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1. MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION

1.1. Ubicacion y Contextualizacion de la problematica

La investigacion titulada La Gestion Administrativa y su incidencia en la
recuperacion de cartera de la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador
Sede Esmeraldas, se desarroll6 en la misma institucién, la misma que se
encuentra situada en la calle Espejo subida a Santa Cruz, esta sede universitaria
cuenta con sistemas de matriculacion y de cobranzas extremadamente
desordenados, es por tal motivo que tanto estudiantes como personas que se
acercan a conocer del sistema de matriculacién se sienten insatisfechos, debido a
gue la informacién es deficiente no satisfaciendo las expectativas e inquietudes
gue tienen cada uno de estos al momento de elegir por estudiar en esta Sede,
existiendo al mismo tiempo malestar por parte de ellos al encontrarse con
politicas y procedimientos que no son comunicados de manera adecuada a cada

cliente en su momento.

Los sistemas de matriculacion permiten que los procesos de matricula sean mas
agiles, ordenados y técnicos, asi mismo permite centralizar la informacién sobre
matricula, dandole la seguridad necesaria y evitar la manipulacién, al mismo
tiempo permite proporcionar a las facultades y los 6rganos de gobiernos de la

universidad, informacion veraz y oportuna.

En la Universidad Catdlica del Ecuador Sede en Esmeraldas la gestion
administrativa en los sistemas de matriculacion se dan en forma repetitiva e
inconsistente, ya que el cliente al momento que se acerca a preguntar desconoce
lo que debe hacer o los pasos a seguir, conociendo muy poco de la informacion
de los procesos de matriculacion incluyendo las materias a seleccionar y el como

debe pagar los valores de su matricula.



1.2. Situacion Actual de la problemética

La Pontificia Universidad Catodlica del Ecuador sede Esmeraldas cuenta desde
hace aproximadamente 10 afios con un sistema arancelario rigido, lo cual viene
causando inconvenientes a los clientes, quienes al llegar a la institucion y pedir
informacion se encuentran con algunas dificultades, motivadas por diferentes

causas:

Una de las causas es la organizacion y distribucién del trabajo entre los distintos
departamentos, que evidencia carencias en la comunicacién y en la colaboracion

interdepartamental.

Ademas existe escaso cumplimiento de las normas y politicas tanto a nivel
académico como administrativo, aunque deberan analizarse éstas para encontrar

posibles incoherencias o ausencias al observarlas desde una perspectiva global.

Por otro el proceso de matriculacién se convierte un trdmite muy largo pudiendo
ser simplificado, pudiéndose eliminar errores. El proceso de matriculacion se da

como se detalla a continuacion.

El instructivo interno en el proceso de matriculacion se inicia con una planificacion

del ente involucrado determinados en los siguientes pasos:

Reunién con el personal del departamento financiero cada nuevo semestre
académico para evaluar los aspectos positivos y negativos de la matriculacién,
sugerir, las mejoras al proceso y delinear los pasos a seguir observando el

calendario académico.

Se convoca a reunion a las auxiliares académicas, administrativas, responsable
del departamento de publicaciones, sistemas y pastoral para presentar los
lineamientos para el nuevo proceso de matriculacién aceptando las sugerencias y

cambios que redunden en beneficio de la PUCESE.



Establecen fecha para la entrega de las hojas de crédito en el departamento de
adquisiciones para que sea revisado antes de su impresion, evitando asi el

desperdicio de tiempo y material.

La Jefa Financiera en compafiia de la Sra. Tesorera revisa que la hoja de crédito

y el sistema de aranceles sean iguales para el semestre.

Los directivos cuyas areas guardan relacibn con horas de practica deben
coordinar con direccion académica, enviar el reporte a dicha unidad y al
departamento financiero para que dichas materias ingresen también en la hoja de
credito.

Se coloca un buzoén de sugerencias lo que permitira retroalimentar el proceso.

El departamento financiero solicita al de publicaciones anunciar el proceso de
matriculacion y la elaboracion del diptico indicando paso a paso los procesos a

seguir para matricularse.

El proceso de matricula empieza desde el momento en que el estudiante llega a
la Sede al departamento de Secretaria General con los documentos que exige,
inmediatamente éste otorga el nUmero de matricula y el aspirante debe marcar los
créditos (materias) a recibir; procede acercarse al departamento de Recaudacion
en la ventanilla namero 2 y 3 donde se elaborara la respectiva proforma de pago,
con los costos de los créditos incluyendo los servicios administrativos de la Sede.

Para poder extender la pro forma es necesario que el estudiante indique en forma

verbal la modalidad de matriculacion establecidas en el acépite siguiente.

Para acceder al crédito de la PUCESE los alumnos deben cumplir los siguientes
requisitos:

Debera entregar dos cheques a fecha el uno con fecha 15/06 y 15/07 en el primer



semestre y el 15/11 y 15/12 para el segundo semestre de cada afio bien llenado y

firmado correctamente.

Se acepta un solo cheque como garantia con el valor total de la deuda con la
fecha 15 de junio o 15 de noviembre con el compromiso que se acercara a
cancelar en efectivo la parte proporcional correspondiente al primer pago y el
cheque quedara como garantia para el segundo pago, el mismo que sera
entregado al momento de cancelar en efectivo el total de la deuda, de no cumplir
con lo pactado se le llama para que se acerque a cancelar, de no hacerlo se envia
el cheque al Banco para su efectivizacion.

Matriculacion con tarjetas de crédito: el pago es inmediato y los plazos en diferido
son de 3-6-9 y 12 meses con intereses.

Pago con letra de cambio: este documento sélo lo extiende la Jefe Financiera a
los estudiantes que hayan cumplido con sus compromisos de pago como garantia
y lo pueden seguir haciendo hasta terminar la carrera estudiantil.

De Existir familiares de los trabajadores que desean matricularse, el trabajador
puede abalizar con una letra de cambio o pedir su descuento en rol de pagos.

Entregada la pro forma al estudiante se le comunica ir a Produbanco- Servipagos
o al banco del Pichincha, si pidi6 la pro forma en la mafiana debe concurrir al
Banco en la tarde y si la pro forma le fue entregada en la tarde el pago debe

hacerlo en la mafana siguiente.

Inmediatamente realizado el pago, el estudiante queda matriculado donde debe

acercarse a la ventanilla 1 para retirar su nota de venta o factura.

El pago a través de Produbanco o Banco del Pichincha se lo hace durante la
matricula ordinaria, a partir de las matriculas extraordinarias la recaudacion se la

hace a través de la ventanilla nimero 1 de recaudacion.



1.3. Problema de investigacion

Ante las formulaciones planteadas y en vista de la necesidad de contar con un
mejoramiento de los procesos administrativos de matriculacion y en la
recuperacion de cartera, para garantizar una atencién optima y de muy alto nivel

académico, se formulo el problema de investigacion.

¢,Como incide la gestibn Administrativa en la recuperacion de cartera de la

Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador Sede en Esmeraldas (Pucese)?

1.3.1.Problemas Derivados

De acuerdo al problema de investigacibn se plantean los siguientes sub
problemas:

v' ¢ Por gué los estudiantes se matriculan tardiamente?

v' ¢ Cual es el proceso de matriculacion para los estudiantes de la Pucese?

v' ¢ Qué criterios tienen las autoridades de la Pucese respecto a la recuperacion
de cartera con la legal permanencia del estudiante?

v' ¢ Cual es la gestion de cobranza para la recuperacion de cartera

1.4. Delimitacion del problema

La investigacion se hizo en la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador Sede en
Esmeraldas de la misma provincia y canton; tomando como conexo a los
estudiantes del segundo y séptimo nivel en diferentes especialidades durante el
segundo semestre del afio 2009-2010 bajo la autorizacién de la maxima autoridad
del Sr. Pro-Rector de la Sede, Jefe Administrativa y de Recursos Humanos.



1.5. Justificacion

Es importante que toda institucion induzca en las personas que trabajan en ella
una cultura de la calidad y de la mejora continua, buscando permanentemente un
grado 6ptimo de satisfaccion de los clientes a quienes se dirige. Esta vision de la
calidad implica a toda la institucién, a todos sus procesos y al personal que realiza
las diferentes actividades a lo largo de toda su existencia.

Dado el alcance limitado de esta investigacion y el caracter didactico que tiene, se
centré en el sistema de cobros de los aranceles, que es una parte significativa de

la atencién a los clientes, sean estudiantes o familiares de éstos.

Se pretende conseguir un impacto positivo a la hora de introducir las mejoras que
se vayan sugiriendo; por esta razon se estudiara la valoracion actual que los
clientes tienen de los servicios recibidos, a la vez que sus posibles demandas
para ser mejor atendidos.

Clientes de la institucion son también los mismos trabajadores de la institucion,
entendiendo ésta como un conjunto de actores involucrados en sistemas
interrelacionados. Es por ello que la opinién, las sugerencias de cada uno de ellos
son altamente valiosas y se recogeran en entrevistas especialmente disefiadas

para ello.

La investigacion servira de modelo para la mejora continua de otros procesos
similares, contribuyendo asi didacticamente a introducir la cultura de la calidad en
la PUCESE.

1.6. Cambios Esperados

Con los resultados que se obtengan en la gestion administrativos de los procesos
de matriculacion y de cobranza de la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador

Sede Esmeraldas, se espera los siguientes cambios.



1.7.

1.7.1.

Clientes satisfechos para de esta manera compense sus expectativas para
seguir estudiando.

Sistema de gestion administrativo, con cambios positivos en la legal

permanencia de los estudiantes.

Recuperacion de cartera acorde a los procesos y politicas implementados
en la Sede.

Personal Administrativo y docente involucrado totalmente en cada proceso
de gestion.

Politicas y procedimientos en la organizacion y distribucion del trabajo entre
los distintos departamentos, para una mejor comunicacion y colaboracién

interdepartamental.

OBJETIVO

Objetivo General

Analizar la gestion administrativa que realiza el departamento Financiero en la

recuperacion de cartera de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador Sede
Esmeraldas (PUCESE)

1.7.2.

Objetivos Especificos

» Indagar si la Universidad cuenta con un manual de control interno para

el proceso de matriculacion y la recuperacion de cartera.

» Verificar si los empleados reciben capacitacion permanente en los

procesos de matriculacion.

» Revisar los procesos de cobros de aranceles, determinando los puntos



criticos en los que se producen pérdidas de informacion, errores y

tiempo de espera innecesaria.

Identificar los motivos de la matriculacién tardia de los estudiantes de la
PUCESE

Determinar si existen politicas y procedimientos establecidos en la

recuperacion de cartera

Elaborar un estudio dirigido a los estudiantes y al personal
administrativo de la PUCESE, que permita valorar la calidad de cobro
de aranceles y determine las posibles mejoras a introducir en el plan de

perfeccionamiento del proceso arancelario.

Implementar un departamento de crédito Educativo para la PUCESE.
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2.1 Fundamentacion Teo6rica

2.1.1. Gestion Administrativa

La gestiébn administrativa hace que la educacion sea funcional en la vida de los
estudiantes, ya que imparte efectividad a los recursos humanos. Ayuda a obtener
mejores productos, servicios y relaciones humanas.

La Gestibn Administrativa es definida como “el conjunto de actividades de

direccion y administracion de una empresa”.

Operativamente la administracion, consiste en “prever, organizar, mandar,
coordinar y controlar, ademas es el arte de manejar a los hombres”.

Administracion es un proceso distinto que consiste en planear, organizar, ejecutar
y controlar, desempefiados para determinar y alcanzar los objetivos manifestados

mediante el uso de seres humanos y de otros recursos. *

Ahora podemos decir que gestibn administrativa es el proceso de disefar y
mantener un entorno en el que trabajando en grupos los individuos cumplen

eficientemente objetivos especificos.

Cuatro elementos relacionados con la Gestion Administrativa:

Planeacion: planificar implica que el director piense con antelacién en sus metas y
acciones y que basan sus actos en algun método, plan o légica y no en

corazonadas, los planes presentan objetivos de la organizacion.

Organizacion. Es el proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y los

recursos.

! Terry George. Principios de administracion, CECSA, México
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Direccién. Dirigir, implica mandar, influir y motivar a los empleados para que
realicen tareas esenciales.
Control. Es el proceso para asegurar que las actividades reales se ajustan a las

planificadas.

2.1.1.1. Fortalezas de Gestién Administrativa

Planificacion; instruccion por parte de los docentes y los departamentos.
Conocimiento del personal, de sus funciones y tareas.

Existencia de Reglamento Interno.

Que se cumpla con los propdésitos establecidos en el Plan y programa de estudio

vigente.

Gestionar ante las instancias correspondientes de la dotacion de recursos
materiales, humanos, infraestructura, tiempo que también impacta en la calidad

de los servicios financieros de la institucion.?

Proceso Administrativo:

Es la combinacion de las actividades que realiza la planificacion, la organizacion,

la direccion y el control de una empresa.

El siglo XIX varios autores acostumbraban a definir la administracién en cuatro
funciones especificas los gerentes planifican, organizan, dirigen y controlan, por lo
tanto cabe decir que la administracion es el proceso de planificar, organizar, dirigir

y controlar las actividades de los miembros de la organizacion

2 ALVAREZ, Manuel y Monserrat Santos. Direccion de centros docentes. Gestion por proyectos. Espafia,
Escuela Espafiola, 1996.
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Control en el Proceso Administrativo

Es la funcibn administrativa que consiste en medir y corregir el desempefio
individual y organizacional para asegurar que los hechos se ajusten a los planes
y objetivos de las empresas. Implica medir el desempefio contra las metas y los
planes, muestra donde existen desviaciones con los estdndares y ayuda a
corregirlas. El control facilita el logro de los planes, aunque la planeacion debe
preceder del control. Los planes no se logran por si solos, éstos orientan a los
gerentes en el uso de los recursos para cumplir con metas especificas, después

se verifican las actividades para determinar si se ajustan a los planes.®

2.1.1.2. Objetivo de la Gestion Administrativa

Describir, analizar y evaluar las caracteristicas de la gestion administrativa, a
traves de la planeacién, organizacion, desarrollo, ejecucion y control del
desempefo lo que va a permitir que se administren recursos y se oferte calidad

de ensefanza.

2.1.1.3. Propésitos Centrales de la Gestion Administrativa

La funcion de gestién y administracion de la actividad investigadora se lleva a
cabo en las distintas unidades dependientes del departamento de investigacion,
gue es un area de contenido fundamentalmente econémico-administrativo que da
soporte al profesorado de la Universidad en la gestion de las subvenciones

recibidas para financiar su actividad investigadora.*

% Identificar los problemas, dificultades, aciertos y logros. En sintesis detectar
fortalezas y debilidades.
% Proponer correctivos y comprometerse en la revision y ajustes para garantizar

un proceso permanente de mejoramiento cualitativo.

3 CHIAVENATO, Adalberto (2002) Gestién del Talento Humano, octava edicion, Colombia; pag. 475
4
portal.uned.es/portal/page?_pageid=93

13



% Formular lineamientos de accion, dirigidos al mejoramiento continuo de la
gestion administrativa. Estos lineamientos de accion se encuentran en
principios de participacion, responsabilidad compartida y compromiso entre
quienes hacen vida institucional en los espacios centralizados de los

organismos.

2.1.2. Crédito Educativo

Se entendera por crédito educativo el otorgado para cubrir gastos relacionados
con educacion, tales como matriculas, pensiones, utiles, uniformes, derechos

educativos, tesis y derechos de grado, de los asociados o su grupo familiar.”

