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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 claves: Endeudamiento, recuperación, procesos, confianza. 
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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, y se 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 se realizó por el interés de conocer y brindar una mejora en el 

sistema de recaudo del Colegio Liceo SAS, también por interés académico ya que el 

currículo del programa de Contaduría de la Institución Universitaria Antonio José Camacho 

establece la realización de un proyecto de grado. 

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

Quial SAS. De Santiago de Cali. Que brinde información rápida, oportuna y eficiente para la 

toma de decisiones y generar satisfacción a sus clientes por la entrega oportuna de la 

información. 

En el presente proyecto está conformado por una estructura la cual contiene el 

planteamiento del problema encontradas mediante la encuesta al personal del área de cartera 

y representante legal, reporte del estado de la cartera, proponer políticas para el 

mejoramiento de la cartera., formulación del problema, objetivo general, específicos, 

justificación, introducción, antecedentes, marco teórico, marco legal y el diseño 

metodológico. 
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1. Plan de mejora en el área de cartera del colegio Liceo Quial S.A.S. 

1.1 Planteamiento del Problema. 

Actualmente las organizaciones buscan estar en constante innovación esto con el fin de 

permanecer en el mercado siendo competitivos generando mayores ingresos. 

Con el fin de mejorar sus estrategias, para tomar decisiones de manera inteligente y así 

poder obtener mayores resultados, en cuanto al rendimiento y adecuado funcionamiento de la 

empresa, lo cual se puede alcanzar con la aplicación de modelos informáticos, ya que estos 

permiten evaluar las políticas de recaudo en la empresa, ofreciendo un panorama mucho más 

amplio del sistema de recaudo y permitan formular planes requeridos ofreciendo oportunidades 

de mejora. (Chavarría, 2015) 

 Por otro lado, debido a la actividad actual en que se desenvuelven los negocios de las 

empresas, es más difícil competir, por lo tanto, el entorno se comporta más diversificado, 

ocasionando también que las empresas se vean obligadas a mejorar sus modelos y estrategias 

frente al cliente, ayudando a comprender fundamentalmente las actividades y unidades de la 

empresa, permitiendo afrontar los diferentes retos y competencias. Por ende la gestión de cartera 

de clientes es importante aplicarla dentro de la empresa ya que ayuda a incrementar la eficiencia 

de los esfuerzos realizados para retener y vincularse a sus clientes. 

La administración eficiente de una cartera es la retención de los clientes. Y para ello hay 

que mantenerlos satisfechos con el servicio brindado. Y para asegurarnos de esto se debe tener la 

información adecuada. 

Para sistematizar la información de los clientes existen diversas herramientas 

informáticas, unas de mayor complejidad y de mayor costo que otras. Lo mínimo con lo que 
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debería contar alguien que administre una cartera de clientes es una agenda comercial, en la que 

anote la información de todos sus clientes. Y estos pueden ser categorizados por los servicios 

prestados, Como también pueden ser segmentados de diversos modos, tantos como más fácil les 

resulte localizarlos. Asimismo, es importante definir el perfil de cada cliente, lo que permitirá 

vincular la información que se va generando. Todo esto permitirá saber qué y cómo se le podrá 

vender a cada uno. 

En cuanto al Colegio Liceo Quial S.A.S ubicado en la Calle 15 # 122 - 26 Cali - 

Colombia. El cual fue fundado en 1977 como un pequeño jardín infantil con el compromiso 

permanente de desarrollar el potencial único de cada estudiante, ya en 1989 se fueron 

conformando grupos pequeños que permitirían un mejor acompañamiento pedagógico de cada 

estudiante. 

Dando paso al tercer período, con el progreso de una sede más amplia. Se instruye la 

búsqueda de maneras de aprender a formar, pero sobre todo de recuperar el sentido que para 

niño(a) s y sobre todo para los y las jóvenes, han perdido la mayoría de espacios educativos, 

siempre orientados al fortalecimiento de una educación competente. 

La gestión de cobro de cartera es uno de los procesos de mayor importancia para una 

empresa, ésta debe estar alineada con los demás departamentos y debe suministrar la información 

real y actualizada sobre el estado de cada una de las cuentas por cobrar, es importante destacar 

que cada empresa pública o privada es autónoma en establecer el proceso de cobro de facturas y 

otros títulos valor. 

 El Colegio Liceo Quial S.A.S dentro de su gestión administrativa, ejecuta operaciones 

con terceros como funcionarios, contratistas, entidades públicas, privadas, personas jurídicas y 
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naturales, como consecuencia de dichas operaciones se generan actos administrativos, facturas, 

contratos y convenios con un plazo máximo autorizado de vencimiento el cual no se ha 

establecido.  

El cobro de cartera de los deudores presenta fallas e inconsistencias desde el año 2019 ya 

que en su momento no existía personal idóneo para dicha área lo que género retraso en gestión 

del recaudo, validaciones de pago ocasionando desconformidad en los clientes. y posteriormente 

en el año 2020 en el Colegio Liceo Quial S.A.S no ejercía un correcto control en el proceso de 

recaudo de cartera, debido a que no se encontraba a la persona para que se responsabilice de 

dicho cargo, actualmente continúan existiendo falencias en el proceso establecido, debido a que 

no existen políticas que establezcan tiempo de recaudo y un sistema apto para el desarrollo de 

dicha operación. 

La inconsistencia del área responsable de gestión de cobro y de recuperación de cartera 

efectiva en el Colegio Liceo Quial S.A.S, ha presentado durante los últimos años falencias en los 

recursos económicos, situación originada principalmente por la falta de control, carencia de 

seguimiento continuo a los deudores. Si esto persiste puede afectar la liquidez, pérdida de 

clientes y por ende problemas en el buen funcionamiento del Colegio Liceo Quial S.A.S. 

Las políticas y procedimientos de crédito son fundamentales en una organización, puesto 

que al no estar bien definidas se puede incurrir en pérdidas de dinero. El riesgo que asumen las 

empresas al otorgar créditos sin el debido estudio de los clientes hace que el capital de trabajo se 

vea comprometido, debido a que la mayoría de los deudores no realizan sus pagos a tiempo 

afectando el flujo de caja. 
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El buen manejo de la cartera genera beneficios como aumento de su rentabilidad y 

liquidez, así mismo es de vital importancia tener un control y una supervisión constante de las 

cuentas pendientes por cobrar, permitiendo tener una cartera más sana. Y por ende una persona 

responsable que cuente con políticas que conlleven al buen funcionamiento en el área de cartera 

del Colegio Liceo Quial S.A.S. Por tal motivo se propone establecer políticas de mejora y 

recaudo a través de un proceso sistemático de evaluación, seguimiento y control de las cuentas 

por cobrar.  

1.2 Formulación del Problema. 

¿Cómo proponer un plan de mejora en el área de cartera del Colegio Liceo Quial S.A.S de 

Santiago de Cali? 

1.3 Sistematización del Problema. 

 ¿Cómo diagnosticar la situación actual de cartera del Colegio Liceo Quial S.A.S?  

 ¿Cómo determinar los procesos para el mejoramiento del área de cartera del 

Colegio Liceo Quial S.A.S? 

 ¿Cómo estructurar un plan de mejora para el área de cartera del Colegio Liceo 

Quial S.A.S? 
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2. Objetivos. 

2.1 Objetivo general:  

 Proponer un plan de mejora en el área de cartera del Colegio Liceo Quial S.A.S. De 

Santiago de Cali. 

2.2 Objetivos Específicos: 

 Diagnosticar la situación actual del área de cartera del Colegio Liceo Quial 

S.A.S. De Santiago de Cali. 

 Determinar los procesos para el mejoramiento del área de cartera del 

Colegio Liceo Quial S.A.S. 

 Estructurar el plan de mejoramiento para el área de cartera del Colegio 

Liceo Quial S.A.S. De Santiago de Cali. 
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3. Justificación. 

En Colombia las empresas no consideran indispensable contar con políticas, 

procedimientos sobre cómo realizar las actividades o procesos necesarios para el 

cumplimiento de sus metas. 

La presente investigación se basa en la importancia de la gestión de cartera es un 

conjunto de actividades administrativas y financieras que buscan la mejor manera de obtener 

rentabilidad y es por ello que se considera una de las bases más importantes en el éxito de las 

empresa (Villalobos, 2018) 

A través de los conceptos de cuentas por cobrar, recaudos y políticas, es de gran 

importancia implementarlo dentro de la organización, ya que se debe tener en cuenta las 

herramientas de las que se obtiene información veraz que permite analizar y proponer para la 

toma decisiones, esto con el fin de encontrar la explicación al incumplimiento por parte de 

los clientes y a la vez  el manejo que se debe dar a las cuentas por cobrar del Colegio Liceo 

Quial SAS. De Santiago de Cali. 

Para dar cumplimiento a lo planteado en la investigación se tuvo en cuenta dos 

enfoques de la investigación, el primero es el cualitativo, a través de análisis y encuesta 

obtenida por parte del personal de trabajo, de la cual se describe la situación del problema 

que se presenta en la empresa en el área de cartera y la falta de personal idóneo para el cargo 

y el segundo enfoqué 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 S.A.S. De Santiago de Cali. 
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De acuerdo a lo mencionado anteriormente su resultado permite obtener un control de 

recaudo de cuentas por cobrar por medio del mejoramiento del área de cartera a través de 

procedimiento contables y política y así recuperar cartera de difícil cobro, brindar 

información a corto tiempo ofreciendo a los clientes mayor satisfacción, además facilitar la 

ejecución de manera eficiente, de tal manera que beneficie a la empresa. 

