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GESTION ORGANIZACIONAL PARA LA MEJORA DEL AREA DE CARTERA 

EN LA EMPRESA SUMOTO DEL MAGDALENA S.A. DE LA CIUDAD DE 

BUCARAMANGA, MEDIANTE LA APLICACIÓN DE INNOVACIÓN 

 

1. RESEÑA: 

La empresa SUMOTO DEL MAGDALENA S.A. persona jurídica de sociedad 

anónima, fue fundada en el mes de octubre del año 2006, buscando 

incrementar las ventas de la ensambladora Auteco en la ciudad de 

Barrancabermeja debido al gran crecimiento que se venía desarrollando 

en esa ciudad y que únicamente estaba abastecido con un solo 

distribuidor.  

Es así, como se inicia la operación en esa ciudad con tres empleados 

directos de la empresa. Se fue desarrollando y ampliando sus sedes hasta 

completar los 5 puntos de venta que tiene actualmente ubicados en 

Barrancabermeja Principal, Barrancabermeja Nororiente, Barrancabermeja 

Kymco, San Alberto, y Bucaramanga.  La empresa está comercializando 

mensualmente 170 motocicletas Auteco y cuenta actualmente con una 

planta de personal de alrededor de 22 empleados. 

La empresa Sumoto del Magdalena S.A. trabaja en dar soluciones de 

movilidad a los clientes y tiene muchas facilidades de financiación para 

darle accesibilidad al cliente de tener su motocicleta. 

Las direcciones de las sucursales son las siguientes: 

Barrancabermeja La Principal: Calle 49 # 14-65 Barrio Colombia 

Barrancabermeja Kymco: Calle 49 a # 12-11 Barrio Colombia 

Barrancabermeja Nororiente: Cra 34C 52BIS 2-18 Malvinas Altas Edif. Haway 

San Alberto: Calle 3 # 2-66 Vía Principal 

Bucaramanga: Cra 33 # 36-17 Barrio El Prado 

 

En la sucursal de Bucaramanga, se encuentra toda la parte administrativa 

de la empresa: 

- Departamento de Crédito 

- Departamento de Cartera 

- Departamento de Contabilidad y nómina 

- Tesorería  

- Departamento Comercial 
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2. DIAGNOSTICO 

 

La matriz de Diagnostico Empresarial fue aplicada con el consentimiento 

del administrador de la sucursal de Bucaramanga, Diego Torres. Él junto 

con nosotras, analizó cada enunciado de cada área contenidos en la 

matriz, así no estuviera especificada en la empresa como tal.  Al finalizar se 

identifica que las áreas de financiera, contable, estratégica y humana son 

las más altas, mientras que las área comercial, de calidad y administrativa 

son las  más débiles con muchas falencias que no se habían reconocido. 

 

 

 

 

 

3. MATRIZ: La matriz de Diagnostico Empresarial fue aplicada con el 

consentimiento del administrador de la sucursal de Bucaramanga, 

Diego Torres. Él junto con nosotras, analizó cada enunciado de cada 

área contenidos en la matriz, así no estuviera especificada en la 

empresa como tal.  Al finalizar se identifica que las áreas de 

financiera, contable, estratégica y humana son las más altas, 

mientras que las área comercial, de calidad y administrativa son las  

más débiles con muchas falencias que no se habían reconocido. 

Dentro del área administrativa se identifica la necesidad de: 

 

 

 

 

 

3. PROBLEMA:  

La empresa no cuenta con la documentación requerida en cada uno de 

los departamentos, en especial, no cuenta con Manuales de procesos y 

funciones, debido al tiempo que requiere ejecutar estos documentos. 

En consecuencia, al no existir un manual de funciones definido se 

presentan diversas situaciones como: desinterés, desconocimiento tanto en 

los antiguos como en los nuevos empleados, fomenta el desorden, no 

existe división del trabajo, no se puede hacer seguimiento y evaluación a 

los empleados, además, que es uno de los requisitos en las certificaciones 

de calidad, entre otras.   
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4. PLAN DE MEJORA:  

Como solución al problema planteado elaboraremos las Políticas y el 

Manual  Funciones del Departamento de Cartera, con el fin de representar 

de forma ordenada y sistemática, información sobre aspectos 

organizacionales necesarios para la buena ejecución del trabajo. 

El presente manual de funciones y procedimientos como se ha dicho 

anteriormente tiene por finalidad regular y organizar la estructura interna 

de la empresa SUMOTO DEL MAGDALENA S.A, para lo cual:  

- Se necesita la participación y compromiso de todos en la empresa 

SUMOTO DEL MAGDALENA S.A, especialmente de la coordinadora de 

cartera. 

- Analizar los cargos existentes para establecer las funciones 

desempeñadas por cada integrante del departamento de Cartera. 

-   Realizar entrevistas a los trabajadores para lograr obtener información 

precisa en la elaboración de este manual. 

 

5. RESULTADOS 

 

5.1. Recolección de información.  

Se han realizado visitas al departamento de cartera donde se conocieron 

los tipos de cartera que se manejan en la empresa, las asesoras asignadas 

a cada una de ellas, los tipos de clientes con los que cuenta y el archivo 

de los documentos que se tiene de cada cliente. 
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Se realizaron entrevistas con cada asesora y se observó la base de datos 

que se asigna a cada una de ellas desde el principio de mes y el objetivo 

que deben cumplir. 