Es el préstamo que se concede a los estudiantes, directamente o a través de sus
representantes legales, apoderados, o de quien dependa econdmicamente;
estudiantes profesionales y publico en general para financiar en forma total o

parcial estudios en el pais o en el exterior.®

2.1.2.1. Caracteristicas del Crédito Educativo IECE
Caracteristicas:

= Se presta al estudiante, se cobra al profesional.

» Las tasas de interés son preferenciales.

= El plazo madximo para pagar el crédito educativo, luego de culminar el
programa de estudio y el periodo de gracia es de siete afios si el crédito es
para efectuar estudios en el pais y 8 afios si es para el extranjero, plazo que
esta de acuerdo a la capacidad de pago, generaciéon de recursos y monto de

crédito propuesto como financiamiento.

® www.fonfedepalma.com/documentos/cred04

® wwwi.iece.fin.ec
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= Quien obtiene un crédito educativo contrae fundamentalmente dos tipos de
obligaciones:

a) Académica, es decir el compromiso de culminar el programa de estudios
financiado con crédito educativo.

b) Econdmica, que es la obligacion de devolver los valores recibidos luego de
finalizado el programa de estudios y transcurrido en periodo de gracia, el plazo
esta establecido en el contrato de crédito.

2.1.2.2. Requisitos para obtener un crédito educativo en el pais o

exterior hasta 10 mil délares.

El estudiante cuando es mayor de edad o su representante legal — padre o madre-

cuando es menor de edad, deben presentar los siguientes requisitos:

c) Llenar el formulario de solicitud de crédito

d) Copia de la cédula de ciudadania y papeleta de votacién vigente (incluir copias
de estos documentos del o la cényuge en caso de tener)

e) En caso de que el estudiante sea menor de edad, adjuntar copia de la cédula
del padre o madre, el cual es representante legal y se constituye en deudor
principal.

f) En caso de trabajar, justificar un ingreso minimo liquido mensual del 5% del
monto solicitado, para lo cual debe presentar los siguientes documentos:

e Si se encuentra en relacion de dependencia laboral el rol de pagos original del
ultimo mes, emitido con sello y firma de responsabilidad y mecanizado de los
aportes del IESS.

e Si se encuentra en libre ejercicio profesional, es comerciante, agricultor o
cuenta con otro tipo de ingresos presentara: copia del RUC, acompafada de la
certificacién bancaria y declaracién individual del pago del impuesto a la renta
o pago del IVA o del RISE de los tres ultimos meses.

e Si los ingresos provienen de arriendos, debera adjuntar copia del contrato de
arrendamiento debidamente inscrito en el juzgado de inquilinato y copia del
RUC.
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9)
h)

)
K)

Autorizacién para la revision en la Central de Riesgos

Justificar activos que posea (copia de la matricula del vehiculo, copia de pago
de predios y certificacion bancaria).

Croquis de la direccion domiciliaria

Planillas de luz, agua y teléfono del Gltimo mes.

Copia del pago del impuesto Predial, en caso de tener vivienda propia; caso
contrario, copia del contrato de arrendamiento.

En caso de que los estudios en el exterior tengan una duracion mayor a seis
meses, el estudiante debera nombrar mediante escritura publica, un
apoderado, en cuyo caso se adjuntara copias de la cédula de ciudadania,
papeleta de votacién actualizada y copia original de la escritura.

2.1.2.3. Las Siguientes Condiciones son de Cumplimiento Obligatorio por

parte del solicitante de crédito, Representante Legal, de ser el
caso, de quien depende econdmicamente y del garante solidario, y
no requieren presentacion de documento alguno, el IECE se

encargara de su verificacion.

No estar impedido legalmente para contratar y obligarse

De constar en la central de riesgos debera tener una calificacion Ao B

No tener obligaciones con el IECE como deudor directo

No haber sido sancionado académicamente por el IECE en los dos ultimos afios

No haber haberse atrasado por tres meses consecutivos en el pago del crédito

en los ultimos dos afios.

Requisitos Académicos

El solicitante de crédito, para estudios en el pais o exterior, debe pedir al centro

docente donde va a realizar sus estudios y para los cuales requiere el

financiamiento la siguiente informacion, debidamente certificada.

a)

emitida por el centro docente.
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b)

c)
d)
e)

f)

Duracion de la carrera, especificando fecha de inicio y finalizacion de cada
periodo académico.

Sistema de evaluacion.

Costos de la carrera.

Titulo, diploma o certificado a obtener al término de los estudios.

Pensum o malla curricular o detalle de las materias a aprobar.

En caso de que esta informacion sea emitida en otro idioma, se debe adjuntar
una traduccién simple de la misma (con nombres completos, cédula de

ciudadania, teléfono y direccion de la persona responsable).
Importante:

En el caso de estudios de postgrado el solicitante debe adjuntar copia del titulo
de tercer nivel legalizado por el CONESUP

Para los estudiantes que inician la carrera deben adjuntar la copia del titulo de
bachiller o acta de grado.

Si se encuentra en una nivel intermedio de la carrera, presentar las
calificaciones del ultimo periodo aprobado.

Si el estudiante solicita financiamiento para elementos de estudio debe
presentar dos cotizaciones a su nombre de casas comerciales diferentes.

En caso de que el financiamiento esté dirigido para la compra de pasajes para
el exterior, adjuntar dos cotizaciones.

Para estudios de perfeccionamiento en idiomas en el exterior, el programa
debe tener una duraciéon superior a 120 dias.

2.1.2.4. Requisitos para Elaboracion de Tesis.

El solicitante del crédito debe reunir los siguientes requisitos:

a) Certificado de egresado.

b) Plan de tesis aprobado.

c) Nombre del director de tesis.
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d) Cronograma de actividades y presupuesto de gastos elaborados por el
estudiante debidamente firmado por el director de tesis, con firma y sello de la
Secretaria del Centro Docente.

2.1.2.5. Requisitos para crédito educativo para estudios en el exterior de
10.001 a 20.000

En caso de que el solicitante de crédito para estudios en el exterior requiera un
financiamiento superior a 10.000 ddlares, a mas de cumplir con los requisitos
establecidos en el punto 1, debe presentar al IECE una garantia hipotecaria, y
para constituirla se debe exhibir los siguientes documentos.

a) Certificado de gravdmenes actualizado, emitido por el Registro de la
Propiedad en donde se encuentre el bien inmueble con un historial de 15
afos.

b) Carta de pago del impuesto predial actualizada.

c) Copia simple de las escrituras del inmueble.

d) Copias de cédulas y papeletas de votacidbn de los propietarios del bien
inmueble.

e) Minuta de crédito hipotecario.

Importante: Con los requisitos académicos, del solicitante y de la persona de
guien depende econémicamente y/o representante legal, debe concurrir para la
calificacion del crédito, luego de lo cual recibira el modelo de minuta para la
elaboracion de la escritura. (El crédito debe primero calificarse y verificar que la

documentacion académica sea correcta para la elaboracion de la minuta)

2.1.2.6. Pasos a seguir para obtener un crédito educativo.

Obtener los documentos que se solicitan en la seccion

Ordenar los documentos en una carpeta folder.

Acérguese a la Direccion Regional mas cercana del IECE con la carpeta (puede
venir el solicitante de crédito o enviarla con un familiar), con la finalidad de revisar

los documentos, analizar la informacion y proponer el financiamiento solicitado.

18


http://www.iece.fin.ec/verSucursal.aspx?id=1

El contrato deben firmar: el solicitante del crédito, el representante legal de ser el
caso, el apoderado y el garante. La firma la realizaran en unidad de acto tanto el
solicitante como los garantes, conjuntamente con los cényuges en caso de ser
casados.

Encuentre mas informacion en condiciones o utilice nuestra herramienta de

simulacion.

A los 3 dias habiles de haber firmado el contrato, dirigirse al Departamento de
Seguimiento Académico por un ejemplar del contrato

Una vez que ha retirado un ejemplar del contrato de crédito, debe acérquese a la
ventanilla del Departamento de Tesoreria, con la finalidad de llenar la Solicitud de
Transferencia Bancaria, que permitird depositar en la cuenta del beneficiario, los
valores aprobados; a la solicitud debe adjuntar copia de la cédula de identidad y la

certificacién del nimero de cuenta corriente o ahorros.

Durante la ejecucién del contrato de crédito el beneficiario debe contactarse con
la Oficina de Seguimiento Académico de Crédito, con la finalidad de presentar los
reportes académicos y actualizacion de direcciones, segun el cronograma que le

sera entregado.

2.1.2.7. Ampliacion de lalinea de crédito

Durante el periodo de desembolsos y hasta en el penultimo mes del periodo de
gracia, a solicitud escrita del beneficiario, representante legal, apoderado o de
guien dependa econdmicamente, y por razones justificadas, el IECE puede
conceder ampliaciones de crédito en los montos vigentes a la presentacion de la

solicitud.

En las ampliaciones se procedera al andlisis y calificacion de la nueva solicitud y
garantia y, de ser aprobada, el beneficiario pagara los intereses generados por los
desembolsos otorgados por la entidad hasta la fecha de suscripcion del nuevo
contrato de crédito.

Los rubros en los cuales se puede ampliar el crédito son:
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Tesis de grado
Pasaje de retorno, siempre y cuando no se haya financiado el pasaje de ida.
Manutencion

Colegiatura y Derechos de Grado

V V V VYV VY

Elementos de estudio
Requisitos:

» Ser beneficiario(a) de un crédito educativo

> Estar al dia en las obligaciones académicas

» El monto a solicitar no debe sobrepasar el monto maximo de financiamiento
para la carrera en el pais 10.000 délares y en el exterior de 20.000 délares.

» Llenar el formulario de ampliacion de crédito.

» Actualizacion de los datos del estudiante y garante, sus remuneraciones,
croquis de la direccién domiciliaria y carta de agua, luz y teléfono.

» Pagar de contado el interés generado del anterior contrato.

» Para comprender mejor, utiliza nuestra herramienta de ampliacién de crédito.

2.1.3. Politicas y Procedimientos en las universidades.

La politica es una actividad orientada en forma ideolégica a la toma de decisiones
de un grupo para alcanzar ciertos objetivos. También puede definirse como el
ejercicio del poder para la resolucién de un conflicto de intereses.

La politica es aquella practica que se ocupa de gestionar, de resolver los
conflictos colectivos y de crear coherencia social, y su resultado son decisiones
obligatorias para todos. El origen de los conflictos se sitla en la existencia de
diferencias sociales, que se convierten a menudo en desigualdades, puesto que
no todos los miembros de la comunidad tienen acceso a los mismos recursos
intelectuales, politicos, informaciones... Esto provoca una tension y unas

fracciones sociales que generan sentimientos de incertidumbre.’

7 . o
www.patatabrava.com, el portal de los universitarios
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De acuerdo al Art.13 de la Ley de Educacion Superior del CONESUP definir las
politicas de formacion, investigacion cientifica y tecnoldgica, de vinculacion con la

colectividad y de colaboracién nacional e internacional.

Un procedimiento es la accion de proceder o el método de ejecutar algunas
cosas. Se trata de una serie comun de pasos definidos, que permiten realizar un

trabajo de forma correcta.

2.1.3.1. Cambios recientes en las politicas de acceso

La presencia de las universidades privadas, autofinanciadas asi como las
cofinanciadas por el gobierno ecuatoriano, que ofrecen comodidad en los horarios
de clases asi como gran variedad de opciones profesionales, ha hecho posible,
entre otras razones, que las universidades y politécnicas publicas multipliquen sus
ofertas académicas a los bachilleres asi como redisefiar sus estrategias de
captacion de estudiantes, fundamentalmente combinando pruebas de “aptitud
escolastica” con “conocimientos”. Era extrafio hace diez afios, ver a una
universidad o politécnica estatal promocionando sus actividades a fin de captar
alumnos; hoy es una actividad familiar para actividades de pregrado y mucho mas

para postgrado.

Sintetizando el incremento de la demanda por educacién post-secundaria y

terciaria, es el resultado de la combinacién de algunos factores entre los que

destacan:

1. Elincremento de la poblacion joven;

2. Elincremento de la poblacién urbana;

3. La mayor cobertura de la educacion secundaria especialmente en las zonas
urbano-marginales y en las areas rurales;

4. Las necesidades de la poblacién adulta que no habia ingresado o que habia
abandonado los estudios superiores y que se ve obligado a adquirir

competencias universitarias;
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5. La oferta muy diversificada por parte de las universidades generales,
universidades técnicas y escuelas politécnicas;

6. La cada vez mayor oferta de carreras mediante las modalidades a distancia y
semipresencial, especialmente en carreras “taquilleras” como ciencias de la
educacion y las de administracion y afines;

7. La cada vez mayor presencia de mujeres en los colegios y en las
universidades;

8. Los mayores requerimientos formativos exigidos por el sector publico y
privado;

9. El convencimiento en las familias de la importancia social de la educacién
superior; y,

10.La mejor remuneracion que reciben los trabajadores y empleados con titulo

universitario (premio salarial)

2.1.3.2. Distribucién social de la matricula

No hay estudios con cobertura nacional que revelen la situacion econémica de los
estudiantes del pregrado. La percepcion es que en las universidades publicas la
mayoria de los estudiantes pertenecen a sectores de ingresos medios y bajos.
Este fendmeno con pocas diferencias se repite en las universidades privadas
cofinanciadas; en cambio en las privadas autofinanciadas, la mayoria de los
estudiantes, dado el costo alto de las pensiones, pertenece a los estratos

econémicos medio-alto y alto.

Como lo sefalaremos en el parrafo previo, no existen estudios de cobertura
nacional sobre el las condiciones socioeconomicas del estudiantado universitario
del pais, sin embargo si la utilizan algunas instituciones fiscales y privadas a fin
de cobrar colegiatura diferenciada a sus estudiantes. El caso que presentamos es
el de la Escuela Superior Politécnica del Litoral (ESPOL) en el cual se diferencia
el valor de la colegiatura a través de un indice al que denominan *“valor
socioeconémico p”, que se lo construye en base a tres criterio basicos: tipo de
colegio del que procede el bachiller, ingresos gastos y cargas en el hogar y sitio
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de residencia. Los resultados de una investigacion efectuada por M. Granda el
afio 2005 muestran que el 36.6% de los estudiantes de esta institucion proviene
de estratos socioeconomicos “bajos” 47.9% de estratos “medios” y el restante

15.5% de niveles socioecondmicos “altos”.

2.1.3.3. Cambios en las politicas de acceso

El 1969 se produce un movimiento, fundamentalmente estudiantil, que
desprestigia los tradicionales “Exdmenes de Ingreso” que histéricamente
utilizaban las universidades ecuatorianas; en mayo de ese afio, luego de cruentos
enfrentamientos entre bachilleres aspirantes a ingresar a las universidades y la
fuerza publica, se suprimen dichas pruebas y las universidades publicas decretan
el “libre ingreso” a sus aulas, debiendo enfrentar un nuevo problema para el que

no estaban preparadas: la masificacién.

En esta situacion las dos politécnicas que existian para aquel entonces mantienen
sus examenes de ingresos, basados en un ciento por ciento en conocimientos
potencialmente adquiridos por el bachiller en el transcurso de su preparacion en la
“secundaria”. No se consideraba aptitud escolastica o antecedentes en el nivel
medio. La Ley de Educacion emitida en 1999 responsabiliza al Sistema Nacional
de Educacion Superior, de la “nivelacion” de los bachilleres que por diferentes
circunstancias no se encuentren debidamente preparados para iniciar una carrera

universitaria.

