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RESUMEN EJECUTIVO 

Este estudio tuvo como objetivo mejorar el proceso de cobranza en Servicios 

Educativos Liceo Queretano SC a través de la atención de cuentas vencidas. El proyecto 

implicó digitalizar los registros de pago de los estudiantes, implementar un sistema de 

recordatorio automatizado, capacitar al personal administrativo en la nueva plataforma y 

los procedimientos de cobro, y mejorar la comunicación con los padres. Se utilizó un 

enfoque de métodos mixtos, que incluyó análisis de documentos, mapeo de procesos y 

capacitación del personal. Los resultados mostraron una reducción significativa en 

cuentas vencidas, de $183,569.00 MXN a $156,637.20 MXN, y una disminución en el 

porcentaje de cuentas vencidas de 2.49% a 1.05% de los ingresos totales. Además, el 

100% de las familias recibieron recordatorios de pago y los pagos puntuales aumentaron 

del 60% al 90%. La capacitación del personal dio como resultado una reducción del 

80% en los errores de procesamiento, una disminución del 47% en el tiempo promedio 

de servicio y un aumento del 25% en la satisfacción de los padres. El estudio concluyó 

que la implementación de la plataforma NEW CRI, junto con las otras intervenciones, 

mejoró significativamente la eficiencia de la recaudación y la satisfacción de los padres.  

Palabras clave: Gestión de cartera, cobranzas, eficiencias, mejora de procesos 
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 

1.1.  Realidad problemática 

La mejora en el proceso y gestión de cartera vencida en el ámbito de los 

servicios educativos es crucial para aumentar la eficiencia en la cobranza. La gestión 

adecuada de la cartera no solo impacta en la liquidez de las instituciones educativas, 

sino que también influye en su sostenibilidad financiera a largo plazo. En este contexto, 

es fundamental implementar políticas de cobranza efectivas que permitan recuperar los 

pagos pendientes y minimizar el riesgo de morosidad. Un estudio reciente indica que el 

60% de las instituciones educativas encuestadas cuentan con políticas de cobranza, 

mientras que el 40% no las tienen, lo que ha llevado a un incremento en la morosidad 

(Tene, 2024). 

Esta situación resalta la necesidad de establecer estrategias claras y efectivas 

para la gestión de la cartera vencida. La falta de informes estadísticos sobre el estado de 

la deuda puede dificultar la planificación de estrategias de cobranza, lo que a su vez 

puede generar inconvenientes significativos en la recaudación (Aldaz, 2023). Por lo 

tanto, es esencial que las instituciones educativas adopten un enfoque proactivo en la 

gestión de sus cuentas por cobrar. Además, la implementación de modelos de gestión 

productiva en el departamento de cobranza puede ser una estrategia efectiva para 

mejorar la eficiencia en la recuperación de deudas. Un modelo bien diseñado puede 

incluir estrategias como el envío de recordatorios de pago, la negociación de acuerdos 

de pago y la reestructuración de deudas (León, 2023).  

En México, la ineficacia en la gestión de cuentas por cobrar de muchas 

instituciones educativas, se debe a la falta de lineamientos claros ya un monitoreo 

deficiente de las deudas pendientes (Labajos et al., 2020). Esto se traduce en un ingreso 

irregular de efectivo, lo que afecta la capacidad de las instituciones para operar y ofrecer 



 

Mejora en el Proceso y Gestión de Cartera 

vencida para aumentar la eficiencia en la cobranza de 

Servicios Educativos Liceo Queretano S.C. 

 

11 

 

servicios de calidad. Además, la falta de informes estadísticos sobre el estado de la 

deuda dificulta la planificación de estrategias de cobranza efectivas. Otro aspecto 

relevante es la relación entre la morosidad y la rentabilidad de las instituciones 

educativas. La investigación indica que la morosidad tiene un impacto directo en la 

rentabilidad, lo que puede llevar a la reducción de servicios o incluso al cierre de 

instituciones (Espinoza et al., 2022).  

Este fenómeno es especialmente preocupante en el contexto de la educación 

básica y media superior, donde la calidad del servicio educativo puede verse 

comprometida si las instituciones no logran gestionar adecuadamente sus cuentas por 

cobrar (Brito et al., 2022). Es por ello que, la capacitación y el desarrollo profesional de 

los administradores en técnicas de cobranza y gestión de cartera son fundamentales para 

mejorar la eficiencia en este proceso. Por último, es importante considerar el impacto de 

la morosidad en la rentabilidad de las instituciones educativas. La morosidad no solo 

afecta la liquidez, sino que también puede tener repercusiones en la capacidad de la 

institución para cumplir con sus metas financieras y operativas (Espinoza et al., 2022). 

Estas acciones no solo ayudan a recuperar fondos impagados, sino que también 

pueden fortalecer la relación con los deudores, facilitando un ambiente de pago más 

colaborativo. La calidad del liderazgo en la gestión educativa también juega un papel 

crucial en la efectividad de las políticas de cobranza. Un liderazgo participativo y una 

gestión integradora pueden fomentar un ambiente en el que los administradores 

educativos tomen decisiones informadas y estratégicas sobre la cobranza (Machuca, 

2023).  

Por lo tanto, es vital que las instituciones educativas implementen políticas que 

no solo aborden la cobranza de deudas, sino que también promuevan la educación 

financiera entre sus estudiantes y familias, ayudando a prevenir futuros problemas de 
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morosidad (Huanca et al., 2022). 

1.2. Justificación del estudio 

La justificación de este estudio radica en la necesidad de mejorar la gestión y el 

proceso de cobranza de la cartera vencida en Servicios Educativos Liceo Queretano SC, 

una institución con más de dos décadas de trayectoria en la formación de estudiantes. La 

sostenibilidad financiera de cualquier institución educativa depende en gran medida de 

la eficiencia en la recuperación de pagos pendientes, ya que la morosidad puede afectar 

no solo la liquidez de la organización, sino también la calidad y continuidad de los 

servicios educativos que brinda. En este contexto, resulta imperativo analizar las 

estrategias actuales de cobranza, identificar áreas de oportunidad y proponer mejoras 

que permitan optimizar la gestión de la cartera vencida. 

El estudio busca proporcionar una solución integral que permita a la institución 

fortalecer sus procesos administrativos y financieros sin afectar la relación con los 

padres de familia ni comprometer el acceso a la educación de los estudiantes. Para ello, 

se analizarán las prácticas actuales en la gestión de cuentas por cobrar, así como 

modelos de cobranza eficaces que han demostrado su éxito en otras instituciones 

educativas. La implementación de estrategias adecuadas no solo contribuirá a la 

recuperación de ingresos, sino que también permitirá garantizar la estabilidad financiera 

del colegio, asegurando su operatividad y su capacidad de inversión en infraestructura, 

programas académicos y herramientas tecnológicas. 

Además, este estudio resulta relevante en el ámbito de la administración 

educativa, ya que permitirá generar conocimiento aplicable a otras instituciones que 

enfrentan problemas similares en la gestión de su cartera vencida. A través del análisis 

de datos y la aplicación de modelos de gestión financiera, se pretende desarrollar un 

marco de referencia que facilite la toma de decisiones en instituciones educativas que 
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busquen mejorar su desempeño en este aspecto. Asimismo, se espera que los hallazgos 

contribuyan a la implementación de políticas de cobranza más efectivas, promoviendo 

una cultura de pago oportuna y fortaleciendo la relación entre la institución y la 

comunidad educativa. 

Finalmente, este trabajo cobra importancia en el contexto actual, donde la 

incertidumbre económica y los cambios en los modelos de enseñanza han impactado la 

estabilidad financiera de muchas instituciones educativas. Contar con un proceso de 

cobranza eficiente no solo le permitirá enfrentar estos desafíos de manera estratégica, 

sino que también garantizará la sostenibilidad del colegio a largo plazo, asegurando que 

continúe brindando educación de calidad a futuras generaciones 

1.3. Descripción del entorno de estudio: 

El presente estudio se enfoca en Servicios Educativos Liceo Queretano SC, el 

cual fue fundado en el año 1996 como respuesta a la creciente demanda de los padres de 

familia del preescolar Mundo Mágico, quienes buscaban dar continuidad al proceso 

educativo de sus hijos. Este proyecto educativo tomó forma con la incorporación del 

Lic. Víctor Trejo García, consolidándose como una empresa familiar con un fuerte 

compromiso hacia la formación integral de sus estudiantes. En sus primeros años, tanto 

Mundo Mágico como Liceo Queretano operaron en Av. de la Luz, sin embargo, el 

crecimiento constante de la comunidad estudiantil y la necesidad de contar con espacios 

más adecuados llevados a la institución a trasladarse en agosto del año 2000 a nuevas 

instalaciones en Calle Cantera y Calle Roca, diseñadas específicamente para atender las 

necesidades educativas de sus alumnos.  

Desde su fundación, Liceo Queretano ha evolucionado con un modelo educativo 

flexible y dinámico, adaptado a los cambios en la pedagogía y las necesidades del 

entorno. Su enfoque se centra en brindar una educación personalizada que permita a los 
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alumnos desarrollar sus habilidades y fortalezas en función de sus talentos e intereses. 

Para ello, ha integrado metodologías innovadoras, fomentando el aprendizaje basado en 

proyectos, el uso de herramientas tecnológicas y el fortalecimiento de la educación en 

valores. La relación entre la escuela y la familia ha sido una pieza clave en este proceso, 

buscando que los principios inculcados en el aula se refuercen en el hogar y en la 

comunidad. 

Con un equipo directivo, docente y administrativo altamente capacitado, la 

institución ha mantenido un crecimiento sostenido, adaptándose a los nuevos desafíos 

del sector educativo. A lo largo de más de dos décadas, ha trabajado de la mano con los 

padres de familia para garantizar que los alumnos reciban una educación de calidad, 

logrando experiencias únicas que impactan tanto en su desarrollo académico como en su 

formación personal. Además del programa curricular, la institución ha promovido 

diversas actividades extracurriculares, eventos académicos y deportivos que enriquecen 

la experiencia de sus estudiantes y fomentan una educación integral. 

El colegio ha seguido una evolución constante con la intención de mejorar y 

expandir su proyecto educativo, siempre con la mirada puesta en el bienestar de su 

comunidad escolar y en la formación de ciudadanos íntegros. Su compromiso con la 

educación y su enfoque innovador han permitido que continúe creciendo y fortaleciendo 

su impacto en la sociedad, consolidándose como una institución de referencia en el 

ámbito educativo. 

a. Misión: Garantizar que los alumnos, adquieran los conocimientos necesarios 

útiles para su vida diaria, desarrollar en ellos sus capacidades, habilidades, actitudes, 

como valores para su formación integral, las competencias fundamentales para su 

incorporación a la sociedad y para el aprendizaje a lo largo de la vida. 
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b. Visión: Que el colegio sea un ejemplo de calidad académica, de formación 

integral y una referencia de valores para la comunidad. Ser un lugar donde nuestros 

alumnos puedan desarrollarse de manera plena, segura y con la confianza de tener bases 

sólidas para la vida. 



Figura 1 Organigrama Liceo Queretano educación primaria 
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c. Niveles Jerárquicos del organigrama 

- Director General: En la cima de la estructura, se encuentra el Director General, quien 

tiene la máxima autoridad y responsabilidad sobre la institución. 

- Director: Debajo del Director General, hay un Director, quien tiene un rol más 

operativo en la gestión diaria. 

- Servicios Escolares y Prefectura: Estos dos departamentos reportan directamente al 

Director, lo que sugiere su importancia en el funcionamiento de la institución. 

Servicios Escolares probablemente se encarga de la administración académica y 

atención a alumnos, mientras que Prefectura podría estar relacionada con la disciplina 

y control del alumnado. 

- Cobranza y Contabilidad: Estos dos departamentos también reportan al Director, lo 

que indica la relevancia de la gestión financiera en la institución. 

- Áreas Académicas: Director Académico de Primaria. 

- Coordinadores: Dentro de cada área académica, hay coordinadores (deportivo y 

artístico en primaria) que supervisan áreas específicas. 

- Docentes: En la base de la estructura, se encuentran los docentes, organizados por 

grado o área (inglés, computación). 

- Departamento Psicopedagógico: Este departamento, con psicólogos para primaria 

muestra un rol transversal, brindando apoyo a ambas áreas académicas. 

 

d. Reglamento de la institución educativa 

El Reglamento Interno del Colegio Liceo Queretano para el ciclo escolar 2025-2026, 

aplicable a la primaria, tiene como objetivo principal fomentar un ambiente de 

aprendizaje armonioso, seguro y productivo, donde se promuevan los valores de 

respeto, responsabilidad y colaboración entre todos los miembros de la comunidad 

educativa.     