 

 

 

5.2. Observación directa. 

Se realizaron cuatro visitas, una por cada asesora para conocer el proceso 

que realiza con cada cliente en el momento de la llamada y todas las 

actividades que realiza en el desarrollo de su trabajo. 

 

5.3. Seguimiento al jefe de cartera. 

La coordinadora nos comunicó todas las tareas que debe ejecutar 

durante el mes, los informes que se presentan mensualmente, como 

organiza la cartera de cada asesora, como se saca el indicador 

diariamente y cuáles son los objetivos a los que se deben llegar diaria y 

mensualmente. 
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5.4. Sistemas 

Se conocieron los diferentes sistemas que utiliza el personal de cartera para 

la ejecución de su trabajo.  Se evidenciaron 3 sistemas: 

 

1. CRM: Donde se registra diariamente la gestión que se le hace a 

cada cliente. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Indicador 



9 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. AVAL: Se revisan las cuotas pendientes de los clientes. 
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3. ZEUS Contabilidad: Se revisa que pagos ha realizado el cliente, la 

financiación acordada y permite actualizar información de los 

clientes. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5.5. Políticas y el Manual  Funciones del Departamento de Cartera 

 

Anexo al final del documento. 

 

 

6. DIAGNOSTICO FINAL 

 

Como se evidencia en las imágenes se logró una mejora en la gestión 

administrativa con el desarrollo e implementación de las políticas y el 

manual de funciones del área de cartera.  

En el inicio del proyecto se obtuvo un puntaje de 54,12% y al final  de este 

un puntaje del 57,65%, por ende el impacto se traduce en un 3,53% que 

aunque parezca muy insignificante, para la empresa representó la 

documentación de uno de los procesos fundamentales para su desarrollo. 

Al comienzo de la intervención encontramos que la empresa no tiene 

documentados sus procesos financieros, comerciales ni de operaciones, 

por lo tanto, al no contar con dicha información no se puede utilizar para 
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el seguimiento y la evaluación de los procesos y a su vez de quienes 

laboran en tales procedimientos. 

Al finalizar el proyecto se consiguió que la empresa se concientizara y 

concibiera  el Manual de Funciones como una herramienta útil y muy 

necesaria para la administración del personal vinculado a cada uno de los 

cargos. Ayudo a marcar las responsabilidades de cada uno de los 

integrantes del área y para el gerente será una ayuda al fortalecimiento 

de los procesos internos organizacionales y sobre todo será un indicador 

comparativo de desempeño. 

De igual manera, se sensibilizo de la importancia de la documentación de 

las Políticas de Cartera para que su administración sea eficiente al 100% 

(ya que es una de las variables o ejes más importantes que una empresa 

puede tener). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

VS 
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7. RECOMENDACIONES 

 

 Que el presente trabajo sea el punto de partida de una mejora 

creciente dentro de la empresa, enfocando los manuales como 

herramientas vitales, que permitan perfilarse hacia la calidad y 

eficacia de la sociedad. 

 

 Se recomienda socializar el manual de funciones con el personal 

nuevo haciendo uso de los mismos en los procesos de capacitación 

y así crear espacios de retroalimentación entre los empleados 

antiguos y los que se encuentren en etapa de aprendizaje. 

 

 Revisar periódicamente cada uno de los manuales, para asegurar su 

aplicación continua y sobre todo analizar y estudiar cada propuesta 

de cambio sugerida por cada uno de los miembros de la 

organización y que muestren una mejora positiva. 

 

 El manual de funciones y las políticas estarán sujetos a cualquier 

cambio realizado en el proceso de cartera, por lo cual su constante 
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actualización es importante para que no pierda su validez dentro de 

la empresa. 

 

 Se sugiere revisar constantemente la medición de indicadores de 

gestión con el personal involucrado, con el fin de obtener 

información que contribuya a la creación de nuevas estrategias que 

conlleven al cumplimiento de las metas propuestas. 

 

 Se recomienda que el departamento de auditoria o la 

administración realicen evaluaciones periódicas de desempeño 

individual y grupal con el fin de establecer la productividad, la 

eficiencia y el cumplimiento de las competencias para ocupar el 

cargo. 
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POLITICAS DE CARTERA 

1. OBJETIVO 

 

Establecer políticas transparentes para lograr una cartera óptima, 

mediante un proceso sistemático de evaluación, seguimiento y 

control de las cuentas por cobrar, con el fin de obtener que los 

recaudos se realicen de forma oportuna y efectiva, de manera que 

la gestión garantice de este componente una circulación 

permanente de liquidez, como grupo representativo del activo 

corriente y lograr que los clientes realicen los pagos de manera 

oportuna y efectiva, construyendo relaciones estables y duraderas, 

mediante una adecuada gestión de cobro. 

 

2. ALCANCE 

 

Esta política es aplicable para el departamento de cartera y demás 

dependencias de apoyo, gestión, registro y control que generen 

operaciones a crédito.  

 

3. DEFINICIONES 

 

Cartera: Se denomina cartera a los importes correspondientes a 

ventas a crédito que aún no ha tenido cobro efectivo y por tanto se 

encuentran pendientes de ser cancelados por parte de los clientes. 