En los ultimos afios, ante las criticas en el sentido de que “el libre ingreso” se
habia transformado en “libre egreso”, varias universidades publicas, entre ellas la
Universidad de Guayaquil, implant6 de manera obligatoria el “curso
preuniversitario”, cuya aprobacion es pre-requisito para obtener matricula.

Un Proyecto de Reglamento de Régimen Académico que maneja el CONESUP
internamente, postula como principios y finalidades del Sistema Nacional de
Admision y Nivelacion lo siguiente:®

8 www.mep.go.cr/CONESUP/index.aspx
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“... tiene como principios Yy finalidades prioritarios lograr la igualdad de
oportunidades y la equidad en el acceso a las instituciones de educacién superior,
sin distincion de sexo, religion, cultura, ideologia o condicién socioeconémica;
ampliar la cobertura de la educacion superior en todos sus niveles de formacion;
alcanzar una distribucién regional pertinente de las instituciones y los programas
académicos; y apoyar el aseguramiento de la calidad del Sistema Nacional de
Educaciéon Superior.” “EI CONESUP establecera los conocimientos, aptitudes y
competencias que son recomendables que un bachiller posea para cursar
estudios tecnolégicos o de tercer nivel en las Instituciones que conforman el
Sistema Nacional de Educacion Superior. La prueba nacional de evaluacion de
las competencias académicas de los bachilleres - PECAB- y los centros de
nivelacion académica para bachilleres -CENABS- tendrdn como referencias
tematicas las aptitudes, conocimientos y competencias recomendadas por el
CONESUP. Todo aspirante al ingreso a las instituciones de educacién superior
gue se encuentre cursando o hubiere cursado el Ultimo afio de bachillerato podra
rendirla prueba de evaluacibn PECAB o asistir a los centros de nivelacion
CENABS.”

En cuanto a la evaluacion y nivelacion académica de los bachilleres, se propone
en el mismo proyecto de reglamento:

“La prueba nacional de evaluacién de las competencias académicas de los
bachilleres -PECAB- sera preparada, organizada, administrada y evaluada por el
CONESUP.”®

“Existiran al menos dos convocatorias nacionales anuales. La calificacion
individual que obtenga cada bachiller examinado tendra validez de un afio y sera
el resultado de comparar estadisticamente el nimero de respuestas acertadas del
bachiller examinado con el resto de bachilleres examinados en la misma
convocatoria.” Esta “prueba nacional” (PECAB) es una de las expectativas acerca
de las cuales el Sistema Nacional de Educacion Superior actualmente se

encuentra pendiente, pero aln no se concreta su disefio peor su aplicacion.

o www.mep.go.cr/CONESUP/index.aspx
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Otra propuesta de interés se refiere a la admision de bachilleres a las instituciones
del Sistema y en el proyecto al cual nos referimos se la enuncia como sigue:

“Los requisitos de admision para nuevos estudiantes los establecera cada una de
las instituciones de educacion superior, entre los cuales obligatoriamente deberan
incluirse el titulo de bachiller refrendado u homologado por el Ministerio de
Educacion del Ecuador y el resultado de la prueba de evaluacion PECAB
otorgado por el CONESUP.*°

Cada institucibn de educacién superior determinara los puntajes minimos
necesarios que un bachiller debe obtener en la prueba de evaluacién PECAB para
cumplir el requisito de admisién, siendo posible incluso que una Institucion no

exija para la admision puntaje minimo alguno.

Para fines estadisticos, toda instituciéon de educacién superior debera comunicar
al CONESUP la nomina de estudiantes admitidos con la referencia a las
respectivas pruebas de evaluacion PECAB.”

Especificamente acerca de la nivelacion se discute sobre ideas como:

“Las universidades y escuelas politécnicas podran establecer autbnomamente sus
propios centros de nivelacion CENABS, de cuyo proyecta académico y
funcionamiento informaran obligatoriamente al CONESUP.

Los institutos superiores, los planteles de educacion media y otras organizaciones
con fines educativos podran crear centros de nivelacion CENABS, previa
aprobaciéon y permiso de funcionamiento otorgados por la Secretaria Técnica
Administrativa del CONESUP. Los permisos de funcionamiento tendran una
validez maxima de das afios y podran ser renovados o cancelados temporal o

definitivamente.*

10 www.mep.go.cr/CONESUP/index.aspx

1 www.mep.go.cr/CONESUP/index.aspx
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Los centros de nivelacibn CENABS enviaran obligatoriamente a la Secretaria
Técnica Administrativa del CONESUP, al inicio y terminacion de cada curso, la
nomina de los estudiantes que iniciaron y culminaron los cursos,

respectivamente.”

La situacion actual es estable, ya que desde la emisién de la Ley en 1999, cada
universidad mantiene su propio disefio de ingreso para bachilleres a sus aulas, en
espera que las propuestas arriba comentadas se cristalicen tal cual se presenta o
con algun tipo de modificacion.”

2.2. Fundamentacién conceptual

Con el propdsito de unificar significados de algunos términos utilizados en el

presente estudio, a continuacion se definen estos términos:

Aranceles: Se aplica en términos de un monto fijo de dinero a estudiantes por la

matriculacion.
Créditos: El nimero de horas clases que escoge o recibe un estudiante.

Cliente: Aquel individuo que, mediando una transaccion financiera o un trueque,

adquiere un producto y/o servicio de cualquier tipo.

Gestion: Gestionar es coordinar todos los recursos disponibles para conseguir
determinados objetivos, implica amplias y fuertes interacciones fundamentalmente
entre el entorno, las estructuras, el proceso y los productos que se deseen
obtener.

Planear: Es predeterminar un curso de accion a seguir para lograr los objetivos

establecidos.
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Organizacion: Tiene por objeto asignar y relacionar a la gente en la organizacién

para el logro de los objetivos establecidos. Esta fase posee aspectos tales como:

Direccion: por medio de esta funcién se busca hacer que la gente emprenda
acciones efectivas hacia el logro de los objetivos establecidos. Esta funcion

requiere:

Delegar autoridad, o sea dar facultades para que otros decidan.
Motivar y persuadir al personal para que colabore y tome acciones efectivas.

Poner en préactica buenas relaciones humanas entre todo el personal.

Esta fase se refiere sélo a problemas humanos. Una de las caracteristicas es que
cuento con ciertos atributos y capacidades personales, tales como "don de

mando", "saber motivar" etc.

Control: es una funcién que busca asegurar que las realizaciones se conformen a

los planes 0 normas establecidas. Requiere tener en cuenta lo siguiente:

v Fijar normas o estandares que sirvan de base para evaluar las
realizaciones.

v" Medir las realizaciones y compararse con las normas establecidas a fin de
determinar cualquier posible desviacion.

v Tomar las medidas necesarias para evitar que se vuelva a incurrir en las
mismas desviaciones.

v Vigilar constantemente todo sistemas de control para que se evalle su propio

cumplimiento y mejoramiento.

Procesos: es el conjunto de fases sucesivas de un fenbmeno en un lapso de
tiempo. Es la marcha hacia un fin determinado.

Politicas: es aquella practica que se ocupa de gestionar, de resolver los
conflictos colectivos y de crear coherencia social, y su resultado son decisiones

obligatorias para todos.
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2.2. Fundamentacion legal

2.3.1. Fundamentacién legal o reglamentos de la PUCESE.

El presente reglamento es de aplicacién obligatoria en todas las Facultades,
Escuela e Institutos de la Universidad.

Estan sujetos a este reglamento: los bachilleres aspirantes al iniciar los estudio o

continuarlos en la Universidad en cualquiera de sus cursos o niveles.

La Universidad garantiza el libre ingreso de los bachilleres a las diferentes
unidades académicas en concordancia a los articulos 43 y 59 de la Ley de
Educacion Superior.

Para ser estudiantes de la Universidad se requiere:

a) Poseer el titulo de Bachiller en cualquiera de sus modalidades, si el titulo es
obtenido en una institucion educativa del exterior, éste debe ser refrendado
por el Ministerio de Educacion.

b) Aprobar el curso preuniversitario.

c) Cumplir con los demas requisitos de la Ley de Educacion Superior, el
Reglamento General de la LOES, el Estatuto Organico de la Universidad, los
reglamento y demas disposiciones del H. Consejo Universitario.

Art. 5.- La condicion de estudiante se legaliza cuando exista la constancia del

pago de la matricula en la secretaria de la unidad académica respectiva.

Art. 6.- La matricula es por asignatura, debiendo cumplir obligatoriamente con los
requisitos sefialados en la malla curricular de la carrera y manteniendo

compatibilidad horaria.

Art. 7.- El H. Consejo Directivo de la Facultad o Instituto planificara los siguientes

cursos especiales autofinanciados que se desarrollaran en 2 modalidades:

a. Cursos Intensivos de verano

b. Cursos Especiales de fines de semana (sabados y domingos)
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En ambas modalidades se debe cumplir con el mismo rigor académico e igual
carga horaria de los cursos regulares, y con todos los requisitos reglamentarios y
disposiciones que se exigen para los cursos regulares. Estos cursos son validos
tanto para los alumnos repetidores, como para los que tomes asignatura(s) por
primera vez; s6lo se podran tomar un maximo de dos asignaturas y deberan
matricularse en cada una de ellas. La planificacion de estos cursos debera ser
informada a la Comisién Académica del H. Consejo Universitario.

Art. 8.- El H. Consejo Directivo de cada Facultad o Instituto, fijara el periodo de
matriculacion con no menos de 60 dias calendario, previos a la iniciacién de

clases, decision que se notificara a la Comisién Académica de la Universidad.

Art. 9.- el periodo de matriculacion durara 30 dias calendario contados a partir de

la fecha fijada y terminard obligatoriamente antes de la iniciacién de clases.

Por disposicion expresa del H. Consejo Directivo de la Facultad o Instituto se
podra otorgar matricula extemporanea hasta 30 dias antes de los examenes del
primer parcial, con el recargo del 30%.

Art. 10.- Los bachilleres a matricularse por primera vez en la Universidad,
solicitaran la matricula en la secretaria de la Facultad, Instituto o Extensién donde
deseen ingresar, presentando dentro del plazo fijado, los siguientes documentos:

a) Solicitud de matricula dirigida al Decano de la Facultad o Director del Instituto
seflalando las asignaturas a tomar.

b) Hoja de datos personales debidamente contestado.

c) Certificado de presentacion a exdmenes de salud otorgado por la Seccion de
Bienestar Universitario.

d) Copia auténtica o fotocopia certificada del Acta de Grado refrendada o del
Titulo de bachiller. En caso de Colegios Particulares, debera ser refrendada
por la Direccion Provincial de Educacion. Si el Titulo es obtenido en una
Institucion educativa del exterior, éste, debe ser refrendado en el Ministerio de
Educacién y en el Ministerio de Relaciones Exteriores.

e) Fotocopia de la cédula de identidad.
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f) Fotocopia del Certificado militar (varones mayores de 18 afos).
g) 2 fotos tamafo carnet actualizada.
h) En el caso de alumnos extranjeros deberan presentar la visa de estudiantes

que los autoriza a realizar sus estudios en el pais.

Art. 11.- El Secretario de cada Facultad, Instituto o Extensién procedera a
verificar dicha documentacion y abrira la respectiva carpeta individual que

contendra tales documentos.

Art. 12.- Para matricularse por segunda o tercera vez, en una O varias
asignaturas, se requiere Unicamente el recibo de pago de Matricula extendida por
el Secretario previa presentacion de los Siguientes documentos:

a) Solicitud de matricula dirigida al Decano en la que sefiala las asignaturas a
tomar.

b) Hoja de datos personales debidamente contestada.

c) 2 fotos tamarfio carnet.

d) Fotocopia del Certificado Militar (varones mayores a 18 afos).

Para matricularse al siguiente nivel, se requiere la Orden de Matricula otorgada
por el Secretario, previo el cumplimiento de los requisitos académicos y los

siguientes documentos:

a) Solicitud de matricula dirigida al Decano.

b) Hoja de datos personales debidamente contestada.

c) 2 fotos tamarfio carnet.

d) Fotocopia del Certificado Militar (varones mayores a 18 afos).

Los alumnos cancelaran los derechos respectivos en las ventanillas de

Recaudaciones de la Universidad o en las entidades bancarias autorizadas.

Art. 13.- En los periodos lectivos de las Facultades, Institutos o extensiones que
tengas sistema de estudios por semestre, los alumnos deberan matricularse en

cada semestre, de acuerdo a lo estipulado por cada Consejo Directivo.
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Art. 14.- Los aranceles de Matricula y las Tasas que se crearen seran fijados por

el H. Consejo Universitario para estudiantes nacionales y extranjeros.

Art. 15.- Los aspirantes que no tengan el titulo de bachiller requerido de acuerdo
a la especialidad, deberan hacer una solicitud justificada que serd conocida y
resuelta por H. Consejo Directivo previo informe de la Comision Académica de la
Facultad o Instituto al que desearen su ingreso.

Art. 16.- Los alumnos que se matriculares por primera vez, segunda o tercera vez
en la misma asignatura, pagaran los aranceles de matriculas y las tasas de

acuerdo a lo establecido por el H. Consejo Universitario.

Art. 17.- Los créditos, rebajas y exoneraciones en el pago de los derechos de
matricula, se regirdn por el presente reglamento y los aranceles de matricula

correspondiente.

Art. 18.- El Decano de la Facultad o Director del Instituto, obligatoriamente,
ordenara el cierre de los libros de matricula, hasta 30 dias antes de los examenes

del primer parcial.

El acta de cierre de los libros sera suscrita por el Decano o Director y el Secretario
respectivo de la Facultad, Escuela o Instituto, y deberd ser notificado
obligatoriamente a la Secretaria General de la Universidad.

Art. 19.- Por causas debidamente justificada sélo el H. Consejo Directivo de la

Facultad o Instituto podré& solicitar al sefior rector la reapertura de las matriculas.

Art. 20.- Los aspirantes a ingresar a cuales quiera de las facultades o Institutos
gue provengas de otra universidad, deberan presentar la solicitud de pase con
toda la documentacion original y se someteran a las normativas exigidas en cada
unidad académica. Las solicitudes deberan presentarse en las fechas que

determine el H. Consejo Directivo.

Art. 21.- En casos de cambio de facultad, el alumno solicitara la certificacién de

los documentos en la Secretaria de la Facultad de origen; la certificacion pasara a
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la Facultad de destino y los originales quedaran en la Facultad de origen. Las
solicitudes deberan presentarse en las fechas que determine el H. Consejo
Directivo.

Art. 22.- Se otorgara matricula en una misma asignatura hasta por tres veces de
conformidad con lo que estipula el Art. 61 de la Ley Orgénica de Educacion
Superior.

Art. 23.- El H. Consejo Directivo de la Facultad o Instituto ANULARA la matricula
a un alumno cuando haya sido obtenida en contravencion a este reglamento y
sera sancionada de acuerdo con lo dispuesto por el Estatuto Organico de la
Universidad y en el reglamento respectivo.

