidad interna y atrincherarse frente a las amenazas del en entorno.

Cuentas por cobrar

Las cuentas por cobrar representan derechos exigibles originados ya sea por ventas 0
por la prestacion de un servicio, con la intencién de generar algun tipo de ganancia o

beneficio, representan derechos a favor de la institucién provenientes de las

operaciones normales que se realizan con terceras personas.
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Segun Chillida (2003) un aspecto que caracteriza las cuentas por cobrar es:

El hecho de que el cobro del bien o servicio esté diferido, de
manera que la empresa concede a sus clientes un plazo para
su cancelacion a partir de la entrega del mismo. Sin embargo,
este aspecto en ocasiones debe ser tratado con sumo cuidado
ya que de la presencia de mayores o menores cantidades
pendientes de cobro se derivan el incremento de los riesgos
para la empresa desencadenando diversas consecuencias
financieras, como mayores gastos de cobranza e intereses,
cuentas que pasan a ser incobrables por insolvencia por parte
del usuario.

En base a lo planteado, se desprende la importancia de la cobranza, ya que con
frecuencia representa la mayor y mas consistente fuente de entradas de efectivo de
una organizacion; por lo cual es indispensable llevar un correcto seguimiento al cobro
de los mismos; en vista de que en la mayoria de los casos la capacidad de la empresa
para generar el efectivo necesario que le permita desarrollar cabalmente sus
operaciones diarias depende en gran medida del valor, de la recuperabilidad y fechas

de vencimiento de sus cuentas por cobrar.

De ahi, lo esencial del establecimiento y cumplimiento de controles que aseguren una
adecuada administracion de las cuentas por cobrar, de manera que la organizacién
pueda disponer de la liquidez necesaria para cumplir sus compromisos a corto plazo
sin que se vea afectada la solvencia y capacidad de pago; soportandose en una
eficiente y oportuna gestion de cobranza. En este orden de ideas, las cuentas por
cobrar representan cada vez mas un importante rubro en los estados financieros, la
fase administrativa del proceso de cuentas por cobrar comienza con la generacion de
la cuenta, pasa por su manejo y control apropiado, y concluye en el momento que es

pagada o liquidada.
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Gestion de Cobranza

La gestion de cobranza implica el conjunto de actividades de planeacion, control y
ejecucion que tiene como proposito establecer los elementos de un proceso
administrativo, que combinados con estrategias enfocadas en el &rea busca alcanzar el
cobro de las deudas. La gestion de las cuentas por cobrar es por excelencia una
herramienta de negociacion donde tanto el proveedor del servicio como el favorecido

del mismo obtienen beneficios que les permiten satisfacer sus necesidades.

También Enrique Rosas Gonzélez en (2009:18) Dice que la cobranza “Conjunto de
actividades necesarias para efectuar el cobro por los servicios prestados. Estas
actividades comprenden el despacho de la factura alos medios de distribucion
de correspondencia, la recaudacion del dinero por los servicios prestados y el
pago correspondiente a los concesionarios que hayan participado en la

prestacion del servicio.”

La Unidad Educativa C.E.I Luisa del Valle Silva

Esta institucidn educativa se constituye como una Asociacion Civil sin fines de lucro
a partir de marzo de 1.993, bajo el nombre de CENTRO DE ESTIMULACION
INTEGRAL, UNA PROPUESTA DIVERGENTE DESDE LA UNIVERSIDAD
DE CARABOBO (U.C), este proyecto representa el trabajo de ascenso de las
profesoras del departamento de Educacién Preescolar y Educacion Especial de la
U.C. Teresa Lépez de Maldonado y Ana Mercedes Tortoledo, en aquel entonces nace
la institucion con la finalidad de atender de manera integral a la poblacion infantil del
nivel de Educacion Inicial de la comunidad universitaria, hijos e hijas de estudiantes,

empleados, obreros y profesores.
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Actualmente se atiende a nifios y nifias con edades comprendidas entre los 4 meses y
los 9 afios de edad, a su vez, se incorpora un nuevo gremio al que se le ha dado el
nombre de Extra UC, que representa a los padres que no estan vinculados a la
Universidad de Carabobo, que se iniciaron como padres Yy representantes estudiantes
y luego al graduarse sus hijos e hijas contindan en la institucion, asi también se
Incluye aquellos padres y representantes que desean inscribir a sus hijos e hijas y no

pertenecen a la U.C.

Estan organizados en cuatro modulos: Lactante, Maternal, Preescolar y Primera etapa
de educacion Primaria, dado este ultimo nivel (Primaria), el M.P.P.E les solicito el
cambio de eponimo y en consecuencia el nombre de este centro es a partir de marzo
2003, Unidad Educativa Luisa del Valle Silva.

Mision de la Unidad Educativa C.E.I Luisa del Valle Silva

Quienes son: una institucion constituida por profesionales y técnicos de la pedagogia,
cuyo objetivo es brindar Educacién Integral de alta calidad al nifio. Desde 4 meses

hasta 9 afios, que incluya ademas, su entorno familiar.

Que hacen: utilizar todo esfuerzo para garantizar que el proceso de aprendizaje sea
creativo, confiable, flexible, inacabado, grato y humano. Asumir una actitud flexible

para discutir en grupo las normas del comportamiento.

Como lo hacen: permitiendo que el acto educativo trascienda del salén de clase.
Colocando la mirada en el nifio y en su familia desde &ngulos diferentes. Registrando
diariamente los acontecimientos. Buscando el equilibrio entre el exigir y el respetar e
involucrandonos en el proceso diario de descubrir el mundo, vivirlo para

transformarlo.
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Vision de la Unidad Educativa C.E.I Luisa del Valle Silva

Hacia quien dirigen sus esfuerzos: Formacion de ciudadanos dignos y capaces de
orientar a la nacion hacia una verdadera transformacion. Formacion de maestros
convencidos de su propia transformacion. Busqueda de la cohesidn de un equipo.

Hacia donde van: A un desplazamiento de la posicion de la figura de autoridad.
Desarrollo de un juicio estético y un comportamiento ético. A manejar la libertad, los

actos humanos y el entorno social.

Bases Legales

Constituyen el basamento legal de la presente investigacion, estan representadas por
un conjunto de fundamentos de orden juridico que tienen como finalidad establecer
los parametros legales que deben cumplirse para el éptimo funcionamiento de una

organizacion.

Las actividades administrativas y contables ejecutadas por la Unidad Educativa C.E.I
Luisa del Valle Silva, se encuentran reguladas dentro de un marco legal que delimita
su actuacion de acuerdo con las disposiciones del Gobierno Nacional. Por lo tanto,
para efectos del la presente investigacion se hace referencia a las leyes y articulos
relacionados con la actividad que se desempefia en la institucién, considerando asi las

siguientes:
Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela, publicado en Gaceta

Oficial N° 36.860 de fecha 30 de diciembre de 1999, establece lo referente a los

Derechos Culturales y Educativos en el Capitulo VI.
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Articulo 102: La educacion es un derecho humano y un deber
social fundamental, es democrética, gratuita y obligatoria. El
Estado la asumird como funcion indeclinable y de maximo
interés en todos sus niveles y modalidades, y como
instrumento del conocimiento cientifico, humanistico y
tecnoldgico al servicio de la sociedad. La educacion es un
servicio publico y esta fundamentada en el respeto a todas las
corrientes del pensamiento, con la finalidad de desarrollar el
potencial creativo de cada ser humano y el pleno ejercicio de
su personalidad en una sociedad democratica basada en la
valoracion ética del trabajo y en la participacion activa,
consciente y solidaria en los procesos de transformacion
social, consustanciados con los valores de la identidad
nacional y con una vision latinoamericana y universal. El
Estado, con la participacion de las familias y la sociedad,
promovera el proceso de educacion ciudadana, de acuerdo
con los principios contenidos en esta Constitucion y en la ley.

Articulo 106: Toda persona natural o juridica, previa
demostracion de su capacidad, cuando cumpla de manera
permanente con los requisitos éticos, académicos, cientificos,
econdémicos, de infraestructura y los demés que la ley
establezca, puede fundar y mantener instituciones educativas
privadas bajo la estricta inspeccion y vigilancia del Estado,
previa aceptacion de éste.

Estos articulos sefiala la importancia que da el estado venezolano a la educacion en el
pais, indicando las caracteristicas y obligatoriedad de la misma, especificando el rol
que cumple al ser garante de la educacion como derecho social. Ademas de permitir
la fundacion de instituciones educativas privadas, donde establece que deben cumplir
de forma permanente con todos los requisitos para su confiable funcionamiento y a su
vez aceptar la inspeccion, vigilancia del Estado, hoy en dia sujetas a variadas
regulaciones estipuladas por el mismo. Lo anterior debe garantizar el derecho de
educacion en el estado venezolano a toda la poblacién que asi lo requiera, ya sea en el

ambito pablico o privado.
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Ley Organica del Trabajo, los Trabajadores y Trabajadoras (LOTTT),
publicado en Gaceta Oficial N° 6.076 de fecha 7 de mayo de 2012, establece lo

referente a Proteccion de la Familia en el Proceso Social de Trabajo Titulo VI.

