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INTRODUCCIÓN

La comercialización de bienes y servicios en Colombia y el mundo ha venido aumentando según el transcurrir del tiempo lo que nos arroja como resultado la razón de ser de las empresas. Gran parte de las ventas de bienes o servicios realizados en el país son a crédito mediante diferentes mecanismos que utiliza el mercado tales como la tarjeta de crédito, créditos con entidades financieras, créditos directo. Estos tipos de créditos permiten que las personas adquieran sus bienes y servicios a través del pago de cuotas mensuales lo que hacer surgir el riesgo para la empresa convirtiéndose en una problemática para la recuperación de dicha cartera. Las empresas se enfrentan a la incertidumbre de saber si los clientes a los cuales se les otorgan dichos créditos tienen la capacidad económica para poder pagarlos, es ahí donde nacen las casas de cobranza. Ante ese gran vacío, de no saber si se está dando la confianza a quien se debe, es decir si se le está prestando parte de su capital a la persona correcta.

El propósito del presente trabajo es hacer un estudio de mercado a nivel local, que permita determinar la viabilidad de crear una casa de cobranza en Bucaramanga, y subsecuentemente obtener registros y análisis de datos relativos tanto al entorno como a las operaciones de marketing que finalmente facilite la toma de decisiones tendientes a enfrentar la competencia mediante estrategias de mejoramiento y posicionamiento del servicio.
Para llevar a cabo este estudio se usó una investigación descriptiva, pues permitió establecer relaciones o vínculos entre los elementos que están en juego. Adicionalmente se usaron encuestas estructuradas con el propósito de obtener información precisa de las partes interesadas.
RESUMEN EJECUTIVO

El propósito de este trabajo fue realizar un estudio de mercado que midió la viabilidad de crear una casa de cobranza en la ciudad de Bucaramanga, Santander, Colombia. Para ello se plantea una metodología descriptiva, cuyo enfoque sea cuantitativo-cualitativo, mediante comportamiento analítico. Esto se configuró de tal forma que representó un acercamiento integral para la constitución de una casa de cobranza coherente organizacionalmente con las necesidades del mercado santandereano y nacional de los próximos 5 años. Bajo esta mirada se espera la consolidación de una serie de estrategias constituidas del análisis de los procesos con mayor proyección, así como una redistribución de esfuerzos con el fin de optimizar el servicio, reducir costos y fomentar un mayor desarrollo económico a nivel regional. El producto final es una investigación que pueda ser tenida en cuenta para presentar en eventos académicos nacionales.

PALABRAS CLAVE. Estudio, cobranza, finanzas, desarrollo, innovación
1. DESCRIPCIÓN DEL TRABAJO DE INVESTIGACIÓN

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El desarrollo de alternativas es una meta clave en los diferentes procesos que una empresa debe asumir para un correcto y óptimo funcionamiento, tanto interno como externo. En el sector comercial y financiero el uso de productos de crédito es cada día más común. Las utilidades de las empresas crecen exponencialmente con el uso de este tipo de pago. No obstante, su uso acarrea complicaciones que el empresario debe estar en la capacidad de solventar, con el fin de no caer en deudas o en problemas de liquidez. 
El recaudo de este tipo de cartera adquiere un papel fundamental en las finanzas de esta clase de establecimientos. Un conocimiento claro, oportuno, y una recaudación eficiente se convierten en los pilares del éxito. A razón de esto, diferentes entes se han organizado sobre este sector de cobranzas convirtiéndose en una solución práctica, económica y, sobre todo, eficaz al momento de encargase de la recolección de cartera. 
Teniendo en cuenta lo anterior, se planteó en este trabajo la idea de una revisión general de las características que debe reunir una Casa de cobranza eficiente en Bucaramanga y su área metropolitana. De igual forma, identificar las fortalezas y debilidades de los establecimientos de cobranza existentes y su concordancia con las necesidades del mercado. Para cumplir con este fin, es importante conocer de primera mano (bancos y establecimientos comerciales, entre otros.) las necesidades primarias y secundarias que son requeridas. La investigación de esta temática podría mejorar las condiciones en las que se lleva a cabo el servicio de cobranza, modernizarlo y hacerlo más atractivo a un grupo mayor de empresas. El desconocimiento o no sobre la aplicación de este tipo de investigaciones puede estar dejando ocultos problemas graves de funcionamiento que, con el tiempo, pueden generar crisis financieras en las empresas y/o establecimientos bancarios que requieren de este servicio. 

La pregunta sobre la que se sustenta la investigación es ¿Qué viabilidad comercial tiene crear una casa de cobranza en la ciudad de Bucaramanga que preste servicio de recaudo a las diferentes empresas dedicadas a la financiación de actividades comerciales y de crédito? 
1.2. JUSTIFICACIÓN

La proliferación de establecimientos dedicados a la gestión de cobranza de cartera es un tema alarmante y de gran proyección en el marco de una ciudad en crecimiento como Bucaramanga y su área metropolitana, y en un país como Colombia, en el que procesos de Paz
 pueden abrir una nueva ventana de oportunidades para la inversión y el florecimiento empresarial en sectores marginados, por lo que se debe comenzar a ejercer controles e investigaciones que permitan una organización lógica y funcional que contribuya al desarrollo sustentable de empresas y sea competitivo al público nacional e internacional. 

Las Unidades Tecnológicas de Santander, UTS, como institución de educación superior, debe realizar una conexión entre los conocimientos desarrollados en su labor académica y el entorno social inmediato en el que se encuentra, con el fin de contribuir al mejoramiento de las condiciones sociales, económicas y tecnológicas de sus habitantes. El ejercicio de una pedagogía constructiva de este tipo marcará la pauta en innovación y contribuirá a la consolidación de la institución como ente promotor de desarrollo a nivel regional, nacional e internacional. Desde el campo de las finanzas, cada propuesta que tenga como fin mejorar los procedimientos y el correcto manejo del dinero es una apuesta al futuro de unas relaciones comerciales estables y competitivas que pueden llegar a posicionar a las UTS, Bucaramanga y su área metropolitana como entidades pioneras en la implementación de acciones innovadoras que posibiliten el crecimiento del PIB colombiano. 
1.3. OBJETIVOS

1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Determinar la viabilidad comercial de crear una casa de cobranza en la ciudad de Bucaramanga que preste servicios de recaudo a las diferentes empresas dedicadas a la financiación de actividades comerciales y de crédito.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS

· Conocer la caracterización de las casas de Cobranza en Bucaramanga
· Identificar la demanda para la administración de cartera en Bucaramanga. 
· Determinar el potencial del mercado para este tipo de servicio

· Analizar el método de comparación POAM (Perfil de Oportunidades/ Amenazas en el medio) de la futura empresa.
· Proponer diseño del proceso de compra de cartera y su recaudo en la ciudad de Bucaramanga.
.
2. MARCO REFERENCIAL

2.1 MARCO TEORICO

Lo primero que se tiene que establecer es el concepto de crédito, el cual proviene del latín creditum que significa tener confianza implicando riesgos. La operación de crédito es “la entrega de un valor actual (dinero, mercancía o servicio) sobre la base de confianza, a cambio de un valor equivalente esperado en un futuro, pudiendo existir adicionalmente un interés pactado” (Villaseñor, 1975). Las casas de cobranza son las encargadas de recuperar el valor puesto en crédito más un posible interés pactado. 
Desde el siglo XVI, se comenzó la práctica de ventas al fiado, debido a la dificultad de conseguir préstamos en dinero. La venta a crédito se convirtió en un paliativo para compensar la falta de liquidez como la insuficiencia de otras vías de financiamiento (Morales 2014).
Según Morales 2014, las fuentes de financiamiento y crédito se dividen en:

· Internas: para reinversión de utilidades, venta de activos o incremento de capital entre otros.

· Externas: créditos bancarios, emisión de acciones, emisión de bonos y cuentas por pagar entre otros.

CAPACIDAD DE ENDEUDAMIENTO
Según Morales 2014, la capacidad de endeudamiento es medir la solidez de la estructura financiera de una empresa, evaluando la congruencia de los recursos solicitados acordes con su giro principal; todo ello a través de un análisis cuantitativo del riesgo financiero del deudor. Aquí se contempla el análisis de tendencias y comparación con la industria de los índices de liquidez, apalancamiento, rentabilidad y eficiencia.

El factor liquidez analiza la capacidad que tiene la empresa para cumplir con sus compromisos a tiempo. El apalancamiento analiza la estructura financiera (recursos de capital y de deuda) que el deudor utiliza para llevar a cabo las operaciones de la empresa. Su estructura financiera se mide a través del análisis del estado actual y de la tendencia de algunas razones financieras.
La rentabilidad y eficiencia identifica el flujo de utilidades en los últimos años de operación del deudor. De manera paralela, se lleva a cabo un análisis del estado actual y de la tendencia de la eficiencia del deudor.

PERSPECTIVA DE LA INDUSTRIA

Según Morales 2014, se determina la situación y perspectiva de crecimiento de la industria a la que pertenece el deudor dentro del contexto del perfil macroeconómico del país. Para ello, se evalúa el nivel de riesgo o el elemento atractivo de la industria mediante los factores económico, el de portafolio y el financiero.

POSICIONAMIENTO DE LA EMPRESA

Según Morales 2014, este factor busca comparar a la empresa dentro de su industria, para determinar sus ventajas competitivas sostenibles y las desventajas frente a sus competidores. Además, busca conocer el comportamiento del mercado donde el cliente participa a través de los factores que definen la competencia.
2.2 MARCO LEGAL
El marco legal que regula la actividad de las casas de cobranza en Colombia está constituido por la Circular Externa 048 de 2008, capítulo VI, numeral 8 que establece una serie de lineamientos que toda organización de este tipo debe cumplir para su funcionamiento. De igual forma se encuentra la Ley 1328 de 2009 del congreso de la república de Colombia que:

“tiene por objeto establecer los principios y reglas que rigen la protección de los consumidores financieros en las relaciones entre estos y las entidades vigiladas por la Superintendencia Financiera de Colombia, sin perjuicio de otras disposiciones que contemplen medidas e instrumentos especiales de protección”. (Ley 1328, p.1, 2009)

El marco ambiental se compone de los siguientes decretos:

1. Decreto 1443 de mayo 7 de 2004 que se relaciona con la prevención y control de la contaminación ambiental por desechos o residuos peligrosos. 

2. Decreto 2811 de diciembre 22 de 1993 que se relaciona con el Código Nacional de Recursos Humanos.
2.3 MARCO CONCEPTUAL
CRÉDITO

Es un préstamo de dinero, donde la persona se compromete a devolver la cantidad solicitada en el tiempo o plazo definido, según las condiciones establecidas para dicho préstamo, más los intereses devengados, seguros y costos asociados si los hubiere (Morales 2014).
Según morales 2014, la palabra crédito viene del latín creditum, que significa cosa confiada, es decir que es dar confianza. En la vida económica y financiera, se entiende por crédito al contrato por el cual una persona física o jurídica obtiene temporalmente una cantidad de dinero de otra a cambio de una remuneración en forma de intereses.

A la vez el financiamiento se entiende como la cantidad de dinero necesaria para la realización de una actividad o proyecto de una persona, ente público o empresa. Puede hallarse en forma de recursos propios o ajenos, que se encuentran detallados según su procedencia, en el pasivo del balance y como inversiones en el activo.
CASAS DE COBRANZA
Las entidades financieras acuden a contratar casas de cobranza que les apoya en la recuperación de deudas morosas. Estas casas de cobranza son vigiladas por la Superintendencia Financiera y responden con respecto a las labores encomendadas a esos terceros, es decir, ellos responden porque lo que se les ha confiado se ejerzan reconociendo los derechos de los deudores.
2.4 ESTADO DEL ARTE

Se tomaron como base las siguientes investigaciones: 

1) Creación de una empresa de cobranzas y asesorías comerciales para empresas comerciales de Guayaquil de Carlos Barreno Loza, Alexandra García Apolinario y Sonia Zurita, la cual es un ejemplo completo de los estudios requeridos y la rigurosidad a seguir en la presente investigación. 

