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Clasificar las obligaciones de los clientes, teniendo en cuenta las diferentes etapas
de gestién de cobranzas manejadas por la entidad.

Descripcién del taller:

Se desarrollaran evidencias enfocadas a la compresién de la gestion de recuperacion
de cartera, de créditos que permitirdn analizar la importancia de clasificar inicialmente
las obligaciones objeto de cobranza, de acuerdo con lineamientos y prioridad

institucional.
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y medios):

Recursos plataforma Territorium, Internet, herramientas tecnolégicas y computador.
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DESARROLLO DEL TALLER

1. Ejercicio de afianzamiento

1.1. ¢{Aquién le gusta que le cobren? Definitivamente, esa es una situaciéon incobmoda; si no se ha pagado
una deuda, probablemente es porque no hay dinero; se creeria que a nadie le gustaria pasar por ese
tipo de circunstancias, por eso cuando se aborda el tema de manejo de cartera, hay que tener
presente que ademas de recaudar dinero, este cobro se debe realizar de manera oportuna, donde al
cliente se le trata con respeto, de modo que se logren obtener de parte de él pagos puntuales y su
posterior fidelizacion para emprender nuevos negocios.

1.2. Ahora, reflexione lo siguiente:
a) ¢Enalgin momento de su vida le han cobrado alguna deuda? O, ¢ usted ha tenido que cobrar?
b) ¢Cdmo fue la experiencia? ¢ Qué sinti6?
¢) Evaluando su actuar, ¢cree que fue lo mejor que pudo hacer? O, ¢considera que se equivoco?

Nota. Comparta en el foro del curso sus experiencias.

1.3. De acuerdo con sus presaberes, por favor responda las siguientes preguntas:
a) ¢Qué es la altura de mora?
b) ¢Cdmo considera que se puede cobrar sin que el cliente se sienta ofendido?
c) ¢Sera posible fidelizar a un cliente al que se le debe cobrar? ¢ Como?

d) Si para adquirir un microcrédito, en las condiciones se le dice al cliente que las cuotas no deben
tener ni un solo dia de mora. ¢Qué opinion tiene acerca de esa politica y de aquel cliente que
paga tan solo dias después de la fecha de vencimiento?

e) ¢Por qué serd importante para la microfinanciera que el cliente pague puntual?
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f) ¢Las tasas de interés del microcrédito son altas o bajas? ¢Por qué?

Nota. Comparta en el foro del curso sus experiencias.

1.4. Teniendo en cuenta sus presaberes, categorice la cartera de los clientes, segun los dias de mora en
la tabla propuesta y comparta la solucién con el grupo.

Realice la clasificacion de acuerdo con la escala relacionada:
e De 0a30dias.
e De 30 a 60 dias.
e De 60 a 90 dias.
e De 90 a 120 dias.
e Mas de 120 dias.

Caso:

Fecha reporte: octubre 28 de 2020.

Nombre Cliente Vglqr Fechg Plazo Nro. cuotas Altura de mora
Crédito otorgamiento canceladas

Carlos Barragan | $5.000.000 Mayo 2 /2020 | 12 meses | 4 cuotas
Luisa Martinez $12.000.000 | Marzo 15/2018 | 36 meses | 20 cuotas

Jorge GOmez $1.500.000 Enero 22/2020 | 12 meses | 6 cuotas

1.5. Consulte con un microempresario que haya adquirido un microcrédito, lo siguiente:
a) ¢Qué tipo de crédito le fue otorgado y cudl fue su destinacion?
b) ¢Cual fue el plazo y tasa de interés pactada?
c) ¢Alguna vez presentd mora en el pago de una cuota?
d) ¢Cbmo ha sido su historial crediticio?
e) ¢Qué factores exdgenos lo han llevado a estar en mora?
f) ¢ Cudl fue su experiencia con el asesor cuando quedé en mora?

Con las respuestas del microempresario, usted elaborara un cémic, utilizando una herramienta de facil
manejo para su elaboracion (ejemplo: Make Beliefs Comix, Pixton, etc.), la cual deberd contener como
minimo 5 escenas. jExplore su creatividad! Esta actividad debera ser socializada en el foro del curso.