Hoy en dia los trabajadores pertenecientes a cualquier organizacién del pais ya sea
publica o privada, goza de beneficios pensados para garantizar el cuidado diario y la
educacion de nifios durante la jornada laboral, como por ejemplo el beneficio de
guarderia o de utiles escolares segun la edad del beneficiario, todo esto estipulado en
la (LOTTT) y su respectivo reglamento, mediante la creacion del Centro de

Educacion Inicial con sala de lactancia, segun lo dispuesto a continuacion:

Articulo 343: EIl patrono o la patrona, que ocupe a mas de
veinte trabajadores y trabajadoras, deberd mantener un centro
de educacidn inicial que cuente con una sala de lactancia,
donde se garantice la atencion y formacion adecuada a los
hijos e hijas de los trabajadores y las trabajadoras desde los
tres meses hasta la edad de seis afios.

Dicho centro de educacion inicial contara con el personal idoneo y especializado y
sera supervisado por los ministerios del Poder Popular con competencia en materia de
trabajo y seguridad social, y en educacion. En la reglamentacion de esta Ley o por
Resoluciones especiales, se determinaran las condiciones minimas para Ssu
funcionamiento. A su vez la LOTTT establece las modalidades de cumplimiento de la

instalacion de este centro de educacion inicial, segun se muestra a continuacion:

Avrticulo 344: Los patronos y las patronas que se encuentren
comprendidos y comprendidas en la obligacion a que se
contrae el articulo anterior, podran acordar con el ministerio
del Poder Popular con competencia en materia de trabajo y
seguridad social:

a) La instalacion y mantenimiento, a cargo de uno o varios
patronos o patronas, de un centro de educacidn inicial con
sala de lactancia; o
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b) El pago de la matricula y mensualidades en un centro de
educacion inicial.

En ambos casos el centro de educacion inicial de que se trate deberd estar
debidamente certificado por el ministerio del poder popular con competencia en

materia en educacion. El pago de este servicio no se considerara parte del salario.

Articulo 102 (Reglamento de la LOTTT)

La obligacién prevista podra cumplirse mediante:

a) La instalacién y mantenimiento, a cargo de uno o varios
patronos o patronas, de guarderias o servicios de educacion
inicial.

b) El pago de la matricula y mensualidades a la guarderia o
servicios de educacion inicial, debidamente inscritas ante las
autoridades competentes. En este caso, la obligacion del
patrono o patrona se entendera satisfecha con el pago de una
cantidad de dinero equivalente al cuarenta por ciento (40%)
del salario minimo, por concepto de matricula y de cada
mensualidad.

c) Cualquier otra modalidad que se establezca mediante
Resolucion conjunta, de los Ministerios del Trabajo y
Educacion.

En ningun caso, el patrono o patrona podra cumplir su
obligacion mediante el pago, en dinero o especie, al
trabajador o trabajadora de los costes derivados de guarderia
o0 servicios de educacion inicial. Excepcionalmente, en caso
que el patrono o patrona cumpla su obligacién de
conformidad con el literal a) del presente articulo y por una
ajena al trabajador o trabajadora se interrumpa la prestacién
del servicio de guarderia o servicios de educacion inicial,
estara obligado a indemnizar al trabajador o trabajadora de
conformidad con el literal b) de esta norma durante el tiempo
que dure dicha interrupcion.
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Ley Orgénica de Educacion (LOE), publicado en Gaceta Oficial N° 5.929 del 15
de agosto de 2009, establece lo referente a Disposiciones Fundamentales Capitulo I,

lo siguiente:

Articulo 1: La presente Ley establece las directrices y bases
de la educacibn como proceso integral, determina la
orientacion, planificacion y organizacion del sistema
educativo y norma el funcionamiento de los servicios que
tengan relacion con éste.

Competencias del Estado docente

Articulo 6: El Estado, a través de los drganos nacionales con
competencia en materia Educativa, ejercera la rectoria en el
Sistema Educativo. En consecuencia:

1. Garantiza:

Literal e: La continuidad de las actividades educativas, en
cualquier tiempo y lugar, en las instituciones, centros y
planteles oficiales nacionales, estadales, municipales, entes
descentralizados e instituciones educativas privadas.

2. Regula, supervisa y controla:

Literal d: La creacién y funcionamiento de las instituciones
educativas oficiales y privadas y la idoneidad de las personas
naturales o juridicas para el cumplimiento de los requisitos
éticos, econdmicos, académicos, cientificos, de probidad,
eficiencia, legitimidad y procedencia de los recursos para
fundar y mantener instituciones educativas privadas.

Literal e: La calidad de la infraestructura educativa oficial y
privada de acuerdo con los parametros de uso y disefio
dictados por las autoridades competentes.

Literal g: La gestién de centros e instituciones educativas
oficiales y privadas, con la participacion protagonica de toda
la comunidad educativa.

Literal i: El régimen de fijacion de matricula, monto,
incremento, aranceles y servicios administrativos que
cancelan los y las estudiantes, sus representantes o
responsables, en las instituciones educativas privadas. Se
prohibe el empleo de figuras o modos como fundaciones,
asociaciones civiles, sociedades mercantiles, o cualquier otro
mecanismo para ejercer coercion, en la cancelacion de
montos superiores a los establecidos por el organo rector y
demas entes que regulan la materia.
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En lo anterior se describen algunas regulaciones y estipulaciones por parte del Estado
hacia las instituciones educativas privadas, con lo cual pretenden orientar y

estructurar la educacién venezolana en cuanto a su funcionamiento se refiere.

Normas de Informacién Financiera C3 Cuentas e Instrumentos Financieros por

Cobrar.

Los estados financieros estan presentes de una u otra forma para cualquier tipo de
organizacion, donde se incluye con facilidad la Unidad Educativa C.E.I Luisa del
Valle Silva, aunque por su naturaleza es una institucion sin fines de lucro, es
dependiente de un ingreso mensual por parte de los beneficiarios para garantizar de
esta forma su autogestion, y lograr el buen funcionamiento y desarrollo de todas sus
actividades cotidianas. Esto conlleva al deber de contar con una excelente gestion de
las cuentas por cobrar de la institucion, para lo cual existen normas de informacion
financiera cuyo objetivo es tener procedimientos mas seguros y cuidar del patrimonio
de las empresas para poder implantar practicas que permitan contar con informacion
real y confiable. La norma C3 Cuentas por cobrar de las Normas de Informacién
Financiera es tomada en cuenta por la institucién antes mencionada a continuacion

los aspectos de la norma que aplican en el caso expuesto:

Concepto: Las cuentas por cobrar representan derechos exigibles originados por
ventas, servicios prestados, otorgamiento de préstamos o cualquier otro concepto
analogo.

Normas de valuacién

1. Considerando el parrafo 60 de la NIF A-6, Reconocimiento y valuacion, las
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cuentas por cobrar deben reconocerse a su valor de realizacion que es el
monto que se recibe, en efectivo, equivalentes de efectivo o en especie, por la venta o
intercambio de un activo; por ende, las cuentas por cobrar deben cuantificarse

al valor pactado originalmente del derecho exigible

2. Atendiendo al postulado bésico de devengacion contable, el valor pactado debe
modificarse para reflejar lo que en forma razonable se espera obtener en efectivo,
especie, crédito o servicios, de cada una de las partidas que lo integran; esto
requiere que se le dé efecto a descuentos y bonificaciones pactadas, asi como a las
estimaciones por irrecuperabilidad o dificil cobro.

Los incrementos o reducciones que se tengan que hacer a las estimaciones, con base
en los estudios de valuacion, deberdn cargarse o acreditarse a los resultados del

ejercicio en que se efectlen

8. Las estimaciones para cuentas incobrables, descuentos, bonificaciones,
etc., deben ser mostradas en el balance general como deducciones a las cuentas
por cobrar. En caso de que se presente el saldo neto, debe mencionarse

en nota a los estados financieros el importe de la estimacion efectuada.

Revelaciones

Debe quedar claramente establecido en el balance general o en las notas a los estados
financieros, la situacion de las cuentas por cobrar con respecto a gravamenes de
cualquier tipo que recaigan sobre ellas, restricciones que tengan por estar
condicionada su recuperabilidad a terminacion de obras, prestacion de servicios,

etcétera.
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Definicion de Términos

Actividad: es una suma de tareas. Pueden agruparse en un procedimiento para
facilitar su gestion. La secuencia ordenada de actividades da como resultado un

proceso o un subproceso.

Eficacia: es la extensién en la que se realizan las actividades planificadas y se

alcanzan los resultados establecidos.

Eficiencia: Es la relacion existente entre el resultado alcanzado y los recursos

utilizados. Normalmente se desarrollan en un departamento o funcién.

Entornos: conjunto de variables fisicas, sociales, politicas, econémicas, etc. Que
rodean, interrelacionan y afectan a una persona u organizacion y con las que se

constituyen un sistema.

Lineas Estratégicas: son el medio para lograr alcanzar los objetivos estratégicos

marcados por la organizacion.