2) El siguiente es un artículo publicado en la revista ACCIÓN International Headquarters, en el 2008, titulado Mejores Prácticas en Estrategias de Cobranza. El cual es una guía de las tendencias en la organización para la recolección de las obligaciones financieras. 

3) El tercero es el trabajo de grado (2010) de Carolina Supelano Acosta, administradora de empresas de la Universidad Pontifica Javeriana, sede Bogotá. El trabajo se titula Plan de negocio para la creación de una empresa de servicio de cobranza y recuperación de cartera en la ciudad de bogotá “miquelangelo”.

3. DESARROLLO DEL ESTUDIO DE MERCADO DE LAS CASAS DE COBRANZA EN BUCARAMANGA
3.1. DESCRIPCIÓN Y PROCESOS QUE EJECUTAN LAS CASAS DE COBRANZA 
3.1.1 Función de las casas de cobranza:
Los diferentes establecimientos comerciales, de servicios y financieros existentes en un mercado que presentan carteras atrasada. En la búsqueda de recuperar el capital prestado a sus clientes morosos, dirigen los derechos de cobro de estas deudas a una casa de cobro, la cual bajo métodos, estándares y políticas se centran convencer a los deudores en saldar sus cuentas pendientes con dichas empresas. 

Dicho proceso les permite a las organizaciones vender más mercancías a créditos y dejar la responsabilidad del recaudo de este dinero por transacciones comerciales u financieras a las casas de cobro especializadas, las cuales por medio de operaciones optimas de verificación de información, soportes (pagares, facturas, contratos y bases de datos), aplicar el respectivo cobro habiendo identificado los valores a saldar (cuota, mora, extras). Para ello hacen uso de cartas, correos electrónicos, llamadas a los titulares de la deuda, entre otras.
3.1.2 Estructura organizacional de las casas de cobranza
La estructura organizacional de estas entidades está establecida por niveles jerárquicos por funciones y obligaciones de cada uno de sus integrantes 

· JERARQUIA:

· FUNCIONES:

· OBLIGACIONES:

3.1.3 Estructura del proceso de cobranza

Las casas de cobranza son entidades especializadas en la recuperación de cartera o, como se conoce actualmente outsourcing de cartera. Ello con el objetivo de recuperar el dinero, de la cada vez mayor cantidad de “cuentas por pagar”.  Para lo cual disponen de plataformas tecnológicas actualizadas para el ejercicio de esta actividad. Ello se relaciona con el servicio oportuno y efectivo que representa para sus clientes. El personal de estas empresas se encuentra en un proceso de mejora continua. 

Este tipo de organizaciones reciben la categoría de entidades financieras dado su ejercicio de recuperación de cartera. 

Para llevar a cabo la cobranza utilizan diferentes mecanismos todo con la intención de lograr la recuperación de la cartera; Un ejemplo claro de la recuperación de cartera es el que nos muestra Bettina Wittlinger, Luz Carranza, y Tiodita Mori, consultores de ACCION International, Programas Globales. En su escrito mejores prácticas de cobranza.

Figura 1. Proceso de cobranza
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Fuente: Ilustración de las mejores prácticas de cobranza Bettina Wittlinger
· Explicación grafico para el proceso de la cobranza
a. PREPARACION DE LA INVESTIGACIÓN:
Consiste en analizar el metodo de cobranza adecuado que se utiliza para   llegar al deudor en este se determina el plan especifico con horarios establecidos para la recuperacion de la caretera en mora busca especificamente establecer el como el cuando el porque y por medio de cual mecanismo se recupperara la cartera. Se lleva por medios de dos pasos:

· Primer paso : Recolectar información

Consiste en analizar detalladamente la informacion del cliente la cual debe ser cierta, suficiente, actualizada y de fácil comprensión, tal como: 
· Quien es el cliente: se determinan datos personales del deudor: como números telefónicos, direcciones, correos electrónicos y otras formas de contacto 

· El monto de la obligación, Saldo pendiente por cancelar, Tasa de interés corriente y de mora, Las fechas de vencimiento y de pago, Número de días de mora.

· Situación económica: se toma de fuentes internas y externas como centrales de riesgo, y su situación frente a otras deudas con proveedores y otras entidades
· Razones por las cuales está en mora

Todo con el contactar al deudor con la información exacta y el procedimiento adecuado para su deuda

· Segundo paso: Estructura de la recuperación de cartera dependiendo el tipo de cobro

“Cobro preventivo: Consiste en realizar un proceso de recordación del vencimiento de obligaciones a los clientes de la Entidad.


· callcenter
· Mensajes de texto.

· E-mail

· Asesor Virtual.                                                                

Cobro administrativo: Tiene como objetivo la normalización pronta de los créditos que presenten mora, a través de un acercamiento adecuado, firme, cordial y seguro, evitando el deterioro de los índices de cartera.
•  Análisis continúo.

•  Conocimiento y entendimiento profundo del cliente y su entorno

•  Segmentación estratégica de la cartera.

Cobro pre-jurídico: En este proceso se busca contar con todos los procedimientos, estrategias y herramientas encaminados hacia la normalización y recuperación de Bienes y Activos Financieros.
•  Unidades de Negocios especializadas.                        

•  Apoyo con visitas de negociación.                              

•  Localización e investigación de bienes por deudor.

Cartera castigada: Diseño de los mecanismos y herramientas necesarios para la recuperación de aquellos Créditos que, por disposición de la Superintendencia Financiera, y/o por políticas internas de la Entidad, son castigados en su totalidad contra el P y G, o no son objeto de ser demandados.
Grupo de asesores FRONT, especializados en ofrecer las diferentes alternativas de negociación según políticas de cada uno de los clientes.
• Datos de contacto de los funcionarios o terceros autorizados por la entidad vigilada a quienes puede acudir para realizar eventuales acuerdos de pago.
• Discriminar el orden en el cual se aplicará el pago que realizará el deudor: monto que se destinará para cubrir gastos de cobranza, intereses de mora, intereses corrientes y capital.”

b.Contactar:

En este paso se establece la información del cliente teniendo como base información obtenida en el análisis del caso y los procedimientos que se hayan ejecutado para la cobranza de esta cartera. Se busca tener una comunicación con el deudor ya sea por medio de llamadas telefonicas, mensajeria, o visita  para informarle sobre su incumplimento y para establecer compromisos de pago. Teniendo en cuenta la normatividad establecida por la superintendencia financiera.
Al contactar se debe tener en cuenta:

• Darle un buen trato al deudor, de manera respetuosa y con profesionalismo.
• En horarios adecuados, que no afecten la actividad personal y familiar del deudor.
• Sin abusar de su posición dominante contractual.

Si no se logra  establecer comunicacion con el deudor se debe volver a buscar informacion de contacto  hacer una busqueda exaustiva para empezar con el proceso de cobranza

c. Negociacion:

Ocurre cuando se contacta al cliente y se quiere llegar a establecen un accuerdo de pago, en este paso se espera que puedan ocurrir tres sucesos: Que se efectue el esperado pago, que el cliente haga una promesa de pago o que haya rechazo por parte del cliente y se niegue totalmente a pagar.

· El pago:

- El cliente que quiere y puede pagar. pertenecen los clientes que por diversos motivos no les llego las fechas de pago, clientes que por descuido olvidaron pagar, clientes que entregaron su dinero a terceros para que se encargaran de estos pagos y nunca lo realizaron etc. para estos clientes el método de cobranza es  mucho más fácil se estudia el caso y se le propone la mejor alternativa para quedar al día; se utilizan descuentos para el pago total de la deuda o simplemente un nuevo cronograma de pagos etc. lo importante es recuperar nuevamente la cartera reactivando al cliente 
- El cliente que quiere y no puede pagar.  se trata de clientes que su situación económica ha cambiado en la cual son mayores sus gastos que sus ingresos o clientes que por malas decisiones de inversión perdieron su estabilidad. Para este tipo de clientes se requiere proponerle diferentes alternativas para que pueda estar al día con su crédito se busca replantear el crédito dándole a escoger entre los diferentes métodos que existen como lo es la refinanciación o una nueva programación del crédito con respecto a la nueva capacidad de pago que pueda tener este cliente.
· Negación del pago
- El cliente que no quiere y puede pagar. a este grupo pertenecen clientes que ya pagaron pero que por mal procedimiento no quedaron registrados sus pagos, son clientes insatisfechos y  los cuales se reúsan a volver a pagar para este caso se verifica detalladamente con la entidad para establecer los pagos de dichos clientes y se investiga el por qué no se están registrando los pagos .por otro lado están los clientes que no están conformes con las condiciones  de crédito debido  a la información incorrecta del asesor que le otorgo crédito  para esto se debe determinar si es un problema de calidad de servicio o de atención dándole al cliente una solución a su problema o de lo contrario registrándolo en las centrales de riesgo y llevando a cabo un proceso judicial.
 -El que no quiere y no puede pagar.  se trata de aquellos clientes que por mal otorgamiento del crédito no están en condiciones de pagar, también en este grupo se encuentra a los estafadores que dieron información falsa a la entidad como la falsificación de documentos. Para este tipo de clientes se requiere de utilizar un proceso judicial de inmediato. Se debe analizar la forma de cómo recuperar la cartera verificando activos de los morosos antes de establecer cualquier proceso
· Promesan de pago

- Obtención de compromisos de pago: Después de que existe una buena negociación con el cliente lo que se le debe aclarar al cliente esa forma de pago en donde debe hacerlo la cantidad estipulada y se debe hacer firmar un documento de dicho compromiso diciéndole al cliente la situación en la que se encuentra y ayudándolo a liberarse de la deuda logrando que el cliente le de prioridad a su obligación 
- Cumplimiento de compromisos de pago: se debe hacer un seguimiento al cliente si el cumplió con sus compromisos en las fechas establecidas demostrando su interés por saldar su deuda y el asesor comprometiéndose a recordárselo por si el cliente falla 
D intensificación de acciones: proceso mediante el cual se pretende recuperar la cartera que no haya sido recuperada de los clientes que quieren y no pueden pagar a estos se les hace un seguimiento más profundo y más continuo. Para los clientes que pueden y no quieren pagar se empieza nuevamente con el proceso de la negociación
3.1.4. Ejemplo del proceso de cobranza
A continuaciòn se muestra un ejemplo del proceso de cobranza del Banco Popular
Figura 2. Proceso de cobranza  del Banco Popular
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Politicas Relacionadas Con La Gestién De Cobranzas

En cumplimiento de lo dispuesto en la Circular Bsica Juridica de la Superintendencia Financiera de Colombia, Circular Externa 029 de 2014, parte T instrucciones generales
aplicables a las entidades vigiladas, tiulo 111, Competencia y Proteccidn del Consumidor Financiero, Capitulo. L. Acceso e informacion al consumidor financiero, en su numeral
5. Sobre las Condiciones de la Gestin de Cobranza realizada a los Consumidores Financieros; a continuacién se informan las politicas de gesticn de cobro establecidas por el
Banco para los dientes con obligaciones en mora, 0 en cualquier causal de aceleracion de la obligacidn, es decr, entre otras, aquellas obligaciones cuyo pago no se realiza
antes dela fecha limite o se realiza por un valor menor al facturado.

Fundamentos de la uienes Efectiian Canales de Atencion
Gestion de Cobro Etapas de Cobro iy ettty de Cobranzas

Horarios Gastos de Cobranza Orden
de Gestion de Cobro Prejudicial de Imputacion de Pagos Canales de Pago N
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El Banco interesado en apoyar a los clientes que presentan dificultad para atender
de manera oportuna sus obligaciones, dispone de un proceso estructurado de
gestién que permite conocer su problemdtica y brindarle soluciones acorde con su
situacion particular. Para esta labor, el Banco se apoya en personal intemo de la
entidad y a través de personal externo como consecuencia de la contratacién de
empresas externas especializadas en este proceso (Contact Center, Casas.
Externas de Cobranza y Abogados Externos), quienes realizan la labor de
cobranza en concordancia con lo dispuesto en la normatividad vigente y alineado
con las polticas de servicio del Banco, basado en los principios de respeto,
cordialidad, transparencia, ética y confidencialidad.

Fundamentos de la
Gestién de Cobro:

La gestidn de cobro se realizard a los nimeros de teléfono fijos y méviles,
direcciones fisicas y electrdnicas, y demés datos suministrados por los clientes,
quienes deberan mantenerlos actualizados.

