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RESUMEN EJECUTIVO 

El propósito de esta propuesta de trabajo de grado es apoyar el proceso de cartera y áreas 

a fines de la Fundación Para El Desarrollo De Santander FUNDESAN, para esto se 

desarrollaran  actividades como son el recaudo de cartera vencida, para dar una constante 

solicitud de pago. De igual manera dentro del proceso de la práctica se asesora a 

microempresarios o personas naturales que estén interesadas en las diferentes líneas  

crédito; adicional se debe referenciar información de los clientes, para verificar los datos de 

los clientes que han solicitado portafolios de servicios de microcrédito, para las diferentes 

líneas de inversión. La metodología utilizada en esta propuesta de grado es la investigación 

descriptiva con enfoque cualitativo y cuantitativo. Con el fin de lograr el cumplimiento de 

la misión y objetivos empresariales de Fundesan y dar solución a la problemática 

presentada. 

 

  

 

PALABRAS CLAVES: Cobro de Cartera, Mora, Cliente, Servicio 
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INTRODUCCIÓN 

A continuación se evidenciara el proceso de práctica que se llevó a cabo en la empresa 

FUNDESAN, en este se evidencian las funciones realizadas. Específicamente en 

recuperación de cartera de la organización. 

Se buscara brindar apoyo al área de cartera mediante estrategias establecidas por la 

empresa con enfoque en crecimiento empresarial y aportando conocimiento teórico 

adquirido durante el periodo de estudio. 

La recuperación de cartera tiene como fin el cobro de la cartera vencida por medio  de 

llamadas telefónicas con el propósito de realizar cuerdos de pago para poner el crédito en 

normalidad, para así mantener el indicador de cartera dentro de los límites establecidos por 

la entidad. 

Para lograr el objetivo, se analiza el comportamiento de los clientes en periodos pasados 

y sus hábitos de pago, teniendo así fuentes de información para empezar la gestión. 

Las estrategias del proyecto se basan en  el mejoramiento del indicador de cartera,  

mejorar el hábito de pago de los clientes   y la normalización de la cartera vencida. 
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1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION 

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

La presente propuesta se desarrolla en la Fundación Para El Desarrollo De Santander 

FUNDESAN, Empresa situada en el departamento de Santander con sede principal en la 

ciudad de Bucaramanga,  Fundesan contribuye al desarrollo socio-económico de los 

santandereanos, a través de servicios que aportan al desarrollo integral de la comunidad, 

generando oportunidades de trabajo y mayores ingresos  que promueven  el mejoramiento 

de sus condiciones de vida. Para esto ofrece a sus clientes servicios como son el 

otorgamiento de microcréditos, apoyo social y capacitaciones, los cuales aportan al logro de 

sus objetivos empresariales. Por consiguiente, Fundesan posee actualmente un gran 

porcentaje de clientes que tienen créditos activos y vigentes, a los cuales se les lleva un 

proceso que va desde la solicitud del crédito hasta la terminación de este mismo. Por lo 

tanto a cada crédito a la hora de aprobarlo se le realiza una tabla de amortización donde se 

pacta el plazo y número de cuotas entre otros aspectos, que son muy importantes ya que en 

este se evidencian las fechas de pago de cada cuota.  

 

Conforme a lo anterior la entidad presenta un alto índice de la rotación de cartera, por 

una parte de sus clientes, los cuales incumplen en el pago de sus obligaciones pactadas. Por 

el alto volumen de microcréditos desembolsados; el  departamento de cartera presenta un 

cuello de botella en la gestión de cobranza y análisis de rotación de cartera, lo que ha 
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llevado a que sus indicadores se eleven  entere 60 y 120 días, siendo un indicador que lleva 

a su cartera a deudas de difícil cobro. 