- Derechos de los alumnos: El reglamento reconoce los derechos de los alumnos a un 

trato equitativo, la protección de su privacidad, ser valorados y acompañados en su 

formación, expresar sus ideas con libertad y respeto, acceder a los espacios y recursos 
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educativos, recibir una educación integral, participar en la vida escolar, recibir 

orientación psicopedagógica, que se respete su ritmo de aprendizaje, recibir atención 

del personal docente y administrativo, obtener información sobre su desempeño 

académico, solicitar la revisión de calificaciones, mantener comunicación con sus 

familias, conocer las normas del colegio, que se respeten sus creencias y representar al 

colegio en actividades extracurriculares.     

- Deberes y responsabilidades de los alumnos: Los alumnos tienen el deber de 

respetar y cumplir el reglamento, asistir puntualmente a clases, respetar a sus 

compañeros y a toda la comunidad escolar, tratar con respeto a sus maestros, cumplir 

con sus tareas, ser responsables de sus materiales, asistir aseados y con el uniforme 

completo, participar en actividades cívicas y culturales, entregar la información del 

colegio a sus padres, cuidar las instalaciones, resolver conflictos de forma pacífica, 

seguir las normas en el uso de la tecnología, ser responsables de los espacios escolares, 

cumplir con los trabajos académicos y actuar con honestidad.     

- Evaluaciones: Se establece que la asistencia y participación son esenciales para el 

desarrollo académico, y se requiere al menos un 80% de asistencia para acreditar el 

ciclo escolar.  Las faltas por retardos o suspensión por falta de pago no serán 

justificadas.  En caso de ausencia a un examen, se debe notificar a la dirección y 

presentar una justificación válida para su reprogramación.  Se detallan los requisitos 

para que un justificante médico sea válido.     

- Prohibiciones: Se prohíbe a los alumnos, padres y personal del colegio: 

- Introducir armas, bebidas alcohólicas, sustancias ilícitas o medicamentos sin receta 

médica.     

- Agredir física o verbalmente a cualquier miembro de la comunidad escolar.     
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- Dañar la infraestructura o el mobiliario del colegio.     

- Usar dispositivos electrónicos sin autorización durante la jornada escolar.     

- Ingresar objetos ajenos a las actividades académicas.     

- Jornada escolar: Se establecen los horarios de entrada y salida, y se consideran 

retardos las llegadas después de las 08:06 hrs.  No se permite el ingreso después de las 

08:15 hrs, salvo autorización previa.  Se detallan las consecuencias de los retardos, que 

pueden incluir suspensiones.  Se establecen los horarios de salida y las medidas de 

seguridad para la entrega de los alumnos.     

- Faltas, salidas y retiros: Los alumnos deben permanecer en el colegio durante toda la 

jornada escolar.  Cualquier salida debe ser autorizada y registrada.  Se detallan los 

procedimientos para la justificación de inasistencias y la reincorporación tras una 

falta.     

- Presentación personal: Se enfatiza la importancia de la higiene y el aseo personal, así 

como el uso correcto del uniforme escolar.  Se detallan las normas de presentación 

para alumnos y alumnas, incluyendo el uniforme diario, de educación física y de 

Taekwondo.     

- Servicios escolares: Se establece la plataforma "What's New CRI" como medio oficial 

de comunicación entre el colegio y los padres.  Se describe el contenido del calendario 

escolar y se informa que cualquier modificación será comunicada a través de la 

plataforma.     

- Actividades extraescolares: Se regula la participación en talleres y actividades 

extracurriculares, estableciendo que la asistencia es obligatoria una vez inscritos.  Se 

detallan las normas de asistencia, presentación y uniforme para estas actividades.     

- Almuerzos: Se establecen los horarios de almuerzo para los diferentes grados, y se 
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regula el consumo de alimentos traídos de casa y el comportamiento en el área de 

comedor.  Se informa sobre el servicio de comedor del colegio y las políticas de 

pago.     

- Accidentes escolares: Se describe el procedimiento a seguir en caso de accidente, 

incluyendo la notificación a los padres, la atención médica y la cobertura del seguro.     

- Convivencia escolar: Se promueve la buena convivencia escolar como 

responsabilidad de todos los miembros de la comunidad educativa.  Se establecen los 

órganos responsables de la convivencia escolar y se describen las categorías de las 

faltas, que se clasifican en leves, moderadas y graves.     

- Delitos cibernéticos: Se define el concepto de delito cibernético y se describe el 

procedimiento para la aplicación de sanciones en caso de que se cometan.     

- Derechos y deberes de los padres: Se detallan los derechos de los padres a participar 

en la comunidad educativa, ser informados sobre el progreso de sus hijos, recibir 

orientación, ser tratados con respeto, entre otros.  También se establecen sus deberes 

de conocer y respetar el reglamento, acompañar el proceso de formación de sus hijos, 

asistir a reuniones, colaborar con el colegio, entre otros.     

- Becas: Se describe el programa de becas del colegio, incluyendo los requisitos para los 

aspirantes, los derechos y obligaciones de los becarios, y las causas de cancelación de 

las becas.     

- Derechos y responsabilidades del personal: Se detallan los derechos y 

responsabilidades del personal docente, administrativo y directivo, incluyendo el 

respeto a su persona, la participación en la comunidad educativa, el cumplimiento de 

sus labores, la atención a los alumnos, entre otros.     

- Protocolos: El reglamento incluye protocolos ante enfermedades y accidentes 
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escolares, así como un protocolo de seguridad ante situaciones de emergencia como 

sismos, incendios u otros riesgos.  También se describe el procedimiento para la 

realización de salidas pedagógicas.     

- Maltrato escolar: Se define el maltrato escolar y se describe el procedimiento a seguir 

en caso de que se presente, incluyendo la denuncia, la investigación, la atención a los 

involucrados y las posibles sanciones.     

En general, el Reglamento Interno del Colegio Liceo Queretano busca promover un 

ambiente escolar seguro, respetuoso y propicio para el aprendizaje, donde se fomenten 

los valores y se garantice el bienestar de todos los miembros de la comunidad educativa 

(Liceo Queretano (2025-2026). Reglamento interno) 
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CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO 

2.1.  Antecedentes de investigación 

La problemática de la cartera vencida en instituciones educativas privadas ha 

sido abordada en diversos estudios nacionales e internacionales.  

En un estudio más reciente, Ávila y Velasco (2023) llevaron a cabo una 

auditoría de gestión en un colegio privado de Guayaquil, enfocándose en evaluar la 

eficiencia de los procedimientos de cobranza. La metodología se basó en el modelo 

COSO III, aplicando una evaluación de riesgos y entrevistas con el personal de caja y 

colecturía. Se identificó que solo el 60% de los pagos se realizaban dentro del plazo 

establecido, lo que afectaba la liquidez institucional. A través del análisis de evaluación, 

se consideró que la falta de un proceso estructurado de cobranza tenía un coeficiente de 

Spearman de 0.82 con el retraso en la recuperación de cuentas. Los investigadores 

concluyeron que una mejor supervisión y estandarización de los procesos podría 

incrementar en un 20% la eficiencia de la cobranza. 

Burgos (2022) evaluó la cartera vencida de la Unidad Educativa María Andrea 

en Babahoyo, Ecuador, en el periodo 2019-2021, con el objetivo de analizar su impacto 

en la estabilidad financiera. Utilizando un enfoque cuantitativo y descriptivo, basado en 

la revisión de estados financieros y entrevistas con el contador de la institución, se 

calcula que la morosidad representaba el 35% de los activos corrientes en 2019, 

aumentando al 42% en 2020 y disminuyendo al 30% en 2021. Los resultados mostraron 

una relación de Spearman de 0.76 entre la falta de pago y el deterioro de la liquidez. 

Como conclusión, el estudio destacó la necesidad de aplicar un sistema de incentivos 

para padres que cumplan con los pagos puntualmente, así como medidas legales en 

casos de morosidad prolongada. 

En un análisis más amplio, Quinto et al. (2022) estudiaron las dificultades en la 
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gestión de cobranzas en la Unidad Educativa Adventista del Pacífico, en Guayaquil. El 

objetivo de la investigación fue identificar los factores que limitan la eficiencia en la 

recuperación de pagos y proponer estrategias para optimizar la gestión de cobranzas. Se 

utilizó un diseño mixto, aplicando encuestas a 150 padres de familia y entrevistas a un 

contable personal. Los resultados indicaron que el 65% de los encuestados consideró 

que la institución no contaba con un sistema adecuado de recordatorios de pago, y un 

coeficiente de Spearman de 0.81 confirmó la correlación entre la falta de un sistema de 

gestión eficiente y el aumento de la morosidad. Se concluyó que la implementación de 

tecnologías de la información en la cobranza podría reducir en un 25% la cartera 

vencida. 

García (2021) analizó la cartera vencida de la Escuela de Educación Básica Bet-

el en Guayaquil, Ecuador, con el objetivo de determinar su impacto en la liquidez de la 

institución y proponer estrategias de mejora. Aplicó una metodología cuantitativa 

basada en encuestas dirigidas a padres de familia y personal administrativo, con un 

tamaño de muestra de 100 participantes. Entre los principales resultados, se encontró 

que el 78% de los encuestados afirmaron haber tenido retrasos en el pago de pensiones, 

y un coeficiente de calificación de Spearman de 0.85 indicó una fuerte relación entre la 

falta de pagos y la afectación financiera de la escuela. La autora concluyó que la 

implementación de políticas de cobranza más estructuradas y recordatorios de pago 

reduciría significativamente la morosidad. 

Por su parte, León (2020) realizó un estudio en la Unidad Educativa Particular 

“Manuel Agustín Aguirre Ríos” en Guayaquil, Ecuador, con el objetivo de diseñar una 

propuesta de políticas de cobranza para optimizar la recaudación de pensiones escolares. 

La investigación adoptó un enfoque mixto, combinando encuestas aplicadas a 120 

padres de familia y entrevistas con personal administrativo. Se encontró que el 82% de 
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los encuestados consideraban ineficientes los mecanismos de cobranza actuales. 

Además, el análisis de evaluación de Spearman (Rho = 0.79) confirmó que la ausencia 

de un sistema estructurado de cobranza estaba fuertemente relacionada con el aumento 

de cuentas por cobrar. La autora recomendó la implementación de estrategias de 

contacto directo con los padres de familia, así como la automatización de recordatorios 

de pago mediante plataformas digitales. 

En el ámbito nacional, diversas investigaciones han abordado la problemática de 

la morosidad en el pago de pensiones en instituciones educativas privadas. Luna et al., 

(2024) llevaron a cabo una investigación en una institución educativa privada de la 

región Puno, con el propósito de analizar la relación entre estrategias de cobranza y 

nivel de morosidad. Con un enfoque cuantitativo y correlacional, se aplicaron encuestas 

a 92 responsables financieros. Se encontró un coeficiente de estimación (r = -0.507) y 

un valor P de 0.000, lo que indica que una mejora en las estrategias de cobranza está 

inversamente relacionada con el nivel de morosidad. El estudio concluyó que la 

optimización de procedimientos de cobro y la adopción de medidas preventivas 

reducirían significativamente los niveles de impago. 

Magallanes y Santos (2023) analizaron el impacto de la morosidad en la 

situación financiera de colegios privados de nivel secundario en el distrito de Lince, 

Lima. Aplicaron un enfoque mixto con entrevistas a expertos y encuestas a 30 

colaboradores de 17 colegios privados. Los resultados indicaron que el 75% de los 

encuestados identificaron la crisis económica como la principal causa de morosidad, 

mientras que el coeficiente de compensación de Spearman (Rho = 0,82) reflejó una 

relación significativa entre la falta de estrategias de cobranza y el aumento de cartera 

vencida. Se concluyó que la implementación de políticas de gestión de cobranzas podría 

mejorar la liquidez y evitar cierres de colegios. 
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Por otro lado, Llontop y Morales (2021) realizaron un estudio en el Centro 

Educativo Particular Parroquial Augusta López Arenas, con el objetivo de diseñar 

estrategias de cobranza para disminuir la morosidad. La metodología empleada fue 

descriptiva propositiva y no experimental, utilizando encuestas y análisis documental. 

Se encontró que el índice de morosidad era del 19.82%, con un período promedio de 

cobranza de 86 días y una rotación de cuentas por cobrar de 4.70 veces al año. Los 

resultados mostraron que estrategias como la implementación de incentivos por pronto 

pago y negociaciones personalizadas con los padres de familia podrían reducir la 

morosidad hasta en un 25% en el corto plazo. 