La gestidn de cobro también puede dirigirse a las personas que figuren como
codeudores, avalistas, garantes, o deudores solidarios de las obligaciones.

El Banco podrd realizar una gestién proactiva con el objetivo de informar la fecha
¥ valor del préximo pago a dlientes al dia. Esta gestion puede ser realizada a
través de llamadas telefénicas o medios electrénicos como: cartas, email,
mensajes de texto o mensajes de voz.

En el Banco Popular la gestin de cobranza realizada a los consumidores A

financieros, esta estructurada en las siguientes etapas:
Ir Arriba
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Etapas de Cobro

Traves de Ilamadas telefonicas 0 medios electronicos comos: Cartas, emall, 5
mensajes de texto o mensajes de voz.

En el Banco Popular la gestin de cobranza realizada a los consumidores
financieros, esta estructurada en las siguientes etapas:

El objetivo es prevenir el avance en edad de mora de las

obligaciones que se encuentran en moras tempranas, en esta etapa se indagan ||
las razones que motivaron el no pago de las obligaciones, se brinda orientacién y

se definen compromisos de pago que permitan la normalizacién de las

obligaciones. Esta gestién puede ser realizada a través de llamadas telefénicas,

comunicaciones escritas, correos electrénicos, mensajes de texto, mensajes de

voz o visitas domiciliarias. A partir de esta etapa se inicia el cobro de los Gastos

de Cobranza Prejudicial.

Cobro de Normalizacién: El objetivo es contener el avance en edad de mora
de las obligaciones que se encuentran en moras avanzadas. La gestién de cobro
se realiza principalmente a través de Casas Externas de Cobro; puede efectuarse
a través de llamadas telefénicas, comunicaciones escritas, correos electrnicos,
mensajes de texto, mensajes de voz o visitas domiciliarias.

Cobranza Judicial:

Cobro de Recupera 1 objetivo es la recuperacion de la cartera, mediante

proceso judicial a través de Abogados Externos y Casas Externas de Cobro. Esta

gestién puede apoyarse ademés en llamadas telefdnicas, comunicaciones escritas,

correos electrénicos, mensajes de texto, mensajes de voz o visitas domiciliarias. A

Ir Arriba
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proceso judicial a través de Abogados Externos y Casas Externas de Cobro. Esta
gestién puede apoyarse ademés en llamadas telefdnicas, comunicaciones escritas,
correos electrénicos, mensajes de texto, mensajes de voz o visitas domiciliarias.

Aplicaciones G Google

La gestidn de cobranza prejudicial se efectuard a través de personal interno de la
entidad y a través de personal externo como consecuencia de la contratacién de
empresas externas especializadas en este proceso (Contact Center y Casas
Externas de Cobranza) La gestidn de cobranza judicial se efectuaré a través de
Abogados Externos y Casas Externas de Cobro.

uienes Efectian
85,,.16,, de Cobro Los listados de los terceros autorizados para el cobro podran ser modificados sin

previo aviso; consulte aqu el listado.

Los terceros autorizados para la gestién de cobranza pueden realizar acuerdos de
Pago o negociaciones con los clientes, sin embargo, no estén autorizados a recibir
pago alguno, de parte del cliente ni de terceros; estos pagos deben efectuarse
Ginicamente en los canales autorizados por el Banco.

El Banco Popular cuenta con las siguientes lineas de atencién para los clientes
que se encuentran en mora en el pago de sus obligaciones:

Teléfonos Horarios de Atencidn
Canales de Atencién Linea Bogoté 7444857 Lunes a Viernes 7:00am a
de Cobranzas C""a‘;sﬂﬁ’ de Linea Nacional 7:30pm Sabados de 8:00am a A
018000515300 1:00pm Ir Arriba
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Pago 0 Negociaciones Con 1os ClIentes, sin embargo, No estan autorizados a recibir

pago alguno, de parte del cliente ni de terceros; estos pagos deben efectuarse
Ginicamente en los canales autorizados por el Banco.

El Banco Popular cuenta con las siguientes lineas de atencién para los clientes
que se encuentran en mora en el pago de sus obligaciones:

Canal Teléfonos Horarios de Atencion
Canales de Atencién Linea Bogots 7444857 |  Lunes a Viemes 7:00am a
de Cobranzas C""a‘;sﬂﬁ’ de Linea Nacional 7:30pm Sabados de 8:00am a
018000515300 1:00pm
Contact Center | Linea Bogotd 4051895 | o\ i 2 Domingo en horario
Tarjeta de Crédito Linea Nacional o
Exprés 018000510111

Atendiendo lo dispuesto en la norma, a continuacién se informan los horarios de
gestién de cobro establecidos por el Banco:

Lunes a Viernes: 7:00 a.m. a 9:00 p.m.
Sabados: 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

Horarios Domingos y Festivos: 8:00 a.m. a 1:00 p.m. A

de Gestién de Cobro

Ir Arribs
Cuando habiéndose desplegado la gestién de cobro en los horarios mencionados [ Arriba
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Atendiendo lo dispuesto en la norma, a continuacién se informan los horarios de
gestién de cobro establecidos por el Banco:

Lunes a Viernes: 7:00 a.m. a 9:00 p.m.
Sabados: 8:00 a.m. a 5:00 p.m.
Domingos y Festivos: 8:00 a.m. a 1:00 p.m.

de Gestién de Cobro

Cuando habiéndose desplegado la gestién de cobro en los horarios mencionados
o sea posible localizar al deudor, la entidad podr de manera excepcional B
intentar ubicarlo en horarios extraordinarios.

“Se entiende por gastos de cobranza prejudicial toda erogacién en la que haya
incurrido la entidad vigilada por razén de las actividades desplegadas durante el
ejercicio de la gestién de cobro pre juridico, tendientes a obtener la recuperacion
de su cartera, incluidos los honorarios profesionales, independientemente de que
la gestién sea realizada directamente por funcionarios de la entidad o por terceros

Gastos de Cobranza facultados por ésta” N

Prejudicial
i Los gastos de cobranza prejudicial se liquidarén sobre el valor en mora pagado A

por el cliente. En el caso de cartera castigada se liquidardn sobre el valor del -
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“Se entiende por gastos de cobranza prejudicial toda erogacién en la que haya
incurrido la entidad vigilada por razén de las actividades desplegadas durante el
ejercicio de la gestién de cobro pre juridico, tendientes a obtener la recuperacion
de su cartera, incluidos los honorarios profesionales, independientemente de que
la gestién sea realizada directamente por funcionarios de la entidad o por terceros

Gastos de Cobranza facultados por ésta”

Prejudicial
4 Los gastos de cobranza prejudicial se liquidardn sobre el valor en mora pagado

por el cliente. En el caso de cartera castigada se liquidaran sobre el valor del

pago. A los dlientes con més de una obligacion en mora se les aplicard la tarifa

correspondiente a la obligacién con la mayor altura de mora.

Las siguientes son las tarifas de Gastos de Cobranzas, definidas para cada
producto en las diferentes alturas de mora:

Producto Mora Tarifa (1)
15a 30 dias 5%
Tarjeta Crédito Banco 31245 dias &
Popular - Tarjeta Crédito 46 a 90 dias 12%
Bxprés 91 a 180 dias 17%
Mayor a 180 dias 20%
46 a 90 dias 5%
Libranzas 91 a 180 dias 15% A
Mayor a 180 dias 20% i Arriba =
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Bprés 91 a 180 dias 17% -
Mayor a 180 dias 20%
46 a 90 dias 5%
Libranzas 91 a 180 dias 15%
Mayor a 180 dias 20%
31290 dias 5%
Prestamos 91 a 180 dias 15%
Mayor a 180 dias 20%
31290 dias 5%
Leasing 91 a 180 dias 15%
Mayor a 180 dias 20%
Todos (2) Cartera Castigada 25% L

(1) Las tarifas indicadas no incluyen IVA.
(2) Se excluye los créditos de vivienda.

Cobranza en los créditos de vivienda

Traténdose del cobro de créditos de vivienda, los gastos en que se incurra por
concepto de gestiones de cobranza serén a cargo del Banco, hasta el momento
en que se realice la presentacién de la demanda.

A

Para las obligaciones en mora o en estado de castigo, el orden en la imputacién .
I Arriba

de pagos de los productos es el siguiente: (i) Gastos de cobranzas, (ii) Seguros,
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(1) Las tarifas indicadas no incluyen IVA.
(2) Se excluye los créditos de vivienda.

Cobranza en los créditos de vivienda

Traténdose del cobro de créditos de vivienda, los gastos en que se incurra por
concepto de gestiones de cobranza serén a cargo del Banco, hasta el momento
en que se realice la presentacién de la demanda.

Para las obligaciones en mora o en estado de castigo, el orden en la imputacién
de pagos de los productos es el siguiente: (i) Gastos de cobranzas, (ii) Seguros,
Comisiones, Cuentas por cobrar, (i) Interés de mora, (iv) Interés corrientes, (v)
Capital.

Orden de
Imputacién de Pagos

Para las obligaciones en mora de la tarjeta de crédito Exprés, el orden en la
imputacién de pagos es el siguiente: (i) Gastos de cobranzas, (i) Interés de mora,
(iil) Interés corriente (iv) Comisiones, cuotas de manejo, seguros (v) Capital.

El Banco Popular tiene a disposicién de sus clientes diferentes canales para la A

recepcion de pagos:
P pag Ir Arriba
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El Banco Popular tiene a disposicién de sus clientes diferentes canales para la
recepcién de pagos:

Canales de Pago Producto

Crédito de Vivienda

Canales de Pago

Cajeros Autométicos ATH Tdc Banco Popular**
Tde Exprés**
Sobregiros*
Corresponsales Bancarios Tdc Banco Popular**

Tdc Exprés**

Entidades Financieras con la misma Franquicia Tdc Banco Popular

VISA — MASTERCARD Tdc Exprés
Lnea Verde Tdc Banco Popular
Tde Bxprés
Crédito de Vivienda
Pégina de Internet Banco Popular Tdc Banco Popular
Tde Bxprés
Credivehiculo
Red de Oficinas Banco Popular Leasing Habitacional A

Ir Arriba
Libranzas -
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Crédito de Vivienda

Pagina de Intemet Banco Popular Tde Banco Popular

Tdc Exprés

Credivehiculo

Red de Oficinas Banco Popular Leasing Habitacional

Libranzas

Credivehiculo

Solicitud de Débito Automético Leasing Habitacional

Libranzas

Crédito de Vivienda

Oficinas Bancarias del Banco Popular y demés Sobregiros
Bancos del Grupo Aval (Banco de Bogots,
Banco de Occidente y Banco AV Villas) Tdc Banco Popular
Tdc Exprés
Credivehiculo
Transferencias ACH

Leasing Habitacional

Red de Oficinas del Banco Popular, Banco de

Bogotd y Banco Av Villas Préstamos
Puntos Baloto Tdc Exprés
*Mediante consignacién a cuenta A

** Siempre y cuando pague con su tarjeta débito de los bancos de la Red Aval.

Ir Arriba





Fuente: Banco Popular [https://www.bancopopular.com.co/wps/portal/popular/inicio/su-banco/informacion-institucional/gestion-cobranzas]

3.1.4 Diseño de ganancia para las casas de cobro

La metodología que aplican las casas de cobro para adquirir utilidad de los procesos de recuperación de cartera consiste en tener los derechos para el cobro de la deuda, a esta deuda adicionar una cifra u porcentaje el cual representará una ganancia que cubrirá gastos, costos y dará una utilidad a la entidad recaudadora.
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3.1.5 Clientes:

· Entidades privadas, púbicas y/o mixtas.

· Comercializadoras de bienes y servicios que generen crédito a sus clientes.

· Los usuarios más frecuentes pertenecen al sector financiero, en especial, la banca. Ella es la que más recurre a esta clase de tercerización, con el fin de recuperar los activos adeudados por parte de los clientes; no obstante, se pueden encontrar diversos sectores que han adoptado esta herramienta, dada su masivo nivel de clientes, como lo son las empresas de servicios públicos, entidades del Estado, firmas proveedoras de productos, entre otras.