1.6. Por favor realice una busqueda de informacidn que le permita contestar las siguientes preguntas
planteadas:

a) ¢Qué es la gestion de cobranzas?
b) ¢Cuales son los tipos, etapas o fases de la cobranza? ¢ En qué consisten?

c) ¢Qué consecuencias tiene la cartera morosa tanto para el cliente, como para la entidad
prestamista?

d) ¢Por qué el uso de la tecnologia es clave en la gestion de cobranzas? Ejemplo: plataformas
tecnologicas, uso de software.

e) La consolidacion de informacion y su administracion, optimiza la gestién de cobranzas; dicho lo
anterior, por favor indique: ¢de qué trata el sistema de informacion administrativa para la
cobranza? ¢ Por qué es importante?
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)
h)

)

¢, Qué ocurre en la gestién de cobranza si la base de datos de los clientes esta desactualizada?
¢ Qué reportes o informes podran generar estas plataformas tecnologicas o software?

En un reporte impreso de cuotas por cobrar a clientes en una entidad financiera, ¢ qué variables
0 aspectos se veran reflejados? Ejemplo: nombre, fecha, etc.

Con las variables que averiguo, ¢como priorizaria la cartera?
¢ El asesor de cobranza podra generar algin informe o reporte de su labor? ¢ Cual(es)?

Dentro de su investigacién, ademas de usar herramientas como Internet, recuerde que puede ingresar
a la biblioteca fisica y/o virtual del SENA. Para ingresar al sitio puede dar clic en el siguiente enlace:
http://biblioteca.sena.edu.co/

Ingrese a la pestafia llamada consulta bibliografica; si esta interesado en buscar un libro, podra
pulsar clic en catalogo bibliogréafico para localizar el lugar donde esta ubicado en fisico, pero si
desea encontrar un libro virtual, puede dirigirse a bases de datos, entrar a alguna biblioteca o
plataforma de las alli expuestas y buscar el tema de su interés. Si la pagina le solicita usuario y
contrasefia, ambos datos corresponden a su numero de identificacion.

De igual forma puede consultar las siguientes paginas que le pueden ayudar en la bldsqueda de
informacion:

Manual metodolégico para microcrédito https://n9.cl/ppar

Gestion de recuperacion de cartera: https://n9.cl/ty9qgy

Tipos de cobranza https://n9.cl/y9gwc
Politicas para la gestion de cobranza BBVA Colombia https://n9.cl/miplw

Mejores practicas en estrategias de cobranza https://n9.cl/3hl9

Las consecuencias de no pagar a tiempo https://n9.cl/x39af

¢, Qué ocurre si no pagas un microcrédito? https://n9.cl/foz01

El impacto financiero del incremento de la morosidad bancaria https://n9.cl/9bocz

Metodologia para estimar el deterioro de cartera de crédito de libre destinacion, sin libranza,
otorgado por instituciones de crédito a personas naturales en Colombia https://n9.cl/mkkw

El conocimiento del cliente y su actividad, requisito indispensable en el otorgamiento y manejo del
crédito https://n9.cl/b2fne

La tecnologia, clave para la recuperacién de cartera https://n9.cl/bifbl

7 técnicas de cobranza efectiva que deben aplicar todos los negocios https://n9.cl/st03]
La cobranza https://n9.cl/7b83

Tendencias de cobranza y recuperacion de cartera en el sector financiero a partir de la crisis.
Punto de vista sobre las practicas para la eficiente labor de cobranza de las instituciones
financieras. https://n9.cl/kzys9

Administracion y control del sistema de cartera de la empresa https://n9.cl/663v

El origen de cuentas incobrables https://n9.cl/v9t9g

Reportes de gestion de cobranzas https://n9.cl/425bi

Manual de cartera financiera https://n9.cl/akai

Asesor de cobranza https://n9.cl/53rl
El ejecutivo de la cobranza https://n9.cl/tglt

1.7. Socialice con su instructor y demas comparieros, las respuestas obtenidas de los interrogantes

planteados en el punto anterior en el foro del curso.
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1.8. Le invitamos a realizar una lectura de los documentos “Gestion de Cobranzas del Banco
Credifinanciera” y “Gestion de cobranzas claves y procesos”, para apropiar y ampliar conceptos
relacionados con la gestion de cobranzas, tipos de cobranza, etapas, consecuencias de la cartera
morosa, consolidacion de informacién, reportes, informes.

Enlaces a lecturas:
e Gestion de Cobranzas Banco Credifinanciera: https://n9.cl/ns6nd
e Gestion de cobranzas claves y procesos: https://n9.cl/cbfel

Para el desarrollo de la actividad, cada grupo debe presentar un mapa de sol donde se vean reflejados
tanto los temas de las preguntas resueltas del punto 1 como las dos lecturas propuestas en el punto
3; puede consultar como se elabora un mapa de sol en el siguiente enlace https://n9.cl/ky7u

Una vez elaborado el mapa de sol, para la socializacion de la actividad, se debe exponer en el foro
ante el grupo y el instructor.