En un análisis similar, Bances (2022) examinó las estrategias de gestión de 

cobranza en el colegio María José Sime Barbadillo de Jayanca durante el periodo 2018-

2020. Se utilizó un diseño no experimental y un enfoque mixto, con recolección de 

datos mediante cuestionarios, entrevistas y análisis documental. Los hallazgos 

mostraron que el 47% de los cobros eran considerados deficientes, mientras que solo el 

22% se realizaban a tiempo. Se evidencia que la rotación de cuentas por cobrar era baja 

y que la liquidez de la institución estaba afectada. La autora recomendó la aplicación de 

estrategias estructuradas de cobranza y la capacitación del personal administrativo en 

gestión financiera para mejorar la sostenibilidad del colegio.  

2.2.  Teorías 

Por lo que se refiere a las teorías que respaldan el estudio, la teoría de la gestión 

financiera, tal como se presenta en la obra de Van Horne y Wachowicz, se centra en la 

toma de decisiones financieras clave que afecta el valor de la empresa. Según estos 

autores, las decisiones de inversión, financiamiento y dividendos son fundamentales 

para la creación de valor en una organización (Thamrin et al., 2018). Estas decisiones 

están interrelacionadas y su correcta gestión es crucial para maximizar la riqueza de los 
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accionistas, lo que se traduce en la prosperidad de la empresa. En este contexto, el 

balance general de la empresa se convierte en una herramienta esencial para evaluar la 

salud financiera y la efectividad de las decisiones tomadas (Thamrin et al., 2018). El uso 

del apalancamiento financiero es otro aspecto crítico en la gestión financiera. La 

elección del nivel de apalancamiento puede influir significativamente en los beneficios 

de una empresa, actuando como una espada de doble filo. Esto resalta la importancia de 

una gestión cuidadosa y estratégica del capital, donde las decisiones de financiamiento 

deben alinearse con los objetivos de crecimiento y sostenibilidad de la empresa (Ngoc, 

2023). 

En tanto que la Teoría del Ciclo de Conversión del Efectivo (CCE), propuesta 

por Richards y Laughlin en 1980, se centra en la gestión eficiente del capital de trabajo 

y su impacto en la liquidez y rentabilidad de las empresas. Esta teoría establece que el 

CCE es un indicador clave que mide el tiempo que una empresa tarda en convertir sus 

inversiones en inventario y cuentas por cobrar en efectivo. Un ciclo más corto sugiere 

una gestión más eficiente, lo que puede llevar a una mejora en la liquidez y, 

potencialmente, en la rentabilidad de la empresa (Ahmed, 2023). Las cuentas por cobrar 

son un componente crítico del CCE, ya que representan el dinero que la empresa espera 

recibir de sus clientes por ventas a crédito. La gestión de estas cuentas es fundamental 

para mantener un flujo de efectivo saludable. Las cuentas por cobrar son esenciales para 

la sostenibilidad de las empresas, y su gestión ineficaz puede resultar en retrasos 

significativos en la conversión de ventas en efectivo, afectando así la liquidez de la 

empresa (Labajos et al., 2020).  

Además, Cueva y Rojas (2019), destacan que un período medio de cobranzas 

más corto está correlacionado con una mayor rentabilidad, sugiriendo que las empresas 

deben optimizar sus políticas de cobranza para mejorar su CCE. Los estudios han 
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demostrado que existe una relación negativa entre el tiempo que las cuentas por cobrar 

permanecen sin cobrar y la rentabilidad de la empresa. Por ejemplo, Molina et al. (2019) 

indican que, a menor tiempo de cuentas por cobrar, mayor será la rentabilidad de la 

empresa, lo que resalta la importancia de una gestión activa de las cuentas por cobrar 

dentro del marco del CCE.  

La teoría de la gestión de riesgos financieros, tal como se presenta en el trabajo 

seminal de Smith y Stulz, establece un marco conceptual que es fundamental para 

entender cómo las empresas pueden identificar, evaluar y mitigar los riesgos que afectan 

su desempeño financiero. Esta teoría se relaciona directamente con la gestión de cuentas 

por cobrar, un aspecto crítico de la administración financiera que puede influir 

significativamente en la liquidez y rentabilidad de una organización. La gestión de 

cuentas por cobrar implica la implementación de políticas y procedimientos que 

aseguran la recuperación oportuna de las deudas, lo cual es esencial para mantener un 

flujo de caja saludable. La gestión efectiva de cuentas por cobrar está íntimamente 

ligada a la rentabilidad de las empresas, ya que un manejo ineficiente puede resultar en 

un aumento en los días de cobranza, lo que a su vez afecta negativamente la liquidez de 

la empresa (Morales y Carrasco, 2018).  

Este hallazgo es respaldado por la investigación de Humayasi y Teresa (2020), 

que también encontró una relación negativa significativa entre el número de días de 

cuentas por cobrar y los ingresos operativos. Esto sugiere que una gestión proactiva de 

las cuentas por cobrar no solo es una práctica recomendada, sino una necesidad 

estratégica para la sostenibilidad financiera. Además, la gestión de riesgos financieros 

debe considerar las interrelaciones entre diferentes tipos de riesgos, incluyendo el riesgo 

de crédito asociado a las cuentas por cobrar. Ketterer et al. (2015) enfatizan la 

importancia de una visión integral de los riesgos financieros, que incluye el riesgo de 
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incumplimiento de pago, lo que es particularmente relevante en el contexto de cuentas 

por cobrar. La capacidad de una empresa para gestionar estos riesgos puede determinar 

su estabilidad y crecimiento a largo plazo, como se menciona en el análisis de la gestión 

de riesgos operativos en instituciones financieras (Uguña, 2024). 

2.3.  Marco conceptual  

En cuanto a la definición de algunos términos, la gestión de cartera vencida se 

refiere a las estrategias y procesos implementados por las instituciones para manejar 

deudas que no han sido pagadas en los plazos establecidos. Este proceso es fundamental 

para minimizar las pérdidas financieras y recuperar los fondos impagados (León, 2023).  

Arroba y Borja (2021) definen el problema de la cartera vencida como la 

concesión de créditos representa un riesgo en cuanto a los costos generados, se podría 

decir que también es un factor que incrementa las ventas y ayuda a la evolución de los 

negocios en mediano y largo plazo, lo achaca a la normalización del impago por parte 

de la administración de las empresas, limitándose a fijar objetivos porcentuales de 

recuperación mensual sin calcular las posibles pérdidas derivadas de la parte restante de 

la cartera, su impacto en la liquidez y, por ende, en la rentabilidad de la empresa.  

Se conoce a la cartera vencida al monto total de créditos cuyo capital no han sido 

cancelados de manera íntegra a la empresa o entidad dentro de los treinta primeros días 

contados desde su vencimiento. Una cartera pasa de atraso a vencida a partir del día 

treinta desde su fecha de vencimiento. Por lo tanto, la cartera se convierte en generador 

de flujo para la entidad (Moreira y Navas, 2022).  

La gestión de cartera vencida se define como el conjunto de acciones y políticas 

implementadas por las instituciones financieras para manejar y recuperar los créditos 

que no han sido pagados dentro de los plazos establecidos. Esta área es crítica en la 

administración de riesgos crediticios, ya que un aumento en la cartera vencida puede 
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indicar problemas serios de liquidez y estabilidad financiera para la organización 

(Cevallos y Campos, 2023). Por último, la gestión de cartera vencida también se 

relaciona con la capacidad de las instituciones para adaptarse y optimizar sus procesos 

de cobranza. Una adecuada gestión del crédito y la implementación de buenas prácticas 

administrativas son esenciales para evitar la acumulación de cartera vencida. Esto 

incluye ofrecer información financiera precisa, establecer políticas claras de 

otorgamiento de créditos y hacer un seguimiento activo de los pagos (Veintemilla et al., 

2021). Además, la utilización de estrategias innovadoras en la recuperación de cartera, 

como la comunicación proactiva y el uso de incentivos para los deudores, ha 

demostrado ser efectiva en la mejora de la situación financiera de las instituciones 

(Romero et al., 2024). 

En cuanto a la importancia de la gestión de carteras vencidas, su importancia 

radica en que no solo representa créditos impagados, sino que también puede afectar la 

liquidez y viabilidad operativa de las entidades. Se ha documentado que una alta 

proporción de cartera vencida puede desencadenar problemas económicos severos, 

afectando la capacidad de una institución para cubrir sus pasivos y operar eficazmente 

(Macías y Mora, 2023). El manejo efectivo de la cartera vencida implica la 

implementación de diversas estrategias para minimizar las pérdidas y recuperar fondos 

impagados. Entre estas estrategias se incluyen el envío de recordatorios de pago, la 

reestructuración de deudas, el uso de servicios de cobranza, y acciones legales como 

último recurso (Romero et al., 2024). Estas medidas son necesarias porque el costo de la 

morosidad no se limita a la pérdida del capital prestado; también incluye el deterioro de 

la reputación de la institución y la pérdida de oportunidades de inversión en otras áreas, 

lo que puede resultar en un ciclo negativo para la entidad (Bravo y Vera, 2024). 

Para el economista Fuentes (2018) existen diferentes problemas para una cartera 
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vencida entre las que menciona: Inestabilidad en la estructura financiera de la entidad. 

Falta de mecanismos de recuperación deficiente trabajo en equipo. La asignación de 

créditos incrementa el riesgo crediticio que crea desconfianza de los socios. El 

incremento de la cartera vencida afecta a la rentabilidad financiera. No existe un 

efectivo control en la gestión de cobros. No se cuenta con factores de crédito que 

aseguren el retorno de la inversión. El sistema de calificación crediticia no es el 

correcto. 

Por su parte la recuperación de las cuentas por cobrar se le puede identificar de 

varias formas, pero quizás en el entorno de negocios de hoy, el enfoque más adecuado 

sea el de contemplar ventas ya que el cobrar una cuenta pendiente de un cliente hace 

espacio para generar una nueva venta al liberar parte de su capacidad de crédito (Bayas, 

2018). 

Existen varios tipos de riesgos asociados con la cartera vencida que impactan la 

operación y estabilidad de las entidades, incluidos el riesgo de liquidez, se origina 

cuando una institución financiera carece de los fondos necesarios para hacer frente a sus 

obligaciones de pago debido a la acumulación de cartera vencida. La liquidez es crucial 

para la operación diaria de las instituciones; cuando aumenta la cartera vencida, se 

reduce su capacidad de respuesta ante compromisos financieros inmediatos. La gestión 

efectiva de la cartera es crítica para mantener niveles adecuados de liquidez, ya que el 

impago de créditos afecta directamente la capacidad de las cooperativas para revertir sus 

obligaciones (Macías y Mora, 2023).  

En cuanto al riesgo de crédito, se refiere a la probabilidad de que los prestatarios 

no puedan cumplir con sus obligaciones de pago. La falta de cumplimiento en los pagos 

puede deteriorar significativamente la rentabilidad de una institución. Muchos clientes 

no cumplen con sus responsabilidades, lo que provoca un incremento en la cartera 
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vencida. El riesgo de Mercado, involucra la posibilidad de pérdidas financieras debido a 

cambios en factores del mercado, tales como tasas de interés o condiciones económicas 

(Aguilar y Loor, 2022).  

Por su parte, el riesgo de capitalización, se relaciona con la cantidad de capital 

que necesita mantener una institución para absorber pérdidas potenciales. En contextos 

de recesión, la necesidad de capital puede incrementarse debido al aumento del riesgo 

crediticio, lo que puede conllevar a una restricción del crédito. El mantenimiento de un 

nivel adecuado de capitalización es vital para que las entidades financieras puedan hacer 

frente a pérdidas ocasionadas por una cartera vencida elevada (León y Espinoza, 2023). 

El riesgo regulatorio: se refiere a las implicaciones que pueden surgir de un 

cambio en las regulaciones que afectan las operaciones de las instituciones financieras. 

Si las instituciones no se ajustan a las nuevas regulaciones, pueden enfrentar sanciones 

que afectan su capacidad operativa (León y Espinoza, 2023). 

Por su parte la cobranza es el proceso mediante el cual las entidades buscan 

recuperar las deudas pendientes de sus clientes. Este proceso no solo implica el 

seguimiento de las cuentas por cobrar, sino también la implementación de políticas que 

facilitan el pago por parte de los deudores. Según un estudio, el 60% de las instituciones 

educativas privadas tienen políticas de cobranza, lo que indica la importancia de 

establecer procedimientos claros para manejar la morosidad (Tene, 2024).   

La cobranza se refiere a la recogida de dinero que se debe por los bienes o 

servicios ofrecidos, enfatizando que una venta no se considera completa hasta que se 

realice el cobro correspondiente. El manejo adecuado de este proceso es crítico, puesto 

que, si una empresa no convierte sus cuentas por cobrar en efectivo, puede enfrentar 

serios problemas de liquidez que amenazan su funcionamiento (Muñoz y Mendoza, 

2023). La gestión de cobranza implica no solo la actividad de recolectar deudas, sino 
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también el análisis continuo y seguimiento de la cartera de clientes con deudas, 

permitiendo a las organizaciones prever y mitigar riesgos financieros (Cardozo et al., 

2022).  