3.1.6 Presentación:
Una empresa de cobranza ofrece servicios a empresas que prefieren tercerizar estas actividades a especialistas con el fin de maximizar los resultados en la recuperación de los activos financieros (cobranza de deudas) y evitar riesgos innecesarios con tareas que no son parte del enfoque de negocio.
Cada día son más organizaciones que toman este servicio por que les representa seguridad y economía en sus transacciones ya que por medio del outsourcing se les brindan personas con gran conocimiento en esta área las cuales saben llevar a cabo los procesos necesarios para tener al día la cartera morosa  

3.1.7 Beneficios
La contratación outsourcing permite a las empresas que requieren del sistema de cobranza el ahorro de su capital de inversión dada la nula necesidad en la creación de departamentos de cobranza, adquisición de software, capacitación de personal, contratación fija, gastos legales, etc. Además de esto, la organización interna se hace más eficiente, permitiendo a los gerentes y encargados enfocar sus esfuerzos en labores de proyección e inversión. El punto más llamativo para las empresas es que estos cargos de cobranza corren por cuenta de los deudores, lo cual implica un ahorro significativo de los recursos de las empresas. Ello permite a los deudores establecer estrategias para subsanar sus deudas sin caer en procesos como embargos, cárcel, etc. 

Una de las ventajas más grande de tercerizar la cartera, es que quien paga Los montos de los honorarios a casas de cobranza son los mismos deudores moroso exceptuando a la cartera hipotecaria estos valores son fijados la superintendencia financiera de Colombia.

3.1.8 Servicios sustitutos:

La superintendencia financiera junto a la constitución política, decretos, leyes y demás, estipularon que para el caso de la recuperación de cartera no existen servicios sustitutos. Esto con el fin de asegurar procesos confiables que no incurran en abusos para con los consumidores. Sin embargo, existe la compra de cartera, factoring por parte de entidades financieras especializadas, pero a un alto costo financiero, ya sea asumiendo la totalidad del riesgo o no.

3.1.9 Servicios complementarios:

Algunos servicios complementarios a la acción de cobranza son: consultorios jurídicos, la asesoría de actualización en materia de cobranza y recuperación de cartera; aunque no es claro ni tampoco es definitivo un servicio adicional que se puedan utilizar
3.1.10 Legislación y otros aspectos institucionales

· circulares expedidas por la Superintendencia Financiera de Colombia que son la 048 del 25 de septiembre de 2008 y la 052 de octubre de 2007. La primera relaciona las reglas con las que deben llevar a cabo la gestión de cobranza y el trato que se comprometen a tener con los deudores, entre otros instructivos. La segunda tiene como fin establecer unos parámetros relacionados a la seguridad de la información y a la protección de los datos personales que tienen (estas empresas de cobranza) de las personas deudoras que contactan.

· En la Ley de Reforma Financiera 1328 de 2009 se reitera que la gestión de cobro al deudor debe efectuarse de una manera respetuosa y en horarios adecuados, el establecimiento de crédito debe velar porque en las gestiones encomendadas a las casas de cobranza actúen en forma consecuente con el régimen de protección al consumidor financiero.
· Las gestiones de cobro de las entidades vigiladas y de sus dependientes se deben adelantar con profesionalismo y respeto a los derechos del consumidor financiero, dentro del marco de los deberes de información y de debida diligencia consagrados en los artículos 97 del Estatuto Orgánico del Sistema Financiero y 3º, literal a) de la Ley 1328 de 2009.

3.2 DEMANDA PARA LA ADMINISTRACIÓN DE LA CARTERA DE CARTERA EN BUCARAMANGA. 
3.2.1 Mercado

El mercado principal de las casas de cobranza se basa en el banco, pero estas entidades pueden diversificar sus clientes, siempre y cuando estas empresas tengan carteras en mora por cualquier motivo y estas estén ligadas a las políticas de la superintendencia financiera.

3.2.2 Mercado potencial

· Empresas de Servicios Crediticios

a. BANCOS
Son entidades que se dedican a trabajar con el dinero, obteniendo una ganancia por las operaciones realizadas.
 Al estar enfocados en el mercado de las colocaciones manejan una amplia cartera de clientes morosos. Las diferentes entidades bancarias han trasladados los diversos cobros de su cartera a las casas de cobranza, ya que estas demuestran gran efectividad y experiencia en la recuperación de la cartera obteniendo resultados eficientes. Según un estudio realizado por La estudiante de Administración de empresas  Carolina Supelano de la universidad pontificia javeriana de la ciudad de bogota; “en diferentes entidades bancarias el cobro perjudico se ha trasladado a las casas de cobranza, las cuales muestran una efectividad y eficiencia en el cobro, gracias a la relación cliente – deudor que se tiene, y que los bancos no pueden superar debido a las demás operaciones que deben desarrollar diariamente en sus demás áreas. Pero, el problema es que las casas de cobranza se encargan únicamente de los cobros “grandes”, es decir, de los cobros mayores a 10 y 20 millones de pesos, lo que conlleva a que los cobros pequeños sean realizados por los mismos bancos, quienes poca atención prestan a los mismos, y si es necesario se envía a un cobro jurídico o se deja como cartera muerta pues es poco el peso que tiene en la cartera general de cada Banco; dejándolos descuidados, lo que resulta en ese momento muy interesante dentro del mercado, y se ve como la brecha por trabajar".
B cooperativas
Son entidades dedicadas a la colocación de créditos minoritarios dirigidos a diferentes sectores por ejemplo créditos estudiantiles, créditos de microempresas para personas independientes y créditos de libre inversión. Son créditos de más fácil acceso. Este mercado es factible ya que hay una gran proporción de clientes que tienen su cartera vencidas dado a la facilidad con la que acceden a estos tipos de créditos 
3.2.2.2 Oportunidad de nicho de mercado.

La ciudad de Bucaramanga y su área metropolitana cuenta con un alto número de empresas encargadas de actividades como: 

· Entidades prestadoras de servicios públicos 

· Empresas de Telefonía Celular, Internet y Teléfono 

· Entidades prestadoras de servicios educativos 

· Entidades comercializadoras de vehículos y maquinaria 
· Comercializadoras de Entidades Bienes Inmuebles
· Comercializadora de cualquier bien o servicio a crédito.

Este mercado tiene un alto potencial en Bucaramanga y el resto del país ya que las casas de cobro centran su interés en las grandes entidades financieras de Colombia. Perdiendo la oportunidad de trabajar la cartera de estas organizaciones.

3.2.3 Análisis del nicho de mercado.

En el mercado existen diferentes empresas dedicadas a la comercialización de productos tangibles e intangibles los cuales tienen facilidad de adquisición en los clientes, ya que en la mayoría los pagos de estos productos se generan a crédito.

Las casas de cobro buscan administrar la cartera de entidades que brinden créditos a clientes y empleados, que presenten carteras en mora y que estén dispuestos a entregarla para hacerles el debido proceso de recuperación.

Basado en un análisis visual se identifica que en Bucaramanga existen diferentes tipos de entidades que presentan las características mencionadas anteriormente y no están siendo abordadas como es el caso de:
a. Entidades prestadoras de servicios públicos.

Conformadas por aquellas empresas dedicadas al cobro de los diferentes servicios como lo son luz, agua, gas, y teléfono- telefonía celular

Se logra identificar que las empresas dedicadas al cobro delos servicios de agua como AMB y la de luz como lo es ELETRIFICADORA DE SANTANDER y gas GASORIENTE, TECNOGAS Y GASAN, en Bucaramanga se acogen al artículo 142 en el cual se especifica que el cliente que no pague el servicio ofrecido se le suspenderá el servicio y después seguirá un proceso judicial por lo tanto estas entidades no necesitan del servicio de recuperación de cartera

b. Empresas de Telefonía Celular, Internet Y Teléfono 

Son entidades que venden planes de servicios de telefonía celular o internet ofreciendo a sus clientes pagos mensuales para la adquisición de sus minutos o gigas de navegación también ofrecen equipos de telefonía celular, computadores, y demás elementos tecnológicos a crédito este tipo de compañías no establecen a sus clientes un estudio de su capacidad de pago para otorgar su crédito debido a que el riesgo es poco o nulo. Lo que conlleva a posicionarlos en uno de los primeros lugares en cuanto a la colocación de sus productos y a tener un alto índice de clientes morosos por lo tanto necesitan del servicio de recuperación de cartera
c. Entidades prestadoras de servicios educativos

Los centros educativos en Colombia son entidades encargadas de ofrecer el servicio de enseñanza, su forma de pago está determinado por el sector de la economía dado: el sector privado y el sector público, los centros educativos públicos no presentan mora debido a que a ellos se les cobrar tarifas muy mínimas y a que el gobierno subsidia gran parte de los costes. En los centros educativos privados la forma de pago está dada para las instituciones de educación básica son por medio de un pago por matricular en el establecimiento y unas mensualidades que se van pagando entre más alto es el prestigio del colegio más alta es su mensualidad.  su modalidad de cobro presenta cierto abuso en el cobro de sus cliente pues   si el estudiante no paga en sus debidos plazos no podrán ser calificados o al finalizar el año escolar no se les entregara un paz y salvo para matricular el siguiente año, lo que obliga al usuario a estar al día con la institución para entidades de educación superior  la forma de pago es inmediata teniendo como intermediarios a establecimientos financieros o su departamento de crédito y cobranza para la entidades que el departamento de cobranza en muchas ocasiones no cuentan con el personal con los conocimientos necesarios para realizar esta gestión. Por lo tanto, encontramos en este segmento gran potencial para que pueda operar una casa de cobranza.

d. Entidades Comercializadora de Electrodomésticos: 
Este tipo de empresas se dedican a la compra y venta de productos para el hogar se identifica que en este grupo existe la opción de hacer los pagos en dos formas: de contado y a crédito; en Bucaramanga los clientes de dichos establecimientos tienden a hacer sus pagos a crédito por cuestiones culturales ya que se observa que el promedio salarial esta entre 737. 717 y 1.200.000 y las personas no alcanzan a cubrir lo que vale un electrodoméstico en su totalidad por ejemplo la compra de un televisor para una persona que gana el salario mínimo y sus gastos son de 500000 mensuales lo que conlleva a adquirir su televisor en cuotas fijas mensuales.  Lo que conlleva a la gran mayoría de los hogares colombianos que viven con un mínimo la mayor pretende sus compras sean a crédito. Y por lo tanto estas compañías tienen un nivel grande de aceptación de los productos y manejan grandes carteras al hacer un análisis visual se puede inferir que la a estas empresas en cuanto a su procedimiento de cobranza le hace falta personal capacitado para la recuperación de su cartera.
e. Entidades comercializadoras de vehículos y maquinaria: 
Este grupo el método que utilizan para la venta de sus productos es por medio de un pago inicial y el resto a cuotas. En general este tipo de instituciones otorgan sus créditos por medio de entidades financieras las cuales se encargan  
f. Comercializadoras de Entidades Bienes Inmueble
Se dedican a construir proyectos de vivienda para ser comercializados sobre planos o proyectos terminados teniendo como característica principal que el proyecto al estar finalizado tiene un precio diferente al que fue hecho sobre planos debido a la valorización.
Para la compra de vivienda en Colombia se genera un contrato con la constructora y un banco en el cual se le pide al comprador que realice el pago de una cuota inicial a la constructora para la compra del proyecto y de esta manera el banco le genera una hipoteca en la que respalda el restante de la obligación de este. El comprador queda con la obligación de pago con el banco en los próximos años lo que denominamos crédito hipotecario.
Por otro lado, existen casos en que la constructora solicita el pago inicial y ella misma financia el pago del comprador sin necesidad de intermediaros. Las inmobiliarias dentro de su portafolio de servicios también ofrecen la administración de los bienes inmuebles en los que se encargan del cobro de los arriendos y trámites adicionales. En este tipo de entidades se observa que en mucho de los casos sus clientes han dejado de pagar sus obligaciones afectando la continuidad de la construcción de los inmuebles u contratos de alquiler obligando a la empresa encargada pasar los casos a cobro judicial. Ya que estas no tienden a implementar un outsourcing con las casas de cobro para recuperar su capital de una manera amigable.
3.2.4 Nivel de endeudamiento en el municipio de Bucaramanga 
De acuerdo con el informe expedido por la superintendencia financiera en el año 2017 Se evidencio un crecimiento en el sector financiero del 3.9 % en cuanto a la colocación de créditos distribuidos en las siguientes áreas
[image: image15.png]El departamento de Santander concentra el 3.9% de la cartera y
la estructura de la colocacién es similar a la del total nacional

Comercial Consumo
Saldo bruto del departamento -ﬂ
84.4% 50% 30%
de este total estd colocado en el érea
metropolitana de Bucaramanga*

Vivienda Microcrédito

Vivienda es la cartera que mas ha
ganado participacién en los dltimos
5 afios.