Objetivos: son la respuesta a la pregunta ¢Qué intentaremos alcanzar en el marco de
nuestra accion social?, por lo tanto los objetivos deben ser realistas, medibles,

alcanzables y programados en el tiempo cubriendo todas las &reas criticas.

Objetivos Estratégicos: establecen intenciones mas especificas dentro de cada eje,
cubren un periodo mas corto (de 2 a 4 afios) y definen aspectos que la organizacion

necesita lograr para completar su plan.

Planificacién: es el proceso median te el cual determinamos en donde estamos y a

donde queremos llegar, lo cual implica, primeramente, determinar os objetivos que
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queremos alcanzar a partir de una andlisis, tanto interno como externo, de nuestra
situacion y, en segundo lugar, establecer las actuaciones dirigidas hacia los objetivos

deseados.

Planeacion estratégica: proceso que permite a una organizacion definir su mision,
describir su entorno, identificar sus principales claves estratégicas y elaborar planes

de actuacion.

Plan estratégico: se utiliza para dar la orientacion de la organizacion en un periodo
de tiempo, de forma que suele estar formado por un conjunto de decisiones de gestion
que se centran en lo que hara la empresa par alcanzar el éxito y la forma en que lo

hara.

Diagnostico estratégico: andlisis de fortalezas y debilidades internas de la

organizacion, asi como amenazas y oportunidades que enfrentan las instituciones.

Fortalezas: actividades y atributos internos de una organizacion que contribuyen y
apoyan el logro de los objetivos de una institucion.

Debilidades: actividades o atributos internos de una organizacion que inhiben o

dificultan el éxito de una empresa.
Oportunidades: eventos, hechos o tendencias en el entorno de una organizacién que
podrian facilitar o beneficiar el desarrollo de esta, si se aprovechan en forma oportuna

y adecuada

Amenazas: eventos, hechos o tendencias en el entorno de una organizacion que

inhiben, limitan o dificultan su desarrollo operativo.
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CAPITULO 11l

MARCO METODOLOGICO

El marco metodoldgico comprende la seleccion de los métodos mas apropiados
para lograr los objetivos de la investigacion. Este abarca el tipo y disefio de
investigacion, la seleccion de unidades de estudio, poblacion, la técnica y el
instrumento de recoleccion de datos, asi como la validez y la confiabilidad del
instrumento.

En esta seccion se expresan los pasos 0 metodologia que se deben cumplir para
alcanzar el objetivo general que se plante6 en la investigacion; es por esto que, de
acuerdo con Arias (2006: 116) “El Marco Metodologico es el conjunto de pasos,
técnicas y procedimientos que se emplean para formular y resolver problemas” Este
método se basa en la formulacion de hipdtesis las cuales pueden ser confirmadas o

descartadas por medios de investigaciones relacionadas al problema.

Tipo de Investigacion

En este estudio se trabajé sobre realidades de hechos de la institucion educativa,
donde su caracteristica fundamental es la de presentar una interpretacion correcta
sobre sus caracteristicas estructurales y funcionales, considerando que la
investigacion se llevo a cabo en las instalaciones de la Unidad Educativa C.E.I Luisa
del Valle Silva; tomando como base la informacion que suministré la misma

En este orden de ideas, se cataloga como investigacion descriptiva que segin Tamayo

y Tamayo (2009:52), este tipo de investigacion:

Comprende la descripcion, registro, analisis e interpretacion
de la naturaleza actual, y la composicion o proceso de los
fenomenos. EI enfoque se hace sobre conclusiones
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dominantes 0 sobre como una persona, grupo 0 cosas, Se
conduce o funciona en presente.

La investigacion descriptiva trabaja sobre realidades de
hechos, y su caracteristica fundamental es la de presentarnos
una interpretacion correcta.

Ademas, la investigacion puede estar clasificada como un proyecto factible, debido a
su proposito de proponer a la Unidad Educativa C.E.l Luisa del Valle Silva, un plan
estratégico que les permita gestionar de manera adecuada y oportuna sus cuentas por
cobrar. En tal sentido, de acuerdo con Palella y Martins (2003:91) “Consiste en
elaborar una propuesta viable destinada a atender necesidades especificas,

determinadas a partir de una base diagnostica.”

Disefio de la Investigacion

El disefio es la estructura a seguir en una investigacion, el presente estudio se
clasificé como un disefio de campo basandose en la definicion que presenta Tamayo y
Tamayo (2009:114)

Cuando los datos se recogen directamente de la realidad, por
lo cual los denominamos primarios, su valor radica en que
permiten cerciorarse de las verdaderas condiciones en que se
han obtenido los datos, lo cual facilita su revisién o
modificacion en caso de surgir dudas

El autor antes mencionado realiza la categorizacion del disefio de campo, siendo cada
disefio unico, especialmente en el manejo metodoldgico. Esta investigacion por sus

caracteristicas, corresponde a la categoria definida por dicho autor como:

Disefio de casos: estudio exhaustivo de uno o muy pocos
objetos de investigacion, lo cual permite conocer en forma
amplia y detallada a los mismos. Consiste, por tanto, en
estudiar cualquier unidad de un sistema, para estar en
condiciones de conocer algunos problemas generales del
mismo
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Poblacion y Muestra

En toda investigacion existe un universo, que es la totalidad del fendmeno a
estudiar, cuyas unidades de analisis, poseen caracteristicas comunes, las cuales se
estudian y dan origen a los datos de la investigacion. Una poblacion estd
determinada por el conjunto de elementos que poseen ciertas caracteristicas en
comun ante el objeto de estudio, y la muestra un subconjunto de unidades de analisis
que representan a la poblacion. De Barrera (2008:140), define la poblacién como un:
“conjunto de seres que poseen la caracteristica o evento a estudiar y que se

enmarcan dentro de los criterios de inclusion”

El autor antes mencionado, también sefiala que:

La muestra se realiza cuando la poblacion es tan grande o
inaccesible que no se puede estudiar toda, entonces el
investigador tendra la posibilidad de seleccionar una muestra.
El muestreo no es un requisito indispensable de toda
investigacion, eso depende de los propdsitos del investigador,
el contexto, y las caracteristicas de sus unidades de estudio.

Como muestra de lo anterior existen unidades de estudio que no requieren ningdn

tipo de muestreo al respecto De Barrera (2008:140), expresa que:

No hace falta hacer un muestreo cuando:

- La poblacién es conocida y se puede identificar a cada uno
de sus integrantes (...)

- La poblacion, ademaés de ser conocida es accesible, es decir,
es posible ubicar a todos los miembros (...)

- La poblacion es relativamente pequefia, de modo que puede
ser abarcada en el tiempo y con los recursos del
investigador.”
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Para efectos de esta investigacion la poblacion estuvo representada por las personas
relacionadas directamente con el &rea administrativa de la Unidad Educativa C.E.I
Luisa del Valle Silva, para un total de 11 personas, quienes pueden aportar toda
informacidn necesaria relacionada con el proceso de cobranza en la institucion, y con
base al criterio antes expresado en cuanto a la muestra, la investigacion no ameritd
tamafio muestral por ser la poblacion conocida, identificable, accesible y pequefia, lo
que permitié el estudio y evaluacion de forma concreta para la totalidad de la

poblacion.

Distribucion de la poblacién:

CuadroN° 1

Departamento Cargo Cantidad de Personas

Directora 1

Subdirectora 1

Administracion coordinadora 5

Contador Publico 1

Secretaria 3

Total 11

Técnica y Recoleccion de Datos

En la basqueda y recoleccion de la informacion existen diferentes técnicas, entre
ellas: la observacion, entrevistas y las encuestas; que son procedimientos que
permiten la obtencion de informacion importante y relacionada con la investigacion

para asi lograr los objetivos planteados.
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Con respecto a la Observacion, que se basa en examinar de manera atenta los
diferentes aspectos del fendbmeno que se desea estudiar con sus caracteristicas y
comportamientos dentro del mundo en el que se desenvuelve. Tamayo y Tamayo
(2009:187), define:

la observacion es la percepcion visual y se emplea para
indicar todas las formas de percepcion utilizadas para el
registro de respuestas tal como se presentan a nuestros
sentidos” y agrega: La observacion directa es aquella en la
cual el investigador puede observar y recoger datos mediante
su propia observacion.

En cuanto a la Entrevista, es una forma especifica de interaccion entre el investigador
y las personas que constituyen fuentes de informacion a fin de recolectar datos para
una indagacion. Al respecto Tamayo y Tamayo (2009:189) comentan que “la
entrevista es la relacion directa y establecida entre el investigador y su objeto de
estudio a través de individuos o grupos con el fin de obtener testimonios orales. La

entrevista puede ser individual o colectiva”.

Por otra parte, la Encuesta constituye una técnica de adquisicion de informacion de
interés socioldgico, mediante un instrumento previamente elaborado denominado

cuestionario, en relacion a esto Tamayo y Tamayo (2009:190) expresa que:

Es de gran utilidad en la investigacion cientifica, ya que
constituye una forma concreta de la técnica de observacion,
logrando que el investigador fije su atencion en ciertos
aspectos y se sujete a determinadas condiciones. El
cuestionario contiene los aspectos del fendmeno que se
consideran esenciales; permite, ademas, aislar ciertos
problemas que no interesan principalmente; reduce la
realidad a cierto nimero de datos esenciales y precisa el
objeto del estudio.