Finalmente, con la presente investigación se espera proponer un plan de mejora de 

cartera para el Colegio Liceo Quial S.A.S, donde se establezcan políticas para el buen 

recaudo de cartera y así la confianza de los clientes. 
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4. Marco de Referencia. 

 

4.1 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 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 
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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 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 
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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. 

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, 
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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. 

4.2 Marco Teórico. 

4.2.1. 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) 

4.2.2. 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, 

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

recursos económicos de la empresa. 
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4.2.3. Teoría del Control Interno 

Como control interno se conoce al contexto en el que se desenvuelven las organizaciones, 

como un proceso mediante el cual se asienta el estilo de gestión con el que deberán ser 

administradas, permiten detectar posibles inconvenientes dentro de los procesos 

organizacionales, convirtiéndose en una ayuda dentro de la toma de decisiones, garantizando de 

esta manera un adecuado cumplimiento de los objetivos inicialmente establecidos (Stefanell & 

Ramos Barrios, 2016) 

4.2.4. Teoría de Modelo coso 

El modelo “COSO” puede ser definido como: técnicas de control interno y criterios para 

una eficiente gestión de la organización. Siendo así, el informe COSO plantea que el control 

interno sea un proceso integrado, que forme parte de los procesos de los negocios y no pesados 

mecanismos burocráticos añadidos a los mismos, el COSO establece los criterios para lograr una 

gestión efectiva y eficiente en la evaluación del riesgo y en la evaluación de los controles 

internos en las organizaciones. Asimismo, el presente modelo brinda un plan estratégico que 

incide esencialmente en los resultados de la gestión (Cruz, 2014) 

Este modelo permite integrar diversos conceptos del control interno y ser la base para 

evaluar los sistemas de control, de esta manera el modelo COSO permite conceptualizar 

información financiera y ayuda a prevenir la violación de la estructura organizacional y de sus 

sistemas. 

Tabla 1 Matriz de calificación de riesgo y confianza. 

COMPONENTES CAMBIOS REPRESENTATIVOS 

Entorno de Control Se recogen en cinco principios la relevancia de la 

integridad y los valores éticos, la importancia de la 

filosofía de la Administración y su manera de operar, la 
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necesidad de una estructura organizativa, la adecuada 

asignación de responsabilidades y la importancia de las 

políticas de recursos humanos. 

Se explican las relaciones entre los componentes del 

Control Interno para destacar la importancia del Entorno 

de Control. 

Se amplía la información sobre el Gobierno Corporativo 

de la organización, reconociendo diferencias en las 

estructuras, requisitos, y retos a lo largo de diferentes 

jurisdicciones, sectores y tipos de entidades. 

Se enfatiza la supervisión del riesgo y la relación entre 

el riesgo y la respuesta al mismo. 

Evaluación de Riesgos Se amplía la categoría de objetivos de Reporte, 

considerando todas las tipologías de reporte internos y 

externos. 

Se aclara que la evaluación de riesgos incluye la 

identificación, análisis y respuesta a los riesgos. 

Se incluyen los conceptos de velocidad y persistencia de 

los riesgos como criterios para evaluar la criticidad de 

los mismos. 

Se considera la tolerancia al riesgo en la evaluación de 

los niveles aceptables de riesgo. 

Se considera el riesgo asociado a las fusiones, 

adquisiciones y externalizaciones. 

Se amplía la consideración del riesgo al fraude. 

Actividades de Control Se indica que las actividades de control son acciones 

establecidas por políticas y procedimientos. 

Se considera el rápido cambio y evolución de la 

tecnología. 

Se enfatiza la diferenciación entre controles automáticos 

y Controles Generales de Tecnología. 

Información y Comunicación Se enfatiza la relevancia de la calidad de información 

dentro del Sistema de Control Interno. 

Se profundiza en la necesidad de información y 

comunicación entre la entidad y terceras partes. 

Se enfatiza el impacto de los requisitos regulatorios 

sobre la seguridad y protección de la información. 

Se refleja el impacto que tiene la tecnología y otros 

mecanismos de comunicación en la rapidez y calidad del 

flujo de información. 

Actividades de Monitoreo – 

Supervisión 

Se clarifica la terminología definiendo dos categorías de 

actividades de monitoreo: evaluaciones continuas y 

evaluaciones independientes. 

Se profundiza en la relevancia del uso de la tecnología y 

los proveedores de servicios externos. 
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             Nota: Este nuevo Marco Integrado permite una mayor cobertura de los riesgos a los que 

se enfrentan actualmente las organizaciones. (Auditool, 2014) 

 

4.2.5 Cuentas Por Cobrar. 

Las Cuentas por Cobrar son derechos exigibles de cobro de dinero, que tiene la empresa 

con terceros resultantes de transacciones propias, es decir, de operaciones de venta que realiza la 

empresa. Se presentan en el Estado de Situación Financiera en el activo corriente o en el no 

corriente, dependiendo de la fecha en que se cobrarán. 

Se clasifican según el PCGE de la siguiente manera: 

 12 cuentas por cobrar comerciales – tercer os. 

 13 cuentas por cobrar comerciales – relacionados. 

 16 cuentas por cobrar diversas – terceros. 

 17 cuentas por cobrar diversas – relacionadas. 

 19 estimaciones de cuentas de cobranza dudosa (cuenta de valuación). 

Dentro de las subcuentas de cuentas por cobrar tenemos: facturas, boletas y otros 

documentos, además de letras por cobrar. Las letras son instrumentos que reconocen legalmente 

una deuda por parte de un tercero, cliente de la empresa. Cuando se menciona cuentas por cobrar 

a relacionadas, estamos hablando de otras empresas en la que se tiene participación en el 

accionariado o viceversa, que participa en el accionariado de nuestra empresa (Herz, 2015, págs. 

140-141). 
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4.2.6 Cuentas por Cobrar a Clientes. 

En esta cuenta contable se registran los dineros adeudados a la empresa por sus clientes 

nacionales o extranjeros por concepto de las ventas de mercancías y/o de servicios, realizadas a 

crédito dentro del desarrollo del objeto social de la empresa. 

Se debita cuando se efectúan ventas (ingresos operacionales) a crédito. 

Se acredita cuando se recauda o cobra el dinero de esas ventas. 

4.2.7 Otras cuentas por cobrar 

Comprende el valor a favor del ente económico, pendiente de cobro y originado en 

operaciones diversas como préstamos a accionistas, intereses por cobrar, arrendamientos por 

cobrar, préstamos a empleados y otras ventas diferentes a las del giro ordinario de los negocios, 

entre otros. 

Se debita cuando se efectúa la operación de otras ventas (otros ingresos) o préstamos a 

crédito. 

Se acredita cuando se recauda o cobra el dinero (Cardenas & Fino Serrano, 2015, pág. 

126). 

4.2.8 Deudores. 

El grupo deudores comerciales está compuesto de una serie de cuentas que representan 

los derechos que la empresa tiene sobre cuentas por cobrar clientes, empleados, directivos, socios 

y el Estado en calidad de retención en la fuente, en desarrollo de su actividad principal de 

negocios. Este grupo de cuentas constituye una parte importante del balance porque contiene 

buena parte del capital de trabajo del ente económico y, en la medida en que se haga un buen 

manejo de este recurso, se mejora la liquidez y la rentabilidad. La contabilidad de las cuentas por 
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cobrar de este grupo está regida por las NIIF para las pymes [marco técnico normativo], que 

exige la separación de las cuentas sustentadas en la realidad económica, los documentos y los 

valores representativos del costo del dinero como son los intereses por financiamiento (Martinez 

& Fierro Celis, 2015, pág. 221). 

4.2.9 Cancelación de una obligación 

 Las obligaciones presentes, se cancelan mediante: 

 Pagos en efectivo. 

 Transferencia de otros activos. 

 Prestación de servicios. 

 Sustitución de obligaciones por otras. 

 Conversión de la obligación en instrumentos de patrimonio 

 Rescisión cuando el juez declara  

 Compensación cuando existe en los registros un deudor y acreedor sobre la misma 

Persona. 

  Caducidad para obligaciones garantizadas con cheques. 

En una cancelación de una obligación puede acontecer la compensación de saldos 

deudores y acreedores (Martinez & Fierro Celis, 2015, págs. 203-204).  

4.2.10 Deterioro de valor de cuentas por cobrar. 

 Al final de cada período sobre el que se informa, la entidad evaluará si existe evidencia 

objetiva de deterioro del valor de los activos financieros que se midan al costo amortizado. 

Cuando exista evidencia objetiva de deterioro del valor, la entidad reconocerá inmediatamente 

una pérdida por deterioro del valor en resultados (Martinez & Fierro Celis, 2015, pág. 211). 
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4.2.11 Clasificación de cartera vencida. 

 Por lo regular la política contable para efectos de considerar la provisión en normas 

locales sobre cartera de las empresas, estima los siguientes parámetros: 

 Crédito sin financiación hasta 60 días. 

 Crédito con financiación entre 60 y más días. 