1.9. Las etapas de cobro son la gestiéon y seguimiento que se realiza de los pagos desde antes de su
fecha de vencimiento, recaudo e identificacion del pago, recuperacion, actualizacién y monitoreo de
la cartera vencida.

Teniendo en cuenta las etapas de cobro, de manera individual, relacione los siguientes conceptos con
las respectivas definiciones, de acuerdo con el item.

Concepto item Definiciones

a. Cobro Actividad tendiente a la recuperacion de una obligacién sin que medie
preventivo proceso juridico.

b. Cobro Procedimiento que le sigue al cobro coactivo.
prejuridico

c. Cobro juridico Es la primera gestion que se realiza sobre obligaciones proximas al

vencimiento.

d. Cobro Utilizacidn de un sistema telefénico con el cual recordamos a los clientes

Administrativo la fecha de pago de cuotas e informamos sobre el estado de la obligacion.

Apdyese en el enlace del Blog Duemint acerca de “Las etapas de la cobranza”: https://n9.cl/Ojge

2. Ejercicio de apropiacién — Informe “categorizar la cartera”

Por favor, realice un informe en un documento de Word, donde indique, de acuerdo con lo aprendido, cémo
va a categorizar la cartera, es decir, cuél es el proceso que llevara a cabo con cada uno de los clientes,
teniendo en cuenta las politicas de la microfinanciera. Adicionalmente, describa cémo priorizara la cobranza,
donde se observen las razones del porqué va a gestionar primero la cobranza de un cliente en lugar de otro,
ademas de definir a cuales personas les hara un cobro preventivo, administrativo, prejuridico y juridico.

Los parametros minimos para el informe son:
e Presentar un titulo.

e Exponer un objetivo.
e Organizado.
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¢ Normas gramaticales, ortograficas y de puntuacion.

e Uso de lenguaje formal apropiado.

e Categorizacion de cartera.

e Llevar proceso por cada cliente segun politicas.

¢ Descripcién de cémo prioriza la cobranza.

¢ Evidenciar a cuales personas les hara un cobro preventivo, administrativo, prejuridico y juridico.

A continuacién, se muestra el listado de los 10 clientes que debe gestionar, como también las politicas de
la microfinanciera para la que usted trabaja:

Fecha del reporte: octubre 28 del 2020

Nombre Fecha de No. '\!0'
del VaI(,)r.deI Saldo de | Cuota Plazo Fecha de Gltimo cuota | dias
cliente crédito ladeuda | mensual desembolso pago en en
mora mora
Dana | $15.800.000 | $8.438.001 | $1.521.704 | 12 | DEDEr008 [ A9ost008 7| 50
mmgza $6.500.000 | $4.199.930 | $898.823 | 8 gﬂoazyg 20 ggggto 20 4 38
uen | $4.880.000 | $1.066.730 | $551.836 | 10 | oher0 0| Seprembre | g | g
g(i;gg $3.500.000 | $1.042.922 | $363.753 | 11 582880 21 gfgt(i)ezngbre 9 7
'\\//'Srgigz $900.000 | $460.231 | $238.085 | 4 ‘;gg% 30 Sggt(i)ezngbre 0 0
;Z‘#:n , | $13.000.000 | $9.860.001 | $3.438.999 | 4 ‘;gg% 16 ggggto 16 2 42
gg%i?én $4.000.000 | $1.069.216 | $553.122 | 8 g"oazrgo 16 fgg%ezrgbre 7 12
ég’%rgn .| $700000 | 542480 s67.417 | 12 |SPer002 ) AONI02 4 | 179
%ﬂﬁ)ag . | $1.000000 | $674.217 | $348.783 | 3 Qgggto 25 gg%t(i)ezrgbre 2 3
‘é?irg:ﬁ , | $8000.000 | $8.000.000 | $1.250.390 | 7 gg%ezrgbre No existe 1 26

Politicas de cobro de la microfinanciera, de acuerdo con dias de mora:

Dias:

0 dias de mora. Se llama al cliente recordando la fecha del vencimiento de pago de la cuota, como medida

preventiva.

1 —-5dias. Se debe llamar al cliente desde el primer dia de mora y preguntar qué dia puede pagar. Se debe
recordar la importancia de pagar antes que venza el plazo de la cuota.

6 — 10 dias. Se visita al cliente, se entrega la primera carta y se llama al aval.