Utilizando estas técnicas de recoleccion de datos, y aprovechando las ventajas que

cada una de ellas otorga, la investigacion se desarrolld6 en un ambiente certero y
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oportuno, para asi cumplir con las expectativas de la institucion de lograr optimizar la

gestion de cobranza.
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CAPITULO IV

PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Con propésito de presentar los resultados obtenidos, los datos arrojados por el
instrumento de evaluacion se organizaron, tabularon y graficaron, para su respectivo
analisis e interpretacion segun las teorias sefialadas en el marco teorico. Las preguntas
del instrumento aplicado fueron formuladas y jerarquizadas de tal forma que permitan
conocer la realidad existente de los procedimientos que se llevan a cabo referentes a
la gestion de cobranza, ademas de garantizar el cumplimiento de los objetivos de la

investigacion que se desarrolla.

Para Arias, F (2006) en lo concerniente al andlisis de datos sefala que: “es el punto
donde se describen las distintas operaciones a las que serdn sometidos los datos que
se obtengan: clasificacion, registro, tabulacion y codificacion si fuere el caso”. A
través de la observacion y del analisis de los resultados, fue posible dar respuesta a
las interrogantes de la investigacion, logrando el alcance de los objetivos especificos
planteados en la misma y abriendo la posibilidad de aportar una propuesta concreta

que permita el logro del objetivo general del estudio.

A continuacion los resultados tabulados detallando su frecuencia absoluta y
porcentual, acompafiados de representaciones graficas que facilitan su interpretacion.

item 1: ;Considera usted que el personal administrativo de la institucion se encuentra

capacitado para ejercer el cargo que le corresponde?
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Cuadro N°

2: Personal

correspondientes

CATEGORIA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 6 55%
NO 5 45%
TOTAL 11 100%

administrativo capacitado para ejercer Sus cargos

Fuente: Olivares y Bohorquez (2017).

Grafico N° 1:

Personal administrativo capacitado para ejercer sus
cargos correspondientes

asi
BNO

W 45%

055%

Fuente: Olivares y Bohorquez (2017).

Analisis e Interpretacion

De las personas encuestadas el 55% opind que el personal administrativo de la
institucion esta capacitado para ejercer el cargo que desempefia, mientras el 45%
restante expreso lo contrario. En la institucion educativa estudiada los conocimientos
son transferidos de una persona a otra al momento de que una de ellas deba retirarse
de su puesto de trabajo, aunque no son profesionales en el area administrativa en su

mayoria desempefian sus cargos lo mejor posible, sin embargo esto representa una
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gran debilidad en el proceso administrativo, ya que se incrementa el riesgo de dar

respuestas tardias en problemas que se puedan presentar. EI conocer las funciones de

un cargo es importante ya que de esta forma, el empleado gana enfoque y vision de

sus tareas a realizar, incluso se pueden desarrollar planes de capacitacion para el

empleado, enfocados en fortalecer sus debilidades de acuerdo al puesto que le

corresponde.

Item 2: ;Considera usted que la actual gestion de cobranza es la mas adecuada para

obtener los ingresos monetarios de la institucion oportunamente?

Cuadro N° 3: Gestion de cobranza adecuada para obtener ingresos monetarios

oportunamente
CATEGORIA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 3 27%
NO 8 73%
TOTAL 11 100%
Fuente: Olivares y Bohorquez (2017).
Grafico N° 2

Gestion de cobranza adecuada para obtener ingresos

monetarios oportunamente

@73%

DDZ7%

asl
EBNO

Fuente: Olivares y Bohorquez (2017).
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Anélisis e Interpretacion

Este grafico refleja que un 73% de los encuestados opind que la actual gestion de
cobranza empleada en la institucion no es la mas adecuada para obtener los ingresos
monetarios oportunamente, mientras que el 27% restante indicé lo contrario. Estos
datos demuestran que la mayoria del personal estd consciente de la necesidad de
mejorar la gestion de cobranza actual, ya que como se ha venido desempefiando no
les ha permitido obtener los resultados esperados. En la actual época inflacionaria es
casi vital tener los ingresos oportunamente para garantizar el cumplimiento de las
obligaciones, gastos y posibles contingencias que se presenten de forma inmediata, al
no contar con una adecuada gestion de cobranza que asegure los recursos se pone en
juego el desarrollo de la institucion y hasta su existencia a corto, mediano o largo

plazo.

Item 3: ¢Cree usted que existe la adecuada supervision al personal en el area de
cobranza?
Cuadro N° 4: Adecuada supervision al personal de cobranza

CATEGORIA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 2 18%
NO 9 82%
TOTAL 11 100%

Fuente: Olivares y Bohorquez (2017).
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Gréafico N° 3

Adecuada supervision al personal de cobranza

018%

asi
EBNO

W 82%
Fuente: Olivares y Bohorquez (2017).

Andlisis e Interpretacion

El 82% de los encuestados considera que no existe una adecuada supervision al
personal en el area de cobranza, el 18% restante indicO que existe una supervision
oportuna. Para la institucion supervisar al personal debe ser un aspecto importante,
ya que proporciona la certeza de que los empleados estan cumpliendo con el trabajo
requerido y generando los objetivos esperados, se puede evidenciar que el area de
cobranza de la institucion no cuenta con la supervisién, esto trae como consecuencia
no tener la posibilidad de mejorar la productividad de los empleados, ni obtener una
adecuada rentabilidad en cada actividad realizada. Por otra parte, al implementar esta
actividad se puede desarrollar a los empleados de manera integral, y alcanzar un uso
Optimo de los recursos, tomando en cuenta que el area de cobranza es de vital
importancia para obtener los ingresos necesarios que aseguren el buen
funcionamiento de la institucion. Aun cuando exista una buena mistica de
trabajo, el personal a veces necesita sentirse supervisado Y asistido para cumplir

adecuadamente con sus funciones sin incurrir en fallas por accion u omision.
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Item 4: ;Considera necesario la creacion de nuevos cargos enfocados en la gestion de

cobranza?

Cuadro N° 5: Necesidad de crear nuevos cargos enfocados en la gestion de cobranza

CATEGORIA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 6 55%
NO 5 45%
TOTAL 11 100%

Fuente: Olivares y Bohorquez (2017).

Grafico N° 4

Necesidad de crear nuevos cargos enfocados en la gestion
de cobranza

asi

W 45% B NO

055%

Fuente: Olivares y Bohorquez (2017).
Analisis e Interpretacion
El 55% de la poblacion considera que es necesaria la creacion de nuevos cargos

enfocados en la gestion de cobranza, por otra parte el 45% opinan que no es

necesario. Sabiendo la importancia de tener trabajadores con tareas a realizar bien
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definidas y funciones ligadas a responsabilidades dentro de la organizacion, siempre

sera necesario la creacion de cargos, lo que también dependerd directamente del

tamano de la institucion. Para el presente caso, crear nuevos cargos podria brindar la

posibilidad de llevar un mejor control y revision de los pagos por parte de los

representantes, lo que puede permitir ejercer accion inmediata en cuanto a los

retrasos en cobranza que se presentan actualmente, sin embargo atendiendo al 45 %

de los encuestados, es prudente considerar las capacidades y responsabilidades del

personal existente, por tratarse de una institucion pequefia puede ser suficiente con

definir de forma concreta las actividades a realizar de cada trabajador.

Item 5: ¢ Existe revision frecuente en el estatus de las cuentas por cobrar?

Cuadro N° 6: Revision frecuente en el estatus de las cuentas por cobrar

GraficoN° 5

CATEGORIA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 2 18%
NO 9 82%
TOTAL 11 100%

Fuente: Olivares y Bohorquez (2017).

Revision frecuente en el estatus de las cuentas por cobrar

018%

W 82%

asi
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Fuente: Olivares y Bohorquez (2017).
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Andlisis e Interpretacion

El 82% de los encuestados considera que no existe una revision frecuente del estatus
de las cuentas por cobrar, mientras que el 18% restante opina lo contrario. Se
encuentra una tendencia desfavorable en cuanto a la verificacion constante de las
cuentas por cobrar, la Ultima semana de cada mes se realiza una revisién general en
cada uno de los cuatro mddulos de la institucién, se tiene un aproximado de 80
(ochenta) facturas por cobrar en cada modulo, de esta forma se tiene conocimiento de
los representantes que no han realizado sus respectivos pagos en el momento
correspondiente. también se realizan las revisiones respectivas al momento de recibir
alguna cancelacién, verificando si para dicha factura corresponde beneficio de
descuento por pronto pago, siendo este descuento aprovechable por realizar el pago
los primeros 5 dias del mes a cancelar. Lo expuesto anteriormente refleja una gran
debilidad para la institucién, ya que se aprecia claramente los altos niveles de
morosidad por no tomar acciones concretas ante los resultados negativos de las

revisiones a fin de mes.

item 6: ¢ Se realizan auditorias frecuentes a los Estados Financieros de la Institucion?