16% 4% sfc

* rea metropalitan de Bucarsmngs: Bucaramangs,
Flordablanca, Girén y Pedecuests.





Fuente: superintendencia financiera

Se puede inferir que un porcentaje de las personas que adquirieron estos tipos de crédito se encuentran en cartera morosa o vencida por lo tanto es viable la implementación de una empresa local con sede matriz en la ciudad de Bucaramanga 
3.2.5 Segmento del mercado
El mercado objetivo está conformado por las entidades públicas, privadas y mixtas que requieran del servicio de recuperación de cartera.

3.2.6 ANALISIS DEL MERCADO MEDIANTE ENCUESTAS
· Diseño del Instrumento:
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· Datos y análisis del Instrumento

Figura 3. Sector económico de las empresas encuestadas
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100 respuestas





Fuente: encuestas
El instrumento de recoleccion de informacion se aplicó a las organizaciones de la ciudad de Bucaramanga, de las cuales 27% son del sector Servicios, 25% del sector comercial, 24% del sector industrial y 24% del sector academico. La poblacion tomada fue de 100 y la metodologia fue en modo entrevista con preguntas ya estandarizadas como se encontrará acontinuacion.
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2. Nombre de la Acti

100 respuestas

dad Especifica. I

Micro-Mercado (2)
‘Telecomunicaciones (2)
Clinica de ortodoncia (2)

Fabricaciony comercializa

Electrodomesticos (2)
Joyeria (2)

Conjunto residencial (2)
Financiera DVV
Guarderia

Tecnologia

Escuela Primaria

Arenera





Acontuniacion las empresas que participaron en el instrumento, algunas con nombre propio otras por su clasificacion de actividad comercial.
Tabla 1. Empresas encuestadas
	· Colegio (12)

· Calzado (5)

· Consultorio juridico (4)

· Consultorio Juridico (3)

· Jardin infantil (3)

· Electrodomésticos (3)

· Spa (2)

· Micro-Mercado (2)

· Telecomunicaciones (2)

· Clinica de ortodoncia (2)

· Fabricacion y comercializacion (2)

· Electrodomesticos (2)

· Joyeria (2)

· Conjunto residencial (2)

· Financiera DVV

· Guarderia

· Tecnologia

· Escuela Primaria

· Arenera

· Primaria School

· Tranformación, producción y distribución de materia prima.

· Fabricacion y comercializacion de empacados

· Telefonia

· Financiera banco p

· Financiera banco falabella

· Tecnicas y trecnologias Congregacion mariana

· Electrodomesticos rayco

· Venta de bicicletas

· Accesorios en Cuero

· Venta de celulares

· Consultoría juridicas

· Centro tecnologico

· Asesorías contables y financieras
	· Consultorio Academico

· Banco

· Asesor financiero

· Cooperativa

· Asesorias comerciales y financiera

· Asesorías en marketing

· Internet fibra optica

· Compra y venta de electrodomesticos

· Comercializacion dede madera

· Comercializacion de madera

· Funerarios

· Jardín

· Fabricacion y comercializacion

· Comercializacion de productosnde telefonia

· Comercializadora de moviles o telefonia

· Almacen de ropa

· Fabricacion y comercialización

· Zapatería

· Fabricacion de ropa para bebe

· Celulares

· Jardin.infantil

· Carpinteria

· Transformacion de hierro y acero

· Fabrica de empanadas

· Comercializacion de celulares tablets y accesorios

· Inmobiliaria

· Aceros SAS

· Proyec ING

· Contener SA

· Dicha de aprender
· CAM 

· Centro clínico y spa

· Consultoría académica

· Turismo 


Fuente: La autora
Figura 4. Servicio de recuperación de cartera
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3. Como considera un Servicio de recuperacion de cartera atrasada para [ []
su Organizacion, sin que esté le genere un costo a la empresa.

100 respuestas

@ Excelente
@ Bueno

4. Cual es la cantidad aproximada de clientes morosos en su
organizacion. o





Fuente: encuestas
Análisis: El mercado muestra una alta aceptación por el servicio en el que se realiza la recuperación de cartera vencidas o atrasadas. Teniendo en cuenta que el 53% del mercado que lo considera excelente y un 44% Bueno. Esto indica una oportunidad en el mercado de la ciudad de Bucaramanga y su región, en el cual se puede gestionar la compra de cartera y realizar el debido proceso administrativo.
Figura 5. Cantidad de clientes morosos
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Fuente: encuestas
	Análisis

	Nota: El análisis de basará en las columnas de colores Rojos (Pagos atrasados) y Amarrillos (No Pagan), los cuales indican la capacidad que tiene el mercado respecto de carteras atrasadas o vencidas.



	ROJO: CARTERA ATRASADA


	AMARRILLO: CARTERA VENCIDA



	· 1% - 20%: 11% del Mercado.

· 21% - 40%: 39% del mercado.
· 41% - 60%: 20% del mercado.
· 61% - 80%: 7% del Mercado.

· 81% - 100%: 7% del Mercado.

· Más del 100%: 15% del Mercado


	· 1% - 20%: 50% del mercado.

· 21% - 40%: 16% del mercado.

· 41% - 60%: 4% del Mercado.

· 61% - 80%: 6% del Mercado.

· 81% - 100%: 4% del Mercado.

· Más del 100%: 4% del Mercado



	El mercado muestra que existe un nivel de cartera atrasado del 29,5% aproximado entre el 40% al 60% de las organizaciones de Bucaramanga.


	El mercado muestra que existe un nivel de cartera vencida del 33% aproximadamente entre el 20% y 40% de las organizaciones de Bucaramanga.



	Lo cual indica que el mercado de la ciudad de Bucaramanga y su región tiene una alta demanda, por la compra de cartera y recuperación de la misma, basándose en que existe un 29,5% de cartera atrasada y un 33% de cartera vencida aproximadamente.


Figura 6. Otorgación de créditos a los clientes
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5. La organizacion brinda créditos a los clientes.

100 respuestas

osi
@ No

_ =)

5.1. Sila respuesta de la pregunta 5 es "NO'

8 respuestas

, Complemente su respuesta.

La pension se debe pagar los cinco primeros dias del mes de lo contrario al estudiante no se le pasaran notas
Se debe pagar una pension los cinco primeros dias del mes si no pagan no se les pasan notas

Es muy riesgoso darle productos a otras personas sin saber si lo voy a recuperar

Los cliente no cancelaron 0

&13p.m.
23/10/2017

B -




Fuente: encuestas
Análisis: Las organizaciones de la ciudad de Bucaramanga tienen una alta cultura de crédito por compra a sus clientes ya que el 92% de estas tienden a aplicarlo. Una der las razones de esta modalidad es que la aplicación de estrategias de mercadeo en donde lo importante es hacer la venta y dejan en segundo lugar el riesgo financiero.
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5.1. Sila respuesta de la pregunta 5 es "NO", Complemente su respuesta.

8 respuestas

La pension se debe pagar los cinco primeros dias del mes de lo contrario al estudiante no se le pasaran notas []
Se debe pagar una pension los cinco primeros dias del mes si no pagan no se les pasan notas

Es muy riesgoso darle productos a otras personas sin saber si lo voy a recuperar

Los cliente no cancelaron

Se cobra una mensualidad

Mi negocio no tiene la capacidad para cobrarle a las personas y q tal No me paguen

Por politica de Ia joyeria

Cada propietario debe cancelar una mensualidad corespondiente a los gastos del edificio

5.2. Silarespuesta de la pregunta 5 es "SI", Qué mecanismos utiliza o

&15
23/10/2017
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Análisis: La razón por la cual el 8% (Pregunta 5) del mercado no genera créditos es haber tenido malas experiencias al generar crédito, además de tiener un flujo de efectivo muy rígido que no permite que haya un déficit de dinero en el momento que lo requiere.

Figura 7. Mecanismos para comprometer a los clientes
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Fuente: encuestas
· Contratos 65,6%

· Promesas de Pagos 38,7%

· Letras 41,9%

· Contrato verbal 15,1%

Análisis: Las empresas sugieren el uso del Contrato escrito en un 65,6%, este tipo de documento es el más estricto ya que estipula todas las condiciones, y de ser incumplido se puede entrar a la parte de reclamo jurídico en el cual busca que se cumpla con el compromiso pactado. En un 41,9% suelen utilizar las letras y en un 38,7% realizan promesas de pago, documentos que genera más flexibilidad para efectuar el pago de dineros, lo cual implica que los deudores pueden aplicar indefinidamente el compromiso, siempre y cuando anuncien su interés por cumplirlo. Aunque los contratos verbales son legales, tienen una dificultad para presentar pruebas que demuestren el compromiso, este tipo de arreglo suele ser utilizado en el 15,1% de las ocasiones.

Figura 8. Promedio de tiempo de cartera atrazada
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Ultima parte, Continu:

6. Cual es el promedio de tiempo de la cartera trazada, de sus clientes
con la empresa.

100 respuestas

a3meses
@ 2abmeses
® 5a9meses

@ 9a12meses
@ Mayor a 12 meses.

7. Qué método(s) de cobranza utiliza para recuperar su cartera.





Fuente: encuestas
Análisis: Las empresas tienden a tener un flujo de caja que se maneja mensual, que a fin o inicio de mes las empresas tienen que cumplir con una serie de compromisos. En la ciudad de Bucaramanga el 80% de las organizaciones permiten un plazo máximo de 3 meses en con un plan de pagos, un 19% en un plazo máximo de 6 meses con un plan de pagos y un 1% con un plazo máximo de 9 meses con un plan de pagos. 

Las empresas Micro y Pequeñas tienen a dar un plazo más corto, debido a que tienen que acelerar el flujo de dinero para activar su actividad, las medianas y grandes tienden a dar un amplio plazo ya que este es utilizado como estrategia de mercadeo y tienen la capacidad económica para cubrir el flujo de dinero rotativo.
Figura 9. Método de cobranza
[image: image34.png]EHS O -

Tablas y encuestas YPRB - Word

PUGILY  NCIO  INSERTAR  DISENO  DISENODEPAGINA ~ REFERENCIAS ~ CORRESPONDENCIA  REVISAR  VISTA
% Cortar Avial o A A Aae R
Do vl AW 2 naoceDe| aspbeede AaBbC( AsBoCel AQBI asebcet acsbeco
Pegar - 3 .. - lormal in espa. itulo. tulo. uesto ubtitulo  Enfasis sutil
9 ¢ Coparformate. N K S e x X A~ A T Normal | T Sin esp: Thulo1  Thulo2  Puest Subtitulo  Enfasis sutil
rortapapetes 1 Fuente 5 pirato 5 stios 5
E - — Cs e assomamomow s e v

0

1

2

3

“

15

1

7

18

1

2

PAGINA5DE25 1674 PALABRAS

Las empresas Micro y Pequefias tienen a dar un plazo més corto, debido a que tienen que acelerar
el flujo de dinero para activar su actividad, las medianas y grandes tienden a dar un ampiio plazo ya
que este es utilzado como estrategia de mercadeo y tienen la capacidad econdmica para cubrir el
fujo de dinero

7. Qué método(s) de cobranza utiliza para recuperar su cartera.

s Opoon B SegndaOpcon N Tecera Opcon IR Moo 0

©

©

“©

» i

o

Cobropersonal ~ Llamadas ~ MailsyMjs  Outsourcing Cobro Juridico Otros
landlisis:

B B

? @B - x
icarsesion |
i Buscar -
35, Reemplazar
1 Selecconar -
cadon -

-—————+ 0%

B e

O

2471072017




NOTA: este análisis tendrá en cuenta los tiempos y opciones que tienen la mayoría de las empresas en orden descendente.