Art. 24.- El H. Consejo Directivo de la Facultad o Instituto podra dejar SIN
EFECTO la matricula en una o mas asignaturas, por una sola vez en cada
materia, siempre que por escrito lo solicite el alumno; la solicitud podra
presentarse en el mismo periodo lectivo o en el inmediato posterior. Se aprobara
la solicitud si es que no ha rendido examenes del primer parcial. El dejar SIN
EFECTO una matricula significa que esta no se contabiliza y no producira recargo

econdmico al matricularse nuevamente en esa materia.

Art. 25.- En ninguno de los dos casos anteriores, la Universidad reembolsaréa los

valores pagados por los estudiantes.
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CAPTULOI

WETODOLOGEA DE LA INVESTICACLON



3. Metodologia de la Investigacion
3.1.Métodos y Técnicas utilizados en la Investigacion.

La presente investigacion es de caracter eminentemente descriptivo, porque
enmarca opiniones de situaciones reales que hemos experimentado durante los
procesos de matriculacion, recuperacion en el cobro y pago de aranceles que se
dan en la PUCESE.

La metodologia que se utilizé en la investigacién se centralizé en encuestar a los
estudiantes de primer y séptimo nivel que cursan sus estudios en la PUCESE es
por tal motivo que ésta describe las unidades de analisis 0 de investigacion, las
técnicas y procedimiento utilizados en la indagacion.

Es asi que la investigacion realizada en la Pontificia Universidad Catolica del
Ecuador Sede en Esmeraldas se llevd a cabo con el objetivo de obtener

conocimientos claros y concretos; los métodos que se emplearon fueron:

Método Inductivo. Es el método cientifico que nos ayudd a obtener conclusiones
generales a partir de premisas particulares. Se trata del método mas usual y se
caracteriza por sus 4 etapas basicas: la observacion, el registro, el analisis y la
clasificacion de todos los hechos y la contrastacion de los mismos; proceso que
permitié la realizacidbn y comparacion de opiniones en las encuestas a los

docentes y estudiantes y el cuestionario a las autoridades.

Método Deductivo. Permitié verificar la informacion, solicitar reglamento interno,
organigrama, politicas y procedimientos y establecer conclusiones,
interpretaciones y generalizacion de resultados.

Método Estadistico.- Sirvi6 como herramienta para obtener el tamafio de la
poblacion y relacionar la muestra. La técnica utilizada en la investigacién fue la de
realizar a los estudiantes y docentes una encuesta con un numero de 10
preguntas relacionadas con los procesos de matriculacion y su incidencia en la

recuperacion de cartera.
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3.2. Poblacion y Muestra

3.2.1. Poblaciéon

Para la presente investigacion se ha determinado como universo de investigacion
a: 579 Estudiantes de la SEDE en Esmeraldas, 100 docentes de los cuales se

realizara el calculo de muestra para encuestar.

3.2.2. Muestra

Para mantener la confiabilidad de la informacion receptada se ha considerado a
un 80% de los posibles encuestados a través de preguntas abiertas y objetivas

para una mejor eficacia en el desarrollo de la investigacion.

Z’PQN
N =
Z°P Q + Ne?

N = Tamafio de la poblacién. Primer semestre afio 2007 (579 estudiantes)
Z = Nivel de confiabilidad
95% 0.95%/ / 2 =0.4750 Z=1.96
P = Probabilidad de ocurrencia 0.5
Q = Probabilidad de no ocurrencia 1 — 0.5 =0.5
n= muestra a obtener
e= Error de muestreo 0.001166 (0.1166 %)
CALCULO

(1.96)? (0.5) (0.5) (579)
n=
(1.96)% (0.5) (0.5) + 579(0.0012)
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556.0716

n=
0.9604 + 0.675114
556.0716
n=
1.635514
n= 339.99
n= 340 Estudiantes
(1.96)? (0.5) (0.5) (100)
n=
(1.96)% (0.5) (0.5) + 100(0.0012)
96.04
n=
0.9604 + 0.12
96.04
n=
1.0804
n= 80 Docentes

3.3. Elaboracién del marco tedrico

El marco tedrico, describe la fundamentacion teérica de las variables de estudio y
el enfoque tedrico particular. Lo primero relacionado a las teorias que explican
cada variable del modelo de estudio, y el enfoque particular descrito y detallado
de acuerdo a la teoria que explica el fendmeno observado y que sirve de marco
tedrico para la investigacion. Las variables descritas tedricamente son: Proceso
administrativos y financieros de los aranceles, servicio de calidad-satisfaccion
cliente-motivacion y sistema de recuperacion de cartera, todas ellas entrelazadas
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en el modelo de estudio, que pretende explicar el fendbmeno descrito en el

planteamiento del problema observado.

La elaboracion del marco tedrico es de cuantiosa importancia para respaldar
fundamentalmente el trabajo de investigacién y asi se sustenta el enfoque teorico
y conceptual de investigaciones anteriores, a fin de evitar errores y orientar el

proceso de la misma.

Para obtener la informacién se procedi6é a establecer las variables para tener un
conocimiento profundo del tema en estudio, como es la gestion administrativa y su
incidencia en la recuperaciéon de cartera de la PUCESE, se parti6 del problema
de investigacion, el mismo que se basé en una teoria real de las incomodidades

gue han venido manifestando los estudiantes de la sede.

3.4. Recoleccion de la informacidén empirica

La recolecciéon de la informacion se la hizo a través de entrevistas y encuestas
gue permitieron el analisis correspondiente, primero se realizo la clasificacién del
material a utilizar, luego procedi a la tabulacidén; para posteriormente lograr
obtener la informacion y datos que fueron considerados en el cuestionario para el
presente estudio. Finalmente con los resultados que se lograron se consiguio

desarrollar y concluir la propuesta alternativa.

Debido a que la tesis se enmarca estrictamente a analizar la gestion
administrativa y su incidencia en la recuperacion de cartera de la PUCESE, se
conto6 con informacion veraz y permanente.

Los instrumentos utilizados para la recoleccion de datos fueron:

e Encuestas

e Entrevistas
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3.5. Descripcién de lainformacion

Para llevar a cabo la investigacion, la técnica de campo que se utilizé para lograr
obtener la informacion requerida fue la encuesta. La misma que consistié en la
preparacion de preguntas que se realizd a los estudiantes como a los docentes o
profesores de catedra.

Al mismo tiempo se logré importantes entrevistas con Jefes departamentales y
con la maxima autoridad de la Sede como es el Pro-Rector de la Pontificia

Universidad Catolica Sede Esmeraldas.

Informacién primaria

Esta informacion fue obtenida, mediante el método de encuestas estructuradas,
dirigida a los estudiantes y docentes de la Sede; Ademas se realizé entrevistas
directas, observaciones al personal implicado directamente en la gestién

administrativa de los estudiantes y en la recuperaciéon de cartera de la PUCESE.

Informacién secundaria

Informacién obtenida mediante la revision de lo que el conocimiento actual nos
pudo aportar como son: reglamentos, politicas, instructivos, libros, folletos, tesis,

leyes, e informacion extraida del internet.

3.6. Andlisis e interpretacion de los resultados

Para determinar el analisis e interpretacion de los resultados se procedi6 a la
sistematizacién de la informacion obtenida de las encuestas realizadas a los
estudiantes y docentes de la PUCESE, asi mismo se utiliz6 un programa
informatico que permitié la codificacion (Excel), llegando a la estructuracion de

cuadros y graficos con diferentes resultados, para realizar el respectivo analisis.
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3.7. Construccion del informe de la investigacion

La construccion del informe de investigacion se realizd basada en el esquema

aprobado en el proyecto de investigacion, cuyo formato consta:

Seccion preliminar o de presentacion

Marco contextual.- En esta parte se analiza la probleméatica a investigarse y se

define los objetivos y los cambios esperados en la investigacion.

Marco Tedrico.- En este capitulo se recoge la informacién bibliografica sobre lo

gue otros autores han escrito sobre el tema investigado.

Metodologia de la investigacidon.- En este capitulo se hace una explicacion de

los métodos y técnicas empleados para el desarrollo de la investigacion.
Presentacion de andlisis e interpretacién de resultados.- En esta parte se
presentan cuadros y figuras demostrativos de los resultados finales con el
respectivo analisis de las hipoétesis planteadas.

Conclusiones y recomendaciones.- En este capitulo el investigador expone sus
criterios sobre los resultados y manifiesta sugerencias para futuras

investigaciones.

Propuesta Alternativa.- Se presenta una propuesta de mejoramiento de la
Gestion Administrativa de la PUCESE.

Seccion de referencias.- Contiene la bibliografia consultada y los anexos.
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4. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS EN
RELACION CON LAS HIPOTESIS DE INVESTIGACION

4.1. Enunciado de las Hipotesis

Enunciado de las hipotesis

La gestion administrativa que realiza el departamento financiero incide
negativamente en la cobranza de la cartera por matriculacién de estudiantes de la

Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador Sede Esmeraldas.

Variables de la Investigacion

VARIABLE INDEPENDIENTE: Gestién administrativa.

VARIABLE DEPENDIENTE: Cobranza de la cartera por matriculacion de
estudiantes

Hipotesis 1

La ausencia del control afecta negativamente las actividades del proceso de cobro
de aranceles por parte del departamento Financiero.

Variable Independiente.- Ausencia de control

Variable Dependiente.- Proceso de cobro de aranceles por parte del
departamento Financiero.

Hipotesis 2

Si los empleados de la PUCESE recibieran capacitacion permanente en los

procesos de matriculacion mejoraria la atencion al cliente por ende disminuiria la

cartera vencida.

41



Variable Independiente.- Capacitacion permanente

Variable Dependiente.- Atencién al publico

Hipotesis 3

Si la PUCESE desarrollaria un reglamento con politicas claras para el proceso de
matriculacion los estudiantes se matricularian y cancelarian a tiempo sus

aranceles.

Variable Independiente.- El disefio de politicas y procesos claros de
matriculacion para que los estudiantes cancelen a tiempo lo que adeudan.
Variable Dependiente.- Permitiria que los estudiantes cancelen a tiempo los

valores pendientes de aranceles.

4.2. Ubicacién y descripcion de la informaciéon empirica

pertinente a cada hipotesis.

La gestion administrativa que realiza el departamento financiero incide
negativamente en la cobranza de la cartera por matriculacién de estudiantes de la

Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador Sede Esmeraldas.
Variables de la Investigacion
Variable Independiente.- Gestion administrativa.

Variable Independiente.- Cobranza de la cartera por matriculacion de

estudiantes
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Resultado de encuestarealizada a los estudiantes de la PUCESE

Pregunta 1

¢Conoces el proceso de matriculacion de la PUCESE?

Cuadrol
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 238 70
No 102 30
Total 340 100

Fuente: Encuesta realizada a los estudiantes de la PUCESE

Elaborado por: Autora

Gréafico 1

éConoce el proceso de matriculacién
de la PUCESE?

ESi = No
30%

Andlisis e interpretacion de los resultados.- En este gréfico podemos

determinar que el 70% de los estudiantes si conocen de los procesos de
matriculacion, lo que significa que es una respuesta favorable para la Sede ya que
si éstos conocen los procesos sera mas facil conocer donde esta la falencia o

debilidad de las gestiones administrativas.
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Pregunta 2

¢, Cémo consideras el proceso de matriculacion?

Cuadro 2
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Excelente 24 7
Muy Bueno 68 20
Bueno 112 33
Regular 95 28
Deficiente 41 12
TOTAL 340 100

Fuente: Encuesta realizada a los estudiantes de la PUCESE

Elaborado por: Autora

Gréafico 2

Como consideras el proceso de
matriculacion

|
h

112

7

Excelente
Muy Bueno
Bueno
Regular
Deficiente

Andlisis e interpretacién de los resultados.- En este grafico podemos
determinar que el 33% de los estudiantes consideran el proceso de matriculacion
como (Bueno) seguido del 28% que considera como regular, lo que conlleva a dar

una revision de los mismos por las personas encargadas.
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Pregunta 3

Cree usted que lainformacién que le dan para matricularse es:

Cuadro 3
| Alternativa | Frecuencia | Porcentaje |
Excelente 44 13
Muy Bueno 65 19
Bueno 129 38
Regular 99 29
Deficiente 3 1

Fuente: Encuesta realizada a los estudiantes de la PUCESE

Elaborado por: Autora

Gréafico 3

Cree usted que la informacion que le dan
para matricularse es:

Andlisis e interpretacién de los resultados.- Aqui podemos sefialar que el 38%
de los estudiantes consideran que la informacion que les dan para matricularse
simplemente es (Buena) seguida de un 29% que dice ser (regular). Esta
respuesta puede ser por la falta de capacitacion del personal encargado de éstos

procesos o los que atienden en las ventanillas.
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Pregunta 4

Considera usted que los servicios que brinda la PUCESE son:

Cuadro 4
Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Excelente 27 8
Muy Bueno 78 23
Bueno 150 44
Regular 78 23
Deficiente 7 2
TOTAL 340 100

Fuente: Encuesta realizada a los estudiantes de la PUCESE

Elaborado por: Autora

Gréafico4

Considera usted que los servicios que brinda a la
PUCESE son:

2y \

// Y —F150

A 78 \
oG 78 \\

Excelente

Muy Bueno
Bueno

Regular

Deficiente

Andlisis e interpretacion de los resultados.- El 44% considera que los servicios
que brinda la Pucese son (Bueno) con un porcentaje existe un 23% que considera
un servicio regular y otro 23% dice muy bueno. Esto nos puede dar una iniciativa
de poder demostrar en qué areas de servicio la PUCESE le falta adecuacion o

mejora para bienestar de los estudiantes.
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Pregunta 5

Cuando se matricula en la PUCESE, lo hace en:

Cuadro 5
Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Ordinaria 245 72
Extraordinaria 44 13
Especial 51 15
TOTAL 340 100

Fuente: Encuesta realizada a los estudiantes de la PUCESE

Elaborado por: Autora

Gréafico 5

Ordinaria

Extraordinaria
Especial

L

Analisis e interpretacion de los resultados.- El 72% de los estudiantes logra
realizar su matricular en ordinarias y que solo un 15% lo hace en especial, lo cual
es una respuesta aceptable pero que deja la inquietud de saber e indagar el por
qué se matriculan el resto en extraordinarias y en especial para conocer los

motivos o problemas que tenga el estudiante.
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Pregunta 6

¢, Quién paga sus estudios universitarios?

Cuadro 6
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Papa-Mama 180 52
Recurso Propio 31 9
Familiar 48 14
IECE 85 25
TOTAL 344 100

Fuente: Encuesta realizada a los estudiantes de la PUCESE

Elaborado por: Autora

Gréafico 6

¢Quién paga sus estudios universitarios?

IECE
25%

Andlisis e interpretacion de los resultados.- En este gréfico quisimos saber un
poco mas de los estudiantes, como el quién paga sus estudios, quedado
determinado que el 53% es pagado por los padres de familia, seguido de 24%
que es financiado por un crédito en el IECE. Con esta respuesta podemos decir
que los estudiantes de la PUCESE no cuentan con recurso propio para estudiar
ya que tiene que buscar fuentes y formas de financiamiento.
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Pregunta 7

¢,Cémo paga su matricula?