 

Acuerdo de pago: Consiste en la conciliación de la cartera en mora 

por medio de un pago inicial y el saldo dividido en cuotas, las cuales 

se cobraran hasta terminar la mora o la deuda total en los tiempos 

acordados. 

 

Gestión diaria: Sistema Coordinado de personas, tecnologías y 

estrategias que integran con eficacia a los recursos de la empresa, y 

canales múltiples de comunicación para permitir al cliente 

interacciones que desarrollen valor para el usuario y la organización. 
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Mensajes: El cliente podrá recibir un mensaje de cobro de cuota o 

cuotas atrasadas, indicando los días de mora y el valor a pagar. Éste 

mensaje  será de texto. 

 

Llamadas telefónicas: El deudor podrá recibir una llamada de 

acercamiento con el fin de realizar la gestión de cobro y concretar 

una fecha en la cual normalizará su obligación. Esta llamada se 

realizará a los teléfonos fijos y celulares consignados por el deudor en 

la solicitud de crédito, de residencia y de trabajo, o a los últimos 

actualizados por él mismo. 

 

Visitas domiciliarias: Es la visita que se realiza al cliente para dar a 

conocer la obligación pendiente, los servicios en mora y actúa 

como mecanismo de recordación y cobro de la obligación. 

 

Contacto a referidos: En caso de no ubicar el deudor en los datos de 

contacto suministrados en la solicitud de producto o en sus 

posteriores actualizaciones, se podrá recurrir a los teléfonos de las 

referencias y otras personas naturales incluidas en la solicitud, con el 

exclusivo objeto de ubicar al deudor. 

 

Paz y Salvo: Es la certificación de que el cliente no posee deudas 

con la empresa. 

 

 

4. GENERALIDADES 

 

 Los gestores encargados de la recuperación de cartera no 

están facultados para recibir directamente sumas de dinero 

por ningún concepto. 

 Desde el primer día de vencido, se establecerá contacto con 

el cliente a través de los gestores de cobranzas internos 

quienes están facultados para realizar acuerdos y 

compromisos de pagos. 

 La gestión de cobro se realizará a través de mensajes de texto, 

gestión telefónica y visitas, recordando el pago de los créditos, 

con el fin de llegar a un acuerdo en el menor tiempo posible. 
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 Si el titular no puede ser contactado, se podrá recurrir a los 

contactos de referenciación. 

 Se contactaran a los clientes de lunes a viernes de 8:00 a 12:00 

a.m. y de 2:00 a 6:30 p.m.; y sábados de 8:00 a.m. hasta la 1:00 

p.m. 

 Actualización constante de los datos de los clientes y 

codeudores: contacto telefónico fijo y/o móvil y dirección. 

 Dada la responsabilidad que le compete al codeudor, deudor 

solidario, garante o aval en el pago de la obligación vencida, 

se podrá realizar gestión de cobro a cualquiera de estas 

personas. 

 SUMOTO DEL MAGDALENA S.A castigará cartera únicamente si 

lo autoriza la Gerencia Financiera y dando cumplimiento con 

las normas de ley. 

 Las comisiones están dadas por “Comisión por objetivos” y el 

cumplimiento de esos objetivos. 

 

 

5. CLASIFICACIÓN DE CARTERA 

 

La clasificación de la cartera se realizara por edad de vencimiento 

de los créditos. La mora por incumplimiento en los pagos de las 

obligaciones es el indicador a tener en cuenta para esta 

clasificación y se regirá por los siguientes términos: 

 

 

DÍAS DE MORA CALIFICACIÓN 

0 – 30  A 

31 – 60 B 

61 – 90 C 

91 – 120 D 

Superior a 120 E 

 

5.1 Niveles de calificación 
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Categoría “A”: Crédito con riesgo crediticio NORMAL.  Son los 

créditos ya otorgados que no presenten mora superior a 29 días 

en sus obligaciones contractuales, esto es entre 0 y 29 días en 

mora. Estos créditos reflejan una estructuración y atención 

apropiada. Los estados financieros de los deudores o los flujos de 

caja del proyecto, así como la demás información crediticia, 

indican una capacidad de pago adecuada, en términos del 

monto y origen de los ingresos con que cuentan los deudores 

para atender los pagos requeridos.  

  

Categoría “B”: Créditos con riesgo ACEPTABLE. Los créditos 

calificados en esta categoría están aceptablemente atendidos y 

protegidos, pero existen debilidades que potencialmente 

pueden afectar transitoria o permanentemente la capacidad de 

pago del deudor o los flujos de caja de proyecto, en forma tal 

que de no ser corregidas oportunamente, llegaran a afectar el 

normal recaudo del crédito.  

  

Categoría “C”: Crédito deficiente, con riesgo APRECIABLE. Se 

califican en esta categoría los créditos que presentan 

insuficiencia en la capacidad de pago del deudor o en los flujos 

de caja del proyecto, que comprometen el normal recaudo de 

la obligación en los términos convenidos.  

  

Categoría “D”: Crédito de difícil cobro, con riesgo SIGNIFICATIVO. 

Es aquel que tiene cualquiera de las características del 

deficiente, pero en mayor grado, de tal suerte que la 

probabilidad de recaudo es altamente dudosa.  