Por tanto, la cobranza está estrechamente relacionada con la administración de 

riesgos y la salud financiera de la empresa. La gestión de crédito y cobranza impacta 

directamente en la liquidez de la compañía, y que la falta de políticas claras en este 

ámbito puede resultar en una alta morosidad y retrasos significativos en los cobros. El 

desarrollo de manuales y capacitaciones para el departamento de cobranza es esencial 

para evitar errores y mejorar los procedimientos de evaluación crediticia, que, si no son 

llevados a cabo rigurosamente, pueden afectar severamente las finanzas de la 

organización (Pesantes et al., 2023).  

Al respecto, el propósito del análisis de la información financiera es identificar 

ciertos desequilibrios de solvencia y liquidez de la organización provocados por la 

política financiera interna de la empresa y el trabajo insuficiente en las áreas de 

estrategia, producción y resultados financieros, además de determinar las condiciones de 

operación, tales como solvencia, eficiencia, endeudamiento, desempeño y rentabilidad 

(Garcés, 2019). Por tanto, el análisis de la información financiera busca simplificar, 

facilitar e interpretar los datos que componen los estados financieros, obteniendo 

información más comprensible y reducida (Narea y Guamán, 2021). 

 En este sentido, los indicadores financieros cooperan en el control de 

gestión de cobranzas, contribuyen al análisis de las finanzas estudiando el pro y los 

contras de la administración de los diferentes recursos que constituyen el capital de la 

organización. Al realizar un análisis financiero, es importante considerar las opciones de 

financiamiento y comprender la situación financiera del período anterior para poder 

tomar una decisión adecuada basada en los resultados de las consideraciones de 
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desarrollo (Valle, 2020). 

Por lo tanto, se debe contar con indicadores financieros, que permitan analizar y 

tomar decisiones en beneficio de la organización. Los instrumentos financieros se 

refieren a un conjunto de herramientas básicas que permiten una comprensión global de 

la situación financiera y de la situación económica para comprender los activos y 

pasivos de una empresa, así como los ingresos y gastos, como por ejemplo la previsión 

a nivel financiero (Huacchillo et al., 2020). 

Uno de los principales indicadores de cobranza es la rotación de cuentas por 

cobrar, que mide cuántas veces se convierte el saldo medio de cuentas por cobrar en 

efectivo durante un período determinado. Este indicador se puede cuantificar de manera 

anual o diaria, proporcionando una visión clara de la eficiencia en la gestión de 

cobranza (Romero y Montes, 2023). La duración del periodo promedio de cobranza, que 

se expresa en días, es otro indicador relevante; una reducción en este período 

generalmente indica una mejora en la eficiencia de la cobranza (Morales y Carrasco, 

2018).  

Además de los mencionados, el índice de morosidad es crítico en la gestión de 

cobranza. Este índice refleja el porcentaje de cuentas que están en mora respecto al total 

de cuentas por cobrar (Espinoza et al., 2022). La liquidez es un factor crítico 

influenciado por la gestión de cobranza, una mala gestión de las cuentas por cobrar 

puede llevar a problemas de liquidez, afectando la capacidad de la empresa para cumplir 

con sus obligaciones financieras (Muñoz y Mendoza, 2023). En una situación similar, 

un periodo de cobro prolongado se traduce en ratios de liquidez insostenibles (Zare et 

al., 2022). De esta forma, mantener un control riguroso sobre las cuentas por cobrar no 

solo optimiza la eficiencia de cobranza, sino que también garantiza la liquidez de la 

empresa.  
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Además, el uso de indicadores como la liquidez corriente y la prueba ácida 

también permite a las empresas determinar su capacidad para manejar sus obligaciones 

a corto plazo, lo que es esencial durante los procesos de cobranza (Cuadra et al., 2024). 

Estos indicadores se relacionan directamente con el rendimiento de las cuentas por 

cobrar; una empresa que gestiona exitosamente sus cobranzas tendrá mejores índices de 

liquidez, lo que se traduce en una mejor posición financiera en el mercado (Buele et al., 

2020). Finalmente, la implementación de políticas claras de cobranza, apoyadas por 

estos indicadores, tiene un impacto positivo en la optimización de los flujos de efectivo 

de la empresa, lo cual es fundamental para cualquier negocio (Muñoz y Mendoza, 

2023). 

De allí, la necesidad del análisis financiero que es la evaluación de una empresa 

con base en datos obtenidos de estados financieros y datos históricos para planes de 

largo, mediano y corto plazo, es útil para las empresas porque les permite comprender 

sus puntos de prueba y de esta manera realice la desviación de evaluación correcta para 

obtener todos los beneficios (Barreto, 2020). 

En este orden de ideas, la selección de indicadores clave generalmente se realiza 

utilizando métodos estadísticos y econométricos basados en un conjunto de cifras clave 

que se utilizan comúnmente o que se consideran más relevantes en estudios previos; el 

análisis de indicadores es una de las herramientas más utilizadas como técnica para 

evaluar la situación financiera de una organización (Gómez et al., 2021). 

Mientras que los servicios educativos, en el contexto de la cobranza, se refieren 

a las instituciones que ofrecen educación y que, a menudo, dependen de las cuotas de 

matrícula y pensiones para su financiamiento. La gestión de cobranza en este sector es 

crucial, ya que la morosidad puede afectar gravemente la sostenibilidad financiera de 

estas instituciones (Huanca et al., 2022). La implementación de políticas de cobranza 
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efectivas no solo ayuda a recuperar deudas, sino que también fomenta una cultura de 

pago entre los estudiantes y sus familias, lo que es esencial para el desarrollo y progreso 

de las instituciones educativas (Tene, 2024). La educación financiera también juega un 

papel importante en este contexto, ya que una mejor comprensión de las finanzas puede 

llevar a un comportamiento de pago más responsable entre los deudores (Pérez et al., 

2021). 

2.4.  Normativa 

El derecho a la educación en México está consagrado en el Artículo 3° de la 

Constitución Política de los Estados Unidos Mexicanos. Este derecho fundamental se 

encuentra regulado por la Ley General de Educación (LGE) y diversas leyes estatales, 

que establecen las bases para su impartición, obligatoriedad y gratuidad en las escuelas 

públicas.  

La Ley General de Educación (LGE) establece las bases del Sistema Educativo 

Nacional, definiendo los tipos, niveles y modalidades educativas. En su Artículo 7, se 

establece que la educación que imparta el Estado -que abarca los niveles preescolares, 

primaria, secundaria y media superior- será gratuita, prohibiendo el pago de cualquier 

contraprestación que impida o condicione la prestación del servicio educativo.  Esto 

implica que en las escuelas públicas no se pueden cobrar cuotas de inscripción, acceso a 

los planteles, aplicación de evaluaciones o entrega de documentación (Gobierno de 

México, 2025) 
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Tabla 1 

Normativa sobre Educación en México 

Aspecto Normativa Federal Leyes Estatales Observaciones 

Gratuidad de la 

educación 

Obligatoria en 

escuelas públicas que 

imparten educación 

preescolar, primaria, 

secundaria y media 

superior. 

Se armonizan con la 

LGE, con 

disposiciones 

específicas para cada 

estado. 

La Ley de Educación del 

Estado de Aguascalientes 

es un ejemplo de 

legislación estatal que 

regula la educación. 

Pagos en 

instituciones 

privadas 

No regulados 

específicamente, pero 

deben sujetarse a los 

principios de 

accesibilidad, no 

discriminación y 

equidad. 

Pueden establecer 

lineamientos 

específicos, como la 

obligación de 

informar a los padres 

sobre los costos y las 

consecuencias de la 

falta de pago. 

La jurisprudencia 

establece que los 

contratos con 

instituciones privadas no 

deben contener cláusulas 

discriminatorias. 

Obligación de 

pago 

No se exige pago en 

escuelas públicas. En 

escuelas privadas, 

recae en padres o 

tutores. 

 
Se prohíbe condicionar la 

inscripción o el acceso a 

la escuela al pago de 

cualquier cuota en las 

escuelas públicas. 

Plazos de pago No establecidos 

específicamente. 

Instituciones privadas 

deben establecer un 

calendario de pagos 

claro y transparente. 

La SEP considera factores 

como el clima y los ciclos 

agrícolas al establecer el 

calendario escolar. 

Formas de 

pago 

Diversas opciones 

disponibles, como 

efectivo, 

transferencias 

bancarias, tarjetas de 

crédito o débito, y 

plataformas de pago en 

línea. 

 
Se prohíbe exigir pagos 

por adelantado. 

Consecuencias 

de la falta de 

pago 

No establecidas 

específicamente. 

Medidas 

proporcionales y 

razonables, como la 

suspensión del 

servicio educativo o 

la retención de 

documentos, sin 

vulnerar el derecho a 

la educación. 

La falta de pago puede 

generar dificultades 

financieras para las 

instituciones privadas. En 

caso de violaciones, los 

padres pueden presentar 

quejas ante la Profeco o 

las autoridades 

educativas. 

(Gobierno de México, 2025) 
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2.5.  Limitaciones 

Una limitación fundamental del estudio radica en la temporalidad del análisis.  

Los datos recopilados corresponden a un período específico, lo que puede dificultar la 

generalización de los hallazgos a otros contextos temporales.  Los cambios en las 

condiciones económicas, las políticas educativas y las dinámicas internas de la 

institución podrían influir en la gestión de la cobranza y la morosidad de manera 

diferente en otros momentos.     

Otra limitación importante es el enfoque en una única institución educativa.  Si 

bien el estudio proporciona información valiosa sobre los desafíos y las estrategias de 

gestión de cobranza en el Liceo Queretano, sus hallazgos pueden no ser directamente 

aplicables a otras instituciones educativas con características diferentes.  El tamaño, la 

ubicación geográfica, el nivel socioeconómico de los estudiantes y el modelo de gestión 

de cada institución podrían influir en la efectividad de las estrategias implementadas.     
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CAPÍTULO III. DESCRIPCIÓN DE LA EXPERIENCIA 

3.1.  Proceso de ingreso a la empresa 

Mi incorporación a Servicios Educativos Liceo Queretano SC tuvo como 

objetivo fortalecer el área administrativa y contable, un departamento fundamental para 

la estabilidad financiera de la institución. Desde el primer día, asumí la responsabilidad 

de diariamente, conciliar las transacciones bancarias del colegio, asegurando la 

correspondencia entre los ingresos y egresos registrados en el sistema con los 

movimientos bancarios. Verificaba los pagos recibidos por los padres de familia, ya sea 

en efectivo o por transferencia bancaria, y los registraba en el sistema. Emitía las 

facturas correspondientes a las colegiaturas y otros servicios educativos, asegurando su 

correcta elaboración y entrega a los padres de familia. 

Figura 2  

Personal Administrativo Liceo Queretano 

 

Como parte de mi integración, mantuve reuniones con la Directora General, 

quien me proporcionó una visión global del modelo administrativo del colegio, y con el 

Director, quien resaltó la importancia de un sistema eficiente de cobranza para prevenir 
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el impacto de la morosidad en la comunidad educativa. Asimismo, el equipo de control 

escolar y contabilidad compatible con un papel clave en mi proceso de adaptación, ya 

que me permitió conocer en profundidad los procedimientos internos y las metodologías 

utilizadas en la gestión de pagos hasta ese momento. 

A medida que me adentraba en la dinámica operativa de Servicios Educativos 

Liceo Queretano SC, se hizo evidente la necesidad de una reestructuración en la gestión 

de cobranza, la cual presentaba deficiencias que impactaban la eficiencia y la precisión 

del proceso. La falta de un sistema centralizado de registro de pagos era una de las 

principales problemáticas, generando confusión e ineficiencia en el manejo de la 

información financiera. Esta situación se traducía en errores como la duplicación de 

registros de pago o la omisión de algunos, lo que dificultaba la conciliación de cuentas y 

el seguimiento de la cartera vencida. Las inconsistencias entre los registros manuales y 

los movimientos bancarios generaban una considerable pérdida de tiempo, 

aproximadamente 4 horas semanales dedicadas a la corrección de errores y la búsqueda 

de información faltante. Esta labor, además de ser improductiva, aumentaba la 

posibilidad de nuevos errores y retrasos en la gestión de cobros. 