Análisis: El 76% de las empresas suelen realizar en primera media una llamada para solicitar el pago de la deuda, Como segunda media suele hacen realizar un Cobro Personal el 45% de las empresas, en tercera medida llevan la deuda a manejo Jurídico el 49% de las organizaciones.

Los métodos menos utilizados por las organizaciones son:

1. Outsourcing (82%

2. Envió de Mails o Mjs ( 33%

3. Otros métodos por desconocimiento ( 90%

Esto indica que las organizaciones de Bucaramanga no tienen conocimiento o experiencias con las Outsourcing encargadas de la compra y recuperación de cartera. Y prefieren realizar el cobro de forma personal con los métodos que ellos consideren como es el uso de una pelea jurídica.

Figura 10. Nivel de efectividad
[image: image35.png]'e Whatspp. x‘l’i (1) Facebook x‘M Recibidos (4) - garciajhc. x‘ﬁ Mi unidad - Google Driv- xyE Unidades Tecnologicas -

> C [ @ Seguro | httpsy/docs google.com/forms/ci/13xmXSNOUCIsrKtugV46HIQE-DAYrZDrLKH_KLw30A/edit#responses

“i Eercicio 2 Paisesyr [) citasdion [J Trabaje connosotros i) Curso: Gestién Integ: S Portal de ofertacduc fin Riesgos M| Proyectos

8. Cual es el nivel de Efectividad obtenido en el método utilizado para
cobro de cartera.

100 respuestas.

@ Excelente

@ Sobresaliente
® Aceptable
talo

@ Muy malo

9. En su organizacion, que cargo es el encargado de realizar los cobros.

100 respuestas.

Secretaria (14)
‘Administrador (9)

‘Vendedor (6) .





Fuente: encuestas
Análisis: La recuperación de la cartera es sobresaliente en un 57%, es decir que la mayoría de las organizaciones no logran el recobro completo. Un 37% de las organizaciones presentan recaudo aceptable es decir que logran flujo de caja para mantener la operatividad. Un 6% de las organizaciones llegan a la excelencia, esto gracias a que cuentan con una área o personal encargado de esta labor y cuentan con las competencias para realizarlas.

Tabla 2. Área o cargo que realiza los cobros
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9. En su organizacion, que cargo es el encargado de realizar los cobros.

100 respuestas

‘Asesor de cobranzas, cartera, y casas de cobranza N
‘Asesor de cobranza
Abogado, y secretaria

Funcionarios interos en primera instacia y en sequnda entidades externas facultadas para estos cobros y
abogados

Eljefe de cartera
‘Vendedores
Abogados I
Asistentes

secretarias

La secretaria

Asesores del Area financiera

Contadora >

2371072017




	· Secretaria (14)

· Administrador (9)

· Vendedor (6)

· Abogado (5)

· Asistente (5)

· El Administrador (4)

· Jefe de cartera (4)

· Asesor (4)

· Cartera (3)

· Contador (2)

· Administradora (2)

· La Recepcionista

· Outsourcing

· Tesorera

· Los vendedores

· La tesorera

· Jefe de Cartera

· El departamento de cartera

· Asesor de cobranzas, cartera, y casas de cobranza

· Asesor de cobranza

· Abogado, y secretaria

· Funcionarios internos en primera instancia y en segunda entidades externas facultadas para estos cobros y abogados

· El jefe de cartera

· Vendedores

· Asesores

· Nomina
	· Abogados

· Asistentes

· secretarias

· La secretaria

· Asesores del área financiera

· Contadora

· Auxiliar de cartera

· Recepcionista

· El asesor

· Abogada

· Cajero

· Secretaria

· Auxiliar contable

· Asesores de cobranza y agencias de cobro

· Auxiliar de cobros

· Secretaria y abogado

· Asesor de cobros

· Asesor de cartera

· Departamento de cartera y entidades administradoras de cartera

· Departamento de cobranza

· Cartera o agencias externas del BBVA
· Oficina de tesorería
· El vendedor

· administrador
· Administración
· Cartera y agencias externas
· Cajeras


Análisis: Realizando una observación de las personas encargadas del recaudo de cartera en las organizaciones, se puede deducir que: este personal es contratado para funciones diferentes a esta función, razón por la cual sus competencias no son las más acordes al manejo de morosidad, actividad que implica conocimientos financieros, manejo psicológico de la persona morosa, manejo de tiempo para cubrir todas las morosidades, un protocolo y una organización para tal función. 

Tabla 3. Errores que cometen las empresas al recuperar cartera
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10. Cudl cree que son las falencias o errores que cometen las empresas al
momento de hacer recuperacion de cartera.

100 respuestas

No respetar sus politicas de cobranza (2)
EIno conocer el compromiso de pago que puedan tener los clientes I
No conocer bien al cliente, para saber si es buena paga

Elno realizarle un correcto estudio al pre-credito

El dar mucho plazo a los clientes

No adecuado recordacion de las obligaciones

No tener soportes que demuestren Ia deuda

No nococer a las personas que se les brinda credito

No tener elementos para cobro

No conocer sus clientes I
EIn0 tener mecanismos que faciliten a los clientes ponerse al dia

No aplican el descuento necesario al usuario
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	· No respetar sus políticas de cobranza (2)

· El no conocer el compromiso de pago que puedan tener los clientes

· No conocer bien al cliente, para saber si es buena paga

· El no realizarle un correcto estudio al pre-crédito

· El dar mucho plazo a los clientes

· No adecuada recordación de las obligaciones

· No tener soportes que demuestren la deuda

· No conocer a las personas que se les brinda crédito

· No tener elementos para cobro

· No conocer sus clientes

· El no tener mecanismos que faciliten a los clientes ponerse al día

· No aplican el descuento necesario al usuario

· No tener personas realmente capacitadas para eso.

· Falta de Estudio de la capacidad de pago de los clientes

· Comunicación con los clientes

· No actualizado el debido proceso de cobranza

· A Falta de colocar políticas de cobranza

· No resolver a los clientes sus quejas y no comunicarse correctamente con ellos

· No saben llegar de buena forma a sus clientes

· No tiene un proceso para la cobranza

· No contar con documentos que certifiquen la deuda

· No seguir sus políticas de cobranza

· No tener buenos soportes de cobro

· No conocer la persona a la que se le suelta mercancía

· Dar más mercancía a los clientes de la que ellos pueden cancelar en los tiempos estipulados

· No resolverles a los clientes las dudas sobre su crédito

· Estipular mal los términos en el contrato de servicio

· la baja constancia en el cobro de los compromisos

· No aplicar las normas de cobranza establecidas

· No tener un documento escrito que soporte el compromiso

· Desconocer la capacidad de pago de los clientes

· No tiene proceso de cobranza

· No tener constancia en el cobro

· No tiene la información clara y organizada sobre sus deudores

· Bajo conocimiento de la capacidad de pago de los clientes

· El trato a los clientes

· No tener documentos que certifiquen la existencia de la deuda

· No hacer firmar documentos que comprometan al pago

· El no tener la capacidad de comprometer al cliente con el pago

· LA baja constancia en cobro

· El dar mucho tiempo para efectuar los pagos

· No hacer procesos para la recuperación

· El no tener control sobre los tiempos de recaudo

· No tener un buen protocolo de cobro

· El no tener documentos que soporten la deuda

· No tener datos actualizados de los clientes

· Darles crédito a clientes sin antigüedad

· No tener cono comprometer al cliente con el pago

· Dar créditos amplios a clientes nuevos

· Políticas de cobranza

· No hacer el debido proceso para recuperar la cartera

· No conocer a los clientes y su compromiso con el pago

· No contar con métodos q obliguen al cliente a pagar

· No tener muy claro quiénes y cuanto deben

· Entregar crédito a los clientes que no pueden pagar

· No establecer políticas de cobranza

· No tener información clara sobre la cartera

· Procedimientos mal elaborados al cobrar

· Desorganización

· La no implementación de mecanismos para comprometer al cliente

· No prestar un buen servicio

· No saber quién debe y cuánto debe

· Falta de Análisis de los clientes

· No tener políticas de cobranza

· Desorden de la información

· No prestar un buen servicio y no hacer un estudio de crédito adecuado

· La faltada de evaluar la capacidad de los padres para poder pagar

· Mal servicio

· No contar con el personal adecuado para otorgar créditos

· No hacerles seguimiento a los clientes después de otorgar el crédito

· Dejar la cobranza en manos de personas q no sepan del proceso o q no sean confiables

· No existe tratamiento de la información de las deudas

· Falta de asesoramiento

· Falta de información

· Falta de políticas de cobro

· No analizar bien los clientes

· No tener los recursos necesarios para recuperar el dinero

· No tener como asegurar q el cliente para q pague

· Clientes insatisfechos

· No tener procedimientos para otorgar créditos

· Entregarle mercancía a quien no puede responder

· No tener procedimientos para recuperar el dinero

· Información. Desordenada

· No gestionar medios para la cobranza

· Personas capaces de negociar con el cliente en mora

· No hacer listados de quien les debe

· No tener como hacer para que el cliente pague

· El trato al cliente

· El otorgar créditos a clientes q no pueden pagar constantemente

· Procedimientos erróneos de contacto y asertividad con el cliente

· No llevar al día la información de los clientes deudores

· No tener personal capacitado para q se encargue de los procesos

· No tener ni el personal adecuada no la tecnología q se necesita para realizar cobros

· Implementación de planes para la recuperación

· Muy largos plazos de pago

· Baja presión para cobrar

· Falta de tiempo para esta tarea

· La baja presión de cobro

· Frecuencia en la recordación del compromiso


Análisis: los errores más frecuentes al momento de realizar el proceso de recuperación de cartera es la falta de preparación para la misma ya que las organizaciones no cuentan con un personal encargada para esta función, si no que delegan funcionarios aleatoriamente para esto, esto se muestra como desorganización. Por todo esto y otras razones los procesos no se pueden realizar con la mitigación del máximo de errores que eviten la total recuperación de las carteras morosas.
Figura 11. Uso de tercerización
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11. Ha permitido que organizaciones terceras se encarguen de la
administracion de la recuperacion de su cartera?
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os
@ NO

12. Si conoce una entidad encargada de esta actividad de recaudo de
cartera, mencionala.
(]

38 respuestas





Fuente: encuestas
Análisis: El 77% organizaciones en Bucaramanga no permiten que terceros hagan gestión de la cartera atrasada, prefiriendo realizar este proceso por su cuenta.

Figura 12. Entidades que recudan cartera
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Fuente: encuestas
	Covinoc

	Davivienda

	Ventas y servicios S.A.

	Recuperacol, fonancreditos, contacto solutions, cobrando, siccol ,fastco, AECSA

	ABC de servicios S.A.S , central de cobranzas , outsorcing de servicios financieros y comerciales, gesticobranzas, Ginco abogados, refinancia, cobrando sas, corfinanzas ltda

	Advice ltda, aveza s.a.s 

	Abogado

	Los bancos

	Cobrando s.a.s

	Finaval

	GF cobranzas jurídicas

	Sistemcobros s.a

	Sufi

	Financreditos

	Total datos

	Agtabigados

	GERC

	Gestiones y cobranzas

	Gesticobranza

	BBVA

	GERC

	Wwb

	Bancos

	Cobro express 

	Gerc


Análisis: Las empresas de Bucaramanga no tienen gran información sobre el proceso y quienes lo realizan. De las entidades que reconocen que realizan compra de cartera son principalmente los bancos y cooperativas financieras.

Figura 13. Uso de casas de cobranza

[image: image40.png][ Unidades Tecnologi

> C [ @ Seguro | httpsy/docs google.com/forms/ci/13xmXSNOUCIsrKtugV46HIQE-DAYrZDrLKH_KLw30A/edit#responses

“i2 Hercicio 2 Paisesyr [ citasdian [] Trabsje connosotro: 1 Curso: GestidnInteg:  Sp Porta de ofertacduc fn Riesgos M) Proyectos

Recuperacol, o Bbva Finaval Gestiones y cob. Noconozco  Ventas y srvici
Advice ltda, ave. Covinoc Gerc Losbancos  Sistemcobros s.a

13. Considera entregar su cartera atrasada a una organizacion de
estas?

100 respuestas

@ No

 ESET NOD32 Antivirus A x
Elsistema ests expuesto a riesgos, Para obtener mis
informacién, haga clic en esta notificacién.