  

Categoría “E”: Crédito IRECUPERABLE. Es aquel que se estima 

incobrable, y puede ser enviado a casa de cobro si la situación 

del cliente lo amerita. 
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5.2 Indicadores 

 

Son los parámetros utilizados para monitorear el cumplimiento 

de los objetivos y metas trazados por la organización, y 

muestran de forma cuantitativa el desempeño; además 

permiten tomar acciones correctivas y preventivas para 

alcanzar el mejoramiento en los procesos. 

 

La implementación de indicadores de gestión para evaluar la 

satisfacción del cliente y el monitoreo constante a los 

procesos, proporciona beneficios a la organización por cuanto 

se convierte en una fuente de mejora para la implementación 

de acciones que contribuyan a alcanzar el crecimiento. 

 

Para el seguimiento que garantice el cumplimiento de los 

objetivos trazados se utilizara la Rotación de cartera que 

indica el comportamiento global de la cartera, determinando 

cada cuanto día pagan los clientes. Este indicador entre otros 

aspectos permite ver cuál es el asesor que mejor rota su 

cartera y que en menor número de días consigue hacer el 

recaudo. 

 

 

6. CANALES DE PAGOS 

 

 Concesionarios SUMOTO DEL MAGADALENA S.A 

 Baloto Nº Convenio 959595 Código: 2228 Referencia: número 

de cédula del titular 

 Consignación Bancolombia: Cuenta de ahorro # 30628864311 

convenio 57943  

 PSE: avalplaycenter.com 
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MANUAL DE FUNCIONES 

 

El manual de funciones que se presenta a continuación logra recopilar los 

caragos que se encuentran relacionados con el departamento de cartera 

con el fin de sistematizar la información sobre los diferentes aspectos 

necesarios para la ejecución del trabajo, describe las funciones, 

atribuciones y responsabilidades asignadas a cada integrante. 

 

1. OBJETIVO 

 

Facilitar el conocimiento y entendimiento por parte de los dirigentes 

de la organización de las actividades desarrolladas por sus 

colaboradores, servir como herramienta de análisis de los resultados 

obtenidos, ofrecer información que permita el establecimiento de 

métodos de control y seguimiento y adelantar procesos de 

autoevaluación de los logros obtenidos. 

 

2. COMPONENTES BASICOS DEL MANUAL 

 

a) Identificación del cargo 

 Labor que desempeña 

 Área 

 Nivel del cargo 

 Personal a cargo 

 Superior inmediato 

 

b) Objetivo del cargo 

c) Funciones y actividades 

d) Responsabilidades implícitas 

e) Autonomía 

f) Requisitos de formación y experiencia 
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3. FORMATO DE LOS MANUALES DE FUNCIONES 

 

Mencionado anteriormente, está dividido en 6 secciones, descritas a 

continuación: 

 

a) Identificación del cargo: Aquí se muestra el nombre del cargo, 

el área al que pertenece, los procesos en los que se verá 

involucrado, el cargo del jefe inmediato y el personal a cargo 

si es el caso. 

 

b) Objetivo del cargo: Describe la finalidad hacia la cual están 

orientadas todas las funciones del cargo en formal general. 

 

c) Descripción de funciones y actividades: Enuncia cada una de 

las funciones que debe realizar el empleado en el cargo 

indicando las actividades a seguir y así mismo el anexo de  la 

descripción de algunos procedimientos explícitos necesarios 

para desarrollar la labor.   

 

d) Responsabilidades implícitas: Responsabilidad que tiene el 

ocupante del cargo (además del trabajo normal y de sus 

funciones) por la supervisión directa o indirecta del trabajo de 

sus subordinados, por el material, por las herramientas o 

equipos que utiliza, entre otros. 

 

e) Autonomía: Se indica las facultades en las que el empleado 

puede obrar según su criterio.  

 

f) Requisitos de formación y experiencia: Indica el nivel 

educativo requerido según las funciones del cargo, la 

experiencia necesaria para ejecutar las labores, los 

conocimientos que debe tener el trabajador y las 

competencias y habilidades que se deben manejar para 

desarrollar las tareas propias del cargo. 
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4. MANUAL DE FUNCIONES 

 

 

4.1 JEFE DE AREA DE CARTERA 

 

 

 

 

 

 

OBJETIVO DEL CARGO 

Planear, implementar, coordinar y controlar las actividades 

pertinentes con el recaudo oportuno y eficiente de la cartera. 

 

FUNCIONES Y ACTIVIDADES 

 

 

 

 

 

 

Cumplir con la normatividad así 

como contribuir al desarrollo de 

la misión, visión y objetivos de la 

empresa. 

Velar por el cumplimiento de los 

reglamentos, disposiciones y 

procedimientos establecidos por 

la empresa como de objetivos, 

metas y presupuestos asignados a 

la dependencia. 

Cumplir las normas de seguridad 

e higiene propias de la empresa. 

Fomentar en su equipo de trabajo 

una política de autocontrol 

respecto a las actividades 

cotidianas de su dependencia, 

con el fin de que se ajusten a los 

procedimientos y a los objetivos 

misionales y estratégicos de la 

Empresa. 

IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 

Labor que desempeña:  

                Jefe de Área de cartera 

Personal a cargo:  

                     Asesoras y visitador 

Área:  Cartera 

Superior inmediato:  

Administrador  

Nivel del cargo:   Profesional 
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Participar efectivamente en las 

capacitaciones de seguridad y 

salud en el trabajo. 