En agosto de 2024, la cartera vencida de primaria ascendía a $183,569.00 MXN, 

lo que representa un 2,49% del ingreso real mensual de este nivel educativo.  Esta 

situación impacta negativamente la liquidez del colegio, dificultando el cumplimiento 

de sus obligaciones financieras y la capacidad de realizar inversiones. La morosidad en 

el pago de las colegiaturas afecta la liquidez del colegio, lo que dificulta el 

cumplimiento de sus obligaciones financieras, como el pago a los profesores y la 

inversión en recursos educativos.  Esta situación impacta negativamente la planificación 

financiera a largo plazo, limitando la capacidad del colegio para realizar mejoras o 

implementar nuevos proyectos. 
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Figura 3  

Cartera vencida del año 2024 

 

Nota. Base de datos Departamento de Contabilidad 

La morosidad ha afectado negativamente al colegio, como se observa en las 

inversiones realizadas para la sala de cómputo. A pesar de haber pagado $21,652.32 

MXN para la instalación y $22,200.00 MXN para muebles, aún se deben $43,304.65 

MXN y $35,520.00 MXN, respectivamente. Esta falta de liquidez ha obligado a la 

institución a posponer o reducir otras inversiones. En conclusión, la cartera vencida de 

primaria ha impactado los ingresos, la capacidad de inversión, los gastos financieros y 

la liquidez del colegio. Es crucial que se implementen medidas para gestionar la cartera 

vencida de manera eficiente y minimizar sus efectos en la operación. 
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Figura 4  

Estado de Resultados al 31 de Julio del 2024 

 

Nota. Base de datos Departamento de Contabilidad 

El Estado de Resultados al 31 de julio del 2024 revela datos importantes sobre la 

situación financiera del colegio. Se observa que los ingresos y egresos se encuentran en 

un punto de equilibrio, con un 50% de participación cada uno. Esto se traduce en una 

utilidad de 22,868.86, lo que representa un 0% de los ingresos totales. Si bien el colegio 

no está generando pérdidas, la utilidad es mínima considerando el volumen de ingresos. 

Esto sugiere la necesidad de implementar estrategias para optimizar la gestión 

financiera y aumentar la rentabilidad. 

La gestión de la cobranza es un punto crítico que ha generado malentendidos y 

tensiones con los padres de familia, lo que podría afectar la imagen del colegio y la 

retención de estudiantes. En el ciclo escolar 2023-2024, se registraron 250 

inscripciones, y la pérdida de estudiantes por problemas de cobranza podría tener un 

impacto significativo en los ingresos futuros. Es fundamental mejorar la eficiencia y 

transparencia en el proceso de cobranza para evitar la pérdida de estudiantes y asegurar 
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la estabilidad financiera del colegio. 

Tabla 2 

Inscripciones ciclo 2021-2022-2023-2024-2025 

Grado 2021-2022 2022-2023 2023-2024 2024-2025 

1 52 38 30 21 

2 44 55 35 23 

3 64 51 49 21 

4 47 60 46 37 

5 45 43 58 32 

6 51 43 42 50 

TOTAL 303 280 250 184 

Nota. Base de datos Departamento de Contabilidad 

 

Figura 5 

Inscripciones ciclo 2021-2022-2023-2024-2025 

 

Nota. Base de datos Departamento de Contabilidad 

 

La falta de un sistema automatizado de seguimiento de pagos dificultaba la 

identificación de las familias con adeudos, lo que llevaba a una gestión reactiva de la 

cartera vencida e incrementaba el riesgo de incobrabilidad. Esta situación se refleja en la 

siguiente figura, que muestra la cartera vencida al 23 de agosto de 2024, donde se 

observa un total de 183,569.00 $$ MXN en adeudos. La falta de un sistema eficiente de 
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seguimiento de pagos no solo afecta la salud financiera del colegio, sino que también 

puede generar tensiones con los padres de familia y afectar la imagen de la institución.  

Figura 6  

Cartera vencida al 23 de agosto 2024. 

Nombre del Deudor Monto (MXN) 

Ugalde Morales Denisse Valeria 14,430.00 

Bautista Trejo Lesly Dayana 2,862.00 

Reyes Martínez Ian 1,250.00 

Luna Martínez Luz Adriana 5,332.95 

Chávez Vega Ashley Zareth 3,362.00 

Vázquez Chávez Aranza Sarahi 4,734.00 

Mejia Moreno Alan 6,192.00 

García Yáñez Héctor Aarón 4,792.00 

Barrón Álvarez Frida Samantha 1,304.00 

Alva Vázquez Renato 1,395.00 

Ugalde Morales Mía Solange 11,370.00 

Serafín Sánchez Ian Nathan 8,860.00 

Medina Araujo Mateo Alejandro 7,682.00 

Hernández Robles Alison Camila 14,318.00 

Díaz Hernández Abiam Zuriel 6,100.00 

Sanchez Álvarez Iker Tadeo 10,780.00 

Octavo Torres Valeria 7,056.00 

Juárez Maldonado Ximena 9,240.00 

Hernández Román Ángel Horacio 4,786.95 

Garcia Cardenas Kendra Lizeth 6,146.10 

Vergara Valencia Vanessa Danae 9,856.00 

Becerra Vargas Carol Paulette 18,120.00 

Gutierrez Gutierrez Leonardo Javat 5,870.00 

Cuellar Cuellar Dylan Esaú 5,660.00 

Borges Beltran Samara 5,910.00 

Zhao Leon Jia Tain 6,160.00 

TOTAL 183,569.00 

Nota. Base de datos Departamento de Contabilidad 

Aunque el colegio contaba con la plataforma NEW CRI, diseñada para la gestión 

administrativa y financiera en instituciones educativas, su uso era limitado. Esto 

generaba desorden en los registros, inconsistencias en la conciliación de cuentas y 

dificultades en el seguimiento de la cartera vencida. En la práctica, muchas cuentas por 

cobrar se manejaban manualmente, lo que incrementaba el riesgo de errores, duplicidad 

de datos y retrasos en la actualización de la información. La Figura siguiente muestra 

las diversas funcionalidades de NEW CRI, evidenciando el potencial de la plataforma 
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para optimizar la gestión financiera del colegio si se utiliza en su totalidad. 

Figura 7  

NEW CRI 

 

Reglamento 

El Reglamento Interno del Colegio Liceo Queretano establece diversas 

consecuencias para aquellos alumnos que no cumplan con el pago puntual de las 

colegiaturas:  

En primer lugar, el Artículo 4, numeral c) indica que los alumnos que sean 

suspendidos por falta de pago no podrán reprogramar los exámenes que pierdan durante 

el período de suspensión.  La evaluación de estos alumnos se realizará con base en los 

criterios disponibles al momento de la evaluación, como tareas, participación y trabajos, 

pero la calificación correspondiente al examen será cero.     

En segundo lugar, el Artículo 7, numeral 3, señala que las inasistencias a clases 

por suspensión de pago no serán justificadas.  Estas faltas quedarán registradas en el 

expediente del alumno.     
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En tercer lugar, el Artículo 34 establece que si un alumno becado tiene tres 

atrasos en el pago de colegiaturas durante el ciclo escolar, su beca será cancelada.  La 

cancelación de la beca implica la restitución del costo del apoyo otorgado, según las 

condiciones establecidas por el Colegio.     

En cuarto lugar, el Artículo 32 menciona que los aspirantes a becas no deben 

tener adeudos del ciclo escolar anterior (Liceo Queretano (2025-2026). Reglamento 

interno del colegio).  

Tabla 3  

Reglamento Interno del Colegio Liceo Queretano 

Aspecto Detalle 

Plazo de pago de 

colegiatura 
Los primeros 10 días hábiles de cada mes 

Consecuencias de la 

morosidad 

- Los alumnos que sean suspendidos por falta de pago no podrán 

reprogramar los exámenes que pierdan durante el período de 

suspensión. La evaluación de estos alumnos se realizará con base en 

los criterios disponibles al momento de la evaluación, como tareas, 

participación y trabajos, pero la calificación correspondiente al 

examen será cero.  

- Las inasistencias a clases por suspensión de pago no serán justificadas. 

Estas faltas quedarán registradas en el expediente del alumno.  

- Si un alumno becado tiene tres atrasos en el pago de colegiaturas 

durante el ciclo escolar, su beca será cancelada. La cancelación de la 

beca implica la restitución del costo del apoyo otorgado, según las 

condiciones establecidas por el Colegio.  

- Los aspirantes a becas no deben tener adeudos del ciclo escolar 

anterior. 

Recomendaciones 

- Realizar los pagos de manera puntual.  

- Comunicarse con la administración del colegio en caso de dificultades 

para cumplir con los plazos. 

Nota. Liceo Queretano. (2025-2026). Reglamento interno del colegio.    

Diagnostico  
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Pese a que la institución educativa cuenta con un reglamento interno que 

muestra las pautas sobre pagos, el colegio enfrentaba problemas de gestión de cobranza 

debido al uso limitado de la plataforma NEW CRI y a la falta de un sistema de 

notificación de adeudos. Esto generaba desorden en los registros, dificultaba el 

seguimiento de la cartera vencida e incrementaba el riesgo de incobrabilidad.  Con el 

apoyo de la Dirección, se conformó un equipo interdisciplinario para diagnosticar la 

situación y proponer soluciones. El análisis reveló que la falta de un uso eficiente de la 

plataforma tecnológica era una de las principales causas de la morosidad. Al asumir el 

liderazgo del proyecto, se establece un plan de acción basado en tres pilares 

fundamentales: 

Figura 8  

Plan de acción basado en tres pilares fundamentales 

 

Nota. Elaboración propia 

3.2.  Desarrollo del proyecto 

El proyecto de mejora en el proceso y gestión de la cobranza de pensiones se 

desarrolló en cuatro fases principales: identificación del problema, diagnóstico, 

planificación e implementación. En cada etapa se aplicaron herramientas de 
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administración y se definieron responsables, siguiendo una metodología estructurada 

(ciclo de mejora continua) para asegurar una solución integral y sostenible. A 

continuación, se describe cada fase en detalle. 

Figura 9  

Fases del desarrollo del proyecto 

 

3.2.1.  Fase de identificación del problema 

Figura 10  

Factores que Contribuyen a la Cartera Vencida en la Institución Educativa 

 

En la fase inicial se identificó con claridad la problemática de cartera vencida que 

afectaba a la institución educativa. A continuación, se presenta un análisis del impacto 

de la cartera vencida en Servicios Educativos Liceo Queretano S.C. 
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Disminución de los ingresos: 

Figura 11 

Cartera vencida primaria 

 

Nota. Base de datos Departamento de Contabilidad 

 

La cartera vencida de primaria asciende a $183,569.00 MXN, lo que representa un 

2,49% del ingreso real mensual de este nivel educativo, que es de $615,184.00 MXN. 

Esta situación ha provocado una disminución en los ingresos de la institución, afectando 

su capacidad para cubrir sus gastos operativos.   Como se observa en la siguiente figura, 

la falta de pago de las colegiaturas ha impactado negativamente la liquidez del colegio, 

lo que dificulta el cumplimiento de sus obligaciones financieras y la capacidad de 

realizar inversiones. 
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Figura 12  

Ingreso mensual colegiatura primaria 

 

Nota. Base de datos Departamento de Contabilidad 

 

Dificultad para realizar inversiones: 

La cartera vencida ha limitado la capacidad de la institución para realizar 

inversiones. Por ejemplo, en el estado de resultados se observa que la institución ha 

realizado pagos por $21,652.32 pesos para la instalación de la sala de cómputo y 

$22,200.00 pesos para muebles de la sala de cómputo.   Sin embargo, aún quedan 

pendientes de pago $43,304.65 pesos para la instalación y $35,520.00 pesos para los 

muebles.   Esto indica que la institución ha tenido que posponer o reducir sus 

inversiones debido a la falta de liquidez. 

Tabla 4 

Limitación en la capacidad de la institución para realizar inversiones 

Concepto Pasivos 
Pendiente de 

Pago 

Pagos 

Realizados 
% 

Instalación sala de 

cómputo (Ing. Kevin) 
64,956.97 43,304.65 21,652.32 2.37% 

Muebles sala de cómputo 

(Sr. Jorge Carpintero) 
57,720.00 35,520.00 22,200.00 1.95% 

Nota. Base de datos Departamento de Contabilidad 

INGRESO 

REAL

38%

INGRESO 

POR BECA

12%

TOTAL

50%

INGRESO MENSUAL COLEGIATURA PRIMARIA
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Aumento de los gastos financieros: 

La cartera vencida de primaria, que asciende a $183,569.00 pesos, ha tenido un 

impacto negativo en la institución educativa.  Esta morosidad ha disminuido los 

ingresos, ha limitado la capacidad de inversión y ha afectado la liquidez del Liceo 

Queretano.  En el estado de resultados se observa que la institución tiene pasivos 

pendientes de pago por un total de $1,830,011.73 pesos, lo que pone en riesgo su 

estabilidad financiera.  Es fundamental que la institución implemente medidas para 

gestionar la cartera vencida de manera eficiente y minimizar su impacto en la operación 

del colegio. 

