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Resumen 

El área de cartera es de gran importancia para una organización ya que gracias a esta permite 

reconocer el nivel de endeudamiento y la recuperación de los recursos, en el Colegio Liceo Quial 

S.A.S el área presenta dificultades en cuanto al recaudo, donde hay cartera vencida, partidas sin 

conciliar ya que no se cuenta con buenas prácticas de recaudo, a partir de esto se propone un plan 

de mejora al área de cartera del colegio. A través de la aplicación del modelo COSO se practica 

una encuesta donde se identifica el nivel de riesgo y de confianza del colegio, por lo cual se 

determinan los procesos y se procede a estructurar un plan de mejoramiento al área, y se realiza la 

invitación a la práctica de las propuestas planteadas para contribuir al mejoramiento y eficiente 

recaudo da cartera.  

Palabras clave: Endeudamiento, recuperación, procesos, confianza. 

 

Abstract 

The portfolio area is of great importance for an organization since, thanks to this, it allows 

recognizing the level of indebtedness and the recovery of resources, at Colegio Liceo Quial S.A.S 

the area presents difficulties in terms of collection, where there is an overdue portfolio, items 

without reconciling since there are no good collection practices, based on this, an improvement 

plan is proposed for the school's portfolio area. Through the application of the COSO model, a 

survey is carried out where the level of risk and trust of the school is identified, for which the 

processes are determined and an improvement plan for the area is structured, and the invitation to 

the practice of the proposed proposals to contribute to the improvement and efficient collection of 

the portfolio. 

Keywords: Indebtedness, recovery, processes, trust. 
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Introducción 

 

La presente investigación se refiere sobre el sistema de cartera en el Colegio Liceo Quial 

SAS, que define como las deudas de los clientes de la empresa, deudas provenientes de los 

servicios que se prestan a crédito, según lo disponga el cliente de acuerdo con la empresa. Lo 

cual para la empresa en mención no se lleva a cabo de manera eficiente ya que presenta 

dificultades en su sistema de recaudo.  

La característica principal del sistema de recudo del colegio es que no se lleva de manera 

organizada la información. 

Las causas que dieron origen a esta problemática son básicamente que el colegio no 

cuenta con políticas establecidas, ni con un sistema eficiente para la ejecución, control y un 

personal 

adecuado para el recaudo de cartera. 

Esta investigación lo realizamos por el interés de conocer y brindar una mejora en el 

sistema de recaudo del Colegio Liceo SAS. La metodología empleada para la elaboración de la 

investigación se basó en la realización de encuesta al personal encargado del área de cartera y 

representante legal, quien suministra información para la elaboración del proyecto, durante la 

investigación se realizaron algunas pruebas sobre la eficiencia de programa utilizado para el 

sistema de recaudo. 

Para lo cual se formula un plan de mejora en el sistema de cartera del Colegio Liceo 

Quial SAS De Santiago de Cali, donde abarcan 3 objetivos específicos diagnosticar la situación 

actual, determinar los procesos de mejoramiento y estructurar el plan de mejoramiento que 
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brinde información rápida, oportuna y eficiente para la toma de decisiones y generar 

satisfacción a sus clientes por la entrega oportuna de la información. 

 

 

1 Desarrollo del tema  

 

1.1 Marco de Referencia. 

 

1.1.1 Antecedentes. 

 

Las presentes tesis abarcan el tema en relación, el cual se ha venido trabajando con el fin de 

obtener información útil para desarrollo del proyecto y proponer un plan de mejora en el área de 

cartera del Colegio Liceo Quial S.A.S. De Santiago de Cali. 

En la tesis Trabajo de grado especialización “Propuesta de Mejora en el Proceso de Recaudo 

de Cartera a una Universidad” Cuyo objetivo general es formular un plan de mejora para la 

ejecución efectiva de proceso de cartera y gestión de cobro deudores, realizando un diagnóstico, 

elaborar un proceso y  así proponer un plan de mejora en el proceso y gestión de cobro acorde con 

las necesidades y políticas de la universidad, ya que por la inexistencia de un área responsable de 

gestión de cobro y de recuperación de cartera efectiva en la Universidad, ha conllevado durante 

años a presentar pérdidas de recursos económicos, situación originada principalmente por la falta 

de control y el incumplimiento del marco normativo de la universidad. 

