PAGINA 1

DOCENCIA AV
INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE i
R-DC-95 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO Y VERSION: 01
PRACTICA

TITULO DEL TRABAJO DE
GRADO

Apoyo al proceso de cartera de la Fundacion Para El Desarrollo De Santander FUNDESAN

AUTORES

Nataly Barrera Martinez cddigo: 1.098.797.354

UNIDADES TECNOLOGICAS DE SANTANDER
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIOECONOMICAS Y EMPRESARIALES
TECNOLOGIA EN BANCA'Y FINANZAS
BUCARAMNAGA
FECHA DE PRESENTACION: 05-02-2019

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR : Asesor de planeacion
Oficina de Investigaciones soporte al sistema integrado de gestion FECHA APROBACION:



PAGINA 2

DOCENCIA AV
INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE i
R-DC-95 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO Y VERSION: 01
PRACTICA

TITULO DEL TRABAJO DE GRADO
Apoyo al proceso de cartera de la Fundacion Para EI Desarrollo De Santander FUNDESAN
- Practica empresarial

AUTORES

Nataly Barrera Martinez codigo: 1.098.797.354

Trabajo de Grado para optar al titulo de

Tecnbloga en Banca y Finanzas

DIRECTOR

Omar Nova Jaimes

1&D Financiero

UNIDADES TECNOLOGICAS DE SANTANDER
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIOECONOMICAS Y EMPRESARIALES
TECNOLOGIA EN BANCA'Y FINANZAS
BUCARAMNAGA
FECHA DE PRESENTACION: 05-02-2019

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR : Asesor de planeacion
Oficina de Investigaciones soporte al sistema integrado de gestion FECHA APROBACION:



PAGINA 3

: DOCENCIA AV
INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE i
R-DC-95 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO Y VERSION: 01
PRACTICA

Nota de Aceptacion

Firma del jurado

Firma del Jurado

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR : Asesor de planeacion
Oficina de Investigaciones soporte al sistema integrado de gestion FECHA APROBACION:



PAGINA 4

| DOCENCIA A
INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE i
R-DC-95 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO Y VERSION: 01
PRACTICA
DEDICATORIA

Le dedico este proyecto de grado primero que todo a Dios por permitirme llegar hasta
aqui y haberme dado salud y sabiduria para lograr mis objetivos y permitirme culminar mis
estudios satisfactoriamente. También a mi madre Bernarda Martinez quien me apoyo en
todo momento, por sus consejos y apoyo econémico en cada uno de los semestres. A la
Doctora Sonia Maria Tarazona quien fue mi tutora durante la practica, siempre me aconsejo
y aporto cosas positivas a mi experiencia laboral. Finalmente a Fundesan por creer en mi'y
abrirme sus puertas para realizar mi practica profesional, por ser una institucién que

siempre fue generosa conmigo.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR : Asesor de planeacion
Oficina de Investigaciones soporte al sistema integrado de gestion FECHA APROBACION:



PAGINA 5

: DOCENCIA AV
INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE i
R-DC-95 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO Y VERSION: 01
PRACTICA

AGRADECIMIENTOS

Le agradezco primero que todo a Dios por permitirme culminar este proyecto y
permitirme realizar mi practica profesional en Fundesan. Agradezco a mi madre y familia
quienes siempre creyeron en mi, me apoyaron durante todo mi carrera y me motivaron a ser
mejor cada dia y formarme como profesional. Agradezco a Fundesan por abrirme sus
puertas y permitirme poner en practica mis conocimientos y adquirir muchos mas.
Finalmente le agradezco al profesor Omar Nova Jaimes por brindarme todos sus
conocimientos adquiridos durante su larga trayectoria y asesorarme durante la elaboracién

de este trabajo de grado.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR : Asesor de planeacion
Oficina de Investigaciones soporte al sistema integrado de gestion FECHA APROBACION:



PAGINA 6

DOCENCIA AV
o INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE
R-DC-95 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO Y VERSION: 01
PRACTICA
TABLA DE CONTENIDO
RESUMEN EJECUTIVO ...t 9
INTRODUCCION .., 10