11 — 15 dias. Si el cliente ha fallado con los acuerdos de pago, se le envia una segunda carta y se entrega
la primera carta al aval.
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16 — 20 dias. Se envia la tercera carta al cliente, la segunda al aval, se le pregunta por qué ha incumplido
los acuerdos de pago, e igualmente se le informa que debe ir a la oficina a hablar con el jefe de la sucursal.

21 — 30 dias. Cita con el jefe de la sucursal, puede ser en la oficina de la microfinanciera o en el negocio
del cliente.

31 -40 dias. Se envia una ultima carta de cobro prejuridico, tanto al cliente como al aval, alli se recomienda
verificar las garantias que respaldan el crédito.

41 — 50 dias. Se envia carta indicando el retiro de las garantias y, de ser posible, el jefe de la sucursal hace
un ultimo esfuerzo estableciendo otro compromiso de pago con el cliente.

51 dias en adelante. Se toman acciones judiciales, los papeles del cliente son entregados al abogado o al
departamento responsable.

180 dias. Se castiga la cartera.

2.1. Eljefe de la sucursal, para la que usted labora, requiere que, dentro del anterior informe, igualmente
indique la tendencia de recaudo de cartera, efectuado el pasado trimestre, para lo cual suministra los
valores de la cartera de microcrédito en la siguiente tabla:

$8.120.906 $6.500.323 $5.926.944

Aprendiz, para el informe requerido, analice por medio de porcentajes, las variaciones del recaudo de cartera
efectuado durante el trimestre; presente como se ha realizado la administracién de esa cartera. Debate en
el foro tematico, de los dos primeros puntos del ejercicio de transferencia.

3. Entregue la evidencia, a través del espacio disponible en la plataforma.

Control de documento:

Nombre Fecha
Ricardo Colmenares, Instructor, CSET Octubre 2020
Alejandra Arias, Instructora, CSET Octubre 2020
Sandra Reyes, Instructora, CSET Octubre 2020
Autor(es) Ruth Gémez Torres, Instructora, CSET Octubre 2020

Alba Lucero Beltran Sarmiento, Instructora, Octubre 2020

CSF

Luis Fernando Botero Mendoza Febrero de 2021
Rafael Neftali Lizcano Reyes Febrero de 2021
Ana Catalina Cérdoba Sus Marzo de 2021
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GESTION DE LA FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL

TALLER DE APRENDIZAJE

Denominacion del Técnico laboral en servicios y operaciones microfinancieras
programa o modulo

de formacion:

Médulo 3: Recuperar cartera

Actividad técnica de Preparar la informacién del cliente teniendo en cuenta los lineamientos de cobranza
aprendizaje - ATA: 2 institucional.

Nombre del taller: gg?gs's de informacion del cliente en N°: GA5-ATA2-Taller01

Objetivo de Preparar la informacién del cliente en mora, teniendo en cuenta los expedientes y

aprendizaje del taller: politicas institucionales para un proceso de cobranza mas exitoso.

Se desarrollaran evidencias que permitiran comprender la importancia de preparar la
informacion del cliente en mora, antes de contactarlo, verificando asi en el
expediente, la existencia de la documentacién presentada al momento de solicitar el
crédito e identificar posibles elementos que ayuden a realizar una cobranza efectiva.

Descripcién del taller:

Preparacion (recursos | Recursos tecnologicos: Internet, computador.
y medios): Medios: paginas web, videos.

Tiempo de ejecucion: 18 horas
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DESARROLLO DEL TALLER

1. Ejercicio de afianzamiento

1.1. Imagine que usted tiene un carro que quiere vender; se le presentd alguien con el &nimo de comprarle
el vehiculo en $35.000.000 de pesos; esa persona es un abogado prestante de la ciudad, el cual le ofrece
pagarle $33.000.000 en efectivo y $2.000.000 firmando una letra de cambio que promete pagar en un mes,
pero necesita llevarse el carro de una vez.

Usted acepta y le comenta que deben ir a realizar los papeles de traspaso de propiedad porque como el
carro se lo va a llevar, en caso de algun accidente usted no quiere tener ninguna responsabilidad al
respecto; el cliente le comunica que tiene afan y no puede hacer el traspaso pero que en un mes cuando
se vean para pagar la letra con gusto él sacara el tiempo para hacer todos los papeles.

Dadas las circunstancias, usted esta de acuerdo con hacerlo de esa manera; sin embargo, un familiar suyo
observando la situacion entra a la casa y elabora rapidamente un documento donde expresa el compromiso
de pago del comprador.

Usted se muestra molesto por la desconfianza de su familiar hacia el abogado, sin embargo, él firma el
documento, saca una copia, se la deja a usted y se va con el vehiculo.