Cuadro N° 7: Auditorias frecuentes en Estados Financieros de la Institucion

CATEGORIA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 5 45%
NO 6 55%
TOTAL 11 100%

Fuente: Olivares y Bohorquez (2017).
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Grafico N° 6

Auditorias frecuentes en los estados financieros de la
institucion

asl
[45% BNO

B 55%

Fuente: Olivares y Bohorquez (2017).

Andlisis e Interpretacion

El 55% de los encuestados indicaron que no se realizan auditorias frecuentes a los
estados financieros de la institucion, mientras que el 45% indican que si se realizan
auditorias con frecuencia. En la institucion se realiza una auditoria anual por parte de
la Universidad de Carabobo, ya que, aunque el colegio se maneja bajo la modalidad
de autogestion pertenece a dicha institucién publica. La auditoria es una herramienta
estratégica, concebida como una actividad independiente y objetiva de aseguramiento
y consulta disefiada para agregar valor y mejorar las operaciones de una entidad, con
lo cual se fortalece el cumplimiento de sus objetivos a través de un enfoque
sistematico y disciplinado de evaluacion y medicion de los procesos de gestion y
control, teniendo como propdsito evidenciar la eficacia, eficiencia, efectividad y
transparencia de la gestion de los distintos procesos, actividades, planes, proyectos,
operaciones y demas resultados de la institucion para lograr su mejora continua,
promoviendo el ejercicio de autocontrol y autoevaluacién. Cumpliendo con el papel

fundamental de proteger aspectos y activos claves de la organizacion, para con ello,
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ser fuente de apoyo para la comprobacion y vigilancia de la Mejora Continua de cada
proceso en general.

Item 7: ;Cree usted que existe comunicacion efectiva entre la Institucion y los

Representantes?

Cuadro N° 8: Comunicacion efectiva entre la Institucion y Representantes

CATEGORIA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 8 73%
NO 3 27%
TOTAL 11 100%

Fuente: Olivares y Bohorquez (2017).

Grafico N° 7

Comunicacion efectiva entre Institucion y
Representantes

.27%‘

Fuente: Olivares y Bohorquez (2017).
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0O73%

Analisis e Interpretacion

El 73% de los consultados opind que si hay una comunicacion fluida y efectiva entre

la institucion y los representantes, sin embargo el 27% restante opina que no existe
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comunicacion entre las partes. Es importante destacar que la participacion e
integracion de la institucion con los representantes se logra consolidar a traves de
una comunicacion efectiva entre ambos, de tal manera que pueda fomentarse la
identificacion, sentido de pertenencia y corresponsabilidad que tienen ambos en la

concrecion de metas comunes

Item 8: ¢Considera que la actual gestion de cobranza influye en la situacion que se

presenta en las cuentas por cobrar de la Institucion?

Cuadro N° 9: Influencia de la actual gestion de cobranza en el estatus de las cuentas

por cobrar de la Institucion.

Grafico N° 8

CATEGORIA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 7 64%
NO 4 36%
TOTAL 11 100%

Fuente: Olivares y Bohorquez (2017).

Influencia de la actual gestion de cobranza en el
estatus de las cuentas por cobrar de la Institucion

B 36%

064%

asi
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Fuente: Olivares y Bohorquez (2017).
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Andlisis e Interpretacion

El 64% de la poblacion considera que la actual gestion de cobranza si influye en la

situacion que se presenta en las cuentas por cobrar de la Institucion, por otra parte el

36% opina lo contrario. El personal involucrado en el control de las cuentas por

cobrar del la institucion reitera saber que el nivel de morosidad presentado en la

actualidad es la principal consecuencia de no aplicar los métodos necesarios y

oportunos de gestion de cobranza, resultados de fallas en controlar de forma periddica

de las cuentas por cobrar por parte de la administracion.

Item 9: ;Existen procedimientos especificos o definidos para cumplir con la gestion

de cobranza?

Cuadro N° 10: Procedimientos especificos o definidos para cumplir con la gestion de

cobranza

CATEGORIA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 8 73%
NO 3 27%
TOTAL 11 100%

Fuente: Olivares y Bohorquez (2017).
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GraficoN° 9

Procedimientos especificos o definidos para cumplir con la
gestion de cobranza

W27%

asi
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0O73%

Fuente: Olivares y Bohorquez (2017).

Andlisis e Interpretacion

El 73% de los encuestados opinan que si existen procedimientos especificos o
definidos para cumplir con la gestion de cobranza, mientras que el 27% restante
indica que desconoce dichos procedimientos. Se observé que la institucion posee un
procedimiento adquirido a través de la costumbre de primero realizar una revision
general y mensual de las cuentas por cobrar, realizan llamadas a los representantes
que poseen varios meses de atraso en mensualidades y algunas veces son enviadas
notificaciones de cobro. Sin embargo no se observaron procedimientos especificos,
definidos o concretos que conduzcan las acciones a desempefiar para garantizar una

gestion de cobranza efectiva.

Item 10: ¢Se encuentran estipuladas condiciones de pagos que rigen el ingreso

monetario oportuno a la institucion?
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Cuadro N° 11: Condiciones de pago estipuladas que rigen el ingreso monetario

oportuno a la institucion.

CATEGORIA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 8 73%
NO 3 27%
TOTAL 11 100%

Fuente: Olivares y Bohorquez (2017).

Grafico N° 10

Condiciones de pago estipuladas que rigen el ingreso
monetario oportuno a la institucion

[ | 270/‘

Fuente: Olivares y Bohorquez (2017).
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Analisis e Interpretacion

El 73% de los encuestados indican que si existen condiciones de pago estipuladas que
rigen el ingreso monetario de la institucion. El 27 % expresa lo contrario. Una
condicion de pago representa un acuerdo establecido en forma de tipos de descuento
y plazos de pago. Ciertamente en la institucion existe una condicion de pago que
implica otorgar el 5% de descuento en la factura si la misma es cancelada durante los

primeros 5 dias del mes que corresponda, en caso de no aprovechar este descuento,
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los responsables del pago deben pagar o cancelar su factura cualquier dia habil del

mes en curso. Sin embargo al observar el alto nivel de morosidad es notorio que

dicho descuento por pronto pago no es aprovechado por los beneficiarios de dichas

condiciones.

Item 11: ;Considera usted que el personal administrativo de la institucion ha sido

adiestrado correcta y oportunamente para ejercer sus funciones?

Cuadro N° 12: Personal administrativo de la institucién adiestrado correcta y

oportunamente para ejercer sus funciones.

Grafico N° 11

CATEGORIA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 5 45%
NO 6 55%
TOTAL 11 100%

Fuente: Olivares y Bohorquez (2017).

Personal administrativo de la institucion adiestrado
correcta y oportunamente para ejercer sus funciones

B 55%

045%
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Fuente: Olivares y Bohorquez (2017).
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Andlisis e Interpretacion.

El 55% de la poblacion sefiala que no han recibido adiestramiento correcta y
oportunamente para ejercer sus funciones, mientras que el 45% considera que hubo
un buen adiestramiento para ejercer el cargo que le corresponde. La capacitacion del
personal es de suma importancia dentro de cualquier institucion, esto asegura el
mayor aprovechamiento del capital humano del que se dispone, desarrollar
habilidades y destrezas de las personas esta directamente vinculado al logro de los
objetivos de la institucion, agiliza los procesos, y permite obtener mejoras a corto
plazo al contar con personas que aporten posibles soluciones a los problemas que se
puedan presentar, ya que, el personal estard adecuado al lugar de trabajo y las
funciones a realizar, ofreciendo oportunidades de detectar sus debilidades, ademas

del aprovechamiento de las fortalezas.

ftem 12: ;La institucion cuenta con un software de facil manejo que permita
mantener un adecuado registro de las operaciones relacionadas con las cuentas por

cobrar?

Cuadro N° 13: Existencia de un software de facil manejo para el adecuado registro

de las operaciones relacionadas con las cuentas por cobrar.

CATEGORIA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 9 82%
NO 2 18%
TOTAL 11 100%

Fuente: Olivares y Bohorquez (2017).
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Gréafico N° 12

Existencia de un software de facil manejo para el adecuado
registro de las operaciones relacionadas con las cuentas por
cobrar

B 18%

asli
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082%

Fuente: Olivares y Bohorquez (2017).

Analisis e Interpretacion

El 82 % de los encuestados indicaron que si existe un software de facil manejo que
permite el adecuado registro de las operaciones relacionadas con las cuentas por
cobrar. ElI 18% restante de los encuestados opina lo contrario. Evidentemente la
institucion educativa cuenta con la herramienta tecnol6gica adecuada para cumplir
sus funciones de registrar y controlar las cuentas por cobrar. Destacando que utiliza
un software llamado CONFORME.CONTROL DE FORMULARIOS AL M.E y
creado especificamente para cubrir las necesidades informativas que la institucion
requiere, siendo basico y sencillo por lo que no se presentan problemas para su
utilizacion. Generalmente y como lo es en este caso, cuando parte del personal opina
lo contrario es debido a desconocimiento del software por no tener necesidad de
usarlo durante el desempefio laboral. Es ventajoso disponer de tecnologia de facil
manejo en las instituciones ya que de esta manera es mas aprovechable el talento

humano del que se dispone siendo posible desarrollar al personal en otros aspectos.
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Item 13: ¢Existe frecuencia al realizar el proceso de cobranza?