 

 

 

 

 

 

Planear e implementar todas las 

actividades propuestas para el 

efectivo recaudo de la cartera. 

Organizar y clasificar la base de 

clientes para la distribución de las 

carteras a las asesoras. 

Hacer seguimiento a la labor de 

cobranza de cada auxiliar a 

cargo y responder por el cobro 

de todas las carteras. 

Verificar la planificación a los que 

se les va a enviar carta de 

advertencia. 

Hacer seguimiento a la cartera 

superior a 120 días. 

Hacer acuerdos de pago y cobro 

de intereses de los clientes 

morosos. 

Velar por la identificación de los 

saldos de los clientes y procurara 

sanear la cartera de los mismos 

realizando los ajustes necesarios.  

Realizar los ajustes necesarios en 

el sistema. 

Hacer seguimiento a los procesos 

de cobro jurídico 

 

 

Planear e implementar 

actividades que ayuden a 

cumplir con el indicador 

propuesto. 

Recibir y consolidar diariamente 

los resultados de la gestión de 

Cartera de los auxiliares. 

Hacer seguimiento diario  y 

controlar la labor de las asesoras. 

Efectuar seguimiento al 

cumplimiento de recaudos. 

Enviar mensajes de texto diario a 
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los clientes recordando el 

cumplimiento de las cuotas y el 

compromiso adquirido en las 

llamadas de los asesores. 

 

 

Presentación de informes. 

Presentar mensualmente todos los 

informes del departamento a su 

superior inmediato  

Suministrar información clara, 

completa y veraz sobre toda la 

información del departamento de 

cartera. 
 

NOTA: Las funciones descritas, definen las funciones y actividades más     sobresalientes del 

cargo y no deberán considerarse como una limitante a las funciones que puedan ser 

asignadas por el Jefe Inmediato. 

 

 

RESPONSABILIDADES IMPLICITAS 

Mantener el área de trabajo limpia y organizada. 

Cuidar los implementos de trabajo: equipo de cómputo, celular y 

otros elementos en general. 

Motivar, convencer activar al cliente para que cancele su deuda y 

mantenga una vida crediticia buena. 

 

AUTONOMÍA 

Disponer de los recursos humanos, físicos y de presupuesto asignado 

en su área.  

Tomar decisiones para hacer cumplir las estrategias, en el 

seguimiento administrativo del recaudo de cartera. 

Imponer metas y mecanismos de seguimiento al recaudo de la 

cartera. 
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REQUISITOS DE FORMACIÓN Y EXPERIENCIA 

Educación: Título profesional en ciencias Administrativas, Financieras, 

Contaduría Pública, Economía o afines. (Lo convalida con 2 años de 

experiencia como jefe de cartera). 

Experiencia: Preferiblemente 2 años laborando en empresas del 

sector.  

Capacidad mental: Inteligencia superior al promedio, habilidad de 

negocios, destrezas para convencer e interactuar con personas de 

diferentes niveles, escenarios y roles. 

Conocimientos especiales: Manejo administrativo, comercial y 

financiero para la cobranza, base de datos, indicadores, planeación 

estratégica, office (especialmente Excel) e internet  

 

PROCEDIMIENTOS E INFORMES 

 GENERACIÓN DEL LISTADO DE NUEVOS CLIENTES PARA LAS LLAMADAS 

DE BIENVENIDA 

 

a) Ingresar a Zeus Inventario. 

b) Clic en la opción “SISTEMA”. 

c) Dentro de las opciones desplegadas dar clic en la opción 

“QUERYS ESPECIALES” y seguidamente en “PROCEDIMIENTOS”. 

d) Dar clic en el ítem “zeus@informedeventas”. A continuación, 

aparece un recuadro en el cual debe indicar la fecha inicial y 

la fecha final del mes respectivo. Respecto al ítem “BODEGAI” 

se deberá colocar los números cero y uno (01) y en el ítem 

“BODEGAF” los números cero y nueve (09). 

e) Luego dar clic en la opción “PROCESAR CONSULTA”. 

f) Clic en la flecha “     ” de la primera fila. 

g) Oprimir la tecla “CTRL C”. 

h) Inmediatamente aparecerá un cuadro el cual se debe copiar, 

dar clic en la flecha “          ” (copiar portapapeles). 

i) Abrir un nuevo libro en Excel y pegar el cuadro. 
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 SORTEO MENSUAL DE GANADORES 

 

a) Se tiene 3 ganadores mensuales: 2 con descuento del 25% en 

la cuota y 1 con el descuento del 50% en la cuota.  

b) Con el archivo de clientes que pagaron oportunamente el 

mes anterior y se selecciona aleatoriamente 3 clientes. 

c) Se llama a cada cliente y  se le suministra la información y el 

valor a pagar en la cuota del mes. 

d) Se envía información con los datos de los clientes ganadores a 

las diferentes cajas. 

e) Colocar en cartelera los nombres de los clientes ganadores. 