Cuadro 7
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Al Contado 54 16
Crédito PUCESE 180 53
Crédito IECE 82 24
Tarjeta de Crédito 20 6
Otros 4 1
TOTAL 340 100

Fuente: Encuesta realizada a los estudiantes de la PUCESE

Elaborado por: Autora

Gréafico 7

¢ CoOmo paga su matriculadniado

. e 16%
Tarjeta de Cred|t0

6%

1%
Crédito IECE
24% _\ \

Otros

T~ Crédito PUCESE

53%

Andlisis e interpretacion de los resultados.- En este grafico podemos
determinar que el 53% de los estudiantes se acogen al crédito PUCESE, es decir
qgue contraen una deuda de estudios en la Universidad Catdlica, seguido del 24%
gue también crean su crédito estudiantil pero en el Instituto Ecuatoriano de
Créditos Estudiantil y Becas (IECE).
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Pregunta 8
PARA LOS QUE ESCOGEN CREDITO PUCESE

Cuando paga su matricula a crédito lo hace con:

Cuadro 8
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Cheque 133 74
Letra de Cambio 47 26
TOTAL 180 100

Fuente: Encuesta realizada a los estudiantes de la PUCESE

Elaborado por: Autora

Gréafico 8

Paga su matricula a crédito con:

133

47

Cheque Letra de Cambio

Andlisis e interpretacion de los resultados.- En este grafico podemos
demostrar que de los estudiantes que adquiere crea su crédito educativo el 74%

lo hace dejando como garantia sus cheques pos-fechados y un 26% lo hace con
letras de cambio.
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Pregunta 9

¢Conoces el pago del crédito de tu matricula (Fechas y Valores)?

Cuadro 9
Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Si 124 69
No 56 31
TOTAL 180 100

Fuente: Encuesta realizada a los estudiantes de la PUCESE

Elaborado por: Autora

Gréafico 9

é¢Conoces el proceso de pago a crédito
(Fechas y valores)?

No
31%

Si
69

Andlisis e interpretacién de los resultados.- Este gréafico determina que el 69%
de los estudiantes que hacen crédito PUCESE si conocen, saben las fechas y
valores de la deuda contraida. Pero las autoridades deben conocer y cuestionar el

pago tardio de los valores, estar al tanto del grupo de estudiantes que no logra
pagar a tiempo.
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Pregunta 10

SAlguna vez no has podido pagar a tiempo el

valor que adeudabas? Por

Qué?

Cuadros 10

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Si 103 57
No 77 43
TOTAL 180 100
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Por Olvido 49 27
Por Impago 103 57
Por Enfermedad 28 16
TOTAL 180 100
Fuente: Encuesta realizada a los estudiantes de la PUCESE
Elaborado por: Autora
Gréficos 10
¢Alguna vez no pagaste a tiempo tu
valor que adeudabas? 183
49
28
/ 7
flf/ T I/
B No Por Olvido PorImpago Por Enfermedad

Andlisis e interpretacion de los resultados.- En estos 2 graficos podemos

determinar que el 57% de los estudiantes que alguna vez no pudieron pagar a

tiempo sus valores que adeudaban y los motivos que ocasionaron esta respuesta

fue en un 57% por (impago), el 27% por olvido y el 16% por enfermedad es decir

gque de alguna u otra manera por motivos personales no tuvieron el dinero a

tiempo a pesar de saber las fechas de cancelacién que establece la PUCESE.
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Andlisis de cumplimiento de pago por parte de los estudiantes de la
PUCESE afio 2007

La informacién que se muestra a continuacion es originada por el departamento
de Recaudacion el cual nos da una originalidad de cédmo es el comportamiento en
los pagos a crédito en las diferentes escuelas.

Cuadro Andlisis

CREDITO Y RECUPERACION | SEMESTRE 2007
Crédito

ESCUELAS dado estud. | Recuperacion
ADM DE EMPRESAS 36 9
CIENCIAS CONTABLES 18 9
COMERCIO EXTERIOR 34 12
GERENCIA PYMES 12 5
HOTELERIA Y TURISMO 25 8
ING SISTEMAS 66 24
EDUCACION 6 1
ENFERMERIA 49 24
246 92

Fuente: Informacién proporcionada por la Jefe Financiera de la PUCESE

Elaborado por: Autora

Gréafico Andlisis
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Andlisis e interpretacién de los resultados.- Podemos demostrar que en cada
escuela donde los estudiantes adquirieron crédito educativo no todos cumplieron
la normativa de la PUCESE sino que van pagando poco a poco.
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Andlisis de cumplimiento de pago por parte de los estudiantes de la

PUCESE afio 2010

Enfermeria 127,00 44,00 60,00
F. Administracion 345,00 120,00 118,00
F. Educacion 22,00 6,00 10,00
Disefio Grafico 39,00 10,00 25,00
G. Ambiental 47,00 25,00 15,00
Linglistica 8,00 3,00 2,00
Trabajadores 26,00 5,00 -

Fuente: Informacién proporcionada por la Jefe Financiera de la PUCESE

Elaborado por: Autora

w
B
w

pZ1opeiadniay

LTT01pa.)

i opedadnoay
09 UoldeI3NIAY

81T uoieiadniay

L 03p3.D
Gz uoeiadnoay

6€0UpP3I1D

gz uoideiadniay

ZZoupal)
g uopeladnoay
0T uoneiadniay
0T uoneiadniay

ST uoldeiadnaay

goupa.)

€ uoeladniay

9z oMpaid

z Uopesadnoay
g uolesadniay

Analisis e interpretacion de los resultados.- En este cuadro podemos
demostrar en cada escuela donde los estudiantes también adquirieron crédito
educativo en el afo 2010 y de la misma forma que el afio 2007 no todos

cumplieron la normativa de la PUCESE de pagar a tiempo los valores pendientes.
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Resultado de encuestarealizada a los docentes de la PUCESE

Pregunta 1
¢Conoce las gestiones administrativas que debe realizar un estudiante para

matricularse en la PUCESE?

Cuadro 1
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 17 21
No 63 79
TOTAL 80 100

Fuente: Encuesta realizada a los docentes de la PUCESE

Elaborado por: Autora

Gréafico 1

é¢Conoce las gestiones administrativas
que debe realizar un estudiante para
matricularseen la PUCESE?

p 1oy A g

Andlisis e interpretacion de los resultados.- En este grafico podemos
determinar que el 79% de los docentes si conocen las gestiones de matriculacion
frente a un 21% que dice no conocer los procesos que realizar los estudiantes de
la PUCESE.

55



Pregunta 2

¢Conoce las politicas y los procedimientos que ejecuta la PUCESE para la

recuperacion de cartera?

Cuadro 2
Si 13 16
No 67 84

Fuente: Encuesta realizada a los docentes de la PUCESE

Elaborado por: Autora

Gréfico 2

 Conoce |a$ pﬁllt _tas v prmedirrﬁentos

Analisis e interpretacion de los resultados.- Podemos determinar que el 67%
de los docentes dicen no conocer las politicas y los procedimientos que ejecuta la
PUCESE para la recuperacion de cartera lo que demuestra una parte negativa

para ayudar al estudiante que adeuda sus aranceles.
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Pregunta 3

¢Brinda informacion a los estudiantes para que se matriculen y pague a

tiempo?
Cuadro 3
Si 35 a7
No 40 53
Fuente: Encuesta realizada a los docentes de la PUCESE
Elaborado por: Autora
Grafico 3

Brinda informacién a los estudiantes para
n npo?

Analisis e interpretacion de los resultados.- El 53% de los docentes dicen no
brindar informacion a los estudiantes, es obvio que si ho conocen de los procesos
que realizan no pueden brindar dicha informacién. Mientras que el 47% si
proporciona informacion muy débil.

57



Pregunta 4

¢,Cree usted que esa informacién es:

Cuadro 4
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Excelente 1 3
Muy Bueno 2 6
Bueno 10 29
Regular 22 63
TOTAL 35 100

Fuente: Encuesta realizada a los docentes de la PUCESE

Elaborado por: Autora

Gréfico 4

Excelente

Muy Bueno

Cree usted que esa informacion es:

Regular

Andlisis e interpretacién de los resultados.- Frente a la pregunta anterior, en
esta podemos demostrar que esa debilidad es reflejada en este grafico con una

informacion (regular) con un 63%
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Pregunta 5

¢,Cree usted que la PUCESE necesita crear un departamento de cobranzas?

Cuadro 5
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Necesita 58 73
No Necesita 22 27
TOTAL 80 100

Fuente: Encuesta realizada a los docentes de la PUCESE

Elaborado por: Autora

Gréfico 5

Cree que la PUCESE necesita crear un
departamento de cobranzas?
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Andlisis e interpretacion de los resultados.- Podemos determinar que el 73%
de los docentes creen que deba existir un departamento de cobranzas o de
recuperacion de cartera en la Sede. Esta respuesta que dan puede ser por la falta
de interés hacia cada estudiante y la flexibilidad que se maneje con cada uno y en
cada caso.
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Pregunta 6

¢,Cuéndo cree usted que se matricula la mayor parte los estudiantes?

Cuadro 6
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Ordinaria 50 63
Extraordinaria 13 16
Especial 17 21
TOTAL 80 100

Fuente: Encuesta realizada a los docentes de la PUCESE

Elaborado por: Autora

Gréafico 6

éCuando cree que se matricula el mayor
numero de estudiantes en la PUCESE?

Andlisis e interpretacion de los resultados.- En este gréfico podemos
determinar que la respuesta de los estudiantes concuerda con los docentes al
comprobar que la mayor parte se matricula en ordinarias con un 63% de los

estudiantes, pero esto no quiere decir que no existen estudiantes que se
matriculan tarde.
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Pregunta 7

¢Conoces el por qué se matriculan tarde los estudiantes?

Cuadro 7
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 70 88
No 10 13
TOTAL 80 100
Fuente: Encuesta realizada a los docentes de la PUCESE
Elaborado por: Autora
Grafico 7
¢Conoce el por qué se matriculan tarde i
los estudiantes? ;
No
13%
bij
B
.

87%

LI 1

PorOlvido ~ Porimpago  PorEnfermedad ~ Otros

POR QUE?
Alternativa | Frecuencia | Porcentaje
Por Olvido 13 16
Por Impago 38 48
Por Enfermedad 2 3
Otros 27 34
TOTAL 80 100

Andlisis e interpretacidon de los resultados.- Esta respuesta plasmada en este

gréfico demuestra que muchos docentes conocen problemas y dificultades que

pasan los estudiantes para pagar a tiempo sus valores con un 87% de los cuales

el 48% dice tener problemas de impago, es decir que no tienen dinero a tiempo.
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ENTREVISTA REALIZADA AL JEFE DEL DEPARTAMENTO FINANCIERO DE
LA PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE
ESMERALDAS

1.- ¢Conoce las gestiones administrativas que debe realizar un estudiante

para matricularse en la PUCESE?

En la entrevista realizada a la Lcda. Maria Elena Vélez, en cuanto a si conoce las
gestiones administrativas que realizan los estudiantes, explic6 que no sélo los
conoce sino que ella es el ente creador de cada proceso de matriculacion y de
tratar de seguir mejorando dichos procesos.

2.- ¢Cudles son las politicas y los procedimientos que ejecuta la PUCESE

para la recuperacion de cartera?

Las politicas y procedimientos que se realizan son los siguientes:

» Coordinacion con la Sra. Susana Cedefio con una semana de anticipacion
para llamar a los estudiantes que se han acogido al crédito PUCESE vy
recordarle su obligacion.

» Comunicar inmediatamente al Directivo del &rea académica para que ayude al
departamento si el estudiante ha incumplido con la fecha de pago.

» Mantener procedimientos claros y sistematizados de recuperacion de
cartera con items de actuacion.

> Ejercer una politica control permanente y sistematico del servicio de la deuda
gue mantienen los estudiantes con la PUCESE y presentar los reportes
correspondientes al Director Financiero.

» Mantener un seguimiento celoso en los casos de atrasos de los estudiantes,
para evitar la morosidad.

> Llevar registros contables diarios relacionados con los créditos, esto permitira
poder enviar informes a Recaudacion para los cobros de cheques post-
fechados o notas de débitos; atendiendo los criterios y normas contables

emanadas por la Direccion Financiera.
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» Utilizar las herramientas informaticas de gestiéon de cobro que puedan a la vez
realizar un tratamiento sistematico de los estudiantes y hacer
un seguimiento pormenorizado de cada impagado, facilitando informes claros
y precisos y conservando el histérico de las acciones realizadas.

» Segmentar la cartera de estudiantes basandose en criterios objetivos que
permitan clasificar los estudiantes deudores en varias categorias segun la
tipologia del estudiante no actuar igual con un estudiante antiguo que con uno
nuevo, monto de la deuda, dias de retraso, nivel real de riesgo, numero de
cuotas acumulados, etc.

» Priorizar los objetivos de las acciones de recobro seleccionando los
estudiantes morosos en los que los resultados puedan ser mas rentables.

» En caso de retraso en la fecha de vencimiento de la letra o cheque , no
demorar la gestién llamar e indagar la causa y acordar otra fecha de pago.

» Transmitir al estudiante la sensacién de que la sede quiere ayudarle esto no
implica que no se va ser agil en el cobro, es conveniente ser dinamico la
impresion de controlar la situacién pero no ser agresivo.

» Buscar un acuerdo negociado con el estudiante para el cobro de la deuda, si
no es posible cobrar la deuda en un Unico pago, buscar una alternativa valida,

aunque sea fraccionando la deuda en varios plazos.

3.- ¢Qué informacion brinda usted para que paguen y se matriculen a tiempo

los estudiantes?

Lo primero que hace la Jefe Financiera desde el momento en que un estudiante
llega a su oficina para proveerse de alguna informacién es; que éste conozca muy
bien los pasos de matriculacién y una vez que se matricula le indico que si no
paga a tiempo sus valores pendientes que adeuda puede perder su crédito como

estudiante para una nueva matriculacion.
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4.- ;Cree usted que esa informacién es lo suficientemente clara para que el

estudiante no pague tarde lo que adeuda?

Nos explicé que la informacién que le da a los estudiantes es muy clara y esto no
es motivo por el cual los estudiantes pagan tarde los valores pendientes de su

matricula.

5.- ¢Existe en la PUCESE un departamento de cobranzas o de recuperacion

de cartera?

En cuanto a un departamento de cobranzas o de recuperacién de cartera no
existe ya que esto se encarga el Departamento Financiera la cual est4 asignado a
una persona que se encarga de llamar y hacer que el deudor cancele a tiempo

sus valores en la ventanilla.

6.- ¢Cuando cree usted que se matriculan el mayor porcentaje de
estudiantes en la PUCESE?

Explic6; que siempre se matriculan el mayor porcentaje de estudiantes en
matriculas ordinarias, desde que se ha implementado mas tiempo para éste tipo
de matriculas. Anteriormente solo era 15 dias de ordinarias en la actualidad es un

mes y muchas veces una o dos semanas mas.

7.- ¢, Conoce el por qué se matriculan tarde los estudiantes?

Los motivos de por qué no se podria decir porque cuando hay los casos se
analiza cada uno y éstos a la vez tienen sus propios motivos; tal es el caso de que

los chicos le comentan muchas razones las cuales son plasmadas en una

solicitud simple y llevadas a una Comisién para su aprobacion o negacion.
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4.3. Discusion de la informacion obtenida en relacion a la

naturaleza de la hipotesis.

En el presente estudio se realizaron encuestas dirigidas tanto a los estudiantes de
la Pontificia Universidad Catélica Sede Esmeraldas como a los docentes o
profesores que imparten diferentes céatedras.