Cuadro N° 14: Frecuencia al realizar el proceso de cobranza

CATEGORIA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 5 45%
NO 6 55%
TOTAL 11 100%

Fuente: Olivares y Bohorquez (2017).

Grafico N° 13

Frecuencia al realizar el proceso de cobranza
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Fuente: Olivares y Bohorquez (2017).
Analisis e Interpretacion
El 55% de la poblacion encuestada indica que no existe frecuencia al realizar el
proceso de cobranza, el 45% considera que si existe dicha frecuencia. Al observar el

proceso aplicado por la institucion podemos percibir que realmente solo existe

frecuencia en cuanto a la revision de las cuentas por cobrar, pero no son ejecutadas
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acciones de cobro concretas, en caso de realizar envios de notificaciones de cobro
estas son esporadicas o cuando el saldo a cobrar ya posee un considerable atraso. La
cobranza es parte integral de un ciclo, debe ser bastante interactiva, comenzando con
el andlisis de la situacion de los responsables del pago, ademas de tener un oportuno y
frecuente contacto con ellos para abrir las posibilidades de ofrecer soluciones que
aseguren la disminucion de morosidad, realizando seguimiento continuo vy
controlando el cumplimiento de posibles acuerdos de pagos. La frecuencia en la
realizacion de la cobranza puede asegurar la retroalimentacién que la institucion
necesita para tener posibilidades de fijar politicas mas convenientes y mejorar sus

procesos en cuanto a gestion de cobranza se refiere.

Item 14: ;Considera usted que es necesario desarrollar estrategias para mejorar el

proceso de gestion de cobranza?

Cuadro N° 15: Necesidad del desarrollo de estrategias para mejorar el proceso de

gestion de cobranza

CATEGORIA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 11 100%
NO 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Olivares y Bohorquez (2017).
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Grafico N° 14

Necesidad del desarrollo de estrategias para mejorar el
proceso de gestion de cobranza
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Fuente: Olivares y Bohorquez (2017).

Andlisis e Interpretacion

El 100% de los encuestados indicd que considera necesario desarrollar estrategias
para mejorar el proceso de gestion de cobranzas. El resultado obtenido muestra sin
lugar a dudas que la totalidad de los encuestados estan conscientes de que su
metodologia de trabajo no les ha brindado los resultados esperados en cuanto a
cobranza se refiere. En la actualidad estan siendo afectados directamente por la alta
morosidad por parte de los representantes o responsable del pago de mensualidades a
la institucidn, por tal motivo demandan el mejoramiento de todo lo relacionado con la
gestion de cobranza. El desarrollo de estrategias significa llevar a cabo acciones
sistematizadas y concretas a través de técnicas y pasos metodoldgicos para asi lograr

el cumplimiento de la meta u objetivo.

Item 15: ¢Se envian notificaciones de cobro a los representantes en el momento

oportuno?
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Cuadro N° 16: Envio de notificaciones de cobro en momento oportuno

CATEGORIA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 4 36%
NO 7 64%
TOTAL 11 100%

Fuente: Olivares y Bohorquez (2017).

Grafico N° 15

Envio de notificaciones de cobro en momento oportuno
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Fuente: Olivares y Bohorquez (2017).

Analisis e Interpretacion

El 64% de los encuestados indico que las notificaciones de cobro a los representantes
no son enviadas en el momento oportuno, el 36% restante refleja que las
notificaciones si son enviadas oportunamente. El resultado obtenido presenta una
tendencia desfavorable mostrando la falta de comunicacion entre la institucion y los
representantes, si bien es cierto que en la institucion se lleva un control sistematizado

de las cuentas por cobrar, cabe destacar que no se realizan las debidas acciones de
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cobro en el momento mas conveniente para la misma, las fallas presentadas en la
gestion de cobranza permite que los deudores, en este caso los representantes
acumulen varios meses pendientes por pagar sin que se les envie directamente alguna
notificacion o recordatorio de cobro. La falta de control para esta actividad genera
alto riesgo en cuanto a la solvencia de la institucién con respecto a sus trabajadores,

sin dejar de mencionar la incapacidad para su autogestion.

Item 16: ¢ Tiene conocimiento del impacto negativo en el manejo del efectivo y la

liquidez de la institucion al no realizar una gestion de cobranza efectiva?

Cuadro N° 17 Conocimiento del impacto negativo en manejo de efectivo y liquidez

al no realizar una efectiva gestion de cobranza.

CATEGORIA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 8 73%
NO 3 27%
TOTAL 11 100%

Grafico N° 16

Fuente: Olivares y Bohorquez (2017).

Conocimiento del impacto negativo en manejo de efectivo
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Fuente: Olivares y Bohorquez (2017).
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Andlisis e Interpretacion.

El 73% de los encuestados tiene conocimiento del impacto negativo en el manejo del
efectivo y la liquidez de la empresa al no realizar una gestion de cobranza efectiva, el
27% indicé no saber dicho impacto. Se observa una gran oportunidad para la
institucion en cuanto al mejoramiento del proceso de gestion de cobranza, ya que el
personal involucrado estd consciente de las consecuencias negativas que acarrean la
falta de accion y efectividad al realizar la cobranza respectiva, ejemplo de ello es que
la Institucion no podra cumplir con sus obligaciones o pago de gastos operativos y

administrativos.
A continuacion se presentan los resultados obtenidos de la observacion directa

vinculados al instrumento aplicado, donde se pudo evidenciar los principales aspectos
del proceso de cobranza en la Unidad Educativa C.E.I Luisa del Valle Silva.
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Cuadro N° 18

o/

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

1. Incentivar al control de las cuentas por cobrar

2. Definir las funciones que deben realizar los
trabajadores

3. Adiestrar al personal involucrado con las cuentas
por cobrar

4. Implementar estrategias para mejorar la gestion de
cobranza

1. Si el software es demasiado sencillo, puede ser
que no tenga todos los items necesarios para llevar
un buen control de las cuentas por cobrar

2. Falta de responsabilidad de los representantes
para cancelar las mensualidades.

3. Necesidad de incrementar mensualidades por
aumento de salarios decretados

4. Entorno de economia hiperinflacionaria

FORTALEZAS

FO

FA

1. Se realiza revision mensual en saldos de cuentas
por cobrar tomando en cuenta el vencimiento de las
mismas

2. El software que se utiliza para el registro y
control de cobranza es de facil manejo

3. Los trabajadores estan conscientes de la
importancia que implica mantener una gestion de
cobranza eficaz

4. Registros contables organizados

1. Proponer acciones que puedan ser implementadas
para incrementar el control de las cuentas por
cobrar( F3 - 01)

2. Debido a poseer un software de facil manejo, se
puede dar induccidn al personal involucrado con las
cuentas por cobrar, para asi de esta forma
implementar estrategias que aumenten la
productividad (F2 - O4)

3. Mantener reporte de cobranza actualizado, para
garantizar el control de las mismas ( F1- O2)

1.Verificar que el software utilizado tenga los item
necesarios para mantener los registros contables
organizados (F4 — Al)

2. Implementar actividades con los representantes
para transmitir conciencia sobre la importancia de
mantener sus pagos al dia. (F3- A2)

3. Mostrar a los representantes los resultados de la
revision mensual en saldos de cuentas por cobrar
cuando se tenga la necesidad de realizar incremento
en la mensualidad (F1 — A3)

DEBILIDADES

DO

DA

1. No se aplican las normas establecidas que rigen
los procesos administrativos dentro de las institucion
2. No se realizan acciones de cobro

3. El personal administrativo no ha sido capacitado
para ejercer el cargo que desempefian

4. No existe una planificacion efectiva para realizar
las gestiones de cobranzas.

5. Improvisacion por parte de los trabajadores para
solucionar problemas que se presenten

1.Capacitar al personal involucrado con las cuentas
por cobrar para evitar la improvisacion al momento
de solucionar problemas (D5- O4)

2. Brindar capacitacion a los trabajadores en el area
contable para optimizar la gestion de cobranza (D3 —
03)

3. Implementar estrategias para evitar la
improvisacion por parte de los trabajadores al
solucionar problemas en el area de cobranza (D5 —
04)

1. Aplicar normas que garanticen el ingreso
monetario oportuno y asi no verse tan afectada por
la economia hiperinflacionaria (D1- A4)

2. Aplicar una penalizacion a los representantes en
estado de morosidad (D2 — A2)

3. Realizar una planificacion efectiva donde se
refleje la eficiencia del software

Fuente: Olivares y Bohorquez (2017)
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

Presentacion

A continuacion se presenta la propuesta de un plan estratégico para mejorar la gestion
de cobranza en la Unidad Educativa C.E.I. Luisa del Valle Silva, después de la
aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos, los analisis desarrollados de
los resultados obtenidos y el desarrollo de la matriz DAFO, se hara hincapié en las
debilidades y amenazas resultantes en ella utilizando diversas estrategias, con la
finalidad de que el control y el manejo de los procesos de cobranza funcionen
Optimamente y asi llevar una adecuada administracion de las cuentas por cobrar,

permitiendo a la institucion obtener informacion confiable y veraz.