 Cartera vencida entre 91 y 180 días. 

 Cartera vencida entre 181 y 360 días. 

 Cartera vencida entre 360 y más días. 

 En el sistema de provisión individual de cartera la provisión se hace a partir del 

primer año de vencida en una proporción igual al 33% durante los tres primeros años (Martinez 

& Fierro Celis, 2015, pág. 212). 

4.2.12 Recuperación de cartera 

La cartera se recupera de acuerdo con el estado en que se encuentre y de la gestión de 

cobro que realice la empresa, bien por la vía de la persuasión o del cobro judicial. 

Cartera no vencida: es la cartera que se encuentra dentro de los términos de cobro de 

acuerdo con la estimación de la política contable y que está pendiente del pago de las cuotas 

pertinentes de acuerdo con la programación otorgada por la empresa, la cual puede cancelar por 

medio de pagos en efectivo, especies  .La compensación no reconocida en las NIIF para las 

pymes [en normas locales es una figura donde coexisten una cuenta deudora y una acreedora del 

mismo cliente donde se requiere la autorización de autoridad competente, como por ejemplo: 

 El cliente había dado con anticipación valores como anticipo de la compra, en este 

caso, se puede extinguir la cartera con el ingreso recibido por anticipado. 
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 El cliente a quien se le venden víveres y abarrotes es a su vez proveedor de un 

producto en especial como la leche. 

 Los socios que hacen retiros personales y al mismo tiempo la empresa decreta 

dividendos o participaciones se pueden compensar. 

 Al Estado se le declaran los impuestos de renta y al tiempo se tiene como deudor 

de unos anticipos de impuestos y contribuciones, los cuales se pueden cruzar por compensación 

(Martinez & Fierro Celis, 2015, págs. 216-217). 

4.2.13 Riesgo de valores individuales y riesgo de una cartera. 

El combinar acciones en una cartera reduce el riesgo cuando se cancela una porción de la 

variabilidad en los rendimientos de una de ellas por variaciones complementarias en los 

rendimientos de otras. Eventos coyunturales, no recurrentes, que pueden afectar adversamente a 

una empresa pueden coincidir con otros que tengan un impacto sobre otras firmas. Asimismo, 

toda cartera está expuesta al riesgo inherente en el desempeño general del mercado de valores; 

éste, a su vez, depende del entorno económico general. 

De lo anterior, resulta conveniente dividir el riesgo total de una acción —la desviación 

estándar de sus rendimientos— en una parte que pertenece a esa empresa en particular que puede 

ser eliminado por diversificación, y otra que pertenece al mercado que no es diversificable. El 

primero se conoce como riesgo no sistemático de la acción y el segundo como su riesgo 

sistemático, el cual caracteriza al sistema general o entorno de la empresa. Estos mismos 

términos se aplican para referirse al riesgo total de una cartera (Harms, 2003). 
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4.3 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.  

4.3.1 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. 

4.3.2 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 imposible obtener el pago, no obstante haber agotado los recursos usuales. (El presidente 

de la República de Colombia, 1971, par. 8) 
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Cuando el contribuyente hubiere solicitado provisión para deudas de dudoso o difícil 

cobro, se deduce el monto de la provisión. (El presidente de la República de Colombia, 1971, 

par. 8) 

Los créditos manifiestamente perdidos o sin valor, pueden descargarse del patrimonio, si 

se ha hecho la cancelación en los libros registrados del contribuyente. (El presidente de la 

República de Colombia, 1971, par. 8) 

Cuando este no lleve libros, puede descargar el crédito, siempre que conserven el 

documento anulado correspondiente al crédito (El presidente de la República de Colombia, 1971, 

par. 8) 

Art 145 Deducción de deudas de dudoso o difícil cobro. Los contribuyentes obligados a 

llevar contabilidad, podrán deducir las cantidades razonables que fije el reglamento como 

deterioro de cartera de dudoso o difícil cobro, siempre que tales deudas se hayan originado en 

operaciones productoras de renta, correspondan a cartera vencida y se cumplan los demás 

requisitos legales. 

No se reconoce el carácter de difícil cobro a deudas contraídas entre si por empresas o 

personas económicamente vinculadas, o por los socios para con la sociedad, o viceversa. (El 

presidente de la República de Colombia, 1971, par. 12). 

4.3.3. Ley 1480 de 2011.  

Para las operaciones de crédito otorgadas por personas naturales o jurídicas donde el 

control y vigilancia sobre su actividad crediticia no haya sido asignada a alguna autoridad 

administrativa en particular, se deberá informar al consumidor de forma clara toda la 

información sobre la operación como está estipulado en el Art 45 de la presente ley. 
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Informar al consumidor, al momento de celebrase el respectivo contrato, de forma íntegra 

y clara, el monto a financiar, interés remuneratorio y, en su caso el moratorio, en términos de 

tasa efectiva anual que se aplique sobre el monto financiado, el sistema de liquidación utilizado, 

la periodicidad de los pagos, el número de las cuotas y el monto de la cuota que deberá pagarse 

periódicamente. 

Fijar las tasas de interés que seguirán las reglas generales, y les serán aplicables los 

límites legales; 

Liquidar si es del caso los intereses moratorios únicamente sobre las cuotas atrasadas; 

En caso que se cobren estudios de crédito, seguros, garantías o cualquier otro concepto 

adicional al precio, deberá informarse de ello al consumidor en la misma forma que se anuncia el 

precio.” 

Por Consiguiente, el número de cuotas de pago de un crédito de consumo debe ser 

pactado de común acuerdo con el consumidor. Queda prohibida cualquier disposición contractual 

que obligue al consumidor a la financiación de créditos por un mínimo de cuotas de pago. 

4.3.4. Decreto 2706 de 2012 NIIF 

Capitulo Vll: Este capítulo hace referencia a la medición e información a revelar de las 

cuentas por cobrar. 

Las cuentas por cobrar, documentos por cobrar y otras cuentas por cobrar son derechos 

contractuales para recibir dinero u otros activos financieros de terceros, a partir de actividades 

generadas directamente por la microempresa. 

Reconocimiento inicial de las cuentas por cobrar 
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Una microempresa reconocerá las cuentas por cobrar cuando cumpla con los criterios 

establecidos en el párrafo 2.19. 

Medición 

Las cuentas por cobrar se medirán al costo histórico. 

Las cuentas por cobrar se registran por el valor expresado en la factura o documento de 

cobro equivalente. 

Cuando no se tenga certeza de poder recuperar una cuenta por cobrar, debe establecerse 

una cuenta que muestre el deterioro (provisión) que disminuya las respectivas cuentas por cobrar. 

Ver párrafos 2.34 a 2.36 

La microempresa debe efectuar la acusación de los intereses pendientes de cobro, 

registrándolos en el estado de resultados y afectando la respectiva cuenta por cobrar por 

intereses. 

Presentación de los estados financieros 

Una microempresa clasificará sus cuentas por cobrar como activos corrientes, si se 

esperan cobrar dentro de un año, o no corrientes, si se esperan cobrar durante un periodo de más 

de un año, Debe separarse la porción corriente de la no corriente. 

Información a revelar 

Una microempresa revelará. 

 El valor en libros de los recursos pendientes de cobro. 

 El valor estimado por deterioro de las cuentas por cobrar. 
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 El monto de los intereses pendientes de cobro. 

 Mostrar en nota a los estados financieros el movimiento de las cuentas estimadas por 

deterioro durante el año. 

4.3.5. Decreto 1368 de 2014 

Por el cual se reglamentan las operaciones mediante sistemas de financiación previstas en 

el artículo 45 de la Ley 1480 de 2011. 

Artículo 1°. Objeto. El presente decreto tiene por objeto reglamentar las operaciones de 

crédito otorgadas por personas naturales o jurídicas cuyo control y vigilancia sobre su actividad 

crediticia no haya sido asignada a alguna autoridad administrativa en particular y los contratos de 

adquisición de bienes o prestación de servicios en los que el productor o proveedor otorgue de 

forma directa financiación, de acuerdo con lo previsto en el artículo 45 de la Ley 1480 de 2011.  

Artículo 2°. Ámbito de aplicación. El presente decreto se aplicará a:  

1. Todas las operaciones de crédito otorgadas por personas naturales o jurídicas cuyo control y 

vigilancia sobre su actividad crediticia no haya sido asignada a alguna autoridad administrativa en 

particular, y  

2. A los contratos de adquisición de bienes o de prestación de servicios en los que el productor o 

proveedor otorguen de forma directa financiación.  

Parágrafo. Quedan excluidos de la aplicación de este decreto, por no ser ventas 

financiadas, los contratos de adquisición de bienes o prestación de servicios en los que se otorgue 

plazo para pagar el precio sin cobrar intereses.  
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 Artículo 3°. Definiciones. Para la correcta aplicación e interpretación de este decreto se 

entenderá por:  

1. Interés: el concepto de interés se someterá a las disposiciones legales y/o reglamentarias 

que lo definen para el crédito otorgado por entidades sometidas a vigilancia de la Superintendencia 

Financiera de Colombia.  

2. Interés remuneratorio: Es el porcentaje sobre el valor prestado que recibirá el acreedor 

durante el tiempo que el dinero está en poder del deudor, es decir, durante el plazo que se le otorga 

a este último para restituir el capital debido.  