Con la implementación de los cambios propuestos en la tesis, se espera que la Universidad 

recupere entre un 10% a 12% de su cartera morosa que corresponde al porcentaje promedio de 
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cartera que se encuentra entre 30 a 90 días en mora, suponiendo que de esta recupere un 90% con 

el nuevo procedimiento ya que es en dicha etapa del procedimiento donde realiza el cobro 

persuasivo para que el deudor haga el pago efectivo, siendo este un punto clave para disminuir el 

número de casos reportados a cobro jurídico y el valor de cartera castigada. 

Adicionalmente se determinará responsables en cada una de las etapas del proceso de 

cobranza, permitiendo a la Universidad mantener el control y la trazabilidad de la cartera, sin tener 

que incurrir en gastos adicionales o de gran impacto en sus finanzas. (Herrera Muñoz & Diaz 

Realpe, 2018).  

Esta tesis se tomó como referente ya que al igual que en el proyecto de trabajo se establecen 

procesos de mejora a partir de los antecedentes encontrados y las necesidades de la compañía, para 

que el recaudo de cartera sea más eficiente, oportuno y brindar información oportuna al cliente y 

la administración para la toma de decisiones. 

Como segundo antecedente se tomó la Tesis sobre “Propuesta de mejoramiento en el Área 

de Cartera en La empresa Best Cosmetics S.A.S” Esta tesis fue presentada para optar al título de 

Contador Público a la Fundación Universitaria Católica Lumen Gentium, autores Juan Sebastián 

Echeverry y Díaz Lina María Loaiza Ríos, mayo 16 de 2018. La empresa ha progresado desde la 

fecha de su fundación que fue el en el año 2017 por dos socios gestores, está enfocada en el campo 

de la belleza capilar, con productos de alta calidad para cumplir con los estándares del mercado. 

Tiene como objetivos Presentar una propuesta de mejoramiento para las políticas y 

procedimientos en el área de cartera.  A través de un diagnostico identificación y diseño de un 

plan de acción para el mejoramiento de área de cartera para la empresa Best Cosmetics S.A.S. 

Esta investigación se basa en la información suministrada de la empresa “Best Cosmetics 

S.A.S” ubicada en Cali (Valle del Cauca) en el sector de Limonar, la cual se revelará el estado de 
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las cuentas por cobrar, utilizando el método de observación en donde se revisará detalladamente 

los estados financieros de la empresa para saber su situación actual, y con ello tener información 

fiable, y tener como base para una propuesta asertiva para la empresa y el método de análisis en 

el cual se analizará y ordenará la información recolectada para tener un mejor entendimiento y 

comprensión sobre los mismos, captando mejor los hechos que se presenten en la empresa, para 

establecer una alternativa viable, dándole un mejor enfoque a la pregunta planteada en la 

investigación en la cual se reflejará en el desarrollo de esta. 

Al igual que el proyecto que se lleva a cabo esta Tesis sobre “Propuesta de mejoramiento 

en el Área de Cartera en La empresa Best Cosmetics S.A.S” también tiene dificultades por la falta 

de política y procedimientos en el área de cartera, además no presenta una buena gestión a la hora 

de generar el cobro dado que no tiene ningún control y seguimiento de los créditos. 

Con esto se pretende la implementación de la propuesta, la empresa será eficiente y eficaz 

en sus procesos, manejando adecuadamente su cartera, con la posibilidad de ser más rentable y 

liquida (Echeverry & Loaiza Rios, 2018) 

Por último se tomó como referente el trabajo de grado de (Galindo & Moreno Perez, 

2019)“Implementación de estrategias para el fortalecimiento en el área de cartera en la empresa 

NCI nuevo concepto de ingeniería Ltda.” de la Universidad Cooperativa de Colombia. Este 

trabajo tiene como objetivo Implementar Estrategias para el fortalecimiento del área de cartera, 

para el desarrollo de su gestión y optimización fortaleciendo el área de Cartera de la empresa. 