Se aplicé una encuesta a una muestra de 340 estudiantes de la PUCESE,
especificamente a los de primero hasta 4to nivel y a los de octavo nivel, por lo
tanto se puede concluir que muchos conocen las gestiones administrativas al
momento de empezar a realizar el proceso de matriculacién, al mismo tiempo
determinamos que son chicos que dependen econdmicamente de sus padres
para obtener un titulo de tercer nivel y que muchas veces sus padres no
consiguen pagar a tiempo los valores que contraen como crédito (deuda ) cuando
los matriculan. En este estudio realizado a los estudiantes, se buscd conocer los
motivos del por qué pagan tarde o se olvidan de cancelar a tiempo su matricula y

si este retardo u olvido hace necesario que permanencia en la Sede universitaria.

Algo que también llama la atencién es el conocimiento de los procesos de
cobranzas lo cual pudieron manifestar que como tienen poco tiempo en la
ventanilla para matriculase no pueden leer o instruirse del documento de

compromiso de pago que les dan al adquirir el crédito o deuda con la PUCESE.

Los estudiantes admiten que aunque se matriculen a tiempo de alguna u otra
manera buscan como financiar sus estudios recurriendo a becas o ayudas
estudiantiles que también ofrece la Sede. Asi mismo reconocen como bueno los
servicios que les brinda y que el asesoramiento que les dan los docentes no son
muchos los que se interesen por ayudar en ese sentido y muchos de ellos

prefieren resolver sus problemas por si solos.

Por otro lado, se evalud el criterio de los 70 docentes que imparten diferentes

catedras en la Sede, los cuales expresaron no sentirse capacitados al momento
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de dar a conocer las politicas y los procesos de la matriculacién a los estudiantes
en las aulas pues frente a esta respuesta es (regular) con un 63% lo que significa
gue un docente que labora en un bachillerato no ayudara en la decisiéon de que
escoja a la PUCESE para seguir sus estudios superiores, esto demuestra de
deficiencia ante los profesores. Al mismo tiempo dieron a conocer la falta de un
departamento de cobranzas o de recuperacion de cartera con un 73% frente a un
27% que dice no necesitar, pero un departamento que se interese no sélo por
recaudar los valores sino por conocer las problematicas que tiene cada estudiante

para matricularse, seguir estudiando y concluir su carrera universitaria.

4.4. Conclusiones Parciales

El 73% de los docentes creen que deba existir un departamento de cobranzas o
de recuperacion de cartera en la Sede, que facilite al estudiante matricularse a

tiempo sin tener inconvenientes.

Un 63% de estudiantes dicen no conocer de los procesos de matriculaciéon de la
Sede que ayude al cliente realizar una gestion administrativa eficiente y de
calidad.

El 80% de docentes que tampoco conocen de dichos procesos, para que el
estudiante logre matricularse y el docente se sienta involucrado en las diferentes

gestiones administrativas que brinda la PUCESE.

Un 53% de docentes dan una informacion regular a los estudiantes podemos
decir que en esta hipétesis se comprueba que si los empleados son capacitados
permanentemente no solo disminuiria la cartera de la PUCESE sino que se

favoreceria a mas estudiantes a culminar sus estudios en la Sede.
Un 75% de los estudiantes si se matriculan en ordinarias frente a un 16% que se

matriculan en especial y un12% lo hace en extraordinarias; el inconveniente se

crea en aquellos que contraen el crédito PUCESE o IECE y no pagan a tiempo.
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4.5. Comprobacién y/o Disprobacion de la Hipotesis

Hipotesis General

La gestion administrativa que realiza el departamento financiero incide
negativamente en la cobranza de la cartera por matriculacién de estudiantes de la
Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador Sede Esmeraldas.

Frente a un 73% de los docentes quienes creen que deba existir un departamento
de cobranzas o de recuperacién de cartera en la Sede, se debe a la falta de
interés al estudiante y la flexibilidad que se maneje con cada uno y en cada caso,
la inconformidad de los estudiantes de que, cada vez se crean politicas de cobro y
nuevos procesos que no son conocidas por ellos antes de matricularse o en su

medida en alguna materia que no hayan seleccionado.

Por lo tanto la hipétesis se comprueba la incidencia negativa del departamento

financiero en la cobranza con los estudiantes de la Sede.

Hipotesis 1

La ausencia del control afecta negativamente las actividades del proceso de cobro
de aranceles por parte del departamento Financiero.

Sin la implementacion de controles por parte de las autoridades, sin un
departamento que se dedique solo a cobranzas, afectara negativamente en
cualquier proceso de toda indole que se refiera con el departamento financiero.
Por lo que la hipétesis se comprueba la necesidad de un departamento vinculado
con los estudiantes y sus problemas.
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Hipotesis 2

Si los empleados de la PUCESE recibieran capacitacion permanente en los

procesos de matriculacién disminuiria la cartera vencida.

La mayoria de los estudiantes y docentes dicen no conocer claramente los
procesos de matriculacion mientras algunos docentes dan una informacion
regular a los estudiantes podemos decir que en esta hipotesis se comprueba ya
gue si los empleados son capacitados permanentemente no soélo disminuiria la
cartera de la PUCESE sino que se favoreceria a mas estudiantes a culminar sus

estudios en la Sede.

Hipotesis 3

Si la PUCESE desarrollaria un reglamento con politicas claras para el proceso de
matriculacion los estudiantes se matricularian y cancelarian a tiempo sus

aranceles.

La mayoria de los estudiantes si se matriculan en ordinarias frente a un menor
porcentaje que se matriculan en especial y un pequefio porcentaje lo hace en
extraordinarias; el inconveniente se crea en aquellos que contraen el crédito
PUCESE o IECE y no pagan a tiempo sus aranceles, con unas politicas y
procesos sin conocer el estudiante de forma segura tendra inconveniente con el
departamento financiero. Lo que comprueba en esta hipétesis que las autoridades
desarrollen reglamentos con politicas claras en la matriculacién y el pago de
aranceles, para mejorar y cambiar la imagen que se llevan los estudiantes cuando

llegan y se marchan de la universidad.
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.

Conclusiones

En la actualidad la PUCESE carece de un departamento especifico para
tramitar un crédito estudiantil y cobranzas, mas bien esta dado a una
persona dentro del departamento financiero que a parte de llamar y
recordar a los estudiantes de lo que adeudan se dedica a otras funciones
gue no son de cobranzas, sin conocer los motivos del por qué no se han

acercado a cancelar a tiempo sus valores pendientes.

Las personas involucradas en los procesos de matriculacion necesitan de
una capacitacion continua del tema especifico sino que son reunidos por la
Jefa Financiera en cada semestre de matricula para buscar mejoras. Esta
capacitacion debe ser orientada a una clasificacion de desempefio de

tareas y de procesos.

Los estudiantes y docentes precisan conocer a tiempo los cambios de
procesos, politicas y reglamentos de cobranzas que ejecuta la Sede vy
cuando tienen un inconveniente recién se enteran que debieron hacer o no
alguna cosa, ocasionando la pérdida de tiempo y el malestar de los
estudiantes.

Referente a los servicios que brinda la PUCESE estos cada vez estan
siendo mejorado, pero asi mismo deben ser evaluados por los estudiantes

para medir el rendimiento de satisfaccion para el que fue creado.
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5.2.

Recomendaciones

Debe crearse un departamento de crédito y cobranzas estudiantil que esté
vinculado con los alumnos, para que conozcan sus problemas y puedan

tener flexibilidad en cada caso que se suscite.

Dar capacitacion continua al personal involucrado en los procesos de
matriculacion y a los docentes con empresas que se dedican para este fin,
con el objetivo de mejorar las falencias de la atencién en las ventanillas y
en las aulas de clases. Esta capacitacion debe ser orientada a una

clasificacion de desempefio de tareas y de procesos.

Se sugiere, publicar con anticipacion y mucha cautela los cambios de
politicas, reglamentos y procesos tanto de matriculacion como de cobranza
en lugares estratégicos donde circulan tanto estudiantes como docentes

gue de alguna u otra manera estén visibles en la Sede.

Realizar un estudio de los servicios que les gustaria tener a los estudiantes
de la PUCESE y que éste sea discutido con la maxima autoridad frente al
delegado de los estudiantes para llegar a una satisfaccion mutua.
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6. PROPUESTA ALTERNATIVA

6.1. Titulo de la Propuesta

Implementar el departamento de crédito y cobranzas estudiantil en la Pontificia

Universidad Catolica del Ecuador Sede Esmeraldas.

6.2. Justificacién

En base a los resultados obtenidos de la investigacion realizada en la Pontificia
Universidad Catdlica del Ecuador Sede Esmeraldas, especificamente a los
estudiantes y docentes, se pudo conocer acerca de los procesos de matriculacion,
politicas y reglamentos que se emplean en el departamento financiero vinculados
con la recuperacion de cartera y con una deficiencia en capacitacion de este
personal, lo que demuestra la necesidad de la creacion de un departamento de
cobranza, la misma que ayudard a la permanencia de los estudiantes y a
concienciar mediante la luz del evangelio a ser responsables y buenos

ciudadanos, logrando asi perfeccionar el proceso en leyenda.

Al elaborar la necesidad planteada implica, ordenar las ideas de como llegar y
permitir que mediante el equipo PUCESE es decir autoridades, trabajadores,
docentes y estudiantes se logre de forma positiva la creacion del departamento de
cobranzas o de recuperacion de cartera.

La ejecucion de la propuesta que se presentara en este capitulo, lograra
beneficios positivos a la Universidad Catolica de Esmeraldas ya que los cimientos
de fortalecer cada gestion administrativa ayudaran a tener empleados y
estudiantes satisfechos.

Las gestiones administrativas han ido evolucionando con el pasar del tiempo
buscando estrategias que ayuden a dar giros de noventa grados en beneficio de
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las empresas que desean innovar sus procesos conscientes de llegar a competir,

crear y organizar un servicio de calidad.

Motivos suficientes para proponer a las autoridades la creacion de un
Departamento de Cobranzas o de Recuperacién de Cartera para mejorar las

gestiones administrativas de matriculacion.

Sabiendo que la gestién administrativa es de vital importancia y al mismo tiempo
constituye la estrategia de las organizaciones, hemos revisado una informacion
bibliografica para confrontar lo investigado en diferentes formas para la

culminacién de la indagacion de tesis.

6.3. Fundamentacién

La Pontificia Universidad Catolica del Ecuador Sede Esmeraldas, es una entidad
de educacién superior gobernada por una matriz cuyo asentamiento esta en la
ciudad de Quito capital del Ecuador, con una vision y misiébn muy destacada a la
sociedad, creada el 15 de Abril de 1981

El dia 5 de Junio de 1981, en el salon del Banco Central se inaugurd
solemnemente la Sede con la presencia del Cardenal Arzobispo de Quito,
monsefior Pablo Mufioz, Gran Canciller de la Universidad; monsefior Enrique
Bartolucci, Obispo de Esmeraldas; el P. Hernan Andrade, Rector; el P. Julio Teran
Dutari, Vicerrector; el P. Juan Meloni Ennas, Pro-Rector; el gobernador, el alcalde,
el Director Académico de la PUCE, el Secretario General, profesores, estudiantes,

y trabajadores.

La correccion de deficiencias en la organizacién y producir mejoras en el
funcionamiento administrativo para optimizar los tiempos, costos y alcanzar la
calidad deseada sélo lo demuestra la gestion administrativa mediante indicadores

de métodos cualitativos y cuantitativos que enfoquen la estrategia deseada.
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Una buena gestion administrativa ayudard a la sistematizacién racional de los
recursos, mediante la determinacion de jerarquias, disposicion, correlacion y
agrupacion de actividades, con el fin depoderrealizar y simplificar

las funciones del conjunto social.

El elemento que proponemos para esta diligencia es la creacion de un
departamento de cobranza o de recuperacién de cartera con el fin de dejarlo
como instrumento indispensable para la Sede, estableciendo politicas y
reglamentos acorde a la realidad de la provincia y de los estudiantes.

Se pretende mejorar la cultura de los estudiantes y la capacidad de expresiéon del
personal administrativo y docente que se involucre en cada proceso de
organizacion, demostrando el desempefio y la habilidad que nos abarca en un

mundo de competitividad.

Esperamos que la propuesta que se presenta cumpla con las necesidades y los
requerimientos de los estudiantes como de las autoridades de la PUCESE con la
finalidad de dar inicio a una idea que ira madurando poco a poco hasta lograr lo
planteado.

6.4. Objetivo General

Implementar un departamento de crédito y de cobranzas acorde a las politicas y
reglamentos de la realidad de los estudiantes de la Pontificia Universidad Catolica
del Ecuador Sede Esmeraldas.

Objetivos Especificos

e Disefiar un manual de control interno para el proceso de matriculacién y de
crédito del la PUCESE.

e Proponer una capacitacion permanente para los empleados involucrados
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en los procesos de matriculacion y al personal docente para que se

involucre.

e Socializar la propuesta con las autoridades de la PUCESE a fin de
recomendar las alternativas y dar soluciones de las falencias que tienen los

departamentos y los procedimientos que involucran este fin.

6.5. Importancia

Dado el papel esencial que rescatan los Expertos en Gestion Administrativa
dentro de una organizacion es importante destacar la exactitud y la fineza con que
llega dar una respuesta, por lo tanto en nuestra propuesta hablaremos de los
procesos de capacitacién que ayudara al desenvolvimiento de todo el personal en

gestion.

Cabe mencionar que la organizacién debe prestar un entorno adecuado en la que
se puedan implementar politicas flexibles, modernas e inteligentes para lograr el
crecimiento personal de los trabajadores.

Por tal motivo y para desarrollar lo expuesto, la gestion administrativa plantea una
organizacion con un personal idéneo en preparacion en lo siguiente: fortalecer las
areas de vinculacion de los procesos, lograr que los estudiantes demuestren una
cultura de responsabilidad y respeto para con la institucién, tomando como parte

primordial la evaluacidén que se de en las areas estudiadas.

Para que se produzca el correcto desarrollo de la gestion administrativa es
necesario que la misma contribuya en una mejora para la eficiencia en el seno de

la organizacion.

El fin de la persona responsable de la gestion administrativa es garantizar la
disposicion de determinadas capacidades y habilidades con respecto a este tema,
por ejemplo, la capacidad de liderazgo, la de direccién y en especial, la capacidad
de motivacién que le puede proporcionar a su equipo de trabajo. Como
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complemento imprescindible no podemos ignorar el hecho de que en la actualidad
para lograr el desarrollo de estas capacidades mencionadas, el responsable de la
gestion administrativa de cualquier entidad debe disponer de fundamentos
coherentes cuando lleve a cabo la utilizacion de lo recursos econdémicos,

materiales y humanos para el cumplimiento de los objetivos de la misma.

“Desde este punto de vista, planificar las acciones educativas ya no puede ser
simplemente elaborar un listado de contenidos, sino también incluir los
aprendizajes que se espera lograr en las personas, las actividades a través de las
cuales el instructor se propone lograr estos aprendizajes y, finalmente, la forma en

gue evaluara si lo esperado se logro”

Lo que significa que nuestra labor en el area de educacion con los procesos de
cobranzas debe ser estudiada con efectividad bajo autorizaciones de los
encargados de laborar los contenidos como las politicas y reglamentos de
sucesion buscando lograr estrategias que se acoplen a los objetivos.