1 DESCRIPCION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION..;ERROR! MARCADOR NO
DEFINIDO.

1.1, PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA .......occoiiiiii s 11
1.2, JUSTIFICACION. ..ottt e e 13
1.3, OBJIETIVOS ...t 14
1.3.1. OBJETIVO GENERAL ..ot 14
1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS ... 14
1.4, ESTADODEL ARTE/ANTECEDENTES ..o 15
2. MARCOS REFERENCIALES ... .o 20
2.1, MARCO TEORICO.... ettt e e 20
2.2. MARCO CONCEPTUAL. ..ottt e e e e 23
2.3, MARGCO LEGAL ..oiiiiii e e 25
3. DESARROLLO DEL TRABAJODE GRADO ...0eeuiiiiiiiiieeeiiiiiiiiiieeeeiiiieeeiieeeee 27
3.1 FASEL: IDENTIFICAR LA CARTERA VENCIDA DE LAS LINEAS DE MICROCREDITO.......... 27
3.2 FASE 2: GESTIONAR EL COBRO DE LA CARTERA VENCIDA ......ciiiiiiiiieeeieeeineeaiaeaeannes 28
3.3. FASE 3: PRESENTAR INFORMES DE LA GESTION DE LA CARTERA Y OPTIMIZACION DE LA

Y 37
4. RESULTADOS ...ttt e et e e e e 39
2. CONCLUSIONES ...ttt 40
6. RECOMENDACIONES ... ..t 41
7. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ..o, 42

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR : Asesor de planeacion

Oficina de Investigaciones soporte al sistema integrado de gestion FECHA APROBACION:



PAGINA 7

DOCENCIA A
INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE i
PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO Y VERSION: 01
PRACTICA

LISTA DE FIGURAS

| TUTSY A= Tod o I 9
0TSy A= od o 2T 31
0TSy oA o IR T 32
| UTSY A= od Lo I T 33
VTS od (o A IR TP 34
0TSy = oT o) I T 35
0TSy A = o1 o) I A 36
1T 1 = Tox (o ] T < T 38
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR : Asesor de planeacion

Oficina de Investigaciones soporte al sistema integrado de gestion FECHA APROBACION:


file:///C:/Users/User/Desktop/TRABAJO%20DE%20GRADO/R-DC-95_Plantilla_Informe_Final_Proyecto_de_Investigación,_Desarrollo_Tecnológico,_Practica.docx%23_Toc452313
file:///C:/Users/User/Desktop/TRABAJO%20DE%20GRADO/R-DC-95_Plantilla_Informe_Final_Proyecto_de_Investigación,_Desarrollo_Tecnológico,_Practica.docx%23_Toc452314

PAGINA 8

| DOCENCIA A
INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE i
R-DC-95 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO Y VERSION: 01
PRACTICA

LISTA DE TABLAS

Tabla 1 Fase 1: Identificar la cartera vencida de las lineas de microCrédito ........c.occovvevnvevnvennnes 27

Tabla 2 Fase 2: Gestionar el cobro de 1a Cartera VENCIAA........vvuienrieiieeeeeee e e e eeeereeeraeeenees 28

Tabla 3 Fase 3: Presentar informes de la gestion de la cartera y optimizacion de la misma........... 37
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR : Asesor de planeacion

Oficina de Investigaciones soporte al sistema integrado de gestion FECHA APROBACION:



PAGINA 9
DOCENCIA A

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE i
R-DC-95 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO Y VERSION: 01
PRACTICA

RESUMEN EJECUTIVO

El prop6sito de esta propuesta de trabajo de grado es apoyar el proceso de cartera y areas
a fines de la Fundacidn 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 practica se asesora a
microempresarios o personas naturales que estén interesadas en las diferentes lineas
crédito; adicional se debe referenciar informacion de los clientes, para verificar los datos de
los clientes que han solicitado portafolios de servicios de microcrédito, para las diferentes
lineas de inversion. La metodologia utilizada en esta propuesta de grado es la investigacion
descriptiva con enfoque cualitativo y cuantitativo. Con el fin de lograr el cumplimiento de
la mision y objetivos empresariales de Fundesan y dar solucién a la problematica

presentada.

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

A continuacion se evidenciara el proceso de préactica que se llevo a cabo en la empresa
FUNDESAN, en este se evidencian las funciones realizadas. Especificamente en
recuperacion de cartera de la organizacion.

Se buscara brindar apoyo al area de cartera mediante estrategias establecidas por la
empresa con enfoque en crecimiento empresarial y aportando conocimiento teérico
adquirido durante el periodo de estudio.

La recuperacion de cartera tiene como fin el cobro de la cartera vencida por medio de
Ilamadas telefonicas con el propdsito de realizar cuerdos de pago para poner el crédito en
normalidad, para asi mantener el indicador de cartera dentro de los limites establecidos por
la entidad.