644 p.m.

Esp

2371072017




Fuente: Encuestas
Análisis: El 86% de las organizaciones, al conocer los beneficios que tienen al entregar una cartera, muestran confianza para venderla a una entidad dedicada a esta actividad especializada, pues entienden que este tipo de empresas tiene más experiencia en cobros.
3.3 OFERTA EN EL MERCADO DE CASAS DE COBRANZA 
3.3.1 Principales competidores en el mercado
Tabla 4. Principales competidores en el mercado
	Nombre de la entidad
	GESTIONES Y COBRANZAS

	Dirección
	

	Teléfonos de contacto
	  Tel: (097) 6435210 
	Fax: (097) 6435219

	Correo Electrónico
	

	

	Reconocimiento por el 
Mercado
	Bajo
	Regular
	Medio
	Alta
	Muy Alta

	

	Tipo de Servicio
	Ofrecer servicios eficientes de administración de cartera, orientados a la satisfacción plena de sus clientes, a la maximización de la relación riesgo beneficio y al crecimiento personal y profesional de sus integrantes a través del mejoramiento constante de los procesos y de la utilización óptima de los recursos.

	Tasa de Cobro: Porcentajes que se aplican a las obligaciones vencidas de acuerdo a la altura de mora. En el caso de clientes con más de un crédito vencido, se aplica el porcentaje de acuerdo a la altura de mora máxima alcanzada en los mismos.



	
	TARIFA
	IVA
	VALOR FINAL
	Gastos de cobranza Cartera vencida Préstamos de Consumo, Tarjetas de Crédito, Créditos de libre inversión con garantía hipotecaria, Créditos de Vehículo.

	DE 16 A 30 DIAS
	5%
	0.95%
	5.95%
	

	31  A 60 DIAS
	7%
	1.33%
	8.33%
	

	MAYORES A 60 DIAS
	12%
	2.28%
	14.28%
	

	CARTERA EN COBRO JURIDICO
	20%
	3.8%
	23.8%
	

	CARTERA CASTIGADA
	20%
	3.8%
	23.8%
	


Fuente: página web institucional
	Nombre de la entidad
	Cobrando sas

	Dirección
	

	Teléfonos de contacto
	  
6970226
	

	Correo Electrónico
	servicioalcliente@cobrando.com.co

	

	Duración en el mercado
	18 años
	
	
	
	

	

	Tipo de Servicio
	Entidad especializada en prestar el servicio en la gestión, normalización y recuperación de cartera mediante la optimización de todos y cada uno de los recursos. Trabajamos en función de proteger y defender el patrimonio de nuestros clientes mediante el recaudo y recuperación de sus bienes y activos financieros y la normalización de las operaciones propias comerciales.

Creemos firmemente que en la realización de nuestras actividades debe primar la flexibilidad en el manejo de los usuarios de nuestros clientes. Somos un equipo altamente eficaz, que acata los más elevados principios éticos y respeto al individuo, el cual cuenta con plataformas de gestión propias, con capacidad tecnológica de fácil adaptación ante cualquier requerimiento.

Contamos con una infraestructura física adaptada con áreas de atención al cliente presencial de ser necesarios.

Contamos con el cumplimiento de protocolos de seguridad bajo la metodología de la ISO 27001 y de trabajo ISO 9000

	Tasa de Cobro: Porcentajes que se aplican a las obligaciones vencidas de acuerdo a la altura de mora. En el caso de clientes con más de un crédito vencido, se aplica el porcentaje de acuerdo a la altura de mora máxima alcanzada en los mismos.

	
	TARIFA
	IVA
	VALOR FINAL
	Gastos de cobranza Cartera vencida Préstamos de Consumo, Tarjetas de Crédito, Créditos de libre inversión con garantía hipotecaria, Créditos de Vehículo.

	DE 16 A 30 DIAS
	5%
	0.95%
	5.95%
	

	31  A 60 DIAS
	7%
	1.33%
	8.33%
	

	MAYORES A 60 DIAS
	12%
	2.28%
	14.28%
	

	CARTERA EN COBRO JURIDICO
	20%
	3.8%
	23.8%
	

	CARTERA CASTIGADA
	20%
	3.8%
	23.8%
	


Fuente: página web institucional

Ángel Asesores Ltda. Asecofin Ltda. Aslegal Ltda. C&C S.A.S. Cobrascol Ltda. Conalcreditos Ltda. CRC Outsourcing S.A. Ejecutivos Integrados Ltda. Financréditos S.A.S. Gempsa - Gestión Empresarial S.A Gestiones y Cobranzas S.A. GSC Outsourcing S.A.S. SAG Profesionales En Cobranzas S.A.S

3.3.2. Oportunidades y Amenazas 

Tabla 5. Oportunidades y amenazas
	Oportunidades
	Amenazas

	1. Santander no cuenta con una entidad propia de la región: la cultura santandereana tiende hacer muy conservadora y regionalista, razón por la cual si una entidad es local tiende a tener mayor aceptación en el mercado de la región.

2. Amplio mercado: la región santandereana cuenta con una amplia diversidad de organizaciones, en las que se encuentra las que pertenecen a los sectores Industriales, comerciales, de servicio y académicas. Lo cual establece un mercado potencial existente para este tipo de proyecto.

3. Mercado Pymes: Observando el mercado santandereano encontramos que se compone en su mayor parte por empresas pequeñas y medianas, las cuales suelen brindar créditos a sus clientes, y esas no suelen ser el nicho de mercado de las grandes entidades financieras.
4. Aceptación por el Servicio: el mercado presenta una amplia aprobación por el proceso en que se realiza la recuperación de la cartera atrasada sin tener que invertir en costos adicionales directamente la empresa.
5. Carteras Vencidas y Atrasadas: Los datos obtenidos de las entrevistas realizadas muestran que las organizaciones de Santander, basados en Bucaramanga, presentan grandes porcentajes de carteras vencidas o atrasadas, lo cual establece que existe en el mercado el factor principal para las casas de cobro. 
6. Estabilidad del mercado: Para las casas de cobro existe un mercado potencial en el departamento de Santander, ya que en las entrevistas realizadas obtenemos que más del 90% de las empresas de la región tienen la cultura de créditos a los clientes, esto general una probabilidad de carteras morosas, factor de interés para las entidades dedicadas a la recuperación de cartera.
7. Eficiencia para los procesos de recuperación de cartera: Las empresas entrevistadas en su gran mayoría no cuentan con un proceso para esta actividad, por lo cual los costos de realizarla de manera espontánea hacen que estos se eleven y en muchos casos sean esfuerzo de bajo impacto.
8. Excelencia para el proceso: Basándose en los datos obtenidos en las entrevistas se encontró que las empresas no alcanzan a recuperar el 100% de la cartera atrasada o vencida, esto debido a diversos factores como es la falta de conocimiento, estructura, manejo del cobro, personal indicado, recursos y tiempos establecidos, etc.

9. Tiempos y esfuerzos para el proceso: Las organizaciones tienden a enfocar sus esfuerzos en el proceso de producción y venta. Por lo cual los procesos de cobro no tienden a ser parte de sus fortalezas.
10. Personal calificado: Las empresas no cuentan con personal contratado para la labor de realizar la cobranza, razón por la cual su eficiencia y eficacia en esta tarea no es muy optima, como lo sería por parte de una entidad de dicada especialmente a esta labor.

11. Mercado desconocido: Al analizar la falta de postulaciones de entidades dedicadas a la compra de cartera en Santander, encontramos que es un mercado desconocido para los empresarios de la región, esto también indica que es una oportunidad para generar una cultura basada en las alianzas estratégicas y un impulso a la inversión publicitaria a este servicio innovador.
12. Entregas de Carteras: al realizar una completa descripción de las condiciones y procedimientos que se realiza a acceder a la venta de una cartera y los beneficios que adquiere el empresario, se obtiene una percepción más optimista por la organización respecto de la entrega de carteras para ser expuestas a los debidos procesos.
	1. Precio en el mercado: Diversos factores, como es el control del mercado establecido por la superintendencia financiera y los costos operacionales, los precios o porcentajes aplicados al proceso de recuperación de cartera no pueden superar ciertos márgenes, razón por la cual el valor del servicio no variara en mayor proporción a la que aplica la competencia.

2. Experiencia: Las empresas ya constituidas que realizan compra de cartera, tienen una trascendencia en el mercado años. El proceso de compra de cartera muchas de estas organizaciones lo llevan ofreciendo 3 años o más.
3. Reconocimiento: Estas empresas se encuentran posicionadas a nivel nacional y en algunos casos a nivel internacional, gracias a sus estrategias publicitarias y a la confiabilidad que han generado durante todos los años en los que han efectuado diversos productos financieros.
4. Capacidad: La capacidad con la que cuentan las grandes entidades financieras del país que hacen presencia en el departamento de Santander, cuentan con la infraestructura y márgenes que les permite generar servicios con mayores plazos, menores intereses o costos y en condiciones físicas agradables a la percepción del cliente.
5. Baja cultura de sociedad: Las empresas de Santander tienden a realizar las operaciones de manera interna, cerrando las oportunidades a sociedades estratégicas.
6. Desconfianza a lo nuevo: Los empresarios de Santander indican que no suelen ceder asuntos relacionados a la empresa por diversas razones, las cuales puedan llegar a perjudicar a las organizaciones.

7. Mercado acaparado: En Santander – Bucaramanga, las empresas basan su confianza en un mercado pequeño de entidades financieras que los empresarios consideran que estas realizan compra de cartera. Esto debido a que las entidades financieras que son pasividad por los entrevistados realizan una serie de campañas publicitarias con alto impacto en la sociedad.
8. Desconocimientos de producto: los empresarios desconocen del proceso que brindan los outsourcing.




Fuente: La autora
3.4 Los precios
3.4.1 Análisis De Precios 
La fijación del precio para este tipo de servicio no se puede establecer como normalmente se hace con cualquier servicio por efectos de cobranza este se hace de un porcentaje de valor a recaudar

Según la superintendencia financiera cada actividad adelantada para la gestión de cobranza dependerá del perfil del cliente de que se trate y deberá quedar debidamente registrada en el historial del deudor

3.4.2 Precios en Base A los oferentes actualmente
· Cobro predictivo: Antes del vencimiento de la obligación, nuestro equipo humano efectúa las llamadas necesarias para obtener el contacto con el cliente deudor o contribuyente haciendo el cobro predictivo comercial o recordación de pago, para que éste cancele en la fecha oportuna.

	Clientes con Asistencia Legal Preventiva:
	2% de Un (1)  Salario Mínimo Legal Mensual Vigente por cada obligación oportunamente cancelada (Aplica para portafolio de más de 100 registros).

	Clientes sin Asistencia Legal Preventiva:
	5% de Un (1)  Salario Mínimo Legal Mensual Vigente por cada obligación oportunamente cancelada (Aplica para portafolio de más de 100 registros).


Fuente: https://sojuridica.com/servicios-sojuridica/recuperacion-de-cartera.html

 
·  Cobro persuasivo o pre jurídico: En esta etapa previa al proceso judicial o coactivo, se interrelaciona el cobro telefónico, la información documental por carta o correo electrónico y la domiciliación o visita de un experto negociador.
	Clientes con Asistencia Legal Preventiva:
	Honorarios a cargo del cliente: No tiene.

	Honorarios a cargo del deudor:
	Dependiendo del monto de la obligación, entre un 5% y 18% aplicados sobre las sumas efectivamente canceladas.

	Clientes sin Asistencia Legal Preventiva:
	Remuneración mixta así:

- Honorarios a cargo del cliente: Entre un 5% y 10% de los valores efectivamente recuperados. 

- Honorarios a cargo del deudor: Dependiendo del monto de la obligación, entre un 5% y 18% aplicados sobre las sumas efectivamente canceladas.