Pasado el mes, usted llama al comprador para hacer cumplir la letra y la respuesta que le ofrece el abogado
es que no tiene tiempo para irle a pagar ni para hacer los papeles, ademas que el carro no ha salido bueno,
asi que él haréa los documentos cuando esté desocupado, es decir, cuando él quiera hacerlo.

Usted preocupado, va adonde su mejor amigo que también es abogado y le comenta el caso; él, al revisar
los papeles, le notifica que efectivamente no hay mucho que se pueda hacer porque el sefior no firmé la
letra; en cuanto al documento preparado por el familiar, este si fue firmado, pero él tiene es la copia, no el
documento original.

Con lo anterior, por favor responda:

a) ¢Qué consecuencias traera el haber llegado a ciertos acuerdos sin tener documentos o firmas que
soporten la compra?

b) ¢Por qué el comprador no quiere que el carro esté a nombre suyo si ya pagé $33.000.000? ¢,Qué
motivos podra tener?

c) Siel comprador es un abogado prestante de la ciudad, por tanto, se asume que tiene muy buenos
ingresos. ¢ Por qué no firmo la letra y le entreg6 a usted una copia del documento que le hizo firmar
su familiar y no le dio el original?

d) ¢Qué vio su familiar, que usted no logré percibir?
e) Socialice el ejercicio en el foro con sus comparieros e instructor.

1.2. Dado el caso anterior, esto mismo puede ocurrir en otro contexto; ahora, imagine que usted es un
asesor de una microfinanciera y decide prestarle a un microempresario que tiene buena liquidez,
incluso el negocio esta muy bien surtido y se ve que entra bastante clientela al lugar; el
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microempresario es muy amable al momento de otorgarle el crédito, pero tres meses mas tarde el
cliente queda en mora y manifiesta que no le gusta que le cobren, asi que pagara cuando él quiera.

Usted decide revisar el expediente del cliente donde aparece el analisis cualitativo y cuantitativo que usted

elaboré

para ver como le puede llegar al cliente y, de paso, darse cuenta en qué pudo haber fallado al

otorgarle el crédito; al observar detenidamente el documento referente al respaldo de garantias, se da
cuenta que usted efectivamente escribi6 las garantias, pero no hizo firmar al cliente el documento.

Desde sus presaberes, responda lo siguiente:

a)
b)

c)
d)
e)

f)

Ademas de no hacerle firmar al cliente el documento mencionado, ¢en qué mas pudo haber
fallado?

¢ Considera que a un cliente en mora se le puede decir que firme el documento de respaldo de
garantias?

¢, Qué consecuencias podra traer ese descuido?

¢, Qué relacion puede tener este caso con la voluntad de pago y la capacidad de pago?
¢, Qué es para usted un usuario de alto riesgo?

Socialice el ejercicio en el foro con sus compafieros y con el instructor.

1.3. Estimado aprendiz, Fernando Solorza en el siguiente video, promociona un curso llamado “Clase:
La gestion de créditos y cobranzas en el mundo actual”; este corto clip le ayudara a sensibilizarse
sobre la necesidad de la gestién de cobranza en un mundo globalizado, identificando las necesidades
del mercado actual. Para ver el video, dé clic en el siguiente enlace https://n9.cl/d8m8

a)

b)

Ahora por favor, realice un diagrama o dibujo donde se puedan observar los pasos, pilares o
procesos mostrados en el video, que deberia tener en cuenta una entidad, los cuales van desde
la evaluacion, identificacién del mercado y sus necesidades, hasta la creacién de un sistema de
riesgo. Lo anterior, con el fin de obtener el panorama general de la gestién interna de una
microfinanciera y su cultura de comunicacion con el mercado, de manera directa para una gestion
de crédito y cobranza de cartera exitosa.

El video menciona que se debe levantar la informacion financiera y cualitativa del cliente, ademas
de su respectiva evaluacion; asi por favor responda, ¢qué relacion puede existir entre la
evaluacion o el analisis cuantitativo y cualitativo del cliente y la gestién de cobranzas?

1.4. Seleccione las mejores respuestas del punto anterior, para posteriormente socializarlas con los
demas compafieros y con el instructor.

1.5. Por favor realice una busqueda de informacién que le permita contestar las siguientes preguntas
planteadas:

a)
b)
c)
d)

e)
f)

)
h)

¢, Quiénes son los clientes deudores?
¢, Qué es la morosidad?
¢,Con qué plazo se considera que un cliente esta en mora?

¢Qué es un expediente de crédito de un cliente de microfinanzas? ¢Cudles son los dos
principales procesos que se advierten alli?