Para lograr el objetivo, se analiza el comportamiento de los clientes en periodos pasados
y sus habitos de pago, teniendo asi fuentes de informacidn para empezar la gestion.

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

mejorar el habito de pago de los clientes y la normalizacion 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 Fundacion 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-econémico 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 terminacion de este mismo. Por lo
tanto a cada crédito a la hora de aprobarlo se le realiza una tabla de amortizacion donde se
pacta el plazo y nimero 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 indice de la rotacion de cartera, por
una parte de sus clientes, los cuales incumplen en el pago de sus obligaciones pactadas. Por
el alto volumen de microcreditos desembolsados; el departamento de cartera presenta un

cuello de botella en la gestion de cobranza y anélisis de rotacion de cartera, lo que ha
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Ilevado a que sus indicadores se eleven entere 60 y 120 dias, siendo un indicador que lleva

a su cartera a deudas de dificil cobro.

Esta gestidn que no se realiza a tiempo es la problemaética que presenta Fundesan y por
el cual se deriva el proceso de practica empresarial para subsanar en parte el proceso que

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

¢Como lograr una mejora notable en la gestion del cobro de cartera, para optimizar sus

indicadores?
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1.2. JUSTIFICACION

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 garantias juridicas, se corre el riesgo de
encontrar clientes con malos habitos 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
normalizacion del crédito. ;Qué efecto se genera si se realiza recuperacion de cartera en
Fundesan? Para Fundesan es importante que su indicador de cartera sea lo més bajo posible
y una buena gestion daria resultados positivos, el cual es lo mas conveniente para la
organizacion. Por este motivo Fundesan da la oportunidad a estudiantes de ser parte de la
organizacion 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 atencidn al cliente, entre otras. Estas caracteristicas Fundesan las noto
en estudiantes de las Unidades Tecnoldgicas de Santander, mostrando que las UTS brinda
a sus estudiantes el conocimiento y la formacién para ser un buen profesional y desemperfiar
el cargo asignado por la entidad. Y asi mantener el convenio entre la universidad y

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

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Apoyar el area de cartera de la empresa Fundesan, para el desarrollo de su gestion y

optimizacion de los indicadores.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Identificar la cartera vencida de las lineas de microcrédito, de
emprendimiento, estudiantil, libre inversion, crédito agricola e hipotecario.

e Gestionar el cobro de la cartera vencida, para dar una constante solicitud de
pago.

e Presentar informes de la gestion de la cartera y optimizacion de la misma.
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1.4. ESTADO DEL ARTE/ANTECEDENTES

La FUNDACION PARA EL DESARROLLO DE SANTANDER, “FUNDESAN?”, es
una entidad sin animo de lucro, fundada el 10 de junio de 1974, con personeria juridica
segun resolucién No. 052 de junio de 1974 expedida por la Gobernacion de Santander
debidamente inscrita en la Camara 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 dinamica de crecimiento econdmico en Colombia durante 2017 impact6 de
manera significativa el crecimiento y la calidad de los activos de crédito del pais. Por
primera vez en lo corrido de la década, la profundidad (Cartera de créditos / PIB) mostr6 un
retroceso anual al ubicarse en 47,3%, un 0,2% menos gque 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 andlisis crediticio que realizan los bancos.

Con un crecimiento anual del PIB de apenas 1,8%, una inflacion por encima del rango
meta y la reduccion de la calificacion crediticia de la Nacion por parte de algunas agencias
calificadoras, 2017 paso a la historia reciente como uno de los afios de mayor complejidad
para el sector financiero con una cartera vencida que alcanzé $18,7 billones, una cifra
récord que mostrd una expansion de 44% con relacion a 2016. Otras cifras que reflejan los

timidos resultados del sector son el pobre crecimiento anual del volumen de desembolsos
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de apenas 7,3% Yy un crecimiento anual de la cartera de creditos de apenas 6,2%, muy por
debajo del crecimiento promedio de los Gltimos 10 afios que se ubica por encima de 10%.