 

Esta gestión que no se realiza a tiempo es la problemática que presenta Fundesan y por 

el cual se deriva el proceso de práctica empresarial para subsanar en parte el proceso que 

presenta dicha dificultad. Por lo tanto se genera la pregunta problema 

 

¿Cómo lograr una mejora notable en la gestión del cobro de cartera, para optimizar sus 

indicadores? 
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1.2. JUSTIFICACIÓN 

Para Fundesan recuperar su cartera vencida a tiempo es una prioridad. Ya que a pesar de 

que se realizan estudios de crédito y se cuenta con garantías jurídicas, se corre el riesgo de 

encontrar clientes con malos hábitos de pago o con poca liquidez. Para esto Fundesan 

desarrolla en el departamento de cobranzas estrategias que buscan tener informado al 

cliente del estado de su crédito con el fin de realizar acuerdos de pago que permitan la 

normalización del crédito. ¿Qué efecto se genera si se realiza recuperación de cartera en 

Fundesan? Para Fundesan es importante que su indicador de cartera sea lo más bajo posible 

y una buena gestión daría resultados positivos, el cual es lo más conveniente para la 

organización. Por este motivo Fundesan da la oportunidad a estudiantes de ser parte de la 

organización y que estos adquieran experiencia, se formen en su vida laboral y desarrollen 

sus conocimientos. Fundesan para este cargo busca estudiantes con carisma, fluidez verbal, 

respetuosos, buena atención al cliente, entre otras. Estas características Fundesan las noto 

en estudiantes de las Unidades Tecnológicas de  Santander, mostrando que las UTS brinda 

a sus estudiantes el conocimiento y la formación para ser un buen profesional y desempeñar 

el cargo asignado por la entidad. Y así  mantener el convenio entre la universidad y 

Fundesan, Para que futuros estudiantes realicen sus prácticas empresariales. 
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1.3. OBJETIVOS 

1.3.1. OBJETIVO GENERAL 

Apoyar el área de cartera de la empresa Fundesan, para el desarrollo de su gestión y 

optimización de los indicadores. 

 

1.3.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 Identificar la cartera vencida de las líneas de microcrédito, de 

emprendimiento, estudiantil, libre inversión, crédito agrícola e hipotecario. 

 Gestionar el cobro de la cartera vencida, para dar una constante solicitud de 

pago. 

 Presentar informes de la gestión de la cartera y optimización de la misma. 
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1.4. ESTADO DEL ARTE / ANTECEDENTES 

La FUNDACIÓN PARA EL DESARROLLO DE SANTANDER, “FUNDESAN”, es 

una entidad sin ánimo de lucro, fundada el 10 de junio de 1974, con personería jurídica 

según resolución No. 052 de junio de 1974 expedida por la Gobernación de Santander 

debidamente inscrita en la Cámara de Comercio de Bucaramanga, cuyo objetivo 

fundamental es el desarrollo integral de la comunidad, su bienestar y el mejoramiento de 

sus condiciones de vida.  (FUNDESAN, s.f.) 

  

La lenta dinámica de crecimiento económico en Colombia durante 2017 impactó de 

manera significativa el crecimiento y la calidad de los activos de crédito del país. Por 

primera vez en lo corrido de la década, la profundidad (Cartera de créditos / PIB) mostró un 

retroceso anual al ubicarse en 47,3%, un 0,2% menos que en 2016, esto no siendo un dato 

menor ya que evidencia la baja capacidad de endeudamiento de hogares y empresas, 

sumado a la mayor robustez en el análisis crediticio que realizan los bancos. 

 

Con un crecimiento anual del PIB de apenas 1,8%, una inflación por encima del rango 

meta y la reducción de la calificación crediticia de la Nación por parte de algunas agencias 

calificadoras, 2017 pasó a la historia reciente como uno de los años de mayor complejidad 

para el sector financiero con una cartera vencida que alcanzó $18,7 billones, una cifra 

récord que mostró una expansión de 44% con relación a 2016. Otras cifras que reflejan los 

tímidos resultados del sector son el pobre crecimiento anual del volumen de desembolsos 
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de apenas 7,3% y un crecimiento anual de la cartera de créditos de apenas 6,2%, muy por 

debajo del crecimiento promedio de los últimos 10 años que se ubica por encima de 10%. 