¢, Qué documentos se encuentran en los expedientes?
¢, Qué es la capacidad de pago?

¢, Qué es la solvencia econémica?

¢, Qué es el flujo de caja?
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https://n9.cl/d8m8

i) ¢Qué son los habitos de pago?
J) ¢Qué es la voluntad de pago?

k) Cuando se quiere analizar el habito de pago del cliente, se tiene en cuenta tanto, la capacidad
de pago (poder pagar) como su voluntad de pago (querer pagar); hay cuatro combinaciones que
se realizan con estas dos variables que de igual forma permiten diferenciar a los clientes.
¢, Cudles seran? Y ¢ qué significa cada combinacion?

l) ¢Las anteriores combinaciones mencionadas, influyen en el proceder de la cobranza? ¢Si su
respuesta es afirmativa, por favor explique porqué?

m) ¢Qué objetivo tiene revisar el expediente del cliente antes de proceder a cobrar?
n) ¢Para qué sirve el consolidar la informacion en las bases de datos?

Dentro de su investigacion, ademas de usar herramientas como Internet, recuerde que puede ingresar a
la biblioteca fisica y/o virtual del SENA. Ingrese al portal de nuestra biblioteca: http://biblioteca.sena.edu.co/

Ingrese a la pestafia llamada consulta bibliogréfica; si esta interesado en buscar un libro, podra pulsar
clic en catalogo bibliogréfico para localizar el lugar donde esta ubicado en fisico, pero si desea encontrar
un libro virtual, puede dirigirse a bases de datos, entrar a alguna biblioteca o plataforma de las alli
expuestas y buscar el tema de su interés. Si la pagina le solicita usuario y contrasefia, ambos datos
corresponden a su nimero de identificacion.

De igual forma puede consultar las siguientes paginas:

1.6.

1.7.

Deudor: caracteristicas, tipos y ejemplos: https://n9.cl/211pv

Estrategias de cobranzas para cada tipo de mora: https://n9.cl/atOpt

Propuesta de sistema de informacion para la gestidon de expedientes de créditos en una entidad del
sector de microfinanzas del Peru: https://n9.cl/7z3ae

El proceso de concesién del microcrédito como estrategia empirica de los modelos de credit scoring
en microfinanzas: https://n9.cl/va4f5

Manual para el analisis y evaluacion del sector microempresarial: https://n9.cl/wygro

Microcréditos, como evaluar la capacidad de pago del prestatario: https://n9.cl/awsvm

¢ Por qué es importante la solvencia econémica para endeudarse?: https://n9.cl/j46f
¢,Cual es la diferencia entre liquidez y solvencia? https://n9.cl/pfedy

El flujo de caja y su importancia en la toma de decisiones: https://n9.cl/m15f

Mejores practicas en estrategias de cobranza: https://n9.cl/3hl9

Estrategias de cobranza efectiva: https://n9.cl/wr9gn
La gestion de cobranza y la automatizacion por una base de datos: https://n9.cl/gatwl

Técnicas de negociacion con clientes morosos: https://n9.cl/jo5q

Gestion efectiva de cobranzas. 5 claves de éxito https://n9.cl/xzyww

Una vez respondidos los anteriores interrogantes, debe crear un juego que involucre las tematicas
de esa consulta realizada en el punto 3, de tal manera que se apropie de ese conocimiento.

Finalmente, se hard una tormenta de ideas o técnica, también conocida como Brainstorming que
permita sacar conclusiones de la tematica vista en el taller; para realizar este tipo de actividad, su
instructor definird si la realiza con cada pregunta del punto 3 o con la tematica en general;
adicionalmente, el instructor u otro aprendiz modera la actividad e indica, quién debera generar la
proxima idea; todos deben participar y hacerlo de manera rapida, no importa que surjan ideas que
parezcan disparatadas, de seguro al final se obtendran argumentos interesantes.
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2. Ejercicio de apropiacion — Ensayo solucién de caso

2.1 Imagine que usted trabaja para una entidad microfinanciera y le otorgé un microcrédito al sefior Roberto
quien es duefio de una tienda; dentro de los documentos que se encuentran en el expediente, usted realizé
los dos analisis que puede ver en los siguientes enlaces:

Andlisis cuantitativo (Revisar hoja llamada Solucién): https://n9.cl/nhi4

Analisis cualitativo: https://n9.cl/7knr

El no tiene casa propia ni vehiculo, pero recibe ingresos por la venta de mercancia, produccion de
empanadas y jugos en su tienda; al cliente se le desembolsé un microcrédito por valor de $ 1°000.000 de
pesos a doce meses; hace un mes se le desembols6 ese monto y muestra una mora de 20 dias en su
primera cuota. No tiene cuentas bancarias, ni experiencia crediticia. Dentro del expediente esta la siguiente
documentacion:

e Cédula de ciudadania.

e Solicitud de crédito.

e Documento pagaré.

e Formato con datos personales, del conyuge, de vivienda y negocio.
e Declaracién fuente de ingresos.

e Formato con datos del crédito.

e Formato con referencias.

e Andlisis cuantitativo.

e Andlisis cualitativo.

e Pdliza de microseguro.

e Formato de respaldo de garantias.