3. Interés de mora: Es aquel valor al que el deudor queda obligado desde el momento en 

que se produce el retraso en el cumplimiento del pago de la obligación.  

4. Tasa de interés: Es una relación porcentual que permite calcular los intereses, tanto 

remuneratorios como moratorios, que causa un capital en un periodo determinado.  

5. Tasa de interés efectiva anual: Es aquella expresada en términos equivalentes de la tasa 

de interés que causaría un capital al concluir un periodo de un (1) año.  

6. Tasa de interés nominal anual: Es aquella expresada como resultado del número de 

períodos en que se causa el interés en el año, multiplicado por la tasa de interés del periodo de 

causación. Esta tasa indica el periodo de causación del interés, así como el momento en que se 

causa el mismo, ya sea al inicio o al final del periodo.  

7. Tasa de interés variable: Aquella que se ajusta periódicamente y que se encuentra 

referenciada a un tipo de indicador, como el interés interbancario, IPC u otros, con el fin de reflejar 

las condiciones actuales del mercado.  
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8. Tasa de interés vencida: Es aquella que indica que los intereses se causan al final de cada 

periodo.  

9. Período: Intervalo de tiempo durante el cual se causa o liquida el interés.  

10. Cuota: Valor del pago periódico a que se obliga el deudor.  

Artículo 4°. Publicidad de la información sobre sistemas de financiación. Todo aquel que 

ofrezca sistemas de financiación a los que se refiere el presente decreto, deberá disponer de manera 

permanente de una cartelera o tablero visible, que deberá situarse en los lugares de atención al 

público o de exhibición, en forma tal que atraiga su atención y resulte fácilmente legible. Sin 

perjuicio de lo anterior, podrán utilizarse otros mecanismos adicionales que permitan el acceso a 

esta información.  

En dichos medios deberá anunciarse:  

1. Tasa de interés que se esté cobrando para el mes en curso, expresada en términos 

efectivos anuales.  

2. Plazos que se otorgan.  

3. Cuando se trate de contratos de adquisición de bienes y de prestación de servicios, 

adicionalmente deberá indicarse:  

i) el porcentaje mínimo que debe pagarse como cuota inicial   

ii) los incentivos que se ofrezcan, que, en caso de tratarse de descuentos, deberán 

expresarse sobre el precio.  
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Artículo 5°. Información que debe constar por escrito y ser entregada al consumidor. La 

información que deberá suministrarse al consumidor cuando adquiera bienes o le sean prestados 

servicios mediante sistemas de financiación o una operación de crédito que se enmarque en lo 

descrito en el artículo 2° del presente decreto, será la siguiente:  

1. Lugar y fecha de celebración del contrato.    

2. Nombre o razón social y domicilio de las partes.  

3. Si se trata de un contrato de adquisición de bienes o de prestación de servicios, se deberá 

describir plenamente el bien o servicio objeto del contrato, con la información suficiente para 

facilitar su identificación inequívoca. Esta obligación podrá ser cumplida en las facturas o en 

documentos separados que se anexen al contrato. Adicionalmente, se deberá indicar el precio, así 

como los descuentos concedidos.  

4. En caso de tratarse de una operación de crédito, deberá indicarse tal situación. Esta 

obligación podrá ser cumplida en las facturas o en documentos separados que se anexen al contrato. 

Adicionalmente, se deberá informar el valor total a financiar.  

5. La indicación de si se trata de una tarjeta de crédito emitida por una entidad que no se 

encuentre bajo el control y vigilancia de la Superintendencia Financiera de Colombia y el valor y 

la periodicidad de la cuota de manejo si existe.  

6. El valor de la cuota inicial, su forma y plazo de pago o la constancia de haber sido 

cancelada.  

7. El saldo del precio pendiente de pago o el monto que se financia, el número de cuotas 

en que se realizará el pago de financiación y su periodicidad. El número de cuotas de pago deberá 
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ser pactado de común acuerdo con el consumidor. Queda prohibida cualquier disposición 

contractual que obligue al consumidor a la financiación por un mínimo de cuotas de pago.  

8. La tasa de interés remuneratoria que se cobrará por la financiación del pago de la 

obligación adquirida, expresada como tasa de interés efectiva anual; la tasa de interés moratoria, 

la cual podrá expresarse en función de la tasa remuneratoria o de otra tasa de referencia y la tasa 

de interés máxima legal vigente al momento de celebración del contrato de adquisición de bienes 

o de prestación de servicios o de la operación de crédito. En todo caso, deberán observarse los 

máximos legales previstos.    

El otorgante del crédito deberá poner a disposición del consumidor, si este lo solicitare, las 

fórmulas matemáticas que aplican para calcular el crédito. En aquellos contratos en los que se haya 

pactado una tasa de interés remuneratoria variable, se deberá poner a disposición del consumidor, 

la fuente y la fecha de referencia. Si la tasa así pactada, incluye un componente fijo, este último se 

deberá informar expresamente.  

9. Se deberá informar el monto de la cuota. En el evento en que la cuota o la tasa pactada 

sean variables, el acreedor deberá informar el valor de la primera cuota y mantener a disposición 

del deudor, la explicación de cómo se ha calculado la cuota en cada periodo subsiguiente, así como 

la fórmula o fórmulas que aplicó para obtener los valores cobrados. Dichas fórmulas deberán ser 

suficientes para que el deudor pueda verificar la liquidación del crédito en su integridad.  

4.4 Marco Contextual. 

El Colegio Liceo Quial SAS fue fundado con el compromiso permanente de desarrollar el 

potencial único de cada estudiante, el cual está ubicado en Calle 15 # 122 - 26 esquina, Callejón 

de las Chuchas. 
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En 1977 abrió las puertas en el barrio Panamericano, como un pequeño jardín infantil. Al 

año siguiente se consolidó la básica primaria. En 1989 se fueron conformando grupos pequeños 

que permitirían un mejor acompañamiento pedagógico de cada estudiante. 

Dando paso al tercer período, con el progreso de una sede más amplia e interrogándonos 

acerca del tipo de estudiantes que estábamos formando. 

Con estas inquietudes se instruye la búsqueda de maneras de aprender a formar, pero 

sobre todo de recuperar el sentido que para niño(a)s y sobre todo para los y las jóvenes, han 

perdido la mayoría de espacios educativos. 

Se ha logrado el cumpliendo muchas metas, incluso algunas han asombrado, sin 

embargo, quedan diversas por seguir cumpliendo, siempre orientados al fortalecimiento de una 

educación competente. 

Figura 1 Colegio Liceo Quial S.A.S. 

 

Fuente: (Colegio Liceo Quial S.A.S, 2021) 
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Misión. 

Hemos proyectado nuestra misión en propiciar la formación de hombres y mujeres, para 

que implementen a través de su proyecto de vida, un aporte favorable a su entorno natural, social 

y cultural. 

Visión. 

Convertir al Liceo Quial, al 2020 en un Laboratorio didáctico Pedagógico para la región 

que posibilite la construcción de conocimiento en relación con este campo, logrando que a partir 

de estas reflexiones permanentes nuestra comunidad avance en la consolidación de sus proyectos 

de vida. 

Logros. 

Permanencia en nivel alto y superior de Icfes en los últimos siete años. 

- En las Pruebas Saber de grado 5º, 9º y 11º hemos obtenido en las tres áreas evaluadas 

desempeños por encima del promedio de Cali y nacional, ubicando a nuestros alumnos en nivel 

avanzado, en las tres áreas evaluadas: matemáticas, ciencias, español. 

Reconocimientos. 

Reconocimiento por el Icfes como el colegio en Cali que obtuvo la más significativa 

mejoría en los resultados de la prueba, entre los años 2004-2005 en la ciudad. 

Premios. 

- Permanencia en nivel alto y superior de icfes en los últimos siete años. 

- En las Pruebas Saber de grado 5º, 9º y 11º hemos obtenido en las tres áreas evaluadas 
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desempeños por encima del promedio de Cali y nacional, ubicando a nuestros alumnos en nivel 

avanzado, en las tres áreas evaluadas: matemáticas, ciencias, español (Quial, 1989). 

En el área de cartera trabaja una persona quien se encarga de analizar, revisar el estado de 

cartera de cada uno de los clientes, donde se verifica la relación de pagos ingresados que 

correspondan a lo facturado, envío de estado cuenta a cada cliente, a su vez se deben realizar 

informes, los cuales son entregados al representante legal para la toma de decisiones. 
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5. Diseño metodológico 

5.1 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. 

5.2 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 situacion que presenta la empresa como objeto de estudio el area de cartera 

y la falta de personal idoneo 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 
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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 informacion y asi 

evidenciar el problema del cual aporta mas significado a la investigacion. 

5.3 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. 

5.4 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 la encuesta con el personal encargado del área de cartera Ana De la cruz y la 
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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. 

5.5 Instrumentos de recolección. 

El instrumento de recolección para la problemática planteada es la encuesta la cual 

consiste según  (Cid, Mendez, & Sandoval , 2011)“que es la aplicación de un procedimiento 

estandarizado. Para aplicarlo se vale de distintas técnicas como el cuestionario y/o la encuesta”  

A través de este instrumento de recolección se pretende brindar información relevante 

para el desarrollo de la investigación, para lo cual se encuestará al personal del área de cartera, y 

a al representante legal, para obtener información de diferentes puntos de vista.  