Podemos ver entonces como a partir de un modelo pedagdgico previamente
identificado para la organizacion, se busca pues que por medio de éste las
personas desarrollen competencias y habilidades relacionadas con los procesos
inherentes a la organizacion en todas sus areas, y de igual forma poder ser
eficientes al momento de prestar un servicio u ofrecer un producto. Para esto es
importante analizar y proponer diferentes metodologias para el mejoramiento y la
competitividad de los empleados en las diferentes areas.

Es posible evitar cualquier desperdicio de tiempo y evaluar los grados de
eficiencia y efectividad de los sistemas de control interno, propios de la
organizacion. También es posible afirmar, que la gestion administrativa pone en
evidencia aquellas areas problematicas y las debilidades que existen dentro de la

organizacion.
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Por lo tanto la capacidad de hacer valioso los conocimientos del ser humano es
aplicando aquello que aprendieron en si mismo. De acuerdo a este criterio
estamos seguros que la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador Sede
Esmeraldas fortalezca las capacitaciones a los empleados con el proyecto de
mejorar los procesos administrativos y de cobranza con la implementacion de un

departamento, logrando los objetivos para lo que se plantearon.

Nuestra propuesta se centrara en los procesos administrativos, desarrollando
controles de reglamentos y politicas de recuperacion de cartera estudiantil

proyectado los servicios de calidad que brinda a cada cliente.

6.6. Ubicacidon Sectorial y Fisica

La Investigacion se desarrollé en la Pontificia Universidad Catodlica del Ecuador
Sede Esmeraldas, en el Departamento Financiero y el Pro-Rector donde se
desarrollaran reglamentos para la creacién del Departamento de Cobranzas.

6.7. Factibilidad

Esta propuesta es factible, porque mejorara la relaciéon de los estudiantes y
docentes con los distintos departamentos en gestién, conoceran publicamente los
procesos antes de matricularse o de ingresar a formar parte de la familia
PUCESE, al mismo tiempo permitird cambiar la imagen social e institucional sobre
la mision y visibn de la Sede para lo que fue creada, apoyandose
pedagdgicamente a los principios del evangelio “Conciencia social y compromiso

humano”
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6.8. Desarrollo de la propuestay plan de accion

OBJETIVOS CAMBIOS ESTRATEGIAS | ACTIVIDADES | CRONOGRA
ESPERADOS MA

Determinar las Analizar el | Reuniones con | 01/ Mayo/11

politicas de reglamento las

otorgamiento de interno de la | autoridades de

créedito a los PUCESE la Sede

estudiantes

PUCESE

Establecer los | Creacion del | Implementando | Reunién con: | 08/ Mayo/11

procedimientos | departamento |y modificando | departamento

necesarios que | decréditoy | nuevos de Recursos

conlleva otorgar
los creditos,
como también
la recuperacion

de cartera

Solicitar el
personal

necesario para

poner en
marcha el
departamento

Establecer la
interconexion
con las demas
areas
principales y
secundarias de
la Sede

cobranzas de
acuerdo a la
estructura de

la Sede.

procedimientos

Humanos y

de créditos y de | Financiero

recuperacion de

cartera.

Reunién Proceso de | 15/ Mayo/11
departamento reclutamiento

recursos y seleccién

humanos.

Interconexion
con el
departamento
Financiero -

Recaudacion.

Confeccionar e
imprimir
formularios
apropiados a
la actividad y

control.

22/ Mayo/11
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PERSONAL FUNCIONES SUELDO
REQUERIDO
e Jefe de area - Determinar politicas y | Comenzara con un sueldo
Trabajador Social procedimientos de | basico del escalafon

trabajo necesarios para
otorgar el crédito a
estudiantes.

Visita sorpresa en el
domicilio de los
estudiantes.

Llenar bitacora de las

tareas realizadas en el

sectorial de la Sede nivel 3
de $ 600.00 mas los
beneficios  sociales vy

legales.

seguimiento de cada
cliente.

e Auxiliar Administrativa Llenar formularios de | Comenzara con un sueldo
cada estudiante que | basico  del escalafon
adquiere el  crédito | sectorial de la Sede nivel 2
PUCESE. de $ 300.00 mas los
Dar a conocer al|beneficios sociales vy

estudiante las formas de
pago y el compromiso

de cancelacion.

Realizar llamadas con
anticipacion para
recordar el pago a
tiempo.

legales.
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MANUAL DE CAPACITACION PARA DOCENTES Y PERSONAL
PUCESE

Antecedentes.

La Pontificia Universidad Catélica del Ecuador, primer centro de educacion
superior del pais con la Sede en Esmeraldas, frente a la problematica
socioeconémica que trae consigo la globalizacion a nivel mundial, busca
alternativas de solucion a través de la capacitacién a docentes investigadores,
estudiantes y personal administrativo interesado en innovar, descubrir y generar

nuevos conocimientos.

El avance vertiginoso de la ciencia y tecnologia, obliga a todas las personas a
prepararse de mejor manera, en el caso de nuestra Universidad los responsables
del desarrollo de la investigacion son los docentes quienes a traveés de la
formulacion y ejecucién de proyectos abalizan la acreditacion de la institucién,

ademas constituye un aporte significativo para elevar el nivel académico.

Justificacion

El Plan Estratégico de Desarrollo Institucional, tiene como mision fundamental el
transformar la casona universitaria en una academia, para lo cual es necesario
elevar el nivel académico en todos sus niveles, un instrumento valido para este fin
es la investigacion cientifica y tecnoldgica. Para orientar todos sus recursos
humanos hacia un proceso transformador e innovador, es imprescindible la
capacitacion continua a todos los actores involucrados en el proceso ensefianza —

aprendizaje.
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Objetivos

General

Planificar, buscar su respectivo autofinanciamiento y ejecutar el programa de

capacitacion anual dirigido especialmente a los docentes universitarios, y personal

administrativo de la institucion.

Especificos

Impulsar la formacion, técnica y profesional de los docentes investigadores
y personal administrativo. Identificar y priorizar eventos de capacitacion,
sobre la base de los problemas que tiene la universidad y la regién norte
del pais.

Actualizar permanentemente los conocimientos cientificos y tecnolégicos
especialmente en los docentes y funcionarios involucrados en el proceso.
Mejorar la imagen de la Institucion Universitaria a través de la oferta de
servicios profesionales a la comunidad universitaria y a la sociedad en
general.

Seleccionar el tipo de capacitacion, acorde a las politicas y lineas
prioritarias de cada funcionario

Buscar la formacién de lideres profesionales y técnicos en areas
especificas.

Incentivar a los docentes y personal administrativo que desee integrarse a

las capacitaciones.

Operacionalizacion del manual

Para cumplir en forma eficiente los objetivos del Programa de Capacitacion Anual,

es importante considerar algunos aspectos basicos:

a. Planificacion de los Eventos de Capacitacion.

b. Preparacion de la Logistica.

c. Estructura del Plan de Capacitacion Anual.

d. Gestion Econémica
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e. Evaluacién y Seguimiento

f. Certificacion

Planificacion de los eventos de capacitacion

Aprobada la propuesta de capacitacion presentada, para el periodo 2011-2012, se
procedera a organizar y ejecutar cada uno de los eventos de capacitacion,
formalizando la presencia de expertos, en temas previamente seleccionados
guienes actuaran como facilitadores del evento.

La participacion en los diferentes eventos de capacitacion se regird en los
siguientes aspectos:

a) Se dara prioridad a los docentes y personal administrativo que se encuentre
vinculado con el o los temas de capacitacion.

b) Se coordinara todos los eventos de capacitacion con la autorizacion del Jefe de
Recursos Humano, asi como con los directivos de cada una de las Facultades.

c) Se promocionara con oportunidad cada evento de capacitacion en cada una de
las Facultades.

Preparacion de la logistica

Todo lo relacionado a la logistica, preparacion de documentos, promocién,
inscripcidbn de participantes y certificacion corresponderd al departamento
asignado por RR.HH procedera a solicitar el uso de:

- La sala de conferencias o auditorio.

- Gestion de materiales y audiovisuales: infocus, computador, pizarra de tiza
liquida, conforme a los requerimientos de los facilitadores del evento.

- Material bibliografico, copias de documentos, magnético.

- Material para la promocién del evento académico (boletines de prensa, tripticos,
radio,)

Los organizadores se encargaran de entregar toda la documentacion a los

participantes, para la capacitacion se establecerd una agenda de trabajo.
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Cronograma de actividades para la elaboracién del plan de capacitacion de
la PUCESE 2011-2012

* Elaboracién de una Propuesta de Capacitacion para el periodo 2011-2012

» Aprobacion de la Propuesta de Capacitacion por el departamento encargado.
 Aval Técnico y Econdmico de Departamento Financiero

» Contactar a un equipo multidisciplinario de facilitadores.

» Organizacion y preparacion de la logistica para los diferentes eventos de
capacitacion.

* Ejecucion de los eventos de capacitacion.

 Evaluacion y Seguimiento de los mismos.

* Elaboracién de certificaciones de aprobacion del curso y/o seminario taller.

Una vez que el personal esta capacitado para las areas especificas se procede a

ubicar cada uno en las areas para las cuales fueron orientadas.

6.8.1. Implementar un departamento de crédito estudiantil y de cobranzas

con sus propios reglamentos y politicas.

6.8.1.1. Reglamento interno del proceso de matriculacion

% Capacitacion del personal involucrado en los procesos de matriculacion,
segun el cronograma ya estipulado por el Departamento de RR.HH. cada
afio en base al calendario académico.

% Reunién con el personal que fue capacitado para revisar los lineamientos y
que todo quede por escrito para el departamento responsable de la
Publicacién escogiendo los puntos estratégicos de publicar, al mismo
tiempo entregar en el departamento de Sistema para ejecutar si hubieran
cambios que redunden en beneficio de la PUCESE.

% Establecer fecha para la entrega de las hojas de crédito (materias) en el
departamento de adquisiciones para que sea revisado antes de su

impresion, evitando asi el desperdicio de tiempo y material.
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% La jefa Financiera en compaiiia de la Sra. Tesorera revisaran que la hoja
de crédito y el sistema de aranceles sean iguales para el semestre.

% Enviar al jefe del Departamento de Sistema las hojas de crédito para su
ingreso en sistema de matriculacion (computarizado).

% Los sefiores directivos cuyas areas guardan relacién con horas de practica
deben coordinar con Direccion Académica y enviar su reporte a dicha
unidad y al Departamento Financiero para que dichas materias ingresen
también en la hoja de crédito (materias).

% EI Departamento Financiero solicitard al de Relaciones Publicas publicar el
proceso de matriculacién y la elaboracion del diptico indicando paso a
paso los procesos a seguir para matricularse.

6.8.1.2. Proceso para matricularse

En el caso de los Propedéuticos los estudiantes entregaran los documentos a
Secretaria General, quienes se encargaran de ingresar los datos y asignarle
su namero de matricula. Luego solicitaran en el departamento de recaudacion
su proforma para pagarla en el banco del pichincha o en Servipagos. En caso
de solicitar crédito estudiantil pasaran al departamento de créditos y cobranzas
donde seran atendidos y mediante una ficha y los requisitos serén ingresados
al sistema para luego pasar a la ventanilla # 3 donde le entregaran la
respectiva proforma para pagar en el banco.

Los estudiantes regulares solicitaran directamente su proforma en
recaudacion. En caso de solicitar crédito estudiantii también deberan
acercarse al departamento de créditos y cobranzas para continuar con el

proceso.

Todos estudiantes cuyas razones tengan de problemas para matricularse
deberan hacer una cita con el departamento de créditos y cobranzas seguido
del departamento de Bienestar Social, quienes mediante una investigacion con
la ficha del cliente buscaran alternativas para dar solucion a dichos

estudiantes.
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v' Los valores de aranceles del estudiante que no haya completado en su
totalidad para matricularse se lo ingresara mediante la ventanilla # 1 a la
cuenta en transito con una fecha definida por la Jefa Financiera hasta

completar y matricularse.

v' El estudiante que ha dejado su dinero en la cuenta en transito, no paga
recargo de extraordinaria siempre y cuando no pase la fecha fijada con la

Direccién Financiera, de lo contrario cancelara el valor de extraordinaria.

6.8.1.3. Estudiante que aspira matricularse con créditos del IECE

v' Si es estudiante nuevo debera comprar 4 ticket (no tiene notas de materias)
en la ventanilla # 1 los 3 tres debe entregarlos en Secretaria General para el
pensum académico, materias de carrera, certificado de estudio, el otro ticket

debe entregarlo en Tesoreria para el certificado de los costos de carrera.

v' Si ya es estudiante de la Sede y por primera vez realizard un crédito en el
IECE, deberd comprar 5 ticket (tiene notas de materias aprobadas) en la
ventanilla # 1 los 3 tres debe entregarlos en Secretaria General para el
pensum académico, materias de la carrera, certificado de estudio, certificado
de materias aprobadas el otro ticket debe entregarlo en Tesoreria para el
certificado de los costos de carrera.

v'El estudiante que anteriormente se matriculé6 con crédito del IECE y desea
hacerlo de la misma manera, debera comprar 1 ticket de sus materias
aprobadas de semestre pasado para que le puedan transferir el valor del

nuevo semestre.

v'Si el valor del crédito sera transferido a la PUCESE debera solicitar el
documento al IECE para que la Tesorera proceda a certificarlo y con éste
pedir un certificado que estara transferido dicho valor para poder matricularse,
sin este documento no podra matricularse, lo cual debera realizar la

modalidad que hace el resto de estudiantes.

86



Con el documento otorgado de que esta tramitando el préstamo, presentara
en la ventanilla de Recaudaciéon para de esta manera evitar el recargo por

matricula extraordinaria.

6.8.2. Proceso para acceder al crédito PUCESE

Entrevista con la persona delegada del departamento de créditos y cobranzas,
procedera a llenar el compromiso de pago y abrir una ficha del estudiante.
(Ver Anexo 4)

Deberéa entregar 3 cheques a fecha para ser cobrado el 15/05 - 15/06 — 15/07
en el primer semestre y el 15/10 - 15/11 — 15/12 para el segundo semestre de
cada afo bien llenado y firmado correctamente.

Se aceptara letra de cambios como documento en garantia a los estudiantes
siempre y cuando los mismos hayan cumplido con sus compromisos de pago
en otros semestres y de ser estudiante nuevo se estudiara el caso.
Autorizacién de descuento en las instituciones por medio del rol de pagos
siempre y cuando presenten el oficio de autorizacion por el Jefe de RR.HH.

De existir familiares de los trabajadores que desean matricularse el trabajador

puede abalizar con una letra de cambio o pedir su descuento en rol de pagos.

6.8.2.1. Procedimiento para la recuperacion de cartera o crédito

estudiantil.

La persona encargada del departamento de crédito educativo clasificara los
documentos por escuela y por fecha de vencimiento los cheques en garantia,
letras de cambio y autorizaciones de descuentos en empresa e instituciones.

El departamento de crédito educativo conjunto el departamento de pastoral
llamaran con una semana antes de la fecha de cobranza a los estudiantes
recordandole su compromiso de pago, siempre y cuando haya revisado en el

sistema de aranceles si el estudiante no se acerc6 a cancelar su cuota.

87



% Si un estudiante tuviese problemas para cumplir con su compromiso de pago
deber& presentarse en el departamento de crédito para dialogar y le sugerira

alternativas de ayuda para no tener problemas académicos.