Nota. Recuerde que una vez clasificados los clientes en mora, se debe verificar en el expediente la existencia
de la documentacion presentada al momento de solicitar el crédito, al igual que las anotaciones realizadas
acerca de los clientes, dentro del software manejado por la entidad.

Con lo anterior, indique con una X cuéles documentos Si o NO encontraria en el expediente del sefior Roberto,
cliente del segmento microfinanciero poseedor de un microcrédito. Socialice sus respuestas en el foro. No
olvide justificar las razones de la seleccién realizada.

Registro en fisico y en bases de datos Si | No

Copia de cédula ampliada al 150 %.

Formato de solicitud de crédito.

Documento pagaré.

Comprobante de pago dos Ultimas quincenas o meses.

Formato de datos personales:

Nombre completo.
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Numero de identificacion.

Fechay lugar de expedicion de la cédula.

Fecha y lugar de nacimiento.

Edad.

Estado civil.

Nivel de estudio.

Personas a cargo.

NUmero de Hijos.

Formato de datos del cényuge o compafiero permanente.

Nombre completo.

Ocupacion.

Teléfonos (preferiblemente teléfonos fijos).

Direccion de donde trabaja.

Cuales son sus ingresos.

Formato de datos de vivienda y negocio.

Estrato.

Direccion de vivienda y del negocio.

Teléfonos de la vivienda y del negocio (preferiblemente teléfonos fijos).

Indicar si tiene finca raiz.

Tiempo en la residencia.

Tiempo del negocio.

Ocupacion.

Tipo de actividad.

Cantidad de empleados remunerados y no remunerados.

Ventas.

Activo.

Pasivo.

Patrimonio.

Registro en fisico y en bases de datos

Si

No

Formato de datos del crédito:

Monto solicitado.

Plazo.

Destino del crédito.

Formato de referencias.

Referencias del arrendador, tanto del negocio como de la casa: nombre completo, teléfonos y
direccion.

Referencias comerciales, por ejemplo, un proveedor con el nhombre del establecimiento y con
teléfonos.

Referencias personales: nombre completo, teléfonos y direccion.

Referencias familiares: nombre completo, teléfonos, direccion y parentesco.

Declaracion firmada de fuente de ingresos.

Anadlisis cuantitativo.

Certificacion laboral menor a 30 dia de expedicion.
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Analisis cualitativo.

Certificado de ingresos y retenciones afio inmediatamente anterior, para solicitudes mayores a
$ 4,0 mm (millones).

Soporte de otros ingresos.

Estados financieros firmados por contador.

Péliza de microseguro.

Declaracion de renta afio gravable, si estd obligado a presentar, de lo contrario adjuntar
certificacién juramentada en la cual se exima de su presentacién, segun lo dispuesto por la
DIAN.

Copia de servicio publico de domicilio actual.

Formato de garantias (lista de electrodomésticos).

Certificado de tradicion de inmueble, menor a 60 dias de expedicion, si aplica.

Copia de tarjeta de propiedad de vehiculo si aplica.

Extractos bancarios ultimos tres meses.

2.2. Realice un ensayo donde involucre el cuadro anteriormente desarrollado, con la justificaciéon del punto
1A, y las respuestas de los siguientes puntos (desde el A hasta el F).

Los parametros minimos para el ensayo son:

e Presentar un titulo.

e Utilizar normas gramaticales, ortograficas y puntuacion.

e Usar conectores.

e Realizar una pequefia introduccion donde describa brevemente el ensayo.
e En el contenido debe presentar los puntos 1y 2 del taller.

¢ Diligenciar la tabla del punto 1.

o Contiene las respuestas del punto 2 de la A hasta la F sustentadas.
e Organizar los conceptos Idgicamente.

o Debe contener imagenes que apoyen el texto.

e Realizar un analisis.

e Emitir conclusiones.

a) ¢Qué ocurriria si al revisar los expedientes de los clientes faltara algin dato o firmas de los documentos
anteriormente mencionados?

b) Unavez revisada la documentacién que debe tener en el expediente, un cliente poseedor de microcrédito
y en especial en el caso del Sefior Roberto, por favor estudie el andlisis cuantitativo y cualitativo que
realiz6 como asesor para ese cliente en particular, e indique qué pudo haber fallado en la documentacion
y/o analisis elaborados para que esa persona no haya pagado su primera cuota y tenga 20 dias de mora.