Se realizará la encuesta personalmente para aclarar diferentes dudas que se pueden 

presentar, también este tipo compromete al encuestador a responder directamente y no ser 

influenciado.  

Con la información obtenida se puede validar la información contable suministrada por el 

área de cartera. 
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Tabla 2 Cuestionario. 

 

CUESTIONARIO. 

 

Plan de mejora en el área de cartera del Colegio Liceo 

Quial S.A.S. ubicada en la ciudad de Cali 

 

Fecha: 

Cargo: 

Encuestado (a): 

Encuestador (a): 

Objetivo de la encuesta  

Objetivo: Obtener una percepción acerca de la situación actual de la gestión y el proceso de 

cartera del Colegio Liceo Quial S.A.S ubicada en la ciudad de Cali. 

 

Alcance: Las preguntas se realizarán tanto a la alta dirección de la compañía como al 

colaborador del área de cartera con el propósito de determinar los procesos y procedimientos 

existentes y faltantes. 

El resultado de la aplicación de este instrumento constituirá fuente primaria para la 

investigación de la propuesta de mejoramiento al proceso de cartera. 

 

Características del Cuestionario  

La información obtenida a través de la presente encuesta es confidencial y será utilizada para 

fines académicos, la duración estimada es de 30 a 45 minutos. 

 

Preguntas 

ITEM PREGUNTA 
RESPUESTA 

SI NO COMENTARIO 

AMBIENTE DE CONTROL 

ELEMENTO 1 INTEGRIDAD Y VALORES ETICOS. 

1 

¿Los colaboradores conocen la promesa de valor de la 

compañía?       

2 

¿La empresa promueve los valores éticos a sus 

colaboradores?       

3 

¿Existen políticas establecidas para el recaudó de 

cartera?       

4 

¿La empresa cuenta con  controles que minimicen el 

riesgo en el desarrollo de la operación del área de 

cartera?       

5 

¿Existen procedimientos adecuados para el recaudó de 

cartera?       
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ELEMENTO 3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL. 

6 ¿La compañía cuenta con una estructura organizacional?       

7 

¿En la compañía  se han establecido  funciones y 

responsabilidades para el personal de cartera?       

ELEMENTO 4 ATRAE PERSONAL COMPROMETIDO. 

8 ¿Existe un perfil para el cargo de auxiliar de cartera?       

9 

¿La empresa cuenta con el personal requerido para el 

desarrollo de las funciones de control y cobro de 

cartera?       

ELEMENTO 5 RETIENE PERSONAL COMPROMETIDO. 

10 

¿La empresa establece medidas de desempeño en el 

cumplimiento de las responsabilidades del personal de 

cartera para el cumplimiento de los objetivos 

establecidos?       

11 

¿La empresa cuenta con un código de Ética y lo inculca 

a sus empleados?       

EVALUACION DE RIESGOS 

ELEMENTO 6 ESPECIFICACIÓN  DE OBJETIVOS. 

12 

La empresa propone y cumple objetivos para el área de 

cartera?       

13 

La empresa analiza los resultados de los objetivos 

planteados para identificar posibles riesgos?       

ELEMENTO 7 ANALISIS DE RIESGOS. 

14 

¿La empresa tiene identificados los posibles riesgos de 

los proceso en el área de cartera?       

15 

¿El área de cartera cuenta con el profesional idóneo para 

la realización de las actividades que en esta área se 

requieren?       

ELEMENTO 8 RIESGO DE FRAUDE. 

16 

¿Se han presentado riesgo de fraude en los procesos de 

cartera?       

17 

¿La empresa cuenta con un plan de contingencia en 

caso que se presente un riesgo de fraude en el área de 

cartera?       

18 

¿Se le informa al personal de cartera los riesgos de 

fraude que se pueden presentar en el proceso de 

cartera?       

ELEMENTO 9 CAMBIOS EN LA GESTIÓN DE RIESGOS. 

19 

¿Se ha evaluado un posible cambio en el control 

interno del área de cartera?       
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20 

¿El personal del área de cartera conoce los posibles 

riesgos que se puedan presentar en esta área?       

ACTIVIDADES DE CONTROL 

ELEMENTO 10 ACTIVIDADES DE CONTROL. 

21 

¿La empresa realiza controles periódicos en el área para 

disminuir el riesgo de fraude?       

22 

¿Existen controles implementados en el proceso de 

cartera?       

ELEMENTO 11 CONTROLES TECNOLOGICOS. 

23 

¿La empresa cuenta con un sistema que permite obtener 

la información clara y precisa?       

24 

¿La empresa tiene alguna restricción en el ingreso al 

programa que se maneja en el área de cartera?       

ELEMENTO 12 POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS. 

25 

¿La empresa verifica oportunamente los registros de las 

transacciones realizadas por el encargado del área?       

26 

¿El área de cartera presenta rendición de cuentas a la 

administración periódicamente?       

INFORMACION Y COMUNICACIÓN 

ELEMENTO 13 INFORMACIÓN RELEVANTE. 

27 ¿Existe comunicación de la empresa a los 

colaboradores sobre los procesos de cartera?       

28 ¿La empresa cuenta con un proceso de verificación 

sobre la información de la cartera?        

ELEMENTO 14 COMUNICACIÓN INTERNA. 

29 

¿La empresa cuenta con un canal de comunicación que 

permita recibir información de los colaboradores del 

proceso de cartera a sus jefes?       

30 

¿La empresa cuenta con un canal de comunicación para 

sus colaboradores donde manifieste lo relacionado con su 

área ?.       

ELEMENTO 15 COMUNICACIÓN EXTERNA. 

31 

¿La empresa se comunica periódicamente con los 

contadores externos acerca de las situaciones que se 

puedan presentar en el área de cartera?       

32 ¿La empresa maneja procesos de cobro de cartera?       

SEGUIMIENTO 

ELEMENTO 16 EVALUACION CONTINUA 

33 
¿La empresa evalúa los procesos de cartera según lo 

estipulado?       

34 
¿La empresa realiza seguimiento de la información 

obtenida del área de cartera?       
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ELEMENTO 17 DEFICIENCIAS DE CONTROL INERNO. 

35 ¿La empresa monitorea si las deficiencias de cartera son 

corregidas oportunamente?       

Fuente: Elaboración propia 

Para realizar la evaluación de la empresa Colegio Liceo Quial S.A.S se realizó una matriz 

de calificación del nivel de riesgo y confianza que presenta cada componente, en la cual se 

realiza una ponderación y se asigna una calificación a cada uno de los componentes permitiendo 

definir el porcentaje de confianza y riesgo. 

Tabla 3. Matriz de calificación de riesgo y confianza. 

NIVEL DE 

CONFIANZA 

NIVEL DE 

RIESGO 

ALTO 70-90% BAJO 

MODERADO 46-69% MODERADO 

BAJO 15-45% ALTO 

Fuente: elaboración propia. 
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6. Desarrollo de objetivos 

6.1 Diagnosticar la situación actual del área de cartera del Colegio Liceo Quial SAS. 

De Santiago de Cali. 

A continuación, se presenta el análisis e interpretación de los resultados al aplicar el 

cuestionario de control interno bajo el modelo COSO: 

Tabla 4 Calificación cuestionario componente de Ambiente de Control. 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

FACTORES DE CONTROL 

CLAVE
FACTOR DE RESULTADO PO NDERACIO N

CALIFICACI

O N SI=1 

NO =0 NA=-

CALIFICACI

O N 

PO NDERADA

9% 0 0%

9% 1 9%

Politicas de recaudo. 6% 0 0%

Minimización de riesgo 6% 1 6%

procedimientos de recaudo. 6% 0 0%

Organigrama de la empresa 9% 1 9%

Funciones y responsabilidades 9% 0 0%

Perfil del cargo auxiliar de cartera 9% 0 0%

Funciones del personal 9% 1 9%

Objetivos establecidos 9% 0 0%

Codigo de Etica 9% 0 0%

33%

90%

33%

0,3                        

33% BAJO

57% ALTO

CALIFICACION MAXIMA

CALIFICACION OBTENIDA

CALIFICACION PONDERADA

NIVEL DE CONFIANZA

NIVEL DE RIESGO

90%TOTAL

Estructura organizacional

Compromiso personal 

competente

Compromiso y alineación con los 

objetivos

COLEGIO LICEO QUIAL SAS.

CALIFICACION DEL NIVEL DE RIESGO Y CONFIANZA 

AMBIENTE DE CONTROL

Integridad y valores éticos

Seguimiento a controles

Integridad y valores éticos
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Figura 2 Resultado evaluación componentes actividades de control. 

 

 

 

           Fuente: Elaboración propia 

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, también cuenta con una estructura 

organizacional en la que se define la jerarquía de los colaboradores y el personal para el 

cumplimiento de los objetivos establecidos. 

El nivel de riesgo obtenido en este componente es del 57% alto, se presentan algunas 

falencias ya que no cuenta con políticas establecidas, ni procedimientos para el recaudo de cartera, 

así mismo no hay medidas de desempeño para el cumplimiento de las responsabilidades, ni cuenta 

con un código de ética para inculcar a sus empleados. 

33%

57%

AMBIENTE DE CONTROL

NIVEL DE CONFIANZA

NIVEL DE RIESGO
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Tabla 5.Calificación cuestionario componente de evaluación de riesgos. 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 3 Resultado evaluación componente de Evaluación de riesgos. 