(Sanchez , 2018)

Si bien es cierto el mundo actual esta direccionado a una total globalizacién, que
obviamente involucra medios economicos, tecnologicos, sociales y culturales los cuales
influyen directamente en los sectores empresariales, indistintamente ya sean estos sector
comerciales, industriales, financieros o de servicios. La globalizacion en si busca respuesta
las cuales se manifiesten como una solucion integradora en las principales empresa
reflejando la rentabilidad empresarial de la misma, resultado de las distintas acciones de
comercializacion ya sea el ingreso por ventas, cuentas por cobrar, recuperacion de cartera
vencida, etc. Por ejemplo los procesos de cobranza en paises de Latinoamérica ha resultado
una actividad caracteristica para el desarrollo de esos paises, tomando en cuenta que todos
es0s procesos se han manejado obedeciendo exclusivas de la globalizacion que requieren

asi una adecuada comunicacién con los clientes o consumidores. (Moreta, 2014)

La actual tesis de investigacion surgio 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 linea blanca, linea café, juego de comedor, bicicletas, y otros; en

la modalidad de contado y a crédito, es una institucion comercial que ha presentado
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falencias en su gestion, debido a un inadecuado proceso de politicas y estrategias de cobro
es en el departamento de cobranza especificamente que se encuentra la pieza clave dentro
de una organizacion. Antes de una venta el area de crédito debe decidir a quién, hasta que
monto y a qué plazo venderle, y después de la venta el area de cobranza ve que los plazos
de pago se cumplan. Este almacén se ha mantenido en el mercado desde hace 14 afios, en
base a la calidad de servicio que ofrece. La invasién en el mercado de nuevas cadenas de
empresas sobre lineas blancas, hacen que la competencia sea cada vez mas dura, la misma
que se ha visto obligada a aplicar una gestion administrativa para recuperar cartera vencida.
El estudio de los problemas que ha presentado el almacén permiti6 establecer un
procedimiento beneficioso para este fin, se utiliz6 métodos de observacion, entrevista y
técnicas como la encuesta poniendo al descubierto errores operacionales y economicas, las
cuales no han permitido cumplir los objetivos deseados. Con lo relacionado anteriormente,
la presente investigacion analizo la problematica y propone una forma practica de
solucionarlas, a partir de las normas administrativas internas de esta institucion. De esta
manera, el resultado esperado, sera la propuesta de: Disefio de una guia de gestion 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 recuperacion de cartera vencida para el departamento de crédito y

cobranza de la Cooperativa “Pablo Mufioz Vega” Matriz Tulcan. Por lo que se ha
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desarrollado la Introduccion, en la cual se identifica el problema de investigacion y se
formula como objetivo disefiar un sistema de recuperacion de cartera vencida que

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

En la empresa CMA CGM, el cobro de cartera ha sido muy dificil pues como la
captacion de dinero no se hizo en su momento con los clientes que cuentan con créedito ni
con los que las negociaciones se hicieron en otros paises, las obligaciones al pasar el
tiempo, mas de 120 dias de vencimientos para muchos de los cliente fueron olvidadas, pero
la linea ha tenido que seguir respondiendo con sus obligaciones Locales por lo tanto el
problema se centra principalmente en las areas 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 linea.

La delimitacion del problema en el en el espacio fisico — geografico 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 lider mundial de servicios de gestion de riesgos,
correduria de seguros y reaseguros y consultoria de recursos humanos y outsourcing. A
través de sus mas de 59.000 colaboradores en todo el mundo, Aon ofrece clientes un valor

afiadido a través de la gestion de riesgos innovadoras y eficaces soluciones de
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productividad laboral En busca del mejoramiento de la gestion de servicio al cliente de Aon
es preciso realizar un mejoramiento del area de Cartera para el logro de mejores resultados
y generacion de valores agregados a los clientes de Aon Colombia. Por tal razon se
realizara un estudio de factibilidad para el desarrollo de recaudo de cartera lider para los
clientes actuales y potenciales de Aon Colombia permitiendo la prestacion de un mejor

servicio y generar indicadores de rotacién y provision de manera eficiente. (Camacho)
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2. MARCOS REFERENCIALES

2.1. MARCO TEORICO

La gestion de cobranza consiste en el desarrollo de actividades y estrategias para
alcanzar el cobro de deudas. Una gestion de cobranza, para que sea efectiva, debe tomar en
cuenta el contacto, la comunicacion y el entorno de negocio. Estos aspectos producen
informacion que debe ser bien administrada y rapidamente canalizada para producir

efectividad en cada gestion que se emprende.

El objetivo principal de cobranza es sintéticamente: “cobrar todo en el menor tiempo
posible”, sin perder la vision de la importancia de conservar la relacion comercial con los
clientes. Es por ello que su labor es concentrarse en manejar todas las variables que
participan en esa ecuacion, que son: la logistica integral de cobranza, el andlisis de todos y
cada uno de los clientes, y la lectura del mercado. Su funcion es el monitoreo permanente
de estos 3 frentes de accién y, consecuentemente, generar las acciones correctivas para
disminuir los riesgos para cobrar en tiempo y forma. (Ortigosa, 2011)

La cobranza consiste en la recuperacion 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 paises del mundo.