La entidad presenta como síntesis del problema una cartera morosa de difícil cobro, al 

mismo tiempo el no pago de los clientes viene afectando continuamente el sostenimiento de la 

organización. El déficit de cartera sigue aumentando en forma constante y la empresa actualmente 

no tiene las herramientas para monitorear, evaluar y prevenir esta situación. 
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La metodología utilizada Para el presente trabajo es el enfoque de la investigación mixto, 

cuantitativo y cualitativo ya que utiliza la recolección de datos sin medición numérica, para 

descubrir o afirmar preguntas de investigación en el proceso de interpretación. También se usa la 

recolección de datos para probar hipótesis con base en la medición numérica y el análisis 

estadístico para establecer patrones de comportamiento y probar teorías. 

En conclusión, la empresa NCI Nuevo Concepto de Ingeniería Ltda., presenta cartera 

morosa que a la fecha ha sido de difícil cobro, También se sugiere que se aplicara la metodología 

Comiscus, orientada a la promoción de la competitividad, gestión de la innovación y cultura de 

sostenibilidad. 

Este trabajo se relaciona con la investigación en curso, ya que plantea implementar 

Estrategias para el fortalecimiento del área de cartera, al igual que el proyecto en curso, este sirvió 

como apoyo en cuanto a las estrategias efectivas para fortalecer el área de cartera. 

1.2  Marco Teórico. 

1.2.1 Teoría de cartera 

La Teoría de Carteras o también denominada teoría moderna de carteras es aquel conjunto 

de aportaciones teóricas que tratan de resolver el problema de elegir las mejores combinaciones de 

activos financieros dentro del universo inversor (mira, 2022) 

 

12.2 Teoría sobre las políticas de cuentas por cobrar 

“Son los procedimientos que la empresa emplea para realizar la cobranza de las cuentas por 

cobrar cuando las mismas llegan a su vencimiento” (Avila, 2007). Las empresas deben 

implementar políticas que permitan realizar procedimientos efectivos en cuanto a procesos, roles, 



TÍTULO DEL ARTÍCULO     8 

 

tiempo, seguimiento de gestión de cobro y así permitan alcanzar los objetivos establecidos de los 

recursos económicos de la empresa. 

1.3 Marco Legal.  

A continuación, se describen algunos requisitos legales y normativos que se encuentran en 

relación al desarrollo de este trabajo ya que están basados en el ámbito de cartera que es el tema 

central.  

1.3.1 Constitución Política de Colombia 

De acuerdo con la Constitución Política de Colombia en su Artículo 78 el principio general 

de protección del consumidor y responsabilidad, la ley regulará el control de calidad de bienes y 

servicios ofrecidos y prestados a la comunidad, así como la información que debe suministrarse al 

público en su comercialización. Serán responsables, de acuerdo con la ley, quienes en la producción 

y en la comercialización de bienes y servicios, atenten contra la salud, la seguridad y el adecuado 

aprovisionamiento a consumidores y usuarios. El Estado garantizará la participación de las 

organizaciones de consumidores y usuarios en el estudio de las disposiciones que les conciernen. 

Para gozar de este derecho las organizaciones deben ser representativas y observar procedimientos 

democráticos internos. 

 

 1.3.2 Estatuto Tributario. 

Mediante el decreto 624 de 1989 se expidió el Estatuto Tributario Nacional, el cual en su 

artículo 287 (Art. adicionado por art 122 de la ley 1819 de 2016) estipula el valor patrimonial de 

las deudas 

El valor de los créditos será el nominal. Sin embargo, pueden estimarse por un valor inferior 

cuando el contribuyente demuestre satisfactoriamente la insolvencia del deudor, o que le ha sido 
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imposible obtener el pago, no obstante haber agotado los recursos usuales. (El presidente de la 

República de Colombia, 1971, par. 8) 

 

 

2 Metodología 

2.1 Tipo de estudio descriptivo. 

La presente investigación se apoya en el estudio descriptivo según lo afirma Arias (2012) 

Consiste en la caracterización de un hecho, fenómeno, individuo o grupo, con el fin de 

establecer su estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo de investigación se ubican 

en un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere. (pág. 23). 