 

 

 

 

 

 

            Fuente: Elaboración propia 

FACTORES DE CONTROL 

CLAVE
FACTOR DE RESULTADO PO NDERACIO N

CALIFICACI

O N SI=1 

NO =0 NA=-

CALIFICACI

O N 

PO NDERADA

Objetivos 11% 0 0%

Analisis de Ojetivos. Identificar Riesgos. 11% 0 0%

Riesgos del proceso 11% 1 11%

Personal Idoneo para el Area 11% 0 0%

Posibles riesgos de fraude 8% 1 8%

Plan de Contingencia. 8% 0 0%

Informe al personal sobre los riesgos. 8% 1 8%

Cambio en el control interno 11% 1 11%

El personal conoce los posibles 

riesgos del area.
11% 0 0%

38%

90%

38%

0,38                      

38% BAJO

53% ALTO

NIVEL DE CONFIANZA

NIVEL DE RIESGO

TOTAL 90%

CALIFICACION MAXIMA

CALIFICACION OBTENIDA

CALIFICACION PONDERADA

Análisis de riesgo

Riesgo de fraude

Cambio Gestión de Riesgos.

COLEGIO LICEO QUIAL SAS.

CALIFICACION DEL NIVEL DE RIESGO Y CONFIANZA 

EVALUACION DE RIESGOS

Especificación de Objetivos.

38%

53%

EVALUACION DE RIESGOS

NIVEL DE CONFIANZA

NIVEL DE RIESGO
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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, no se ha dejado 

documentación de riesgos pasados que se han presentado y no cuenta con un plan de mejora que 

se le pueda realizar al proceso cuando se presenten los riesgos. 

Tabla 6. Calificación cuestionario componente de actividad de control 

 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 4 Resultado evaluación componente de Actividades de control. 

 

FACTORES DE CONTROL 

CLAVE
FACTOR DE RESULTADO PO NDERACIO N

CALIFICACI

O N SI=1 

NO =0 NA=-

CALIFICACI

O N 

PO NDERADA

Controles periodicos1 15% 1 15%

Controles implementados 15% 1 15%

Sistema contable 15% 1 15%

Restriccion ingreso progama contable 15% 1 15%

Registro de transaciones 15% 0 0%

Rendicion de cuentas a la 

administracion
15% 1 15%

75%

90%

90%

90,0                      

75% ALTO

15% BAJONIVEL DE RIESGO

90%

CALIFICACION MAXIMA

CALIFICACION OBTENIDA

CALIFICACION PONDERADA

NIVEL DE CONFIANZA

COLEGIO LICEO QUIAL SAS.

CALIFICACION DEL NIVEL DE RIESGO Y CONFIANZA 

ACTIVIDADES DE CONTROL

Controles tecnologicos

Polícitcas y procedimientos 

TOTAL

Actividad de control
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Fuente: Elaboración propia 

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, a su 

vez ha establecido controles tecnológicos que permite a través de su sistema obtener  información  

clara y precisa, basado en el programa Siigo, y con herramientas de Excel lo cual le permiten llevar 

el manejo de cartera, esto ayuda a que sea más eficiente al presentar la rendición de cuentas a la 

administración, cuenta con restricciones al ingresar al programa lo cual lo hace ver más confiable. 

El 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 por el encargado 

del área de tesorería del colegio Quial S.A.S. 

 

 

75%

15%

ACTIVIDAD DE CONTROL

NIVEL DE CONFIANZA

NIVEL DE RIESGO
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Tabla 7. Calificación cuestionario componente información y comunicación 

 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 5 Resultado evaluación componente de Información y Comunicación. 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

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, donde puede 

FACTORES DE CONTROL 

CLAVE
FACTOR DE RESULTADO PO NDERACIO N

CALIFICACI

O N SI=1 

NO =0 NA=-

CALIFICACI

O N 

PO NDERADA

Comunicación a Colaboradores sobre 

el proceso de cartera.
15% 0 0%

Verificación de información 15% 0 0%

Canal de comunicación para 

colaboradores.
15% 1 15%

Canal de comunicación de los 

colaboradores a los jefes.
15% 1 15%

Comunicación con el contador 15% 1 15%

Procesos de cobro de cartera. 15% 1 15%

60%

90%

60%

0,60                      

60% MODERADO

30% ALTO

NIVEL DE CONFIANZA

NIVEL DE RIESGO

TOTAL

CALIFICACION MAXIMA

CALIFICACION OBTENIDA

CALIFICACION PONDERADA

COLEGIO LICEO QUIAL SAS.

90%

CALIFICACION DEL NIVEL DE RIESGO Y CONFIANZA 

INFORMACION Y COMUNICACIÓN

Información relevante

Comunicación interna

Comunicación externa

60%

30%

INFORMACION Y 
COMUNICACIÓN

NIVEL DE CONFIANZA

NIVEL DE RIESGO
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manifestar todo lo relacionado con el área,  también cuenta con un canal de comunicación de la 

información de sus colaboradores a sus jefes, a su vez se comunica periódicamente con los 

contadores externos acerca de las situación es que se puedan presentar y así poder validar el 

proceso de cartera y así poder enviar las respectivas cartas de cobro a los clientes. 

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 y no se transmite de manera 

asertiva los procesos del área a sus colaboradores. 

Tabla 8.Calificación cuestionario componente de Seguimiento 

Fuente: Elaboración propia 

FACTORES DE CONTROL 

CLAVE
FACTOR DE RESULTADO PO NDERACIO N

CALIFICACI

O N SI=1 

NO =0 NA=-

CALIFICACI

O N 

PO NDERADA

Evaluación del proceso de cartera 23% 0 0%

Seguimiento a la información obtenida 23% 0 0%

Comunicación de deficiencias Monitoreo de deficiencias 45% 1 45%

45%

90%

90%

0,45

45% BAJO

45% ALTO

90%

COLEGIO LICEO QUIAL SAS.

CALIFICACION DEL NIVEL DE RIESGO Y CONFIANZA 

SEGUIMIENTO  

Evaluación continua

NIVEL DE CONFIANZA

NIVEL DE RIESGO

TOTAL

CALIFICACION MAXIMA

CALIFICACION OBTENIDA

CALIFICACION PONDERADA
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Figura 6 Resultado evaluación componente de Seguimiento. 

Fuente: Elaboración propia 

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. 

6.2 Determinar los procesos para el mejoramiento del área de cartera del Colegio 

Liceo Quial SAS.  

Para poder determinar los procesos para el mejoramiento del área de cartera se identifican 

algunos elementos que aportan al buen funcionamiento del área y a su vez permiten ampliar 

conocimientos, para poder determinar los procesos del Colegio Liceo Quial SAS. 

 

45%45%

SEGUIMIENTO

NIVEL DE CONFIANZA

NIVEL DE RIESGO
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6.2.1. Metodología de la Gestión de Cartera. 

Tabla 9. Metodología gestión de cartera. 

División del 
trabajo en 

actividades. 

Facturación de los servicios prestados. 

Envió de facturas a los clientes. 

Realizar gestión de cobranza a la cartera que no se logre recaudar en los primeros 5 
días de la expedición de la factura, que es el plazo estipulado para su pago. 

Contabilizar los pagos o abonos realizados para que el reporte de cartera este 
actualizado. 

Enviar cuentas de cobro a los clientes que tengan cartera mayor a un mes. 

Presentar a la administración el estado de cartera. 

Coordinar las 
actividades. 

Las actividades anteriores expuestas se deben coordinar para su ejecución. 

Asignar las 
actividades a las 

personas idóneas. 

El área de cartera requiere de personas con conocimientos contables capaces de 
realizar la facturación, gestión, contabilización y presentación de la información 
relevante a la administración para la toma de decisiones y mejoras del área. 

Fuente: Elaboración propia. 

6.2.2. Procedimientos área cartera. 

Procedimiento describe de forma detallada cómo se han de ejecutar esos pasos (quién los 

debe hacer, cómo, cuándo, qué documentos deben usarse, donde se almacenan esos documentos) 

para llevar a cabo una actividad. (Euroinnova, 2018) 

El manual de procedimiento de cartera para el colegio Quial Sas es importante, ya que en 

el se estipulan las diferentes funciones que se deben desarrollar en el cargo, con el fin de que los 

procesos sean más eficientes y con las herramientas que permite mostrar el paso a paso de las 

actividades de gestión de cobro y así mejorar su funcionamiento, mitigando el riesgo financiero de 

iliquidez. 

6.2.2.1 Cobro persuasivo 

La figura del cobro persuasivo contiene todas las acciones realizadas por la administración 

en la etapa anterior al proceso de jurisdicción coactiva encaminadas a obtener el pago de las 
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obligaciones reconocidas mediante acto administrativo debidamente ejecutoriado, de una manera 

voluntaria por parte del deudor. (pueblo, 2014) 

6.2.2.2 Cobro coactivo 

En esta etapa inicial o previa al cobro coactivo se invita al obligado a solucionar el conflicto 

de una manera consensual y beneficiosa para las partes. (pueblo, 2014) 

6.2.3. Gestión de las Cuentas Por Cobrar. 

El saldo de las cuentas por cobrar o el saldo de clientes representan la cifra que estos 

deben a la empresa y que proviene del crédito concedido por la empresa a dichos clientes, y por 

el que ha de soportar un riesgo. 