(Sanchez , 2018) 

 

Sí bien es cierto el mundo actual está direccionado a una total globalización, que 

obviamente involucra medios económicos, tecnológicos, sociales y culturales  los cuales 

influyen directamente en los sectores empresariales, indistintamente ya sean estos sector 

comerciales, industriales, financieros o de servicios. La globalización en sí busca respuesta 

las cuales se manifiesten como una solución integradora en las principales empresa 

reflejando la rentabilidad empresarial de la misma, resultado de las distintas acciones de 

comercialización ya sea el ingreso por ventas, cuentas por cobrar, recuperación de cartera 

vencida, etc. Por ejemplo los procesos de cobranza en países de Latinoamérica ha resultado 

una actividad característica para el desarrollo de esos países, tomando en cuenta que todos  

esos procesos se han manejado obedeciendo exclusivas de la globalización que requieren 

así una adecuada comunicación con los clientes o consumidores.  (Moreta, 2014) 

 

 

La actual tesis de investigación surgió de acuerdo a las necesidades del Almacén 

“Credigam” de la ciudad de Guayaquil en recuperar la cartera vencida de los clientes que 

tienen deudas con la empresa.  Almacenes “Credigam” es una empresa que se dedica a 

comercializar todo tipo de línea blanca, línea café, juego de comedor, bicicletas, y otros; en 

la modalidad de contado y a crédito, es una institución comercial que ha presentado 
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falencias en su gestión, debido a un inadecuado proceso de políticas y estrategias de cobro 

es en el departamento de cobranza específicamente que se encuentra la pieza clave dentro 

de una organización.  Antes de una venta el área de crédito debe decidir a quién,  hasta que 

monto y a qué plazo venderle, y después de la venta el área de cobranza ve que los plazos 

de pago se cumplan.  Este almacén se ha mantenido en el mercado desde hace 14 años, en 

base a la calidad de servicio que ofrece.  La invasión en el mercado de nuevas cadenas de 

empresas sobre líneas blancas, hacen que la competencia sea cada vez más dura, la misma 

que se ha visto obligada a aplicar una gestión administrativa para recuperar cartera vencida.  

El estudio de los problemas que ha presentado el almacén permitió establecer un 

procedimiento beneficioso para este fin, se utilizó métodos de observación, entrevista y 

técnicas como la encuesta poniendo al descubierto errores operacionales y económicas, las 

cuales no han permitido cumplir los objetivos deseados.  Con lo relacionado anteriormente, 

la presente investigación analizó la problemática y propone una forma práctica de 

solucionarlas, a partir de las normas administrativas internas de esta institución.  De esta 

manera, el resultado esperado, será la propuesta de: Diseño de una guía de gestión de 

procedimientos de cobros para prevenir y recuperar la incobrabilidad en el departamento de 

cobranzas de Almacenes Credigam ubicado en la ciudad de Guayaquil. (Gonzalez , 2016) 

 

En la actualidad resulta necesario que la Cooperativa sea competitiva en el mercado, y 

que transmita una imagen institucional, por ello en el presente trabajo investigativo se 

propone un sistema de recuperación de cartera vencida para el departamento de crédito y 

cobranza de la Cooperativa “Pablo Muñoz Vega” Matriz Tulcán.   Por lo que se ha 
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desarrollado la Introducción, en la cual se identifica el problema de investigación y se 

formula como objetivo diseñar un sistema de recuperación de cartera vencida que 

contribuya la disminución de la morosidad.  (Rosero, 2016) 

 

En la empresa CMA CGM, el cobro de cartera ha sido muy difícil pues como la 

captación de dinero no se hizo en su momento con los clientes que cuentan con crédito ni 

con los que las negociaciones se hicieron en otros países, las obligaciones al pasar el 

tiempo, más de 120 días de vencimientos para muchos de los cliente fueron olvidadas, pero 

la línea ha tenido que seguir respondiendo con sus obligaciones Locales por lo tanto el 

problema se centra principalmente en las áreas de ventas y financiera ya que son los 

departamentos que se deben entender directamente con los clientes y con la responsabilidad 

de resultados ante la línea. 