 

 REPORTES A DATA CREDITO PARA ENVIO DE CARTA DE NOTIFICACION 

 

a) De la base del mes actual, se pasa a una hoja nueva solo 

clientes de 30 y 60 días de vencido 

b) Esa hoja debe contener: 

 Cedula del titular 

 Nombre del Titular 

 Dirección del titular 

 Teléfono del titular 

 Cedula del Codeudor (si lo tiene) 

 Nombre del codeudor 

 Dirección del codeudor 

 Teléfono del codeudor 

 Vencimiento 

 Total a pagar 

c) Se envía al correo: datacreditobatch@datacredito.com 

d) En el correo debe indicar que fecha debe tener la carta para 

el envío, y en el asunto del correo se debe colocar: 

Correspondencia “MES” “AÑO” 

 

 MENSAJES MASIVOS DIARIOS A LOS CLIENTES 

 

a) Se ingresa login y password 

 

 

 

 

mailto:datacreditobatch@datacredito.com
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b) Destinatarios: se ingresa el número al que va dirigido el 

mensaje o se puede cargar una base hecha en Excel para 

hacer envíos masivos. 

 

Mensaje: en este campo se ingresa el mensaje que van a 

enviar con un máximo de 120 caracteres; este mensaje puede 

ser personalizado con caracteres especiales. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

c) En la siguiente imagen se muestra el numero destino y el 

mensaje que se envió, también genera un cuadro con el 

análisis de cada mensaje de texto informando si el número es 

errado o correcto, el valor de cada mensaje, número de 

mensajes enviados 
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 INDICADORES DIARIOS 

 

a) Ingresar a AVAL. 

b) Clic en la opción “INFORMES”. 

c) Clic en la opción “ESTADISDISTICOS”. 

d) Clic en la opción “ANALISIS CARTERA”. 

e) Se da clic en la imagen de la impresora 

f) Y en el recuadro que aparece se debe colocar la fecha del a 

31 del mes. 

 

 RECAUDO DIARIO 

 

a) Ingresar a AVAL 

b) Clic en la opción “INFORMES”. 

c) Clic en la opción “RECAUDOS”. 

d) Clic en la opción “RECAUDO POR VENCIMIENTOS”. 

e) Clic en la imagen impresora 

f) Se debe colocar el ultimo día del mes anterior y nuevamente 

en la imagen de la impresora de debe dar clic. 

g) Exportar a Excel (guardar como REPORTE) 

h) Se debe copiar y pegado especial a la siguiente hoja 

i) Eliminar las columnas vacías 
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j) Filtrar por fuente y se elimina las cuentas que empiecen por 11 

– 43 -52 

k) Se hace nuevamente la suma de la cartera “por Vencer” a 30-

60 y 90 dias. 

l) Al final del archivo se le agrega una columna como total y se 

hace la suma de manera horizontal de las mismas columnas 

anteriores.  

m) Agregar otra columna como “punto” y se cruza con el archivo 

de ZEUZ INVENTARIO. 

 

 DESCUENTOS DEL MES OTORGADO 

 

a) Ingresar a ZEUS CONTABILIDAD. 

b) Clic en la opción “REPORTES”. 

c) Clic en la opción “CONTABILIDAD”. 

d) Clic en la opción “LISTADO AUX CONTABLE (doble clic) 

e) En la pantalla que le aparece colocar en los rangos de fecha 

el inicio del mes y el final de mes consultado 

f) En el rango de cuentas colocar: 530535003 como inicio y 

530535003 como final. 

g) Se le da la opción de imprimir. 

h) Se busca los clientes con descuentos y revisar que sean los que 

están apuntados. 

 

 AJUSTES PAGOS POR ANTICIPADO 

 

a) Ingresar a AVAL 

b) Clic en la opción “INFORMES”. 

c) Clic en la opción “ESTADISDISTICOS”. 

d) Clic en la opción “AJUSTES PAGOS ANTICIPADOS”. 

e) Clic en la imagen impresora 

f) Y en el recuadro que aparece escribir la fecha del mes 

anterior.  

Fecha inicial: xx/xx/xxxx 

Fecha final: xx/xx/xxxx 

g) Clic en la imagen impresora 

h) Exportar a Excel y abrir el archivo 

i) Ya en el archivo de Excel, agregar una columna “asesor 

punto” 

j) Se abre el archivo en ZEUS INVENTARIOS 

k) Se hace cruce de asesor y punto de venta 
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l) Se guarda como ajuste de pagos y se envía a la contadora y 

al auxiliar de cartera. 

 

4.2 ASESORA DE CARTERA 

 

 

 

 

OBJETIVO DEL CARGO 

Ejecutar el cobro oportuno y la gestión de recuperación de la cartera de 

clientes asignada, con el objetivo de mantener una cartera sana e 

incrementar el flujo de caja y capital de trabajo de la Empresa. 

 

FUNCIONES Y ACTIVIDADES 

 

 

 

 

 

 

Cumplir con la normatividad así 

como contribuir al desarrollo de 

la misión, visión y objetivos de la 

empresa. 

Velar por el cumplimiento de los 

reglamentos, disposiciones y 

procedimientos establecidos por 

la empresa como de objetivos, 

metas y presupuestos asignados a 

la dependencia. 

Cumplir las normas de seguridad 

e higiene propias de la empresa. 

Fomentar en su equipo de trabajo 

una política de autocontrol 

respecto a las actividades 

cotidianas de su dependencia, 

con el fin de que se ajusten a los 

procedimientos y a los objetivos 

misionales y estratégicos de la 

Empresa. 