Aunque a la empresa le interese vender desde el punto de vista financiera vender al 

contado para así tener mayor liquidez, la existencia de competencia y la posibilidad de aumentar 

la cuota de mercado le lleva ofrecer a sus clientes y deudores financiación y condiciones de pago 

más flexibles. Si estas son mejores que los que ofrecen la competencia las empresas se diferencia 

del sector, mejora su imagen y aumenta sus ventas, pero también se incrementa el nivel de las 

cuentas por cobrar. (Haro de Rosario & Rosario Diaz, 2017) 

El Colegio Liceo Quial SAS está en constante búsqueda de mejoras que le permitan 

crecer en el mercado y ser reconocido por sus excelentes servicios, aunque dar crédito puede 

traer dificultades es una manera de mantener la competitividad en el mercado y aumentar las 

ventas, a través de la gestión de cartera se reducen los volúmenes de dichas cuentas, por lo tanto, 

se mantiene un equilibrio qué beneficia la empresa. 

Uno de los principales problemas financieros es asegurar el retorno de la inversión y uno 

de los canales por los que dan más pérdidas es por el exceso de cuentas incobrables o de 
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recuperación lenta, los costos derivados de estás impactan de manera directa en los resultados de 

la empresa. (Haro de Rosario & Rosario Diaz, 2017) 

Para mantener equilibrio en la gestión de cartera con los créditos otorgados y el recaudo 

de los mismos el Colegio Liceo Quial SAS se propone otorgar sobre bases sólidas y bien 

planificadas. Por lo cual es indispensable determinar los procesos para el mejoramiento de la 

misma. 

6.2.3.1. Las Condiciones o políticas de Crédito. 

La mayoría de las operaciones de compra venta y servicios sobre todo entre empresas, se 

realizan a crédito, los términos que las empresas han de especificar en una operación de venta o 

la prestación de servicios y que el cliente debe tener presente son. 

El periodo de duración del crédito el cual es el plazo de tiempo de que dispone el cliente 

para realizar el pago, dependiendo de la política establecida; el porcentaje de descuento por 

pronto pago este surge ante la posibilidad de pagar de manera anticipada al vencimiento del 

crédito; el monto máximo de crédito concedido se refiere a la cantidad de máxima que se le será 

financiada al cliente. (Haro de Rosario & Rosario Diaz, 2017) 

Es importante tener en cuenta que es la empresa quien decide dar o no el crédito al cliente 

y qué condiciones se establecen de acuerdo a la capacidad de endeudamiento. 

Para el Colegio Liceo Quial SAS es de suma importancia implementar políticas de créditos 

que permitan realizar el respectivo análisis de la cartera y tener una buena recuperación en la 

misma, donde se presentan las mayores falencias las cuales pueden poner en riesgo el crecimiento 

y desarrollo de la organización, es muy necesario contar con un manual de políticas ya que es la 

manera más segura y eficiente de tener un control y seguimiento de los créditos que otorgados con 
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el fin de tener una cartera solvente y un buen manejo en los procesos permitiendo tener un buen 

flujo de efectivo y una liquidez sólida para cumplir con las obligaciones que presenta la entidad. 

En el Colegio Liceo Quial SAS para la elección de la política para los clientes sobre el 

crédito abarca diferentes aspectos. Como Capacidad de pago, el límite máximo de crédito, límite 

de tiempo. 

6.2.3.2. Manual del cargo 

El Manual del cargo es un instrumento administrativo que requiere toda organización, el 

cual permita el mantenimiento de los recursos y controlar sus actividades, mediante la emisión 

de lineamientos y políticas de las empresas con relación al giro propio de sus actividades, 

describe de manera básica las ocupaciones de los diferentes puestos, se deben describir 

brevemente cada una de las funciones, las responsabilidades básicas, los límites y la esencia del 

cargo. (Huancani, 2018) 

El manual del cargo describe las diferentes funciones que se deben desarrollar y 

desempeñar, con el fin de que los procesos sean eficientes en el funcionamiento de la 

organización. En el Colegio Liceo Quial SAS, el manual del cargo para la auxiliar de cartera 

aporta las funciones a cumplir a cabalidad por la persona encargada permitiendo que desarrolle 

su función dentro de la entidad. 

6.3 Estructurar el plan de mejoramiento para el área de cartera del Colegio Liceo 

Quial SAS. De Santiago de Cali. 

A continuación, se presenta la propuesta de mejora para el proceso de cartera según los 

elementos presentados en el numeral anterior. 
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6.3.1 Procedimientos del área cartera. 

Tabla 10. Procedimiento de cartera. 

Fuente: Elaboración propia 

1. Objetivo. 

Con los procedimientos de cartera se busca tener un eficiente control sobre la recuperación del 

capital invertido en los servicios de crédito prestados, con el fin de obtener mayor flujo de efectivo 

para que tenga mayor de liquidez.  

2. Alcance. 

Desde el momento de la prestación del servicio se origina la cuenta por cobrar, y el plazo 

establecido para cancelar la deuda, en el momento en que el deudor cancele su cuenta se termina 

el proceso de cartera.  

3. Responsable. 

Auxiliar contable. 

4. Definiciones. 

Cobro persuasivo: es la etapa que se hace antes del cobro coactivo, la cual tienen como objetivo 

que el cliente realice el pago de su deuda de manera voluntaria, a través de mensajes de texto y 

correros electrónicos, se invite al cliente a colocarse al día con sus obligaciones, brindando 

facilidad de pago a través de las plataformas (nequi y daviplata). 

Cobro coactivo: Es un procedimiento en donde la entidad hace que el cliente cancele su deuda, 

sin intervención jurídica, a través de cartas de cobro, llamadas telefónicas, correos electrónicos y 

por escrito establecer compromisos de pagos voluntarios. 

 

 Actividades: En el siguiente cuadro se estructura el procedimiento de cartera para el Colegio 

Liceo Quial S.A.S, para detallar de manera clara las actividades a desarrollar en el área, con el fin 

de ser más eficientes y lograr mejores resultados en cuanto a la satisfacción de los clientes. 

Documento 
 

  
 

PROCEDIMIENTO DE CARTERA   

CODIGO FECHA VERSION     

        

ITEM DESCRIPCION ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTO 

CODIGO FECHA VERSION

Documento

PROCEDIMIENTO DE CARTERA
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1 Aprobación del cupo Representante Legal Solicitud aprobada 

2 

Si la solicitud es aprobada se 

llama al cliente para informarle 

de la decisión de aprobación del 

cupo. 

Auxiliar contable N/A 

3 

Archivar documentos del cliente, 

Cedula de Ciudadanía, carta 

laboral, autorización de manejo 

de datos y certificados de estudio 

si aplica. 

Auxiliar contable 

Cedula de Ciudadanía, 

carta laboral, autorización 

de manejo de datos y 

certificados 

Fuente: Elaboración propia 

Codificación de Cliente. 

En esta se valida si el cliente se encuentra creado en el sistema o de no ser así se procederá a su 

creación en el sistema, esto con el fin de tener la infamación en el sistema y poder cumplir con los 

servicios prestados, lo cual es muy importante para el control seguimiento de lo relacionado con 

el área.  

Tabla 11. Codificación de cliente. 

Documento  

  

 

CODIFICACION DE CLIENTE 

CODIGO FECHA VERSION 

      

ITEM DESCRIPCION ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTO 

1 
Verificar si el cliente se encuentra 

creado en el sistema. 

Auxiliar 

Contable. 

Cedula de Ciudadanía, 

carta laboral, 

autorización de manejo 

de datos y certificados 

de estudio si aplica. 

2 

 

Si el cliente no existe, se le solicitan 

los respetivos documentos para su 

creación en el sistema. 

3 Creación del cliente en el sistema. 

4 Archivar documentos del cliente  

Fuente: Elaboración propia 

Análisis de Cartera y Estados de Cuenta. 

Se lleva un seguimiento de cartera en donde se generan informes para identificar, revisar y 

verificar el estado de cartera de cada uno de los clientes con el fin de entregar reportes claros y 

precisos para el cliente interno y externo. A partir de esto se toma decisiones para su 

mejoramiento.  

 



 

64 

PLAN DE MEJORA EN EL AREA DE CARTERA 

  

Tabla 12. Análisis de cartera y estado de cartera. 

Documento 

 
 

ANALISIS DE CARTERA Y ESTADOS DE 

CARTERA 

 

CODIGO FECHA VERSION 

      

ITEM DESCRIPCION ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTO 

1 
Generar informe de cartera por 

edades. 

Auxiliar contable Estado de cartera 

2 

Identificar los clientes que están 

en cobro persuasivo y cobro 

coactivo. 

3 
Elaborar informe y presentarlo a 

Gerencia 

4 
Verificar el cupo otorgado y el 

plazo pactado 

5 

Emitir estado de cuenta del cliente 

ya sea por solicitud de este o para 

verificación del estado de cartera. 

Fuente: Elaboración propia 

6.3.2 Propuesta de Gestión de Cuentas Por Cobrar 

Teniendo en cuenta que la gestión de las cuentas por cobrar se destaca por la importancia 

de la actividad interna en la empresa, que se evidencia con la obligación de lograr la máxima 

efectividad del proceso del recaudo de cartera. 