 

La delimitación del problema en el en el espacio físico – geográfico se puede entender 

en una falta de un sistema integral de recaudo unido al sistema bancario en donde permita 

establecer un pago en tiempo real y donde el cliente no tenga que hacer procesos 

adicionales para registrar su pago.  (Posada) 

 

Aon Corporation es el proveedor líder mundial de servicios de gestión de riesgos, 

correduría de seguros y reaseguros y consultoría de recursos humanos y outsourcing. A 

través de sus más de 59.000 colaboradores en todo el mundo, Aon ofrece clientes un valor 

añadido a través de la gestión de riesgos innovadoras y eficaces soluciones de 
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productividad laboral En busca del mejoramiento de la gestión de servicio al cliente de Aon 

es preciso realizar un mejoramiento del área de Cartera para el logro de mejores resultados 

y generación de valores agregados a los clientes de Aon Colombia. Por tal razón se 

realizara un estudio de factibilidad para el desarrollo de recaudo de cartera líder para los 

clientes actuales y potenciales de Aon Colombia permitiendo la prestación de un mejor 

servicio y generar indicadores de rotación y provisión de manera eficiente.  (Camacho) 
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2. MARCOS REFERENCIALES 

2.1. MARCO TEORICO 

La gestión de cobranza consiste en el desarrollo de actividades y estrategias para 

alcanzar el cobro de deudas. Una gestión de cobranza, para que sea efectiva, debe tomar en 

cuenta el contacto, la comunicación y el entorno de negocio. Estos aspectos producen 

información que debe ser bien administrada y rápidamente canalizada para producir 

efectividad en cada gestión que se emprende. 

 

El objetivo principal de cobranza es sintéticamente: “cobrar todo en el menor tiempo 

posible”, sin perder la visión de la importancia de conservar la relación comercial con los 

clientes. Es por ello que su labor es concentrarse en manejar todas las variables que 

participan en esa ecuación, que son: la logística integral de cobranza, el  análisis de todos y 

cada uno de los clientes, y la lectura del mercado. Su función es el monitoreo permanente 

de estos 3 frentes de acción y, consecuentemente, generar las acciones correctivas para 

disminuir los riesgos para cobrar en tiempo y forma.  (Ortigosa, 2011) 

La cobranza consiste en la recuperación de los créditos otorgados previamente por una 

empresa, regularmente Industrial, Comercial, Financiera, o Prestadora de Servicio 

actividad, que se realiza en México y en todos los países del mundo. 

Hoy en día uno de los problemas principales que adolecen las empresas en la cobranza, 

es el de minimizar el tiempo de su recuperación. 
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En realidad el atraso en el cobro de sus cuentas por cobrar, se debe esencialmente a 

problemas internos originados en todos los niveles de la organización, no con esto se quiera 

decir que el cliente esté exento de culpa, pero si realmente los directivos les interesara, 

encausarían sus esfuerzos por identificar y cuantificar "esos problemas internos" y 

proporcionar las alternativas de solución adecuada, con lo que se agilizaría la recuperación 

de su cartera. 

Como es bien conocido en la mayoría de las empresas que otorgan crédito, se requiere 

realizar un estudio de tipo cuantitativo y cualitativo del cliente, lo anterior para verificar 

entre otros aspectos, "la capacidad de pago" que es importante para otorgarle una línea de 

crédito, algunos dirán es que depende de cada cliente y mercado en que se desenvuelvan y 

estamos de acuerdo, por lo que se necesitarán establecer "políticas de crédito" que sirvan de 

orientación y guía a los tomadores de decisiones y éstas se encuentren integradas en el 

Manual de Políticas y Procedimientos del área de Crédito y Cobranza 

Algunas empresas no le dan la importancia al departamento de Crédito y Cobranza y 

solo le piden al personal de ésta área que cumpla con los objetivos de cada mes de 

recuperar "X" porcentaje (%); así como en la disminución de carteras vencidas, ni siquiera 

le otorgan facultades para la autorización de pedidos, ya que es privativo de otras áreas, por 

ejemplo, el departamento de Ventas que en la mayor parte de las negociaciones con los 

clientes, toma decisiones, dejando fuera al departamento de Crédito y Cobranza 

Tradicionalmente se ha contemplado la cobranza en tres etapas: Cobranza 

Administrativa, Cobranza Extrajudicial y la Cobranza Judicial, Cada una de las etapas 

mencionadas se dan dependiendo del tiempo transcurrido desde el otorgamiento del crédito, 
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regularmente en la etapa conocida como cobranza Administrativa.- se origina cuando los 

créditos se encuentran en la etapa inicial del atraso o mora (regularmente se da dentro del 

plazo de 1 a 90 Días de atraso o mora) 