Fuente: https://sojuridica.com/servicios-sojuridica/recuperacion-de-cartera.html
· Cobro coactivo o jurídico: En esta etapa se tiene el esquema de FÁBRICA DE DEMANDAS para disminuir la demora de los procesos judiciales con nuestra agilidad en la presentación de las mismas, presencia permanente en los despachos judiciales y el desarrollo del procedimiento judicial.

 
	Clientes con Asistencia Legal Preventiva:
	Honorarios a cargo del cliente: 20% de un Salario Mínimo Legal Mensual Vigente a la presentación de la demanda. 

	Honorarios a cargo del deudor:
	Dependiendo del monto de la obligación, entre un 10% y 20% aplicados sobre las sumas efectivamente canceladas.

	Clientes sin Asistencia Legal Preventiva:
	Remuneración mixta así:

Honorarios a cargo del cliente: Un Salario Mínimo Legal Mensual Vigente a la presentación de la demanda y un porcentaje entre un 5% y 10% de los valores efectivamente recuperados. 

Honorarios a cargo del deudor: Dependiendo del monto de la obligación, entre un 10% y 20% aplicados sobre las sumas efectivamente canceladas.


Fuente: https://sojuridica.com/servicios-sojuridica/recuperacion-de-cartera.html

3.5Comercialización

3.5.1 Estructura de los canales

Analizando la información obtenida por los diferentes medios se llega a la conclusión que la comercialización de este tipo de servicio se hace a través del canal directo
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3.5.2 Estrategia de Competitividad en el Mercado para las casas de cobranza, basado en el método PEST

Basado en el análisis del punto 3.2. “Oportunidades y Amenazas” se plantea las siguientes estrategias para penetrar en el mercado santandereano, en especial la ciudad de Bucaramanga. 

· Estrategia Cultural: El mercado santandereano no tienen una entidad reconocida que se encargue de la compra y recuperación de carteras atrasadas de las empresas de la región. Al ser esta entidad de la Región existe una gran probabilidad que tenga mayor aceptación en el mercado que la competencia que son de entidades de otras regiones o nacionalidades, esto debido a causas culturales en la que se tienen a dar prioridad a los proyectos locales, este mismo efecto es también observado en otras regiones de Colombia como es la región antioqueña.

· Estrategia Logísticas: Al enfocar como nicho de mercado la región santandereana, la casa de cobro deberá tener su principal infraestructura en los puntos estratégicos de esta región, principalmente en su capital (Bucaramanga). esto crea ventajas competitivas ya que los procesos realizados en la región no tendrán que ser enviados a diferentes filtros como es el caso de empresas centralizadas con sedes en otras ciudades o países, las cuales tienen a tener demoras en el análisis de la información por el proceso que debe pasar esta. Además, los costos de movilidad serán más bajos debido a la reducción de distancias, ya que las entidades estarán directamente en la ciudad nicho de mercado.

· Estrategia de costos: Al tener menores costos logísticos, la casa de cobranza puede tener unos márgenes menores en el porcentaje adicionado al servicio, esto en comparación al porcentaje aplicado por la competencia. Al tener menores en el portafolio de servicios se posiciona esta entidad entre el nicho de mercado de la región que buscan diversidad en el precio de este producto intangible. 

· Estrategia de servicio: Las PYMES son las entidades a las cuales este servicio se ajustaría de manera más óptima, ya que se busca que estas empresas puedan:

· Las entidades brinden créditos a sus clientes para mantener un margen de ventas con una fluidez de los ingresos, permitiendo la continuidad de sus diferentes operaciones sin ser afectados por retrasos de los pagos.

· Mantener buenas relaciones con sus clientes, ya que los procesos de cobranza serán más eficientes y cordiales. Los clientes de estas organizaciones tendrán un acompañamiento constante que lo incentive a mantener sus compromisos financieros con las organizaciones o tiendas al día.

· Las empresas que venden o entregan la cartera a la Casa de Cobranza podrán recuperas el flujo de dinero sin tener que elevar los costos internos, ya que el valor por el servicio será ajustado directamente al monto que se cobra al deudor, siendo este el que finalmente pagara el porcentaje que se ajusta por el proceso de cobranza.

· Estrategia Social: El constituir una casa de cobranza con procesos altamente Eficientes y Eficaces en el departamento de Santander tendrá como efecto:

Generar empleo:

· creando la posibilidad de mejorar la calidad de vida de la población de la región que esta empleada por la organización.

· Las empresas que recuperan su Cartera Atrasas o vencida. Estabilizan su economía interna y su flujo de efectivo y mejoran las estrategias comerciales tienen a generar más estabilidad laboral y ampliar su contratación. Lo cual generaría calidad de empleo y mayor de manda del mismo.

· Estrategia de localización: Las instalaciones de la casa de cobranza se establecerán en la siguiente estructura:

· Oficinas para Atención a empresas o empresarios que entregan carteras atrasadas: ubicadas en Centros Comerciales, Zonas Industriales, Áreas de Servicios o Zonas Comerciales. Estas instalaciones contaran con un número Calculado para contactar y asesorar la zona.

· Áreas de procesos de recuperación de cartera: preferiblemente ubicada en la zona franca de Santander, ya que al estar ahí la imagen de la organización tendrá mayor prestigio, además tendrá la ventaja que sus servicios podrán llegar a ser internacionales y nacionales con costos bajos.

· Zona Administrativa: Este espacio debe encontrarse en un complejo empresarial como es el “Parque Natura” (vía anillo vial – Floridablanca, Girón), de esta forma la imagen y confiabilidad de esta organización será más alta.

Nota: Los costos se optimizan ya que las oficinas de captación y asesorías no necesitan de mayores inversiones, esto debido a que las funciones de los asesores tienden a ser más externas. Al estar el centro de operaciones dentro de la zona franca los costos por impuestos serán más bajos, y sus costos de igual manera. El costo más alto para instalaciones será el administrativo en donde se busca mantener la fidelidad y confiabilidad de los empresarios que ya hayan entregado la cartera a la organización, brindando la mejor imagen.

· Estrategia de Innovación: La Casa de Cobranza, brindara un seguimiento más personalizado, ya que al ser de la región el personal, su asentó y actitud serán compatibles con los clientes y con sus deudores moroso. También se realizará cobro presencial, de manera que se abarquen todos los factores posibles para que sea cumplida la meta de excelencia en la recuperación de la cartera morosa, evitando tener que establecer cobros jurídicos y terminar con clientes moroso molestos con la empresa que entrega la cartera. 

· Estrategia de Marketing: Al ser una entidad creada en Santander para la región principalmente, se tendría como ventaja:

· Las preferencias culturales por el mercado.

· Portafolios de servicios de menores costos.

· Servicios más personalizados.

· Instalaciones con ubicaciones estratégicas.

· Alta imagen de la organización.

· Alta eficiencia y eficacia.

· Procesos más óptimos.
3.3.5 Diseño del proceso de compra de cartera y su recaudo en la ciudad de Bucaramanga.

Figura 14. Diagrama de proceso de cobranza de la futura empresa
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Fuente: Autora del Proyecto
Descripción del Grafico: El diagrama de flujo del proceso de recaudo de cartera y captación se deriva en el siguiente orden:

I. El proceso inicia con establecer la zona o sector para realizar la captación de carteras atrasadas. 

II. El empresario con cartera atrasada es contactado por el Asesor Externo de la zona o el empresario se dirige directamente a la oficina más cercana para ser entrega de su cartera atrasada.

III. El área de operación divide las carteras según las características y volúmenes de manera que estas puedan obtener el proceso más adecuado.

Nota: Todas las operaciones pasan por el paso a paso hasta que se logre resolver la morosidad. 

IV. Proceso # 1: se analiza la morosidad y se determina qué tipo de manejo se le debe aplicar. Es decir, si el deudor necesita que se le aplique los siguientes procesos o él se pondrá a paz y salvo en el tiempo inmediato. 

Nota: si el deudor se pone a paz y salvo el proceso pasa a “Recuperación de Cartera”

V. Proceso # 2: Se contacta al deudor por medio de Mail y Mjs, enviándole información que lo incentive a ponerse a Paz y Salvo a lo más pronto.

Nota: si el deudor se pone a paz y salvo el proceso pasa a “Recuperación de Cartera”

VI. Proceso #3: Se contacta al deudor por medio Telefónico y Correo físico, en la que se busca conocer la situación por las cuales la morosidad no se hay realizado. A partir de ahí realizar una asesoría en como la persona puede ponerse a Paz y Salvo o las condiciones para renegociar la deuda.

Nota: si el deudor se pone a paz y salvo el proceso pasa a “Recuperación de Cartera”

VII. Proceso #4: Se realiza visitas físicas a los deudores. El asesor con una forma cordial busca establecer confianza, para poder asesorar al deudor e incentivarlo a ponerse en paz y salvo o renegociar su deuda.

Nota: si el deudor se pone a paz y salvo el proceso pasa a “Recuperación de Cartera”

VIII. Proceso #5: se aplica los anteriores 4 procesos buscando que el deudor sienta presión por tener que ponerse al día con la empresa con la cual tiene el compromiso.

Nota: si el deudor se pone a paz y salvo el proceso pasa a “Recuperación de Cartera”

IX. Proceso #6: Se la sugiere al empresario que lleve el compromiso que tiene el deudor con la organización a cobro jurídico.

Nota 1: en el proceso se busca evitar llegar a este punto, ya que las relaciones comerciales se tienen a ver afectadas.

Nota 2: Se busca que el proceso no pase del “proceso 3” ya que esto aumenta los tiempos y costos en el proceso.

X. Recuperación de cartera: en este paso se deduce que la obligación ha sido cancelada o refinanciada por el deudor, quedando a paz y salvo.

XI. Área Administrativa: se notifica al empresario que la cartera fue recuperada.

XII. Cita al empresario: el área administrativa cita al empresario o representante para evaluar la percepción del servicio.

XIII. Solicitud de autorización: la organización entrega al empresario un documento para brindar un servicio preferencial, el cual da autorización para que la organización intervenga con los deudores que superen un periodo de tiempo que determine el empresario.

XIV. Autoriza la intervención automática: en caso de detectar una morosidad con el tiempo que el empresario determine para iniciar su intervención. La morosidad es enviada a “el área de operaciones de recaudo” para su debido proceso.

XV. No autoriza la intervención automática: la organización de recaudo finaliza el proceso.

XVI. Toma de datos: se agenda un periodo de tiempo para visitar al empresario para hacer receptación de la cartera vencida.

XVII. Fin: se finaliza el proceso con el empresario que no autoriza la intervención automática, se espera un periodo de tiempo definido y se reinicia el proceso.

4 CONCLUSIONES

· Después de analizar el panorama de deudores morosos en las diferentes situaciones financieras locales, se encontró que existe un mercado objetivo para atender y que cada vez se observa una tendencia al aumento de ejecuciones de cobranza.
· Se realizó una caracterización de las casas de cobranza existentes en Bucaramanga y se encontró confianza, solidez y experiencia en su gestión operativa y administrativa.
· El análisis del perfil de oportunidades y amenazas del medio, señala grandes oportunidades para este proyecto en sus diferentes variables, demostrándose de esta manera la viabilidad del mismo.
· Las estrategias de competitividad que se analizaron, usando el método PEST, indican que existe en ambiente competitivo y oportunidades para la creación de una casa de cobranzas en Bucaramanga.
· Se realizó el diseño de un modelo de proceso de compra de cartera y recaudo, que permita seguir una secuencia lógica administrativa, siguiendo la normatividad existente para estos tipos de casos. 

RECOMENDACIONES

· Para el éxito de este proyecto, se recomienda realizar los demás estudios pertinentes en la elaboración de un proyecto de inversión como son: el estudio técnico, el administrativo, el legal y el económico y financiero.
· También es de gran importancia contar con un pool de asesores profesionales e idóneos, que permitan dar soluciones oportunas y confiables en cada caso particular.
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� Como el que se vive con el grupo “Fuerzas Armadas Revolucionarias de Colombia, Ejército Popular” FARC-EP. 


� Cobrando s.a.s[www.cobrandos.a.s.com]


� � HYPERLINK "https://www.clientebancario.cl/clientebancario/educacion-financiera?articulo=que-es-un-banco" �https://www.clientebancario.cl/clientebancario/educacion-financiera?articulo=que-es-un-banco�
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