A continuación, se presenta la gestión del proceso de cartera para el Colegio Liceo Quial 

S.A.S: 
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Documento 

 

  

 

GESTION DE COBRO 

CODIGO FECHA VERSION 

      

ITEM DESCRIPCÓN ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTO 

1 

Dentro de los primeros 5 días de la 

elaboración de la factura se enviará 

un mensaje vía correo electrónico al 

cliente agradeciéndole su 

preferencia con el fin de recordarle 

que su obligación esta por vencer. 

Auxiliar contable 
Informe estado de 

cartera 
2 

Pasando los 5 días del vencimiento 

de la obligación se contacta de 

nuevo al cliente para informarle que 

su deuda esta vencida. 

3 
Pasado los 10 días y no se ha 

obtenido abono de la deuda se le 

enviara una carta de cobranza 

4 
Pasados un mes de que no sea 

cancelada la deuda se procederá a 

cobrar intereses moratorios 

 Fuente: Elaboración propia 

6.3.3 Propuesta de Políticas de Crédito. 

Las políticas de crédito son aquellos lineamientos que establece una entidad para 

determinar si es factible otorgarle crédito a un cliente, es muy importante debido a que de esta 

dependen resultados óptimos para el área de cartera o la liquidez de la empresa. 

A continuación, se presenta las políticas propuestas para el proceso cartera de Colegio 

Liceo Quial S.A.S. 
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Tabla 13. Políticas de recaudo de cartera. 

Documento  

  

 

POLITICAS DE RECAUDO DE CARTERA 

CODIGO FECHA VERSION  

Objetivo 

Implementar normas y procedimientos que permitan establecer parámetros en el recaudo de 

cartera 

Alcance 

La aplicación de las políticas de recaudo será desde el momento que genere la obligación 

POLÍTICAS DE CARTERA 

1. Los padres de familia que quieran matricular sus hijos en el Colegio Liceo Quial S.A.S deben 

gestionar los pagos a través de los canales establecidos. 

2. Para efectos de matrícula de estudiantes antiguos, las familias deben encontrarse a paz y salvo 

con el Colegio.  

3. Los padres de familia que realicen pagos parciales de la mensualidad, o no hayan realizado el 

pago al 5 de cada mes, se generarán recargos en las siguientes fechas: Del 5 al 10 el 3% ; Del 

10 al 20 el 6% ; Del 20 al 30 el 9% 

4. Para efectos de requerir un servicio complementario fuera de los servicios solicitados en la 

matrícula, la familia debe encontrarse a paz y salvo por todo concepto con las mensualidades 

para poder empezar a tomar el nuevo servicio solicitado ya sea de transporte o cafetería escolar. 

5. Las mensualidades y demás costos contratados, deben cancelarse los primeros cinco (5) días 

de cada mes. Si no es efectuado el pago, al día siguiente de la fecha pactada por el padre de 

familia para realizar el pago, se realizará un llamado telefónico recordándoles realizar el pago 

de la mensualidad por parte del área de cartera. Si realizado este proceso la institución no 

encuentra respuesta con el pago, el día 10 del mes en curso se emitirá comunicado informativo 

de suspensión, por los diversos servicios complementarios a los que haya lugar (transporte y 

alimentación), dicha suspensión se hará efectiva a los 15 días hábil de haber emitido el 

comunicado. 

NOTA: Los servicios complementarios no serán reactivados a menos que la familia este a paz 

y salvo por todo concepto. 

6. La no continuidad en el pago de las mensualidades y de los compromisos adquiridos en las 

fechas estipuladas, puede generar la pérdida del cupo para el siguiente año lectivo. 
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7. La verificación de la información proporcionada por cliente se hará por medio de llamadas 

telefónicas y correo electrónico. 

8. Se realizará un seguimiento semanal a las cuentas por cobrar. 

9. Cobros para la gestión del recaudo de cartera: 

COBROS TIEMPO 

VENCIMIENTO 

ACCION 

Cobro 

persuasivo 

Entre 1 y 10 días  Informar al cliente, mediante un mensaje de texto o 

correo electrónico registrado, el valor a pagar y la 

fecha límite de pago 

Establecer un primer acuerdo de pago, brindando 

diferentes formas de pago. 

Cobro coactivo Entre 10 y 30 días  Se informa al cliente del inicio de la etapa de cobro 

coactivo, donde se establecer un primer acuerdo de 

pago, brindando diferentes formas de pago, a través 

de cartas de cobro, llamadas telefónicas, correos 

electrónicos y por escrito establecer compromisos 

de pagos voluntarios. 

Representante Legal 

Fuente: Elaboración propia 

6.3.4 Propuesta Manual del cargo de auxiliar de cartera. 

En la cual se estipula la necesidad de tener una persona responsable que desarrolle las 

actividades del área de cartera, el cual tenga habilidades y conocimientos que le permitan 

cumplir a cabalidad con los objetivos de la empresa. 
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A continuación, se presenta la propuesta del manual del cargo del auxiliar de cartera para el 

Colegio Liceo Quial S.A.S. 

Tabla 14. Manual del cargo. 

Documento 

 

 

MANUAL DEL CARGO 

CODIGO FECHA VERSION 

      

1.      DESCRIPCION GENERAL 

NOMBRE DEL CARGO Auxiliar de Cartera 

JEFE INMEDIATO Contador 

PROCESO AL QUE 

PERTENECE 
Cartera 

PERSONAL A SU CARGO Ninguno 

HORARIO De acuerdo con el reglamento interno de trabajo 

CARGA DE TRABAJO Media 

NIVEL DE 

RESPONSABILIDAD 
Media 

CARGO DE MANEJO Y 

CONFIANZA 
SI   NO   

RANGO SALARIAL 1 SMMLV a 1.5 SMMLV + prestaciones de ley 

TIPO DE CONTRATO Fijo a un año. 

2.      FINALIDAD DEL CARGO 

Apoyar en las actividades de los procesos de cartera, llevando un control de las cuentas y los 

créditos que se les hacen a los clientes, y verificar que estos no tengan cartera vencida, para que 

la entidad tenga un buen flujo de efectivo. 

3. FUNCIONES 

ACTIVIDAD TIEMPO 

Verificar el estado de cuenta del cliente.  Diario 
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Realizar seguimiento de pagos de los clientes.  Diario 

Planificar los cobros y mantener actualizada la información de los clientes  Diario 

Gestionar el cobro de cartera y circularización de clientes.  Semanal 

Conciliar y emitir los informes de cartera.  Quincenal 

Expedir estados de cuenta a clientes.  Quincenal 

4. RESPONSABILIDADES 

Por el oportuno cobro y recaudo de cartera. 

Por el control y seguimiento al proceso de cartera. 

Por informar oportunamente la situación de la cartera. 

Por mantener actualizada y organizada la documentación a su cargo. 

Por ejecutar las políticas y procedimientos de la gestión de cartera 

5. PROHIBICIONES DEL CARGO 

Cualquier acto que vaya en contra del buen nombre de “Quial S.A.S.” 

Utilizar la información de Quial S.A.S. para beneficiar a personas ajenas a esta entidad. 

6. COMPETENCIAS EDUCATIVAS Y DE EXPERIENCIA LABORAL PARA EL 

CARGO 

Nivel educativo Estudiante. 

Formación 
Profesional o en formación en Contaduría,  Tecnólogo o Técnico en 

Contabilidad. 

Experiencia 

laboral 
1 año. 

Competencias 

comunes 

Aprendizaje continuo: Adaptación y aplicación de nuevas tecnologías que 

se implementen en la empresa. 

Trabajo en equipo: Trabajar con otras personas con el fin de lograr metas 

comunes. 

Manejo de la información: Organizada y guardar de forma adecuada la 

información, no hacerla pública y recoger solo información que sea 

imprescindible para el desarrollo del proceso de cartera. 

Disciplina: Aceptar las instrucciones y los superiores y la constante 

supervisión. 

Conocimientos básicos esenciales en contabilidad.   
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Competencias 

comportamentales 

Manejo de herramientas ofimáticas (Excel, Word, PowerPoint y programa 

contable Siigo). 

Inducción del 

cargo 

 

Contador. 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

71 

PLAN DE MEJORA EN EL AREA DE CARTERA 

  

7. Conclusiones. 

 

 Se evidencio bajo la evaluación del modelo COSO y a través de 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 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 
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de lo que debe realizar. 

 Una vez concluido 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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8. Recomendaciones. 

 Implementación de las políticas de crédito, cumplir con los plazos establecidos para el 

recaudo y los procedimientos del área. 

 Hacer uso del manual del cargo esto permitirá al colegio tener un control y seguimiento 

al proceso de recaudo y mejorar la rentabilidad y liquidez. 

 Realizar capacitaciones periódicas al personal encargado del área de cartera y el área de 

mercadeo quienes presentan de primera instancia los servicios del colegio por ende las 

políticas y las diferentes prácticas del Colegio  Liceo Quial S.A.S. 

  La contratación de un auxiliar de cartera, que brinde apoyo en el proceso y que tenga 

claridad en las funciones que debe realizar. 

 Realizar campañas de concientización a los clientes sobre las obligaciones adquiridas 

con el colegio ya que de estas depende el buen funcionamiento del mismo.  
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