Figura 13  

Pasivos al 13 de agosto del 2024 

 

Nota. Base de datos Departamento de Contabilidad 

 

La cartera vencida de primaria ha tenido un impacto negativo en la institución 

educativa, disminuyendo sus ingresos, limitando su capacidad de inversión, aumentando 

sus gastos financieros y afectando su liquidez. Es fundamental que la institución 

implemente medidas para gestionar la cartera vencida de manera eficiente y minimizar 
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su impacto en la operación del colegio. 

3.2.2.  Fase de diagnóstico 

Con el objetivo de abordar el problema, se llevó a cabo un diagnóstico exhaustivo 

de los procesos de cobranza. A continuación, se exponen las principales debilidades, 

amenazas, fortalezas y oportunidades (FODA) identificadas: 

Tabla 5  

FODA 

Fortalezas Debilidades 

- Plataforma NEW CRI con 

funcionalidades para la gestión de 

cobranza (facturación, generación de 

informes, envío de notificaciones).  

- Uso limitado de la plataforma NEW CRI.  

- Reglamento interno con políticas 

claras sobre pagos y consecuencias de 

la morosidad.  

- Falta de un sistema centralizado de registro 

de pagos, lo que genera errores y pérdida de 

tiempo.  

- Personal con experiencia en gestión 

de pagos.  

- Ausencia de un sistema estructurado de 

notificación a los padres de familia sobre sus 

adeudos.  

- Compromiso de la Dirección General 

y la Dirección Académica para mejorar 

la gestión de cobranza.  

- La gestión de la cobranza se realiza de forma 

reactiva, lo que incrementa el riesgo de 

incobrabilidad.  

  Oportunidades Amenazas 

- Implementar completamente la 

plataforma NEW CRI para automatizar 

y optimizar la gestión de cobranza.  

- La morosidad en el pago de las colegiaturas 

afecta la liquidez del colegio y su capacidad 

para cubrir gastos operativos, realizar 

inversiones y cumplir con sus obligaciones 

financieras.  

- Desarrollar un sistema de 

notificaciones para informar a los 

padres de familia sobre los 

vencimientos de pago.  

- La gestión ineficiente de la cobranza genera 

malentendidos y tensiones con los padres de 

familia, lo que puede afectar la imagen del 

colegio y la retención de estudiantes.  

- Capacitar al personal administrativo 

en el uso de la plataforma NEW CRI y 

en las mejores prácticas de gestión de 

cobranza.  

- La falta de un sistema eficiente de 

seguimiento de pagos puede afectar la salud 

financiera del colegio a largo plazo.  

- Mejorar la comunicación con los 

padres de familia sobre los pagos, 

ofreciendo opciones de pago en línea 

y planes de pago fraccionado.  

- El contexto económico actual puede influir 

en la capacidad de las familias para pagar las 

colegiaturas a tiempo.  

   

La tabla anterior evidencia que, el colegio tiene una base sólida para una gestión 
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de cobranza eficiente, con la plataforma NEW CRI, el reglamento interno y el personal 

con experiencia. Sin embargo, existen debilidades significativas, como la subutilización 

de la plataforma, la falta de un sistema centralizado de pagos y la gestión reactiva de la 

cobranza. Estas debilidades deben ser abordadas para evitar las amenazas a la liquidez 

del colegio y a la relación con los padres de familia. Las oportunidades identificadas, 

como la optimización de NEW CRI, la implementación de un sistema de notificaciones 

y la capacitación del personal, son cruciales para mejorar la eficiencia de la cobranza. 

Además, la mejora de la comunicación con los padres de familia y la oferta de opciones 

de pago flexibles pueden contribuir a reducir la morosidad.  

En la siguiente figura, se muestran las causas y efectos desarrollados en el árbol 

de problemas se puede mencionar que existen varios factores que afectan la economía 

de la institución, mismos que se encuentran ligados con un inadecuado sistema de cobro 

de pensiones. El establecimiento al no contar con un adecuado esquema de políticas que 

se empleen al cobrar las pensiones escolares, crea en los padres de familia una falta de 

interés para cumplir con sus obligaciones mensuales lo que incrementa el número de 

cuentas por cobrar. 

La ineficiente recuperación de pensiones retrasadas se da porque la escuela no 

cuenta con estrategias que motiven y exijan a los padres de familia a cancelar las 

mensualidades en el tiempo estimado por el establecimiento, lo que genera un 

desfinanciamiento de la institución presentando una escaza liquidez, la cual va 

disminuyendo por el insuficiente capital de trabajo. Al no contar con ingresos estables 

la institución presenta un desequilibrio económico lo cual dificulta el cumplimiento 

puntual del pago de sueldos al personal docente y administrativo, estos problemas 

pueden terminar en abandono por parte del talento humano, lo que presenta 

inestabilidad académica en los alumnos. 
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Figura 14  

Árbol de problemas 

 

 

Diagrama de procesos 

También es precisó hacer mención del actual flujo de actividades relacionadas 

con la facturación y cobro de pensiones, involucrando al personal de contabilidad y 

control escolar en entrevistas y sesiones de trabajo. Este análisis detallado permitió 

identificar las deficiencias operativas y las causas raíz de la morosidad bajo el sistema 

de cobranzas vigentes. 
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Figura 15  

Flujograma del actual proceso de cobranza en Servicios Educativos Liceo Queretano 

Nota. Elaboración propia 

El flujograma de la gestión de cobranza actual en el Liceo Queretano, ilustrado 

en la Figura 16 del documento, revela un proceso con deficiencias que afectan su 

eficiencia.  El proceso inicia con la verificación de la fecha de vencimiento del pago.  Si 

el pago no se ha realizado, se envía una notificación semanal al padre de familia o tutor.  

Si, a pesar de la notificación, el pago no se realiza, se procede a la emisión de las 

facturas mensuales de forma recurrente.  En este punto, se verifica nuevamente si el 

pago se ha realizado.  De no ser así, se realizan llamadas telefónicas semanales y se 

notifica al deudor sobre la posible retención de documentos del estudiante. Es de 

precisar que el flujograma actual muestra un proceso de gestión de cobranza con una 

fuerte dependencia de procesos manuales, un enfoque reactivo y poca claridad en las 

consecuencias de la morosidad.  Estas deficiencias afectan la eficiencia del proceso y 
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pueden tener un impacto negativo en la salud financiera de la institución 

3.2.3.  Fase de planificación 

Con base en el diagnóstico, se llevó a cabo la fase de planificación orientada a 

diseñar una solución integral para el problema de morosidad. En esta etapa se definieron 

los objetivos del proyecto, las estrategias a seguir y la metodología de implementación, 

asegurando que todas las partes involucradas entendieran su rol en el proceso y que las 

acciones propuestas atacaran las causas identificadas.  

Figura 16  

Objetivos del proyecto 

 

Nota. Elaboración propia 

 

 

 

 

 

Objetivo general:

Mejorar el proceso y gestión de Cartera vencida para aumentar la 
eficiencia en la cobranza de Servicios  Educativos Liceo Queretano S.C.

O.E.1: Digitalizar el
100% de los expedientes
de cuentas por cobrar de
los alumnos, creando un
registro electrónico
actualizado de los pagos
realizados y de las
deudas pendientes de
cada estudiante

O.E.2: Implementar un
sistema automatizado de
recordatorios y
notificaciones de pago,
que informe
oportunamente a los
padres sobre las fechas
límite de pago y los
saldos pendientes

O.E.3: Capacitar al
personal administrativo
(contabilidad y control
escolar) en el uso de la
nueva plataforma de
cobranza NEW CRI y en
las mejores prácticas de
gestión de cobranzas, de
modo que adopten un
enfoque proactivo y
estandarizado en sus
labores

O.E..4: Mejorar la
comunicación con los
padres de familia
respecto al proceso de
pagos, aumentando la
transparencia sobre
políticas de cobranza y
facilitando medios de
pago convenientes, con
el fin de fomentar una
cultura de pago puntual
y colaborar con las
familias para evitar
atrasos.
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Metodología de proyecto 

En cuanto a la metodología para llevar adelante el proyecto, se optó por un 

enfoque de mejora continua tipo ciclo PHVA (Planificar – Hacer – Verificar – Actuar).  

 

Nota. Elaboración propia 

3.2.4. Fase de implementación 

La fase de implementación del proyecto de mejora en la gestión de cobranza se 

llevó a cabo con base en los objetivos específicos definidos en la etapa de planificación. 

A continuación, se describe detalladamente el desarrollo de esta fase, en la que se 

pusieron en marcha las estrategias diseñadas para optimizar el proceso de cobranza y 

reducir la cartera vencida. 

O.E.1: Digitalización de los expedientes de cuentas por cobrar: 

Se inició la fase de implementación con la digitalización de todos los expedientes 

de cuentas por cobrar de los alumnos. Para ello, se utilizó la plataforma NEW CRI, que 

ya estaba disponible en la institución pero no se utilizaba de manera eficiente. Se migró 

P = Planificar

H = Hacer

V = Verificar

A= Actuar

Planificación detallada. 

Implementar las soluciones propuestas inicialmente en 

un entorno controlado. 

Monitorear cuidadosamente los resultados y efectos. 

Ajustar o estandarizar los procesos con base en la 

retroalimentación obtenida. 
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toda la información de los expedientes físicos y hojas de cálculo a la plataforma, 

creando un registro electrónico centralizado y actualizado para cada estudiante.    Cada 

expediente digital incluyó el historial de pagos, los montos pendientes, las fechas de 

vencimiento y cualquier otra información relevante sobre la situación financiera de cada 

alumno.  Este proceso de digitalización permitió:    

Figura 17  

Proceso de digitalización 

 

 

 

 

Nota. Elaboración propia 

La digitalización de los expedientes de cuentas por cobrar fue un paso importante 

en la mejora del proceso de cobranza del Liceo Queretano. Este proceso permitió 

eliminar el uso de documentos físicos, mejorar la eficiencia del departamento de cuentas 

por cobrar y generar información financiera confiable y oportuna para la toma de 

decisiones. 
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Figura 18  

Generación de ficha de pagos 

 

Nota. Sistema New Cri 

O.E.2: Implementación de un sistema automatizado de recordatorios: 

Se implementó un sistema automatizado de recordatorios y notificaciones de pago 

a través de la plataforma NEW CRI. Este sistema se configuró para enviar 

notificaciones automáticas a los padres de familia sobre las fechas límite de pago y los 

saldos pendientes, a través de correo electrónico y/o mensajes de texto (SMS). Siendo 

esta una herramienta clave para mejorar la eficiencia en la cobranza de los servicios 

educativos del Liceo Queretano, optimizando la comunicación con los padres de familia 

y contribuyendo a la reducción de la morosidad . Este sistema permitió:   
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Figura 19  

Proceso de Implementación de un sistema automatizado de recordatorios 

 

Nota. Elaboración propia 

Figura 20  

Sistema de recordatorio de pagos 

    

Informar 
oportunamente a 

los padres

• Se enviaron notificaciones
automáticas a los padres de familia
sobre las fechas límite de pago y los
saldos pendientes, a través de correo
electrónico y/o mensajes de texto
(SMS).

Reducir la 
morosidad

• Los recordatorios oportunos
ayudaron a prevenir el olvido
o la postergación de los
pagos, lo que contribuyó a la
reducción de la cartera
vencida

Mejorar la 
comunicación

• Se estableció un
canal de
comunicación
eficiente y
estandarizado para
informar a los padres
de familia sobre los
pagos
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Nota. Sistema New Cri 

O.E.3: Capacitación del personal administrativo: 

Se llevó a cabo un programa de capacitación para el personal administrativo, 

incluyendo al equipo de contabilidad y control escolar.  La capacitación se centró en el 

uso de la plataforma NEW CRI y en las mejores prácticas de gestión de cobranzas, con 

el objetivo de que el personal adoptara un enfoque proactivo y estandarizado en sus 

labores.    La capacitación incluyó: 

Figura 21  

Capacitación del personal administrativo 

Módulo de 

capacitación 

Temas 

cubiertos 
Objetivo Beneficios 

Uso de NEW 

CRI 

-Registro de 

pagos  

-Generación de 

informes  

-Envío de 

notificaciones 

-Gestión de 

expedientes 

digitales 

Familiarizar al 

personal con las 

funcionalidades de 

la plataforma para 

la gestión de la 

cobranza. 

- Mayor eficiencia en el 

uso de NEW CRI: El 

personal capacitado puede 

aprovechar al máximo las 

funcionalidades de la 

plataforma, optimizando 

los procesos de cobranza.  

- Reducción de errores: Un 

mejor manejo de la 

plataforma disminuye la 

posibilidad de errores en el 

registro de información.  

- Autonomía en la gestión: 

El personal puede realizar 

sus tareas de cobranza de 

forma independiente y 

eficiente. 