Cuando se han agotado todas las acciones y se han utilizado todos los recursos de que se 

dispone para tratar de obtener el cumplimiento de parte del deudor y este no se da en los 

términos pactados se inicia la segunda etapa de la cobranza que consiste en la Cobranza 

Extrajudicial ;( que se da en un plazo de 91 a 120 días de vencida) es cuando se busca la 

recuperación del crédito por medio de entes externos a la empresa, algunas veces dentro de 

la misma se encuentra un grupo especializado para llevar a cabo dicha labor. 

Durante esta etapa se busca que el cliente se concientice que si no logra una solución a 

su situación de Mora muy seguramente se estará turnando a un profesional en Cuestiones 

legales para que por su conducto se busque la recuperación por medio de un Proceso 

Judicial. 

Todo este proceso nace como una necesidad debido a la creciente actividad crediticia de 

los diferentes Bancos, Sociedades Financieras, cadenas de tiendas departamentales y 

empresas prestadoras de servicios. (Calderon) 
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2.2.  MARCO CONCEPTUAL 

 

• RECAUDO DE CARTERA: Es entendida como el conjunto de actividades para 

evitar el vencimiento de las cuentas por cobrar, para esto se debe realizar la evaluación, 

seguimiento y control de los pagos pendientes y encaminar los esfuerzos para lograr un 

pago pronto y completo de las deudas. (misabogados.com, 2017) 

 

• NORMALIZACION: Alternativa mediante la cual el beneficiario cancela la 

totalidad del saldo vencido en un plazo hasta de (n)  meses, se puede ofrecer descuento de 

intereses corrientes, moratorios y otros conceptos, que depende de la altura de mora. 

(ICETEX) 

 

• DIAS: Donde quiera que se mencione la palabra “días” se entenderá que se trata de 

días hábiles, a menos que se indique cosa diferente. (ICETEX) 

 

• CODEUDOR: el codeudor comparte la deuda con otra persona en las mismas 

condiciones que propone la entidad financiera. Es decir, hay una sola obligación en cabeza 

de varios deudores, uno que recibe el dinero y otro que garantiza. Lo anterior significa que 

en caso de incumplimiento de la obligación la entidad puede exigirle el pago total de la 

deuda a cualquiera de los deudores ya que el compromiso adquirido por ellos es de manera 

solidaria. (ASOBANCARIA) 
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• MORA: consiste en el retraso, dilación o tardanza en el cumplimiento de la 

obligación, por lo común, la de pagar una cantidad económica, líquida y vencida. No 

obstante, en sentido más concreto, se identifica con el retardo culpable, que da lugar a la 

correspondiente indemnización, pero que no impide la posibilidad del cumplimiento tardío 

de la obligación. (Guías Juridicas, s.f.) 

 

• CLIENTE: desde el punto de vista de la economía, es una persona que utiliza o 

adquiere, de manera frecuente u ocasional, los servicios o productos que pone a su 

disposición un profesional, un comercio o una empresa. (Significados, 2015) 

 

• SERVICIO: Como servicio público se conoce toda prestación realizada por una 

institución pública o privada que tiene como objeto satisfacer las diferentes necesidades de 

la colectividad para garantizar su funcionamiento social y asegurar las condiciones de 

igualdad y bienestar en la población. (Significados, 2016) 

 

 

 

 

 



 
DOCENCIA 

PÁGINA 25  
DE 43 

R-DC-95 
INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE 

PROYECTO DE INVESTIGACIÓN, DESARROLLO TECNOLÓGICO Y 
PRÁCTICA 

VERSIÓN: 01 

 

ELABORADO POR:  
Oficina de Investigaciones 
 

REVISADO POR:   
soporte al sistema integrado de gestión 

APROBADO POR : Asesor de planeación 

FECHA APROBACION:  