 

De acuerdo a lo afirmado es descriptivo, ya que en el desarrollo de la investigación se tienen 

en cuenta los hechos ocurridos en el colegio Colegio Liceo Quial SAS para determinar su 

problemática y así poder establecer su comportamiento y presentar la propuesta de mejora de 

cartera. 

 

2.2 Enfoque de investigación mixto. 

La presente investigación tiene un enfoque mixto ya que según Sampieri (2014):  

Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistemáticos, empíricos y críticos 

de investigación e implican la recolección y el análisis de datos cuantitativos y cualitativos, así 

como su integración y discusión conjunta, para realizar inferencias producto de toda la información 

recabada y lograr un mayor entendimiento del fenómeno bajo estudio (pág. 534). 

De acuerdo a lo anterior se considera mixto, ya que constara de un enfoque cualitativo donde 

se describe la situación que presenta la empresa como objeto de estudio el area de cartera y la falta 
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de personal idóneo para el cargo con respecto a lo obtenido en los datos recogidos de la encuesta 

con el personal de trabajo y en lo cuantitativo que a través del reporte generado del área de cartera 

donde se evidencia el saldo por año, la cual se encuentra en estado de deterioro por no realizar la 

gestión de cobro del Colegio Liceo Quial SAS. De Santiago de Cali. por tanto, el resultado de lo 

cuantitativo y cualitativo se logra obtener una adecuada información y así evidenciar el problema 

del cual aporta más significado a la investigación. 

 

2.3 Método de investigación deductivo. 

Por otro lado, el método a utilizar es el método deductivo que según (Delgado & Alvarado 

Cervante, 2010) “Es un método de razonamiento que consiste en tomar conclusiones generales para 

obtener explicaciones particulares.”. 

Para el caso del Colegio Liceo Quial SAS, se determinó diferentes conclusiones para el área 

de cartera, entre las cuales están las facturas sin soportes de pago y descargadas del sistema, cartera 

vencida sin actualizar, reportes falsos de cartera y problemas de liquidez. Lo cual indica que se 

presenta un problema en el área de cartera al no tener establecido un departamento de cartera 

responsable que se encargue del seguimiento y control. Es por ello, que se propone una estrategia 

de mejora en el área de cartera que permita mitigar los impactos que se presentan actualmente. 

 

2.4 Fuentes de investigación 

La presente Investigación se ha llevado a cabo a partir de fuentes de información primaria e 

información suministrada por el Colegio Liceo Quial S.A.S. 

Según (Cid, Mendez, & Sandoval , 2011)“Las fuentes primarias de información son las que 

proporcionan información de primera mano, son fuentes directas. Su utilización permite conocer 

los fenómenos tal y como suceden en la realidad”. A partir de esta fuente de información se realizó 
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la encuesta con el personal encargado del área de cartera Ana De la cruz y la administración Juan 

Carlos Quintero Alvarado, lo cual permitió obtener información del problema en dicha área. 

Para ampliar la información también se tiene en cuenta la fuente de información secundaria 

la cual según (Cid, Mendez, & Sandoval , 2011)“se refieren a información obtenida de datos 

generados con anterioridad, es decir, no se llega directamente a los hechos, sino que se les estudia 

a través de lo que otros han escrito”. En esta fuente de investigación se consultaron libros, tesis y 

consulta de varios autores que aportan información relacionada al tema de estudio. 

 

 

3 Resultado 

Se presenta el análisis e interpretación de los resultados al aplicar el cuestionario de 

control interno bajo el modelo COSO: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En este componente se obtiene un nivel de confianza del 33%, Bajo. A pesar que la 

empresa muestra interés por la integridad y valores de sus colaboradores, el nivel de riesgo 

33%
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obtenido en este componente es del 57% alto, se presentan algunas falencias ya que no cuenta 

con políticas establecidas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En este componente se presenta un nivel de confianza del 38% que es bajo, esto debido a 

que la entidad no ha difundido entre su personal los objetivos propuestos en el proceso de cartera. 