De acuerdo a la encuesta realizada y la observacién directa, se detectd que en el area
de cobranza actualmente no existe una gestion de cobro establecida que logre obtener
el pago de las mensualidades dentro del lapso correspondiente. También se pudo
percibir que no se tienen claras las politicas de cobranza tanto en la institucion como
por parte de los representantes, hecho importante, ya que eso perjudica llevar al dia

las cuentas por cobrar.

La propuesta se encuentra orientada al logro de los siguientes objetivos:

1. Delimitar normas para regir el proceso de inscripcion y mensualidades de la
institucion que permitan la implementacion de acciones concretas y asi
garantizar una gestion de cobranza efectiva

2. Capacitacion del personal involucrado con la gestién de cobranza

3. Desarrollar actividades dirigidas a los representantes que incentiven al pago

puntual de las mensualidades
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Justificacion

La presente propuesta se justifica en base a la importancia que representa para la
institucion el buen manejo de la gestion de cobranza, en la cual se determinaron
debilidades como, la falta de capacitacion del personal, incumplimiento de algunas
normas que rigen el ingreso y permanencia de la institucion y la falta de acciones de
cobro, entre otras. Esto ha traido como consecuencia altos indices de morosidad,
ademas de problemas en cuanto al cumplimiento de las obligaciones de la institucion
como por ejemplo el pago de compromisos salariales y no poder darle un uso

adecuado a algunas areas por falta de mantenimiento en las instalaciones.

Adicionalmente, otra de las razones que han ocasionado fallas en el proceso de
cobranza ha sido la falta de compromiso o responsabilidad por parte de los
representantes al momento de cancelar las mensualidades dentro de los lapsos
establecidos. Por lo tanto, el objetivo es proponer pasos concretos a seguir que
permitan aumentar los ingresos por concepto de cobranzas de las cuotas mensuales.
De manera que esto permita fortalecer a la institucion y cubrir sus erogaciones
mensuales. Las medidas para solucionar esta problematica se dirigen hacia la
capacitacion del personal en el area de cobranza, reuniones constantes con los

representantes y mejorar los controles en la gestion de cobranzas.
De esta manera, se determina que la presente propuesta se encuentra adaptada a las

necesidades actuales de la unidad educativa, y por lo tanto, su posible aplicacion

contribuirad notablemente en el mejoramiento de la gestion de cobranza.
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Delimitar normas para regir el proceso de inscripcion y mensualidades de la
institucion que permitan la implementacion de acciones concretas y asi

garantizar una gestion de cobranza efectiva

Se determinan las siguientes normas generales a través de las cuales se debe
regularizar el proceso de cobro de las cuotas a los representantes al momento de

realizar inscripciones:
e Contrato de Inscripcién: debe ser firmado por el representante de cada nifio o
nifla al inicio del afo escolar, donde se comprometa a cancelar las

mensualidades dentro de los lapsos establecidos.

Se propone la implementacion de dicho contrato de inscripcion quedando de la

siguiente forma:
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Tabla N° 19: Contrato de Inscripcion

. Unidad Educativa C.E.I Luisa del Valle Silva

"-j Periodo Escolar Nivel Fecha

Contrato de Inscripcion

Por medio de la presente me comprometo a cumplir con todos los pagos necesarios y
obligatorios que garanticen los beneficios y permanencia en la institucion.

Dichos pagos se realizaran de acuerdo a lo establecido en las normas pautadas por la
institucion, las cuales me fueron informadas durante el proceso de inscripcion. En
caso de incumplimiento acepto la penalizacion o sanciones que se encuentras
debidamente estipuladas.

Datos del Representante

Nombre:
C.I:

Firma de Direccion Firma:

Fuente: Olivares y Bohorquez (2017).

e Normas que rigen el cobro de mensualidades: es obligatorio para el personal
de cobranzas explicarle al representante cuales son cada una de las normas, y
que la cancelacion de las mensualidades dentro del tiempo establecido

garantizara el funcionamiento eficiente de la institucion.
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Para el presente caso de estudio se proponen las siguientes normas:

El pago correspondiente a la matricula de inscripcion debe ser cancelado en su

totalidad durante el periodo de inscripcion, de lo contrario se dispondra del cupo.

El pago de las mensualidades debe ser realizado los primeros cinco (05) dias de cada
mes. Al transcurrir este lapso de tiempo, se le recordara al representante ya sea via
mensaje de texto o correo electronico que debe cancelar la cuota adeudada. Para lo

cual se utilizarén los datos recaudados al momento de la inscripcion.

Emitir avisos de cobro por medio de circulares para recordar a los representantes el

pago a tiempo de sus mensualidades.

El dia dieciséis (16) de cada mes, si el representante no ha realizado el pago de la

mensualidad, se contactara via telefénica para recordarle que debe efectuar dicho

pago.

Si al final del mes el representante no ha cancelado la mensualidad, se le citara en la
institucion para sostener conversaciones donde se pueda determinar la razén del
atraso y plantear la posibilidad de realizar convenios de pago con el fin de evitar la

acumulacién de mensualidades.

Cuando el representante tenga una morosidad mayor a cinco (5) meses, se solicitara
la colaboracion del asesor legal de la institucion, a fin de garantizar el cumplimiento
de la deuda, siendo dichos representantes responsables del pago de los honorarios

profesionales que se generen.

Se propone aplicar penalizaciones en base a cada factura vencida, asignando un

porcentaje de recargo significativo sobre las mismas, ya que no se justifica el nivel de
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morosidad que afecta a la institucion en la actualidad en vista de que las

mensualidades son considerablemente econdémicas gracias a los beneficios que

posee la comunidad universitaria. Puntualizando que el monto recaudado proveniente

de dichas penalizaciones serd destinado para cubrir los gastos de ambientacion que

ocurren durante la preparacion de los salones para el inicio del afio escolar. Quedando

la propuesta de la siguiente forma:

Tabla N° 20: Tabulacién de porcentaje a pagar segun cantidad de meses vencidos

Tabulacion de porcentaje a pagar segun cantidad de meses vencidos

Mes vencido Porcentaje de Penalizacion sobre factura
vencida
1 20% Cobranza Interna
2 20% Cobranza Interna
3 30% Cobranza Interna
4 40% Cobranza Interna
5 50% (Asesor Legal)
6 60% (Asesor Legal)
7 60% (Asesor Legal)
8 70% (Asesor Legal)
9 70% (Asesor Legal)
10 80% (Asesor Legal)
11 80% (Asesor Legal)
o sesor Lega

12 1009 (A Legal)

Fuente: Olivares y Bohorquez (2017).
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Capacitacion del personal involucrado con la gestién de cobranza

La capacitacion permite mejorar los conocimientos, habilidades o conductas y
actitudes del personal, es una inversion que se deberé realizar si se pretende conseguir
empleados mas competentes, y por tanto, mejores resultados y méas beneficios
econdmicos. Podemos decir que capacitar al personal ayuda a escapar de la
obsolescencia de los conocimientos. Asi, los empleados cuentan con nuevas

herramientas o conocimientos que deben asimilar.

Capacitar al personal creard individuos mucho mas rentables en sus puestos de
trabajo, también conseguird que el personal esté mas preparado y cuente con mayor
conocimiento sobre sus funciones. Esto se traducira en una resolucion mucho mas
rapida de los problemas, ahorrando tiempo en las tomas de decisiones por parte del

personal y por tanto la posibilidad de ahorrar recursos en la institucion.

Sabiendo la importancia de la capacitacion con lo antes mencionado, y observando la
situacion que se presenta en la institucion donde el personal encargado de la
administracion no posee los conocimientos académicos requeridos que les permitan
un buen desenvolvimiento en el &rea. Por tal motivo se sugiere a la institucion
brindar herramientas necesarias al personal en el area administrativa como por

ejemplo:

e Curso de Estrategias de Cobranza donde se ensefian las técnicas mas eficaces
para realizar el proceso de la negociacion y lograr la recuperacion de la
factura vencida, aprendiendo los pasos exactos para realizar la cobranza de
una manera efectiva. Se analizan las principales causas de la morosidad y

como prevenirlas.
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Curso de trabajo en equipo con el que se puede alcanzar la integracion de un
equipo de trabajo comprometido en el logro de objetivos de su area de
responsabilidad, ademas de los pasos exactos para mejorar la comunicacion y
las relaciones humanas que permitira coordinar las actividades del grupo y

mejorar sus resultados.
Manejo de herramienta office lo que permitira competencias en el manejo de

los activos informaticos, como herramienta estratégica para la generacion de

ventajas competitivas.