 
 

2.3.  MARCO LEGAL 

La FUNDACIÓN PARA EL DESARROLLO DE SANTANDER, “FUNDESAN”, es 

una entidad sin ánimo de lucro, fundada el 10 de junio de 1974, con personería jurídica 

según resolución No. 052 de junio de 1974 expedida por la Gobernación de Santander 

debidamente inscrita en la Cámara de Comercio de Bucaramanga, cuyo objetivo 

fundamental es el desarrollo integral de la comunidad, su bienestar y el mejoramiento de 

sus condiciones de vida. 

 

Se guía en todas sus operaciones por medio de un sistema de gestión de la calidad (SGC) 

los cuales  “son un conjunto de normas y estándares internacionales que se interrelacionan 

entre sí para hacer cumplir los requisitos de calidad que una empresa requiere para 

satisfacer los requerimientos acordados con sus clientes a través de una mejora continua, de 

una manera ordenada y sistemática.  (FUNDESAN, s.f.) 

 

LEY 45 DE 1990  (Diciembre 18) 

Por la cual se expiden normas en materia de intermediación financiera, se regula la 

actividad aseguradora, se conceden unas facultades y se dictan otras disposiciones. 

Artículo 69. Mora en sistemas de pago con cuotas periódicas. Cuando en las 

obligaciones mercantiles se estipule el pago mediante cuotas periódicas, la simple mora del 

deudor en la cancelación de las mismas no dará derecho al acreedor a exigir la devolución 

del crédito en su integridad, salvo pacto en contrario. En todo caso, cuando en desarrollo de 

lo previsto en este artículo el acreedor exija la devolución del total de la suma debida, no 
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podrá restituir nuevamente el plazo, salvo que los intereses de mora los cobre únicamente 

sobre las cuotas periódicas vencidas, aun cuando comprendan sólo intereses.  

(SUPERFINANCIERA) 
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3. DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO 

El desarrollo del trabajo final de la modalidad de práctica empresarial desarrollado en 

Fudesan, el cual se titula  Apoyo al proceso de cartera de la Fundación Para El Desarrollo 

De Santander FUNDESAN, se presenta mediante fases las cuales se determinan de los 

objetivos específicos de la siguiente manera: 

3.1. Fase1: Identificar la cartera vencida de las líneas de microcrédito  

 
Tabla 1 Fase 1: Identificar la cartera vencida de las líneas de microcrédito 

Tipo Elementos 

Actividades 
 Identificar la cartera vencida de las líneas de microcrédito de la base 

de datos consignada por Fundesan 

Recursos 

 Fundesan 

 Conexión a internet  

 Computador  

 Programas del computador 

 Navegador Web 

 Word  

 Excel 

Resultados 
Se identificará a  los clientes que se encuentran en morosidad el cual 
pueden estar en cobro persuasivo o pre-jurídico   

Fuente: Autor 
 

La gestión de cobro de la cartera vencida de la entidad tiene como fin  mantener el 

indicador de cartera dentro de los límites establecidos por la entidad, con un alcance que va 

desde el informe del cliente en mora hasta el recaudo de cartera. 

La gestión de cobro tiene como primer paso, recibir el día lunes de cada semana por 

medio de correo electrónico la cartera vencida en formato Excel que es enviada por la jefe 

de cartera, en el cual se evidencian los clientes que al día viernes de esa misma semana 

presentan desde 1 día de mora hasta 120 días, esto con el fin de saber cuáles clientes están 
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en mora y se les debe hacer el proceso de cobro. En este formato se filtra la información 

por días de mora dándole prioridad a quienes presentan mayor número de días en mora. 

3.2. Fase 2: Gestionar el cobro de la cartera vencida 

Tabla 2 Fase 2: Gestionar el cobro de la cartera vencida 
Tipo Elementos 

Actividades 
 Gestionar el cobro de la cartera vencida mediante la comunicación de 

los clientes de los diferentes líneas de microcrédito 

Recursos 

 Fundesan 

 Conexión a internet  

 Computador  

 Programas del computador 

 Navegador Web 

 Word  

 Excel 

Resultados 
Se realiza gestión de cobro a los clientes con el fin de que se acerquen a 
cancelar sus obligaciones  o de convenir acuerdo de pago, de acuerdo a 
sus capacidades financieras. 