Participar efectivamente en las 

capacitaciones de seguridad y 

salud en el trabajo. 

IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 
Labor que desempeña: Asesora Personal a cargo: Ninguno 

Área:  Cartera Superior inmediato:  Jefe de Cartera 

Nivel del cargo:   Auxiliar operativo 
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Velar porque los clientes 

asignados estén al día en los 

pagos.  

Realizar la gestión de cobranza a 

través de llamadas telefónicas a 

los clientes que presenten atrasos 

en sus pagos. 

Actualizar la información de los 

clientes directamente en el 

sistema (números telefónicos y 

nuevas direcciones) 

Controlar la cartera de clientes 

asignada para lograr la reducción 

de mora y mantener un control 

permanente de la estabilidad 

económica del cliente. 

Enviar a visitar a los clientes que 

no son contactados 

telefónicamente para confirmar y 

actualizar datos y acordar día de 

pago con el visitador. 

Hace seguimiento a los 

compromisos   acordados en las 

llamadas realizadas.  

Cumplir con el objetivo de 

llamadas diarias. 

Las demás definidas por su jefe 

inmediato de forma verbal y no 

verbal que contribuyan al 

cumplimiento del objetivo del 

cargo. 

 

 

Organizar los soportes 

documentales de las diferentes  

actividades  que se  realizan. 

Realizar diariamente las llamadas 

y hacer registro de ellas en la 

base de datos y en el sistema 

utilizado CRM.  

Realizar las liquidaciones y paz y 

salvos cuando sean solicitadas 

por el cliente.  

Tener los   documentos     que   

soportan las actividades  

asignadas en forma ordenada. 

Reportar diariamente al Jefe de 

cartera la base de datos donde 

se gestionan las llamadas.  

 



 

32 
 

NOTA: Las funciones descritas, definen las funciones y actividades más     sobresalientes del 

cargo y no deberán considerarse como una limitante a las funciones que puedan ser 

asignadas por el Jefe Inmediato. 

 

 

RESPONSABILIDADES IMPLICITAS 

Mantener el área de trabajo limpia y organizada. 

Utilizar y cuidar los implementos de trabajo: equipo de cómputo, 

celular y otros elementos en general. 

Poseer un trato cordial y amable con el cliente.  

Disponer de buena actitud para trabajar en equipo de manera   

cooperada,   asertiva y transparente en la consecución de una   

meta común 

 

AUTONOMÍA 

Ninguna 

 

REQUISITOS DE FORMACIÓN Y EXPERIENCIA 

Educación: Tecnólogo recién egresado de carreras como: 

Administración, Administración Financiera, Contabilidad o a fines. 

Experiencia: Preferiblemente 1 año en labores similares, o de tipo 

servicio al cliente.   

Capacidad mental: Habilidad en los conocimientos de créditos y 

cobranzas.  

Otros Conocimientos: Manejo de herramientas ofimáticas. (Excel), 

Conocimientos de Módulos de Créditos y Cobranzas 
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PROCEDIMIENTOS DE ACTIVIDADES PRINCIPALES 

 

 

 APLICACIÓN DE PAGOS DIARIOS 

 

a) El auxiliar contable envía un archivo relacionando los pagos 

de clientes del día anterior que realizaron a través del Banco 

Bancolombia y del Banco Occidente, donde por cada pago 

se debe colocar el nombre y el número de la cedula de 

ciudadanía y la sucursal. 

 

NOTA: Para identificar los pagos se debe utilizar el archivo de 

las tarjetas de recaudo de los bancos o los comprobantes 

enviados por los clientes. 

 

b) Luego se debe enviar un correo a la caja de cada una de las 

sucursales con el siguiente formato: 

 

Nº Cédula 

ciudadanía 

Nombre 

del cliente 

Valor Nº 

Consignación 

Fecha de 

pago 

 

Se debe indicar en el asunto a que Banco van a ser aplicados 

los pagos. 

   EJEMPLO: 
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 PAZ Y SALVO 

 

a) Del archivo, buscar la carpeta del cliente  

b) Revisar en ZEUS CONTABILIDAD, si el cliente no tiene saldo. 

(como se muestra en la imagen) 

 

 

 

 

 

 

 

 

c) Ya comprobando este valor, se procede a realizar el 

documento incluyendo los datos: 

 Nombre del cliente 

 Cedula 

 Factura del crédito 

 Referencia de la moto 

EJEMPLO: 
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d) Se envía en PDF al correo que el cliente haya suministrado y se 

deja copia en la carpeta del mes. 

 

 LIQUIDACIONES 

 

a) Se ingresa a ZEUS INVENTARIO 

b) Se revisa el cliente con el número de identificación 

c) Revisar el tipo de crédito que se maneja con el cliente que 

solicitó la liquidación 

d) Ingresa al archivo de liquidaciones, dependiendo de tipo de 

crédito que le fue asignado 

e) Para calcular el valor y se ingresan todos los datos de 

facturación que el archivo solicita. Estos datos se encuentran 

en ZEUS CONTABILIDAD 

f) Posteriormente se envía un correo electrónico al punto donde 

el cliente va hacer el pago para que la persona encargada 

de caja haga el ajuste necesario a la hora de su aplicación.  