Desarrollar actividades dirigidas a los representantes que incentiven al pago

puntual de las mensualidades

Se considera para la presente investigacion la importancia de mantener a los

representantes informados e involucrados con los proyectos de mejora considerados

necesarios por la institucion. Para lo que se propone:

Reuniones frecuentes con padres y representantes donde se reflejen las
necesidades de ejecutar proyectos que aseguren el buen funcionamiento y
aprovechamiento de las instalaciones.

Transmitir informaciéon frecuente sobre el manejo de autogestion de la
institucion, con lo cual se demuestre a los representantes el destino de los
ingresos que se perciben, incluyendo el ingreso obtenido proveniente de las
penalizaciones por incumplimiento de pago.

Crear comisiones de padres y representantes donde los mismos se involucren
en areas especificas, bien sea para velar por el buen funcionamiento o para

solventar contingencias que se presenten.
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CONCLUSIONES

A través de la investigacion realizada en la Unidad Educativa C.E.l. Luisa del Valle
Silva, se pudo observar que la institucion no cuenta con una gestion de cobranza
efectiva que le permita obtener los ingresos monetarios para garantizar su autogestion
y funcionamiento optimo debido a los altos indices de morosidad que se presentan en

la actualidad.

Se detectaron fallas como la falta de aplicacion de normas para regir los procesos
administrativos, el personal en el area de cobranza no ha sido capacitado para ejercer
el cargo que desempefia, se percibe improvisacion por parte de los trabajadores para
solucionar problemas que se presentan debido a la falta de planificacion efectiva al
momento de realizar la gestion de cobranza. Esta situacion ha ocasionado diversos
problemas financieros, los ingresos que reciben deben ser dirigidos de forma
inmediata para cubrir compromisos adquiridos, como sueldos y salarios Yy
mantenimiento basico de las instalaciones, lo que trae como consecuencia que la
institucion no tenga los recursos para mantener su estructura fisica ni cubrir gastos

en general.

En relacién a la problematica planteada y atendiendo a las necesidades de la
institucion, nace la presente propuesta de un plan estratégico para mejorar la gestion
de cobranza en la Unidad Educativa C.E.l Luisa del Valle Silva basada en la
implementacidn de estrategias en cuanto a las acciones de cobro para eliminar en lo
posible las fallas que generan los altos indices de morosidad. Se presentan las
acciones concretas de cobro a realizar para lograr una gestion de cobranza que genere
resultados positivos con los que se pueda lograr disminucion en la morosidad actual,
se sugiere la aplicacién de un contrato de inscripcion donde se refleja el compromiso
de pago por parte de los representantes consientes de que el incumplimiento del

mismo acarrea penalizaciones y accion legal, adiestrar correctamente a los
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trabajadores en el &rea de cuentas por cobrar para garantizar el manejo eficiente de las
mismas, ademas de involucrar a los representantes de forma directa con los posibles

proyectos de necesaria ejecucion.

Con estas estrategias correctivas se pretende solventar la situacion actual de la
institucion, y alcanzar altos niveles de eficiencia en los procesos administrativos que
permitan disminucion del nivel de morosidad ademas de la integracion del personal

en los procesos de la institucion para lograr los objetivos propuestos.

Recomendaciones

El seguimiento de las cuentas por cobrar se convierte en una herramienta fundamental
para el logro y sustento econémico de la institucién. Luego de haber finalizado las
conclusiones y con el objeto de que la actividad de cobranzas sea ejecutada con

eficiencia se sugieren las siguientes actividades:

Implementar la propuesta planteada en esta investigacién para mejorar el proceso de
cobro en la Unidad Educativa C.E.I Luisa del Valle Silva

Dar a conocer al personal de cobranzas, directores administrativos y contables de la
institucion el contenido de la propuesta, informando la importancia del uso de las
estrategias establecidas para lograr una mayor funcionalidad y eficacia del proceso de
cobro, a través de la aplicacion de mejoras que se propongan en este trabajo, pues las

mismas ayudan al incremento de las cobranzas.

Promover los objetivos organizacionales para infundir el trabajo en equipo aun
cuando cada individuo tiene habilidades técnicas Unicas, y necesidades y prioridades
diferentes, creando lazos claros y cerrados entre los deberes de cada individuo y la

manera como se llevan a cabo, al igual que con los objetivos de la institucion.
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Realizar supervisiones frecuentes en el area de cobranza para garantizar un mejor

control y obtener saldos reales y razonables en las cuentas por cobrar.

Aplicar los formatos propuestos de Contrato de Inscripcién y la tabla de Tabulacion
de porcentaje a pagar segun cantidad de meses vencidos, a fin de controlar los
compromisos obtenidos por parte de los representantes y los posibles convenios de

pago segun sea el caso.

Pautar reuniones continuas con los representantes con el fin de indicarles cudl es la
importancia que tiene la cancelacion al dia de las mensualidades, ya que esto ayuda a
la institucion a que se mantenga en un funcionamiento optimo para la educacion de

sus hijos.

Establecer medidas que ayuden a agilizar el pago de las mensualidades por parte de
los representantes, mediante registro de datos, a fin de que puedan ser facilmente

localizables las personas que presenten mora.

Finalmente la directiva de la institucion debe hacer notar, que el objetivo del plan
estratégico propuesto es encontrar soluciones para garantizar los ingresos monetarios,
los cuales permitan tener una mayor eficiencia y asi poder solventar gastos y

compromisos de la institucion.
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ANEXOS



UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION COMERCIAL
Y CONTADURIA PUBLICA FACES

CAMPUS BARBULA

La siguiente encuesta tiene como finalidad obtener informacién sobre el actual

proceso de gestion de cobranza de la Unidad Educativa CEI Luisa del Valle Silva

A continuacion se realizard una serie de preguntas relacionadas con la investigacion
antes mencionada. Por lo que se le agradece contestar con mayor sinceridad posible;
la informacién obtenida sera de estricto uso académico y servird de base para la
realizacion del Trabajo Especial de Grado, requisito indispensable para optar al Titulo

de Contador Publico.

Muchas Gracias por su Colaboracion.

Instrucciones:

1. Lea cuidadosamente todas las preguntas antes de responder.

2. Marque con una equis (X) la alternativa que usted considere correcta.

3. No deje ninguna pregunta sin responder.
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ENCUESTA

ITEMS SI | NO

1 ¢Considera usted que el personal administrativo de la institucion se
encuentra capacitado para ejercer el cargo que le corresponde?

9 ¢Considera usted que la actual gestion de cobranza es la més adecuada
para obtener los ingresos monetarios de la institucion oportunamente?

3 ¢Cree usted que existe la adecuada supervision del personal en el area de
cobranza?

4 ¢Considera necesario la creacion de nuevos cargos enfocados en la gestion
de cobranza?

5 ¢Existe revision frecuente en el estatus de las cuentas por cobrar?

5 ;Se realizan auditorias frecuentes a los Estados Financieros de la
Institucion?

; ¢Cree usted que existe comunicacion efectiva entre la Institucion y los
Representantes?

8 ¢ Considera que la actual gestion de cobranza influye en la situacién que se
presenta en las cuentas por cobrar de la Institucion?

9 ¢Existen procedimientos especificos o definidos para cumplir con la
gestion de cobranza?

10 . Se encuentran estipula_das_copdiciones de pagos que rigen el ingreso
monetario oportuno a la institucion?

11 (;C_onsidera usted que el personal administ_rativo de la in_stituci()n ha sido
adiestrado correcta y oportunamente para ejercer sus funciones?
¢La Institucién cuenta con un software de facil manejo que permita

12 mantener el adecuado registro de las operaciones relacionadas con las
cuentas por cobrar?

13 ¢ Existe frecuencia en realizar el proceso de cobranza?

14 ¢Considera ustgd que es necesario desarrollar estrategias para mejorar el
proceso de gestion de cobranza?

15 ¢Se envian notificaciones de cobro a los representantes en el momento
oportuno?

16 ¢ Tiene conocimiento del impacto negativo en el manejo del efectivo y la

liquidez de la institucion al no realizar una gestion de cobranza efectiva?

Fuente: Olivares y Bohorquez (2017).
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UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION COMERCIAL
Y CONTADURIA PUBLICA FACES

CAMPUS BARBULA

VALIDACION DE INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Por medio de la presente, yo, Licda. Norolga Garcia titular de la cedula de identidad
N° V- 7.136.650, hago constar que he recibido para su analisis los Instrumentos de
Recoleccion de Datos a ser aplicados en el Trabajo Especial de Grado titulado
“Propuesta de un plan estratégico para mejorar la gestion de cobranza en la
Unidad Educativa CEI Luisa del Valle Silva.”

Asi como toda la informacion complementaria que fuere necesaria segun mi juicio,
proporcionada por las investigadoras: Erika Olivares y Dariana Bohorquez; con la
finalidad de verificar y validar la confiabilidad de los mismos, y su correspondencia
con el logro de los objetivos de la investigacion. Asi pues habiendo realizado los
analisis e indagaciones correspondientes, como experto en el Area de Investigacion,
doy fe de la validez y confiabilidad de los Instrumentos de Recoleccion de Datos

presentados a mi persona por dichas investigadoras.

Firma del Experto.
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