Fuente: Autor 

 

 

Desarrollo de la segunda fase:   

Cobro telefónico 

Las llamadas telefónicas se realizan diariamente a las personas que tenían más de 10 

días de mora para estos clientes el estado de mora es persuasivo hasta el día 30 a los cuales 

se debe llamar constantemente para que los días de mora no aumenten y evitar que pasen a 

un estado de pre-jurídico donde  además de la tasa de mora se la aplica un porcentaje de 6% 

de cobro pre-jurídico a estos clientes se les debe realizar llamadas más constantes ya que no 

siempre contestan o realizan un acuerdo de pago, para evitar esto se llama a diferentes 

horas del día. Ya con más de dos cuotas o 60 días de mora las llamadas al cliente son aún 

más constantes tanto a titular como codeudor con el fin de que se cancele el mayor número 
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de cuotas y poner el crédito al día ya que el estado del crédito después del día 90 pasa a 

cobro jurídico, que hasta donde llega la gestión por parte del practicante. 

Llamada al titular 

Por  medio de esta llamada se le informa al cliente sobre el estado del crédito, el número 

de días de mora o cuotas vencidas que tiene, el estado en que se encuentra el crédito y el 

valor que debe cancelar para ponerse al día, se le explica el proceso que se lleva a cabo si 

no se realiza el pago y finalmente se pacta una fecha de pago. Algunos clientes no cumplían 

con los acuerdos de pago, así que se le sigue realizando la gestión telefónica hasta el punto 

de pasar a otra instancia de cobro. 

Llamada al codeudor 

Esta llamada por políticas de la empresa se realiza después de 20 días de mora con el fin 

de informarle al codeudor el estado del crédito los días o cuotas vencidas y que ellos 

ayuden a que el cliente se acerque a poner el crédito al día, debido a que el codeudor es el 

que se afecta directamente, ya que ellos son quienes respaldan el crédito con alguna 

garantía. 

Llamada a las referencias 

Por  medio de esta llamada se busca información de un cliente cuando no es posible 

ubicarlo, se llama a referencias del titular y codeudor con el fin de tener nuevos números 

telefónicos, a estas personas se les informa que se están llamando de Fundesan y no se les 

da ninguna información sobre el crédito.  

 



 
DOCENCIA 

PÁGINA 30  
DE 43 

R-DC-95 
INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE 

PROYECTO DE INVESTIGACIÓN, DESARROLLO TECNOLÓGICO Y 
PRÁCTICA 

VERSIÓN: 01 

 

ELABORADO POR:  
Oficina de Investigaciones 
 

REVISADO POR:   
soporte al sistema integrado de gestión 

APROBADO POR : Asesor de planeación 

FECHA APROBACION:  

 
 

Toda la gestión realizada se registra en el sistema para su respectivo seguimiento y 

control de cada llamada que se realiza diariamente a cada cliente.  

 

Fuente: Fundesan 

 

  

Ilustración 1 
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Fuente: Fundesan 

 

Ilustración 2 
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Fuente: Fundesan 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 3 
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Ilustración 4 

Fuente: Fundesan 

ENVIO COMUNICADOS DE COBRO 

Cuando el cliente incumple con tres acuerdos de pagos el día 20 de cada mes se imprime 

el comunicado tanto para titular como codeudor donde se evidencia toda la información y 

estado del crédito. Este comunicado es llevado por el asesor quien realiza una visita de 

cobro con el fin de realizar una comunicación más asertiva y ubicar a clientes que no se 

lograban comunicar por llamada telefónica. Estos comunicados generan que muchos 

clientes pongan sus obligaciones al día. A cada cliente se le deja una respectiva copia y el 

recibido se regresa para su debido archivo como evidencia. 
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Ilustración 5 

 

Fuente: Fundesan 
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COBRO POR MENSAJE DE WHATSAPP 

Esta gestión se realiza cuando el cliente o codeudor tiene su teléfono apagado o no 

contesta con el fin de tener evidencia de que si se había notificado.  Muchas veces los 

clientes respondían los mensajes y se lograba un acuerdo de pago y cancelación de las 

cuotas vencidas. 