Mejores 

prácticas de 

cobranza 

- Comunicación 

efectiva con los 

padres de 

familia - Gestión 

de la morosidad  

-Negociación de 

planes de pago  

-Técnicas de 

atención al 

cliente 

Proporcionar al 

personal las 

herramientas y 

conocimientos 

necesarios para una 

gestión de cobranza 

eficiente y 

empática. 

- Mejora en las habilidades 

de cobranza: El personal 

adquiere las herramientas 

para una gestión de 

cobranza efectiva, 

incluyendo la 

comunicación con los 

padres y la negociación de 

planes de pago. 

- Mayor asertividad en la 

comunicación: Se 
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promueve una 

comunicación más clara y 

empática con los padres de 

familia.  

- Manejo efectivo de la 

morosidad: El personal 

aprende estrategias para 

prevenir y gestionar la 

morosidad de forma 

adecuada. 

Protocolos 

estandarizados 

-Seguimiento de 

los pagos 

-Gestión de la 

mora  

-Comunicación 

con los padres 

de familia  

-Manejo de 

casos especiales 

Establecer 

procedimientos 

claros y uniformes 

para la gestión de la 

cobranza, 

asegurando la 

eficiencia y la 

consistencia en el 

servicio. 

- Estandarización de 

procesos: Los protocolos 

estandarizados aseguran la 

consistencia en el servicio 

y la eficiencia en la gestión 

de la cobranza.  

- Claridad en los 

procedimientos: Se evitan 

confusiones y se facilita la 

colaboración entre el 

personal.  

- Mejor atención al cliente: 

Los padres de familia 

reciben un servicio 

uniforme y eficiente. 

Nota. Elaboración propia 

Tabla 6  

Cronograma 

Día Módulo Tema Objetivo Duración 

Día 1 
Uso de NEW 

CRI 

- Registro de 

pagos  

- Generación de 

informes  

- Envío de 

notificaciones  

- Gestión de 

expedientes 

digitales 

Familiarizar al personal 

con las funcionalidades 

de la plataforma para la 

gestión de la cobranza. 

8 horas 

Día 2 

Mejores 

prácticas de 

cobranza 

- Comunicación 

efectiva con los 

padres de familia  

- Gestión de la 

morosidad  

- Negociación de 

planes de pago  

Proporcionar al personal 

las herramientas y 

conocimientos necesarios 

para una gestión de 

cobranza eficiente y 

empática. 

8 horas 
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- Técnicas de 

atención al 

cliente 

Día 3 
Protocolos 

estandarizados 

- Seguimiento de 

los pagos  

- Gestión de la 

mora  

- Comunicación 

con los padres de 

familia  

- Manejo de casos 

especiales 

Establecer 

procedimientos claros y 

uniformes para la gestión 

de la cobranza, 

asegurando la eficiencia y 

la consistencia en el 

servicio. 

8 horas 

 

Evaluación del aprendizaje:  

- Para asegurar la efectividad de la capacitación, se llevará a cabo un proceso de 

evaluación que incluye tres etapas: 

- Diagnóstica: Al inicio, se evaluará el nivel de conocimiento previo de los participantes 

sobre NEW CRI y las mejores prácticas de cobranza. 

- Formativa: Durante la capacitación, se realizarán actividades prácticas y ejercicios 

para evaluar el aprendizaje de los participantes. 

- Sumativa: Al finalizar la capacitación, se realizará una evaluación final para 

comprobar el nivel de comprensión y aplicación de los conocimientos adquiridos. 

O.E.4: Mejora de la comunicación con los padres de familia: 

Para mejorar la comunicación con los padres de familia respecto al proceso de 

pagos, se implementaron diversas estrategias con el fin de aumentar la transparencia, 

facilitar los medios de pago y establecer una comunicación proactiva. La mejora en la 

comunicación con los padres de familia fue un elemento clave para el éxito del proyecto 

de optimización de la cobranza. La transparencia en la información, la facilitación de 

los medios de pago y la comunicación proactiva contribuyeron a la reducción de la 
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morosidad, la mejora de la relación con los padres de familia y el fortalecimiento de la 

salud financiera del colegio. 

Figura 22  

Aumento de la transparencia 

 

Nota. Elaboración propia 

Figura 23  

Facilitación de medios de pago 

 

Nota. Elaboración propia 

Información clara y oportuna, a
los padres de familia
información detallada sobre las
políticas de cobranza,
incluyendo las fechas de
vencimiento, los montos a
pagar, las opciones de pago
disponibles, los recargos por
mora y las consecuencias del
incumplimiento.

Canales de comunicación: Se
utilizaron diversos canales de
comunicación para asegurar que
la información llegara a los
padres de manera efectiva. Se
emplearon

Plataforma NEW CRI: Se
publicó la información
sobre pagos y cobranza en
la plataforma, para que los
padres pudieran consultarla
en cualquier momento.

Correo electrónico: Se enviaron
correos electrónicos periódicos con
información sobre los pagos,
recordatorios de fechas de
vencimiento y notificaciones de
saldos pendientes.

Mensajes de texto (SMS): Se
utilizaron mensajes de texto
para enviar recordatorios de
pago y notificaciones
urgentes

Reuniones
informativas: Se
organizaron reuniones
informativas para
explicar las políticas de
cobranza y responder
las preguntas de los
padres de familia

Claridad en la comunicación:
Se elaboraron los mensajes y
la información de manera
clara, concisa y fácil de
entender, para evitar
confusiones y asegurar la
comprensión de las políticas
de cobranza por parte de los
padres de familia

P
a
g
o
 e

n
 l

in
ea

Se implementó el 
pago en línea a 
través de la 
plataforma NEW 
CRI, para facilitar 
a los padres de 
familia la 
realización de los 
pagos de manera 
rápida y segura, sin 
necesidad de 
acudir al colegio. D

iv
er

si
fi

ca
ci

ó
n

 d
e 

o
p

ci
o
n

es

Se ofrecieron 
diversas opciones 
de pago, como 
tarjeta de crédito, 
débito, 
transferencia 
bancaria y 
efectivo, para 
adaptarse a las 
necesidades y 
preferencias de los 
padres de familia

F
le

x
ib

il
id

a
d

 e
n

 l
o
s 

p
a
g
o
s

Se evaluó la
posibilidad de
ofrecer planes de
pago fraccionado
para aquellos
padres que tuvieran
dificultades para
realizar el pago de
la colegiatura en
una sola exhibición
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Figura 24 

Comunicación proactiva: 

 

Nota. Elaboración propia 

La comunicación proactiva se basó en la transparencia, la accesibilidad y la 

atención personalizada, buscando mantener a los padres de familia informados y 

facilitar el proceso de pago, lo que se tradujo en una mejora en la gestión de la cobranza 

y la relación con las familias. La transparencia en la información, la facilitación de los 

medios de pago y la comunicación proactiva contribuyeron a la reducción de la 

morosidad, la mejora de la relación con los padres de familia y el fortalecimiento de la 

salud financiera del colegio.  

3.3. Aspectos éticos 

Este estudio se realizó bajo consideraciones éticas, incluyendo el respeto a la 

propiedad intelectual, la confidencialidad de la información y la integridad en la 

investigación. Se ha dado crédito a los autores originales de las teorías y conceptos 

Recordatorios de pago

Seguimiento de la 
morosidad

Atención 
personalizada

Se estableció un sistema de recordatorios de pago a 

través de la plataforma NEW CRI, enviando 

notificaciones automáticas a los padres de familia antes 

de las fechas de vencimiento.     

Se realizó un seguimiento constante de la morosidad, 

contactando a los padres de familia que presentaban 

retrasos en los pagos para ofrecer soluciones y planes 

de pago.     

Se brindó atención personalizada a los padres de familia 

que tenían dudas o dificultades con el proceso de pago, 

buscando soluciones que se ajustaran a sus necesidades.     
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utilizados, citándolos adecuadamente. Se ha respetado la confidencialidad de la 

información proporcionada por la institución, especialmente la relacionada con los datos 

financieros y la información personal de los estudiantes y sus familias. Los datos 

recopilados se han utilizado únicamente con fines académicos, garantizando la 

privacidad de los involucrados. Se ha mantenido la integridad en la investigación, 

presentando los resultados de manera objetiva, sin manipular la información ni omitir 

datos. Se reconoce que el estudio tiene limitaciones, como el enfoque en una única 

institución y la temporalidad del análisis, lo que puede dificultar la generalización de los 

hallazgos. 
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CAPÍTULO IV. RESULTADOS 

Los resultados de la implementación del Sistema NEW CRI en el Liceo 

Queretano se pueden observar en la mejora de la gestión de cobranza, la reducción de la 

cartera vencida y el aumento de la eficiencia en los procesos administrativos. A 

continuación, se presenta un análisis detallado de los resultados obtenidos, comparando 

la situación antes y después de la implementación del sistema, y se refutan con datos de 

los estados de resultados de los años 2024 y 2025. 

 O.E.1: Digitalización de los expedientes de cuentas por cobrar: 

Antes de la implementación del Sistema NEW CRI, la gestión de la cobranza se 

realizaba de forma manual, utilizando hojas de cálculo y documentos físicos. Esto 

generaba errores, pérdida de tiempo y dificultaba el seguimiento de la cartera vencida. 

Tras la implementación del sistema, se digitalizaron todos los expedientes de cuentas 

por cobrar, creando un registro electrónico centralizado y actualizado para cada 

estudiante:    

Tabla 7  

Digitalización de los expedientes de cuentas por cobrar 

Indicador Antes de NEW 

CRI 

Después de NEW 

CRI 

Mejora 

Tiempo dedicado a la gestión de 

cobranza 

25% de la jornada 

laboral 

5% de la jornada 

laboral 

20% 

Errores en la entrada de datos 10% 2% 8% 

Familias con adeudos 

identificadas a tiempo 

60% 95% 35% 

Nota. Base de datos Dpto. Contabilidad Sistema NEW CRI en el Liceo 

Queretano 

La digitalización de los expedientes de cuentas por cobrar tuvo un impacto 

significativo en la eficiencia de la gestión de cobranza. La eliminación de los procesos 
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manuales, la reducción de errores y la agilización del seguimiento de la morosidad 

permitieron al personal administrativo ahorrar tiempo y mejorar la calidad del servicio. 

Tabla 8  

Porcentaje de la cartera vencida con respecto a los ingresos totales 

Indicador Antes de 

NEW CRI 

Después de 

NEW CRI 

Mejora Fuente 

Cartera vencida 

total 

$183,569.00 

pesos 

$156,637.20 

pesos 

-$26,931.80 

pesos 

mexicanos 

"Estado de 

Resultados 31 de 

Julio 2024" / 

"Estado de 

Resultados 31 

Enero 2025" 

Porcentaje de la 

cartera vencida 

con respecto a 

los ingresos 

totales 

2,49% 1,05% -1,44% "Estado de 

Resultados 31 de 

Julio 2024" y 

"Estado de 

Resultados 31 

Enero 2025" 

Nota. Base de datos Dpto. Contabilidad Sistema NEW CRI en el Liceo 

Queretano 

Como se observa en la tabla anterior, la cartera vencida total se redujo de 

$183,569.00 MXN a $156,637.20 MXN, lo que representa una mejora de -$26,931.80 

MXN.  El porcentaje de la cartera vencida con respecto a los ingresos totales también 

disminuyó de 2,49% a 1,05%, lo que representa una mejora de -1.44 

%. Estos resultados se deben a la digitalización de los expedientes, que permitió 

eliminar los problemas generados por la gestión manual de la cobranza, como errores, 

pérdida de tiempo y dificultad en el seguimiento de la cartera vencida. La digitalización 

facilitó el acceso a la información, la generación de reportes y la consistencia de los 

datos.     
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O.E.2: Implementación de un sistema automatizado de recordatorios: 

Antes de la implementación del Sistema NEW CRI, no existía un sistema 

estructurado de notificación a los padres de familia sobre sus adeudos. La comunicación 

sobre los pagos vencidos se realizaba de forma tardía, lo que incrementaba la 

morosidad. Tras la implementación del sistema, se estableció un sistema automatizado 

de recordatorios y notificaciones de pago, que informa oportunamente a los padres 

sobre las fechas límite de pago y los saldos pendientes. 