Adicionalmente, defina si considera que el problema es capacidad de pago y/o voluntad de pago.

c) Dentro de su andlisis realizado, igualmente informe en qué etapa de cobranza esta el cliente y cuéales
acciones ha realizado hasta el dia 15, teniendo en cuenta las politicas a continuacion.

Politicas de cobro de la microfinanciera de acuerdo con dias de mora:
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d)

e)

Dias:

0 dias de mora. Se llama al cliente recordando la fecha del vencimiento de pago de la cuota como medida
preventiva.

1 — 5 dias. Se debe llamar al cliente desde el primer dia de mora y preguntar qué dia puede pagar. Se
debe recordar la importancia de pagar antes que venza el plazo de la cuota.

6 — 10 dias. Se visita al cliente, se entrega la primera carta y se llama al aval.

11- 15 dias. Si el cliente ha fallado con los acuerdos de pago, se le envia una segunda carta y se entrega
la primera carta al aval.

16 — 20 dias. Se envia la tercera carta al cliente, la segunda al aval, se le pregunta por qué ha incumplido
los acuerdos de pago, e igualmente se le informa que debe ir a la oficina a hablar con el jefe de la sucursal.

21 — 30. Cita con el jefe de la sucursal, puede ser en la oficina de la microfinanciera o en el negocio del
cliente.

31 — 40. Se envia una ultima carta de cobro pre juridico tanto al cliente como al aval, alli se recomienda
verificar las garantias que respaldan el crédito.

41 - 50. Se envia carta indicando el retiro de las garantias, y de ser posible, el jefe de la sucursal hace un
Gltimo esfuerzo estableciendo otro compromiso de pago con el cliente.

51 dias en adelante. Se toman acciones judiciales, los papeles del cliente son entregados al abogado o al
departamento responsable.

180 dias: Se castiga la cartera.

Como hoy el cliente tiene 20 dias de mora, informe qué acciones va a realizar y cuales seran sus
argumentos, teniendo en cuenta que esta vez realiz6 un andlisis profundo del expediente.

Una vez realizada la gestion, ¢ qué hara con esa informacién obtenida del cliente y del proceso que hasta
ahora ha realizado en la gestién de cobro?

La entidad financiera en la cual usted trabaja, se bas6 en algunos argumentos del Manual de gestion de
cobro persuasivo y coactivo de una superintendencia para abordar el tema referente a la ubicacion de
informacion del deudor, asi menciona lo siguiente, dentro de su manual:

Ubicacién de informacion del deudor

Se adelantaran las gestiones de busqueda de informacién del deudor (identificacidn, representacion y
ubicacidn) en las bases de datos disponibles y acceso a la informacién en Internet, de conformidad con la
Ley de Habeas Data.

Se incluira la informaciéon pertinente en el sistema que designe la entidad financiera, para la
correspondiente radicacion en la entidad, con el propésito de dar apertura o continuacion al proceso de
cobro coactivo.

Si con la informacién obtenida se advierte que el deudor puede insolventarse, o de algun modo perturbar
a dificultar el cobro de la obligacién, se deberd omitir o suspender el cobro persuasivo y trasladar el
expediente para el inicio de proceso coactivo. (Coordinadora Grupo Gestion de Persuasivo y Coactivo -
Superintendencia de sociedades 2018, p.14).

Con base en lo anterior plantee qué haria usted en el caso que el sefior Roberto no viva actualmente en el
domicilio registrado en el expediente:
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Respuesta:

g) Socialice con el grupo y con el instructor, las respuestas del punto 2.

3. Entregue la evidencia, a través del espacio disponible en la plataforma.

Control de documento:

Autor(es)

Nombre

Fecha

Ricardo Colmenares, Instructor, CSET

Octubre 2020

Alejandra Arias, Instructora, CSET

Octubre 2020

Sandra Reyes, Instructora, CSET

Octubre 2020

Ruth Gémez Torres, Instructora, CSET

Octubre 2020

Alba Lucero Beltran Sarmiento, Instructora,
CSF

Octubre 2020

Rafael Neftali Lizcano Reyes

Febrero de 2021

Ana Catalina Cérdoba Sus

Marzo de 2021
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