Ilustración 6 

 

Fuente: Fundesan 
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MANEJO DE ARCHIVO 

Cada cliente tiene su respectiva carpeta donde se archiva todos los formularios y 

documentos anexados en la solicitud del crédito, para realizar llamadas a las referencias es 

necesario sacar la carpeta de cada cliente o para archivar las notificaciones que el asesor 

llevo.  

Ilustración 7 

 

Fuente: Fundesan 
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3.3. Fase 3: Presentar informes de la gestión de la cartera y optimización de 

la misma 

Tabla 3 Fase 3: Presentar informes de la gestión de la cartera y optimización de la misma 

Tipo Elementos 

Actividades 
 Presentar informes de la gestión de la cartera y optimización de la 

misma 

Recursos 

 Fundesan 

 Conexión a internet  

 Computador  

 Programas del computador 

 Navegador Web 

 Word  

 Excel 

Resultados 
Se realiza los informes donde se evidencian los resultados de la gestión 
realizada por medio del indicador de cartera.   

Fuente: Autor 

 

El indicador de cartera  permite ver y medir la cartera que hay vencida a continuación la 

relación de cada mes: 

Se encontró que en Fundesan se tenía un indicador muy alto al momento de entrar que 

corresponde al 11,2% del mes de febrero este porcentaje se debe a que se llevaba casi 3 

meses sin realizar gestión de cobro. En el primer mes que corresponde al mes de marzo se 

puede ver que en indicador bajo a un 9%   y  de igual manera disminuye en los demás 

meses durante la práctica. Teniendo como resultado en el mes de abril un 8,2%, mayo 6,5% 

y junio un indicador de  5,2%. 
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Ilustración 8 

 

Fuente: Autor 
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4. RESULTADOS 

 A través de la aplicación de los objetivos específicos se identificó la cartera 

vencida de las líneas de microcrédito, emprendimiento, estudiantil y agrícola 

donde se identifico a  los clientes que se encontraban en morosidad el cual 

podían estar en cobro persuasivo o pre-jurídico. 

 Se gestionó el cobro de la cartera vencida, que tenía como fin dar una constante 

solicitud de pago o de convenir acuerdo de pago, de acuerdo a sus capacidades 

financieras. 

 Se presentó un informe de la gestión de cartera y optimización de la misma. Se 

realiza los informes donde se evidencian los resultados de la gestión realizada 

por medio del indicador de cartera. 
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5. CONCLUSIONES 

Como resultado del presente proyecto se puede concluir que Fundesan maneja una 

cartera muy alta ya que tras casi 3 meses no gestionar el cobro, como resultado obtuvo un 

incremento en el indicador cartera, el cual no fue conveniente para la empresa. Durante la 

práctica se realizó un proceso de cobro que comenzaba desde la identificación de los 

clientes en mora hasta presentar un informe de cartera. Este proceso fue muy efectivo, ya 

que el indicador presento una disminución del 6% en este periodo, lo cual fue muy bueno 

para la entidad ya que este proceso aporto al cumplimiento de los objetivos empresariales. 
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6. RECOMENDACIONES 

Se recomienda al área de cobranza en su gestión de Fundesan: 

 Actuar en el marco de la Ley. 

 Abstenerse de realizar acciones que afecten los derechos de los 

consumidores financieros, como contactarlos en horarios no adecuados o que no 

correspondan con su perfil laboral. 

 Dar estricto cumplimiento al deber de confidencialidad respecto de la 

información de los clientes, garantizando la reserva y custodia de su información 

personal y crediticia. 

 Establecer procedimientos para la atención de las quejas que reciban por los 

métodos de cobranza, verificando las posibles fallas por parte de los funcionarios a 

cargo de dicha tarea y/o de las empresas de cobranza, determinando posibles 

incumplimientos a los requerimientos legales. (Superfinanciera, 2018) 
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