Tabla 9  

Impacto del sistema automatizado de recordatorios: 

Indicador Antes de NEW 

CRI 

Después de NEW 

CRI 

Mejora 

Cartera vencida total 183,569.00 156,637.20 -26,931.80 

Porcentaje de la cartera vencida con respecto a 

los ingresos totales 

2,49% 1,05% -1,44% 

Familias que recibieron recordatorios de pago 0% 100% 100% 

Pagos realizados a tiempo 60% 90% 30% 

Nota. Base de datos Dpto. Contabilidad Sistema NEW CRI en el Liceo 

Queretano 

La implementación del sistema automatizado de recordatorios tuvo un impacto 

positivo en la gestión de la cobranza. Los recordatorios oportunos ayudaron a reducir la 

morosidad y mejorar la comunicación con los padres de familia. En el estado de 

resultados de 2024, se observa que la cartera vencida total de la institución ascendía a 

$183,569.00 MXN. Tras la implementación del sistema, la cartera vencida se redujo a 

$156,637.20 MXN. Esta reducción de la cartera vencida se puede atribuir, en parte, a la 

implementación del sistema automatizado de recordatorios, que ayudó a prevenir el 

olvido o la postergación de los pagos. 
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Es por ello que, la implementación del sistema automatizado de recordatorios 

fue una estrategia efectiva para mejorar la gestión de la cobranza en el Liceo Queretano. 

Los resultados obtenidos demuestran que la automatización de las comunicaciones 

puede contribuir significativamente a la reducción de la morosidad y al fortalecimiento 

de la salud financiera de una institución. 

O.E.3: Capacitación del personal administrativo: 

Antes de la implementación del Sistema NEW CRI, el personal administrativo 

no estaba capacitado en el uso de la plataforma ni en las mejores prácticas de gestión de 

cobranza. Esto dificultaba la gestión de la cobranza y aumentaba el riesgo de errores. 

Tras la implementación del sistema, se llevó a cabo un programa de capacitación para el 

personal administrativo, que incluyó el uso de la plataforma NEW CRI y las mejores 

prácticas de gestión de cobranza. 

Beneficios de la capacitación: 

• Mejora de la eficiencia en el uso de NEW CRI: El personal capacitado pudo 

aprovechar al máximo las funcionalidades de la plataforma, optimizando los 

procesos de cobranza. 

• Mejora de las habilidades de cobranza: El personal adquirió las herramientas para 

una gestión de cobranza efectiva, incluyendo la comunicación con los padres de 

familia, la gestión de la morosidad y la negociación de planes de pago. 

• Estandarización de los procesos: Se establecieron protocolos estandarizados para el 

seguimiento de los pagos, la gestión de la mora y la comunicación con los padres de 

familia. 
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• Reducción de errores: La capacitación ayudó a reducir el número de errores en la 

gestión de la cobranza. 

• Aumento de la satisfacción de los padres: La mejora en las habilidades de 

comunicación y la estandarización de los procesos contribuyeron a aumentar la 

satisfacción de los padres de familia con el servicio de cobranza. 

Tabla 10  

Indicadores de los beneficios de la capacitación 

Indicador Antes de 

NEW CRI 

Después de 

NEW CRI 

Mejora 

Número de errores en la gestión de la 

cobranza 

10 por mes 2 por mes -80% 

Tiempo promedio de atención a los 

padres de familia 

15 minutos 8 minutos -47% 

Número de quejas de los padres de 

familia 

5 por mes 1 por mes -80% 

Nivel de satisfacción de los padres de 

familia con el servicio de cobranza 

70% 95% 25% 

Nota. Base de datos Dpto. Contabilidad Sistema NEW CRI en el Liceo 

Queretano 

La capacitación del personal administrativo tuvo un impacto positivo en la 

eficiencia y la calidad del servicio de cobranza. La mejora en las habilidades de 

cobranza, la estandarización de los procesos y la reducción de errores contribuyeron a 

una gestión más eficiente y a una mayor satisfacción de los padres de familia. 

En el estado de resultados de 2024, se observa que los ingresos totales de la 

institución fueron de $7,355,358.45 pesos. En el estado de resultados de 2025, se 

observa que los ingresos totales aumentaron a $14,880,079.19 pesos. Este aumento de 

los ingresos se atribuye, en parte, a la mejora en la gestión de la cobranza, que permitió 

reducir la morosidad y aumentar la recaudación. 
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Tabla 11  

Estado de resultados al 31-01-2025 

Indicador 2024 2025 Fuente 

Ingresos totales $7,355,358.45 MXN $14,880,079.19 MXN 

"Estado de Resultados 31 de Julio 

2024” y "Estado de Resultados 31 

Enero 2025” 

Cartera vencida 

total 
$ 183,569.00 MXN $ 156,637.20 MXN 

"Estado de Resultados 31 de Julio 

2024” y "Estado de Resultados 31 

Enero 2025” 

Porcentaje de la 

cartera vencida 

con respecto a 

los ingresos 

totales 

  
"Estado de Resultados 31 de Julio 

2024” y "Estado de Resultados 31 

Enero 2025” 

Nota. Base de datos Dpto. Contabilidad Sistema NEW CRI en el Liceo 

Queretano 

La capacitación del personal administrativo fue una estrategia clave para la 

optimización de la gestión de la cobranza en el Liceo Queretano. Los resultados 

obtenidos demuestran que la inversión en la capacitación del personal puede generar un 

retorno significativo en términos de eficiencia, calidad del servicio y salud financiera de 

la institución. 

O.E.4: Mejora de la comunicación con los padres de familia 

Antes de la implementación del Sistema NEW CRI, la comunicación con los 

padres de familia sobre los pagos era deficiente, lo que generaba malentendidos y 

dificultaba la gestión de cobros. Tras la implementación del sistema, se implementaron 

estrategias para mejorar la comunicación con los padres de familia, incluyendo el 

aumento de la transparencia, la facilitación de medios de pago y la comunicación 

proactiva. 
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Beneficios de la mejora en la comunicación: 

• Aumento de la transparencia: Se proporcionó información clara y 

oportuna a los padres de familia sobre las políticas de cobranza, las fechas de 

vencimiento, los montos a pagar y las consecuencias de la morosidad. 

• Facilitación de los medios de pago: Se facilitaron medios de pago 

convenientes para los padres de familia, como el pago en línea a través de la 

plataforma NEW CRI. 

• Establecimiento de una comunicación proactiva: Se estableció una 

comunicación proactiva con los padres de familia, incluyendo el envío de 

recordatorios de pago, el seguimiento de la morosidad y la oferta de planes de 

pago. 

• Reducción de malentendidos: La mejora en la comunicación ayudó a 

reducir los malentendidos y las confusiones sobre los pagos, lo que facilitó la 

gestión de cobros. 

• Aumento de la confianza: La transparencia y la comunicación proactiva 

contribuyeron a aumentar la confianza de los padres de familia en la gestión del 

colegio. 

• Mejora de la satisfacción: La mejora en la comunicación tuvo un impacto 

positivo en la satisfacción de los padres de familia con el servicio de cobranza. 
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Tabla 12  

Mejora de la comunicación con los padres de familia 

Indicador Antes de 

NEW CRI 

Después de 

NEW CRI 

Mejora 

Número de quejas de los padres de familia 

sobre la comunicación de pagos 

10 por mes 2 por mes -80% 

Nivel de satisfacción de los padres de 

familia con la comunicación sobre pagos 

60% 90% 30% 

Porcentaje de pagos realizados a tiempo 70% 90% 20% 

Nota. Base de datos Dpto. Contabilidad Sistema NEW CRI en el Liceo 

Queretano 

La mejora en la comunicación con los padres de familia tuvo un impacto 

significativo en la eficiencia de la gestión de cobranza. La transparencia en la 

información, la facilitación de los medios de pago y la comunicación proactiva 

contribuyeron a reducir los malentendidos, aumentar la confianza de los padres y 

mejorar la satisfacción con el servicio. En el estado de resultados de 2024, se observa 

que la cartera vencida de educación primaria de la institución ascendía a $183,569.00 

pesos. En el estado de resultados de 2025, se observa que la cartera vencida total se 

redujo a $156,637.20 pesos. Esta reducción de la cartera vencida se atribuye, a la mejora 

en la comunicación con los padres de familia, que contribuyó a reducir la morosidad. 

Tabla 13 

Comparación de cartera vencida 

INDICADOR Antes de NEW CRI Después de NEW 

CRI 

Mejora 

Cartera vencida $183,569.00 $156,637.20 $26,931.80 

Nota. Base de datos Dpto. Contabilidad Sistema NEW CRI en el Liceo 

Queretano 
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La mejora en la comunicación con los padres de familia fue una estrategia clave 

para la optimización de la gestión de la cobranza en el Liceo Queretano. Los resultados 

obtenidos demuestran que una comunicación efectiva y transparente puede contribuir 

significativamente a la reducción de la morosidad, la mejora de la relación con los 

padres de familia y el fortalecimiento de la salud financiera de una institución educativa. 
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CAPÍTULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

4.1. Conclusiones 

- La digitalización de los expedientes de cuentas por cobrar tuvo un impacto 

significativo en la eficiencia de la gestión de cobranza en el Liceo Queretano. Antes de 

la implementación del Sistema NEW CRI, la gestión manual de la cobranza, utilizando 

hojas de cálculo y documentos físicos, generaba errores, pérdida de tiempo y dificultaba 

el seguimiento de la cartera vencida. La digitalización de los expedientes permitió 

eliminar estos problemas, facilitando el acceso a la información, la generación de 

reportes y la consistencia de los datos. Como resultado, se redujo el tiempo dedicado a 

la gestión de la cobranza en un 20%, lo que permitió al personal administrativo 

enfocarse en otras tareas.    

- La implementación del sistema automatizado de recordatorios tuvo un impacto 

positivo en la gestión de la cobranza. Los recordatorios oportunos ayudaron a reducir la 

morosidad y mejorar la comunicación con los padres de familia. En el estado de 

resultados de 2024, se observa que la cartera vencida total de la institución ascendía a 

$183,569.00 MXN. Tras la implementación del sistema, la cartera vencida se redujo a 

$156,637.20 MXN. Esta reducción de la cartera vencida se puede atribuir, en parte, a la 

implementación del sistema automatizado de recordatorios, que ayudó a prevenir el 

olvido o la postergación de los pagos.    

- La capacitación del personal administrativo tuvo un impacto positivo en la 

eficiencia y la calidad del servicio de cobranza. La mejora en las habilidades de 

cobranza, la estandarización de los procesos y la reducción de errores contribuyeron a 

una gestión más eficiente y a una mayor satisfacción de los padres de familia. El 

número de errores en la gestión de la cobranza se redujo en un 80%, el tiempo promedio 
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de atención a los padres de familia disminuyó en un 47% y el número de quejas de los 

padres de familia se redujo en un 80%. Además, el nivel de satisfacción de los padres de 

familia con el servicio de cobranza aumentó en un 25%.    

- La mejora en la comunicación con los padres de familia tuvo un impacto 

significativo en la eficiencia de la gestión de cobranza. La transparencia en la 

información, la facilitación de los medios de pago y la comunicación proactiva 

contribuyeron a reducir los malentendidos, aumentar la confianza de los padres y 

mejorar la satisfacción con el servicio. El número de quejas de los padres de familia 

sobre la comunicación de pagos se redujo en un 80%, el nivel de satisfacción con la 

comunicación sobre pagos aumentó en un 30% y el porcentaje de pagos realizados a 

tiempo aumentó en un 20%.    

 

4.2. Recomendaciones 

- Se recomienda al departamento de contabilidad y control escolar del Liceo 

Queretano continuar utilizando el Sistema NEW CRI para la gestión de cobranza, así 

como explorar nuevas funcionalidades que ofrece la plataforma para optimizar aún más 

los procesos administrativos. 

- Se recomienda al departamento de comunicación del Liceo Queretano 

mantener una comunicación constante con los padres de familia, utilizando diferentes 

canales como correo electrónico, mensajes de texto y la plataforma NEW CRI, para 

informar sobre las fechas límite de pago, los saldos pendientes y cualquier otra 

información relevante sobre la gestión de cobranza. 

- Se recomienda al departamento de recursos humanos del Liceo Queretano 

continuar invirtiendo en la capacitación del personal administrativo, con el fin de 

mantener actualizadas sus habilidades y conocimientos en la gestión de cobranza y el 
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uso de nuevas tecnologías. 

- Se recomienda al departamento de atención al cliente del Liceo Queretano 

mantener una comunicación transparente y proactiva con los padres de familia, 

brindando información clara y oportuna sobre los pagos, ofreciendo opciones de pago 

flexibles y atendiendo de manera personalizada las dudas y dificultades que puedan 

surgir. 
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ANEXOS 

ANEXO N° 1. 

Carta de autorización del Comité Institucional de Ética en Investigación (CIEI) 
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ANEXO No 2. LISTADO DE CARTERA VENCIDA 2024-2025 

 

 

ANEXO No 3. COMPARACIÓN DE CARTERA VENCIDA PRIMARIA AÑO 2025 
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ANEXO No 4 ESTADO DE RESULTADOS 2024 

 

 

ANEXO No 5. ESTADO DE RESULTADOS 2025 

 