 

4.3 VISITADOR Y COBRADOR 

 

 

 

 

 

OBJETIVO DEL CARGO 

Realizar las visitas correspondientes a los clientes indicados por su jefe, 

actualizando información y verificando que esta información sea 

correcta,  cubriendo la ruta más eficiente. 

 

 

 

 

IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 

Labor que desempeña: Visitador Personal a cargo: Ninguno 

Área:  Cartera 

Superior inmediato:  

               Jefe de Cartera 

Nivel del cargo:   Auxiliar operativo 
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FUNCIONES Y ACTIVIDADES 

 

 

 

 

 

 

Cumplir con la normatividad así 

como contribuir al desarrollo de 

la misión, visión y objetivos de la 

empresa. 

Velar por el cumplimiento de los 

reglamentos, disposiciones y 

procedimientos establecidos por 

la empresa como de objetivos, 

metas y presupuestos asignados a 

la dependencia. 

Cumplir las normas de seguridad 

e higiene propias de la empresa. 

Fomentar en su equipo de trabajo 

una política de autocontrol 

respecto a las actividades 

cotidianas de su dependencia, 

con el fin de que se ajusten a los 

procedimientos y a los objetivos 

misionales y estratégicos de la 

Empresa. 

Participar efectivamente en las 

capacitaciones de seguridad y 

salud en el trabajo. 

 

 

 

Realizar las visitas 

correspondientes a los clientes 

indicados por el Jefe 

Revisar la ruta de cobro para que 

esté de acuerdo con las 

prioridades y la zona geográfica a 

cubrir 

Cumplir con la ruta de visitas 

estipuladas tanto diarias como 

semanales. 

Efectuar los cobros que se le 

indiquen en el momento que sea 

necesario.  

Garantizar una adecuada 

entrega de los documentos y 

notificaciones que se les lleva a 

los clientes. 
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Gestionar el proceso de 

inmovilización de la 

motocicleta 

Hacer el respectivo inventario del 

vehículo cuando sea inmovilizado 

por cualquier personal de cartera.  

Estar actualizado en las placas de 

los vehículos de clientes de 

cartera morosa alta para dar 

cualquier información al respecto. 

 

 

 

 

 

 

Revisar y mantener de 

manera óptima los permisos y 

estado del vehículo que utiliza 

para cumplir las 

funciones 

Mantener al día la  

documentación necesaria para la 

mensajería: licencia de 

conducción, tarjeta de 

propiedad de la moto, seguro 

obligatorio, tecno-mecánica y 

demás permisos requeridos por el 

Tránsito y Transporte en cada 

ciudad 

Estar pendiente del estado del 

vehículo que utiliza, efectuando 

los mantenimientos de manera 

oportuna para no afectar la 

prestación del servicio e 

informando a tiempo las 

dificultades que puedan 

presentarse. 
NOTA: Las funciones descritas, definen las funciones y actividades más     sobresalientes del 

cargo y no deberán considerarse como una limitante a las funciones que puedan ser 

asignadas por el Jefe Inmediato. 

RESPONSABILIDADES IMPLICITAS 

Utilizar y cuidar los implementos de trabajo: Celular y documentación 

para entregar a los clientes.  

Poseer un trato cordial y amable con el cliente.  

Conocimiento de la nomenclatura del municipio donde realiza las 

visitas.  

 

AUTONOMÍA 

Modificar la ruta establecida para las visitas a los clientes, teniendo 

en cuenta los horarios determinados 
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REQUISITOS DE FORMACIÓN Y EXPERIENCIA 

Educación: Nivel Técnico Profesional 

Experiencia: Preferiblemente 1 año en labores similares, o de tipo 

servicio al cliente.   

Capacidad mental: Habilidad en los conocimientos de créditos y 

cobranzas.  

Otros Conocimientos: Manejo de vehículos. 

 

 

PROCEDIMIENTOS DE ACTIVIDADES PRINCIPALES 

 

 VISITAS DIARIAS 

 

a) El jefe de cartera le solicita a cada asesora las visitas de los 

clientes que no hayan contestado, que no se les ve iniciativa 

de pago por el mes, que sean frecuentes en pagar mal. 

b) El jefe de cartera reúne todas las visitas y las sectoriza para los 

dos puntos (Barranca y Bucaramanga) 

c) A los visitadores les entrega un listado como el siguiente, allí 

ellos deben colocar en la observación lo que sucedió en la 

visita. 
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d) Cada visitador cuenta con una notificación de visita por si el 

titular no se encuentra en el momento de la visita. 

e) El visitador debe hacerle un compromiso de pago al cliente o 

hacerlo que se acerque al almacén para que hable con el 

jefe de cartera 

 

 VISITA A LOS CREDITOS NUEVOS 

 

a) El jefe de créditos entrega al visitador un formato como el 

siguiente: 

 

 

 

 

 

 

b) El visitador debe diligenciar este formato, esto para constatar si 

los datos del cliente son verdaderos, si la dirección concuerda 

con la que está suministrando en el crédito. 

c) El visitador debe además, conocer el cliente y el lugar de visita 

del titular para cuando tengan que visitarlos durante el cobro 

de la cartera. 
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8.  CERTIFICACIÓN  IPP 
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9.  ANEXOS 
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