6.8.2.2. Procedimiento en el manejo de los documentos en garantia

% Se archivaran por escuelas y en orden alfabético

% Los cheques protestados tendrdn una multa de $10 mas el costo bancario

% La Sra. Tesorera revisara en el Internet si existe algun cheque protestado, de
darse el caso debera comunicar al departamento de crédito.

% Detectado el nombre del estudiante que entregd el cheque protestado en
garantia se lo llamara para que éste se acerque al departamento.

% Si el estudiante cancela los valores en el mismo dia se levanta la sancion de
los $ 10 de lo contrario se le cargara la multa por atraso mas la multa por
cheque protestado.

% Los estudiantes que incumplieren con el compromiso de pago se le hara un
seguimiento via telefénica, de no acercarse a cancelar se procedera a
entregar el listado al Director de Escuela y a Secretaria General para que no

se le registre ninguna nota.
6.9. Recursos
Para ejecutar la propuesta planteada se contara con la ayuda y el apoyo del Pro-
Rector de la Sede conjuntamente con la Comisiébn Administrativa Financiera
(CAF) donde estan: la Jefa Financiera, la Jefe Administrativa y de Recursos
Humanos, el Director Académico, la Secretaria General y el Jefe del

Departamento de Pastoral.

Al mismo tiempo se buscaran los recursos para la creacion del puesto, llamando a

concurso de merecimiento y buscando el perfil que se desea conseguir.

Mediante proyectos que ejecuta la PUCESE se puede llegar a conseguir el

88



financiamiento para equipar dicho departamento.

6.10. Impacto

El impacto que tendra la elaboracion del departamento de crédito estudiantil sera
positivo y productivo, porque el beneficio sera tanto para la universidad como para
los estudiantes que servira de apoyo a oxigenar al Departamento Financiero quien
de alguna manera esta sobrecargado de responsabilidades y dobles funciones.

Siempre con miras a un futuro orientado a mejorar y dar soluciones a quienes son

la base de existencia y la calidad de gestion de la Sede.

6.11. Evaluaciéon

Se realizard un estudio de ubicacion y seleccion del departamento a crear,
encuesta a estudiantes quienes daradn el resultado de satisfaccion para la
creacion del mismo.

Conversar con el Jefe de Proyectos para encaminar la parte de financiacion

quienes serdn el pilar fuerte del objetivo de la propuesta.
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Anexo 1

N
ENCUESTA

La Universidad Técnica Estatal de Quevedo en convenio con la PUCESE, con el
objetivo de culminar mi tesis de grado con el Tema: “La Gestion Administrativa
y su incidencia en la Recuperacidon de Cartera de la PUCESE” esta realizando
la presente investigacion para los Estudiantes de la Sede.

Solicito responder las siguientes preguntas:

1. ¢Conoces el proceso de matriculacion de la PUCESE?
s No ]

2. ¢ Como consideras el proceso de matriculacion?

Excelente|:| Muy Bueno |:| Bueno|:| Regular Deficiente|:|

3. Cree usted que la informacién que le dan para matricularse es:

Excelente|:| Muy Bueno |:| Bueno|:| Regular Deficiente|:|

4. Considera usted que los servicios que brinda la PUCESE son:

Excelente|:| Muy Bueno |:| Bueno|:| Regular Deficiente|:|

5. Cuando se matricula en la PUCESE, lo hace en:

Matricula ordinariaEl Extraordinaria |:| Especial |:|
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6. ¢Quién paga sus estudios universitarios?

Papé-MaméE| Rec.Propio[ | Familiar [ | IECE [ |

7. ¢ COmo paga su matricula?

Al contado |:| Crédito Pucese |:| Crédito IECE |:|

Tarjeta de crédito [:l Otros |:|

PARA EL ESTUDIANTE QUE ESCOGE CREDITO PUCESE

8. Cuando paga su matricula a crédito Pucese lo hace con:

Cheque ’_ Letra de cambio ’_

9. Conoces el proceso de pago a crédito de tu matricula, ( Fechas y valores)

si ] No ||

10.¢ Alguna vez no has podido pagar a tiempo el valor que adeudabas?

Si y_ No y_
e

Por qué? Olvido |:

Impago |:
Enfermedad |:|

GRACIAS POR SU COLABORACION.........cceeevia
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Anexo 2

ENCUESTA

La Universidad Técnica Estatal de Quevedo en convenio con la PUCESE, con el
objetivo de culminar mi tesis de grado con el Tema: “La Gestion Administrativa
y su incidencia en la Recuperacion de Cartera de la PUCESE” esta realizando
la presente investigacion para los Docentes de la Sede.

Solicito responder las siguientes preguntas:

1. ¢Conoce las gestiones administrativas que debe realizar un estudiante
para matricularse en la PUCESE?

Si ] No [ ]

2. ¢ Conoce de las politicas y los procedimientos que ejecuta la PUCESE para

la recuperacién de cartera?

s O v [

3. ¢Brinda usted informacion para que paguen y se matriculen a tiempo los

estudiantes?

Si [ No [ ]

4. Cree usted que esa informacion es:

Excelente|:| Muy Bueno |:| Bueno|:| Regular Deficiente|:|
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5. ¢Cree usted que la PUCESE deberia crear un departamento de

cobranzas?

Necesita |:| No necesita |:|

6. ¢Cuando cree usted que se matriculan el mayor porcentaje de estudiantes
en la PUCESE?

En matricula ordinaria [:' Extraordinaria |:| Especial |:|

7. ¢Conoce el por qué se matriculan tarde los estudiantes?

Si No [_|
e

Por qué? Olvido |:

Impago |:

Enfermedad |:

Otros |:

GRACIAS POR SU COLABORACION.........coeein
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Anexo 3

ENTREVISTA DIRIGIDA A LAS AUTORIDADES DE LA PUCESE CON LA
FINALIDAD DE MEJORAR LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA
RECUPERACION DE CARTERA EN LA PUCESE
1. ¢Conoce las gestiones administrativas que debe realizar un estudiante
para matricularse en la PUCESE?
2. ¢Cudles son las politicas y los procedimientos que ejecuta la PUCESE
para la recuperacién de cartera?
3. ¢Qué informacién brinda usted para que paguen y se matriculen a tiempo

los estudiantes?

4. ¢Cree usted que esa informacion es lo suficientemente clara para que el

estudiante no pague tarde lo que adeuda?

5. ¢Existe en la PUCESE un departamento de cobranzas o de recuperacion

de cartera?

6. ¢Cuando cree usted que se matriculan el mayor porcentaje de estudiantes
en la PUCESE?

7. ¢Conoce el por qué se matriculan tarde los estudiantes?
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Anexo 4
DEPARTAMENTO DE CREDITO EDUCATIVO Y COBRANZAS
PUCESE
FICHA DE CREDITO DEL ESTUDIANTE

Apellidos Y Nombres

Direccion

Teléfono : Referencia

Facultad

Escuela

MONTO DEL CREDITO : 5

FORMA DE PAGO : Cheque Letra de Cambio
Duefio del Cheque # del Cheque
Banco: # de cuenta
Direccion: Teléfono
Esmeraldas, de del 20
Croquis
Firma del Estudiante Firma del Apoderado
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Anexo 5

REGLAMENTO INTERNO DEL PROCESO DE MATRICULACION

PLANIFICACION

R/
A X4

Reunién con el personal del departamento Financiero cada nuevo
semestre académico para evaluar los aspectos positivos y negativos de la
matriculacion y sugerir las mejoras al proceso, y delinear los pasos a seguir
observando el calendario académico.

Se convocarad a reunién a las auxiliares académicas, administrativas,
responsable del Departamento de Publicaciones, Sistema y Pastoral para
presentar los lineamientos para el nuevo proceso de matriculacion
aceptando las sugerencias y cambios que redunden en beneficio de la
PUCESE.

Se establecera una fecha para la entrega de las hojas de crédito en el
departamento de adquisiciones para que sea revisado antes de su
impresion, evitando asi el desperdicio de tiempo y material.

La jefa Financiera en compafiia de la Sra. Tesorera revisaran que la hoja
de crédito y el sistema de aranceles sean iguales para el semestre.

Se le enviara al jefe del Departamento de Sistema las hojas de crédito.

Los directivos cuyas areas guardan relacion con horas de practica deben
coordinar con Direccion Académica y enviar su reporte a dicha unidad y al
Departamento Financiero para que dichas materias ingresen también en la
hoja de crédito.

Se colocara un buzon de sugerencias lo que permitira retroalimentar el
proceso.

El Departamento Financiero solicitara al de Relaciones Publicas publicar el
proceso de matriculacién y la elaboracion del diptico indicando paso a

paso los procesos a seguir para matricularse.
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PROCESO PARA MATRICULARSE

v' En el caso de los Propedéuticos los estudiantes entregaran los documentos a
Secretaria General, que se encargara de ingresar los datos y asignarle su
namero de matricula. Luego solicitaran en recaudacién su proforma para
pagarla en Servipagos. En caso de solicitar crédito tendran que entregar dos
cheques en garantia, una papeleta de servicios basicos y un croquis de su

residencia.

v Los estudiantes regulares solicitaran directamente su proforma en
recaudacion. En caso de solicitar crédito deberan entregar dos cheques en
garantia.

v" Todos los problemas econémicos de los estudiantes seran escuchados por la

jefe del Departamento Financiero quien le indicara las alternativas a seguir.

v' Los valores de aranceles de estudiantes que no completen el valor establecido
para la matriculacion se lo ingresard a la cuenta en transito con una fecha

definida hasta completar y matricularse.

v' El estudiante que ha dejado su dinero en la cuenta en transito, no paga
recargo de extraordinaria siempre y cuando no pase la fecha fijada con la

Direccién Financiera.

Estudiantes que aspiran matricularse con créditos del IECE

v' Comprar 5 ticket en la ventanilla para solicitar el documento requerido.

v" Entregar 1 el ticket al departamento de Tesoreria, quien en un lapso de 8
horas concedera al estudiante el documento pertinente para que pueda
realizar el tramite ante el IECE.

v' Los 4 restantes lo entregara en el Departamento de Secretaria General
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El estudiante pedira un documento al IECE que garantice que esta tramitando
0 que ya es beneficiario del crédito.

Con el documento otorgado de que esta tramitando el préstamo, se presentra
en la ventanilla de Recaudacion para de esta manera evitar el recargo por
matricula extraordinaria.

Con el documento que certifica que es beneficiario y cual es su monto

asignado, se podra matricular realizando los procedimientos respectivos.

Requisitos para acceder al crédito PUCESE

Deberé entregar 2 cheques a fecha el uno con fecha 15/06 y 15/07 en el
primer semestre el 15/11 y 15/12 para el segundo semestre de cada afio bien
llenado y firmado correctamente.

Se aceptard letra de cambios a los estudiantes como documento en garantia,
siempre y cuando los mismos hayan cumplido con sus compromisos de pago.
En casos excepcionales previa autorizacion de la Jefe Financiera podra
acogerse a la solicitud de débito bancario el misma que debe llenarse
correctamente y por duplicado, entregarla en Recaudacion acompafiada de la
copia de la libreta de ahorro, cédula ademas debera firmar de una letra de
cambio.

Autorizacién de descuento en las instituciones por medio del rol de pagos
siempre y cuando sean Instituciones a fines a la SEDE

De existir familiares de los trabajadores que desean matricularse el trabajador
puede abalizar con una letra de cambio o pedir su descuento en rol de pagos.
Matricularse con las tarjetas de crédito.

PROCEDIMIENTO A SEGUIR PARA ASEGURAR LA RECUPERACION DEL
CREDITO ESTUDIANTIL.

R/
A X4

El departamento de Recaudacion apoyado por la auxiliar contable 2 Llamara
una semana antes de la fecha de cobranza a los estudiantes recordandole su

compromiso de pago.
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R/
A X4

Elaboracién por parte de la recaudadora el listado de estudiantes clasificando
las secciones por fecha de vencimiento por cheques en garantia. Letras de
cambio, notas de débito y autorizaciones de descuentos en empresa e
instituciones. El listado debe tener la siguiente informacién: Nombre del
estudiante Fecha de vencimiento o de presentacién del cheque o descuento
en empresas o instituciones , N° de cheque, nombre de la persona duefa de la
cuenta, valor y teléfono

La Jefa Financiera revisard en el sistema de aranceles los informes
respectivos de cheques en garantia, notas de debito bancario, letras de
cambio, autorizaciones descuento en rol, cuentas por recuperar de proyectos y
la seccién de becas y tomara si es necesario los correctivos.

Si el estudiante tuviese problemas econdmicos para cumplir con su
compromiso de pago debera presentarse en el Departamento Financiero y

conversar con la Jefe quien le sugerira alternativas de solucion.

PROCEDIMIENTO EN EL MANEJO DE LOS DOCUMENTOS EN GARANTIA

Se archivaran por escuela y en orden alfabético

Los cheques protestado tendran una multa de $10 més el costo bancario

La Sra. Tesorera todas las mafianas revisara en el Internet si existe algin
cheque protestado, de darse el caso debera comunicar a la seccion de
contabilidad.

Detectado el nombre del estudiante que entregd el cheque protestado en
garantia comunicara al Departamento de Recaudacion.

El departamento de Recaudacion llamara al estudiante indicAndole que si
cancela los valores en el mismo dia se le levanta la sancion de los $ 10 de lo
contrario se le cargara la multa por atraso mas la multa por cheque protestado.
Los estudiantes que incumplieren con el compromiso de pago se le hard un
seguimiento a través del teléfono, de no acercarse a cancelar se procedera a
pasar el listado a al Director de Escuela y a Secretaria General para que no se

le registre ninguna nota.
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ESTRATEGIA PARA DISMINUIR EL NUMERO DE ESTUDIANTES
MATRICULADO EN FECHA EXTRAORDINARIA

% El periodo de matriculacion ordinaria se extendera una semana mas.
% Una vez pasada las fechas de matriculaciéon y ampliacion de crédito fijadas en
el calendario académico, se matriculara solo con la autorizacion y firma del

Director Académico.

Anexo 6
LCDO. AITOR URBINA GARCIA DE VICUNA PRO-RECTOR DE LA
PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE EN
ESMERALDAS

CERTIFICA:

Que la Ingeniera Susana Elizabeth Cedefio Lastra portadora de la C.I.
0801739673 realizd la investigacion en esta Sede Universitaria, con el tema “LA
GESTION ADMINISTRATIVA DE LA PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA
DEL ECUADOR SEDE ESMERALDS Y SU INCIDENCIA EN LA
RECUPERACION DE CARTERA PERIODO 2007-2010” con la finalidad de
culminar su tesis de grado previo a la obtencion del titulo de Magister en
Contabilidad y Auditoria.

La investigacién culmind con éxito con el apoyo de los estudiantes, personal
docente y administrativo de la Sede los cuales colaboraron para la informacion

requerida.

Esmeraldas, 14 de Febrero del 2011

Lcdo. Aitor Urbina Garcia de Vicuiia
PRO-RECTOR-PUCESE
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Anexo 7

Estructura y funciones de los departamentos involucrados en el proceso

Organigrama

CONSEJO DIRECTIVO

PRO-RECTOR

CENTRO INVESTIGACION

SECRETARIA GENERAL

DEPARTAMENTO SISTEMAS

DIRECCION DE ESTUDIANTES
Y PASTORAL UNIVERSITARIA

DIRECCION ACADEMICA

DIRECCION FINANCIERA

CIENCIAS DE
LA
EDUCACION

CIENCIAS
ADM. Y
CONTABLES

ENFERMERIA

TESORERIA
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