Se presenta un nivel de riesgo del 53% que se considera alto, esto debido a que la empresa 

no ha estudiado posibles riesgos futuros que se pueden presentar en el proceso 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

El nivel de confianza presentado en este componente es el 75%, lo cual se considera alto, 

esto influye en que la empresa realiza controles periódicos en el área para disminuir el riesgo, el 
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nivel de riesgo en este componente es de 15%, el cual indica que es bajo ya que en la empresa no 

se verifica oportunamente los registros de las transacciones realizadas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En este componente la empresa cuenta con un nivel de confianza del 60% moderado, ya 

que la empresa cuenta con un canal de comunicación para sus colaboradores, la empresa presenta 

un nivel de riesgo del 30% alto esto debido a que la empresa no cuenta con un proceso de  

verificación sobre la información del área de cartea. 
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En este último componente realizado en la matriz el cual es el de seguimiento se ha podido 

evidenciar un nivel de confianza del 45 % bajo esto debido a que la empresa no monitorea si las 

deficiencias de cartera son corregidas oportunamente. 

El nivel de riesgo en este componente es de 45% alto, ya que en la empresa no se evalúa los 

procesos de cartera según lo estipulado y no realiza seguimiento de la información obtenida del 

área. 

 

4 Discusión 

 

A través del modelo COSO y la encuesta practicada al representante legal y auxiliar 

contable del Colegio Liceo Quial S.A.S, que a través del ambiente de control se encontró un nivel 

de confianza bajo debido a que la empresa no cuenta con procedimientos de recaudos 

establecidos, a su vez el nivel de riesgo es alto ya que no cuenta con compromisos y objetivos 

establecidos; en el componente de evaluación de riesgo el nivel de confianza es bajo debido a que 

la entidad ha difundido entre su personal los objetivos propuestos en el proceso de cartera, el 

nivel de riesgo es alto esto debido a que la empresa no ha estudiado futuros riesgos que se puedan 

presentar; en el componente de actividades de control su nivel de confianza es alto ya que la 

empresa realiza controles periódicos para disminuir el riesgo y el nivel de riesgo es bajo por que 

la empresa  no verifica oportunamente las transacciones; en el componente de información y 

comunicación el nivel de confianza es moderado por contar con un canal de comunicación para 

sus colaboradores y el nivel de riesgo es alto debido a que no cuenta con proceso de verificación 

sobre la información y no se transmite de manera asertiva los procesos del área; en el 

componente de seguimiento el nivel de confianza es bajo porque no monitorea si las deficiencias 
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de cartera son corregidas oportunamente y el nivel de riesgo es alto por que la empresa no evalúa 

los procesos de cartera según lo establecido. 

A partir del diagnóstico encontrado en el área de cartera se determinan los procesos y 

procedimientos que contribuirán a su mejoramiento, teniendo en cuenta algunas definiciones del 

procedimiento de cartera, análisis, estado de cuenta y las políticas de cartera. De igual manera se 

establecieron procedimientos de cartera como el paso a paso de lo que debe realizar. 

Los procesos y con base a los resultados obtenidos se realiza la estructura del plan de 

mejora para el área de cartera, donde se estructuran los procedimientos de cartera para tener un 

eficiente control sobre la recuperación del capital invertido en los servicios de crédito prestados 

en el colegio; a su vez se  planteó la propuesta de gestión de las cuentas por cobrar con el fin de 

lograr la máxima efectividad del proceso del recaudo de cartera; con el fin de Implementar 

normas y procedimientos que permitan establecer parámetros en el recaudo de cartera se 

estructuraron las políticas de crédito y se elabora un manual de funciones del responsable del 

proceso de cartera, el cual, como mejora, se espera que el colegio lo incluya en el proceso de 

contratación. 
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5 Conclusiones 

 

Se evidencio bajo la evaluación del modelo COSO y a través de la encuesta practicada al 

Colegio Liceo Quial S.A.S que presenta falencias en el área de cartera. 

A partir del diagnóstico encontrado en el área se determinan los procesos y procedimientos 

que contribuirán a su mejoramiento. 

Con base a los resultados obtenidos se realiza la estructura del plan de mejora para el área 

de cartera, donde se estructuran los procedimientos de cartera para tener un eficiente control sobre 

la recuperación del capital invertido en los servicios de crédito prestados en el colegio. 
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