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

es el de minimizar el tiempo de su recuperacion.
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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 organizacidn, no con esto se quiera
decir que el cliente esté exento de culpa, pero si realmente los directivos les interesara,
encausarian sus esfuerzos por identificar y cuantificar "esos problemas internos™ y
proporcionar las alternativas de solucion adecuada, con lo que se agilizaria la recuperacion
de su cartera.

Como es bien conocido en la mayoria 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 linea de
crédito, algunos diran es que depende de cada cliente y mercado en que se desenvuelvan y
estamos de acuerdo, por lo que se necesitaran establecer "politicas de crédito™ que sirvan de
orientacion y guia a los tomadores de decisiones y éstas se encuentren integradas en el
Manual de Politicas y Procedimientos del area 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 area que cumpla con los objetivos de cada mes de
recuperar "X" porcentaje (%); asi como en la disminucién de carteras vencidas, ni siquiera
le otorgan facultades para la autorizacion de pedidos, ya que es privativo de otras areas, 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 Dias de atraso 0 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 dias de vencida) es cuando se busca la
recuperacion 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 solucién a
su situacion de Mora muy seguramente se estara turnando a un profesional en Cuestiones
legales para que por su conducto se busque la recuperacion 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 evaluacion,
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 “dias” se entendera que se trata de

dias habiles, 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 obligacion en cabeza
de varios deudores, uno que recibe el dinero y otro que garantiza. Lo anterior significa que
en caso de incumplimiento de la obligacion 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, dilacion o tardanza en el cumplimiento de la
obligacion, por lo comdn, la de pagar una cantidad econémica, liquida y vencida. No
obstante, en sentido mas concreto, se identifica con el retardo culpable, que da lugar a la
correspondiente indemnizacién, pero que no impide la posibilidad del cumplimiento tardio

de la obligacion. (Guias Juridicas, s.f.)

* CLIENTE: desde el punto de vista de la economia, es una persona que utiliza o
adquiere, de manera frecuente u ocasional, los servicios o productos que pone a su

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

« SERVICIO: Como servicio publico se conoce toda prestacion realizada por una
institucion publica 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 poblacién. (Significados, 2016)
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2.3. MARCO LEGAL

La FUNDACION PARA EL DESARROLLO DE SANTANDER, “FUNDESAN”, es
una entidad sin &nimo de lucro, fundada el 10 de junio de 1974, con personeria juridica
segun resolucion No. 052 de junio de 1974 expedida por la Gobernacion de Santander
debidamente inscrita en la Camara 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 guia en todas sus operaciones por medio de un sistema de gestion de la calidad (SGC)
los cuales “son un conjunto de normas y estdndares internacionales que se interrelacionan
entre si 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 sistemética. (FUNDESAN, s.f.)

LEY 45 DE 1990 (Diciembre 18)

Por la cual se expiden normas en materia de intermediacion financiera, se regula la
actividad aseguradora, se conceden unas facultades y se dictan otras disposiciones.

Articulo 69. Mora en sistemas de pago con cuotas periddicas. Cuando en las
obligaciones mercantiles se estipule el pago mediante cuotas periodicas, la simple mora del
deudor en la cancelacion de las mismas no dara derecho al acreedor a exigir la devolucion
del crédito en su integridad, salvo pacto en contrario. En todo caso, cuando en desarrollo de

lo previsto en este articulo el acreedor exija la devolucion del total de la suma debida, no
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podra restituir nuevamente el plazo, salvo que los intereses de mora los cobre Gnicamente
sobre las cuotas periddicas vencidas, aun cuando comprendan solo intereses.

(SUPERFINANCIERA)

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR : Asesor de planeacion
Oficina de Investigaciones soporte al sistema integrado de gestion FECHA APROBACION:



PAGINA 27

: DOCENCIA A
INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE i
R-DC-95 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO Y VERSION: 01
PRACTICA

3. DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO

El desarrollo del trabajo final de la modalidad de practica empresarial desarrollado en
Fudesan, el cual se titula Apoyo al proceso de cartera de la Fundacion Para El Desarrollo
De Santander FUNDESAN, se presenta mediante fases las cuales se determinan de los

objetivos especificos de la siguiente manera:

3.1. Fasel: Identificar la cartera vencida de las lineas de microcrédito

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

o |dentificar la cartera vencida de las lineas de microcrédito de la base
de datos consignada por Fundesan
Fundesan
Conexion a internet
Computador
Programas del computador
Navegador Web
Word
Excel
Se identificara a los clientes que se encuentran en morosidad el cual
pueden estar en cobro persuasivo o pre-juridico
Fuente: Autor

Actividades

Recursos

Resultados

La gestion de cobro de la cartera vencida de la entidad tiene como fin mantener el
indicador de cartera dentro de los limites establecidos por la entidad, con un alcance que va

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

La gestion de cobro tiene como primer paso, recibir el dia lunes de cada semana por
medio de correo electronico la cartera vencida en formato Excel que es enviada por la jefe
de cartera, en el cual se evidencian los clientes que al dia viernes de esa misma semana

presentan desde 1 dia de mora hasta 120 dias, esto con el fin de saber cuales clientes estan
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en mora 'y se les debe hacer el proceso de cobro. En este formato se filtra la informacién

por dias de mora dandole prioridad a quienes presentan mayor numero de dias en mora.

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

e Gestionar el cobro de la cartera vencida mediante la comunicacién de

AEDITEEIE los clientes de los diferentes lineas de microcrédito

e Fundesan

e Conexion a internet

e Computador
Recursos e Programas del computador

e Navegador Web

e Word

o Excel

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

sus capacidades financieras.
Fuente: Autor

Desarrollo de la segunda fase:
Cobro telefonico

Las llamadas telefénicas se realizan diariamente a las personas que tenian mas de 10
dias de mora para estos clientes el estado de mora es persuasivo hasta el dia 30 a los cuales
se debe llamar constantemente para que los dias de mora no aumenten y evitar que pasen a
un estado de pre-juridico donde ademas de la tasa de mora se la aplica un porcentaje de 6%
de cobro pre-juridico a estos clientes se les debe realizar llamadas mas constantes ya que no
siempre contestan o realizan un acuerdo de pago, para evitar esto se llama a diferentes
horas del dia. Ya con méas de dos cuotas 0 60 dias de mora las llamadas al cliente son aun

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

cobro juridico, que hasta donde llega la gestion por parte del practicante.

Llamada al titular

Por medio de esta llamada se le informa al cliente sobre el estado del crédito, el nimero
de dias de mora o cuotas vencidas que tiene, el estado en que se encuentra el crédito y el
valor gue debe cancelar para ponerse al dia, 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 cumplian
con los acuerdos de pago, asi que se le sigue realizando la gestion telefonica hasta el punto
de pasar a otra instancia de cobro.

Llamada al codeudor

Esta llamada por politicas de la empresa se realiza después de 20 dias de mora con el fin
de informarle al codeudor el estado del crédito los dias o cuotas vencidas y que ellos
ayuden a que el cliente se acerque a poner el crédito al dia, debido a que el codeudor es el
que se afecta directamente, ya que ellos son quienes respaldan el crédito con alguna
garantia.

Llamada a las referencias

Por medio de esta llamada se busca informacién de un cliente cuando no es posible
ubicarlo, se llama a referencias del titular y codeudor con el fin de tener nuevos nimeros
telefénicos, a estas personas se les informa que se estan llamando de Fundesan y no se les

da ninguna informacion sobre el crédito.
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Toda la gestion realizada se registra en el sistema para su respectivo seguimiento y

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

llustracion 1
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llustracion 2
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l’; Consulta Asociado - FUNDACION PARA EL DESARROLLD DE SANTANDER FUNDESAN PIEDECUESTA

‘Window
o Consulta [_ (O] ]
GARANTIAS | PRELIQUIDACIDN' HISTDRIADEMDRA' ESTADDDECUENTA' UENCIMIENTDS' DESC. NOMINA | NEGOCIOS | PAGARES | TERCEROZ | HUOELL 45 | EE\I'
‘ F. de Corte [05/20/2018 Cliente [EHIEEIE  [DIaZ ALMEIDA AL, CONSUELD Codigo | ‘
General | Est.Euenta' COTS I Capacidad I Codeudas I Ahorrog I Cupos I Ges Cobro I Froductos I Plasticos I
— Cliente — S S —
Tipo 1 Microempresario Urbano
Profesion Mo existe profesidn
Calificacion A Estado A Género F
Empresa g cursal 3 PIEDECUESTA
C.Costo 333 CARTERA Y CREDITO 1-JUL-2017
Zona 20 PIEDECUESTA URBAND | Fechaé e —
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Subzona 1 CENTRO 07/22/2016 07/22/2016
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Momina 933 WENTAMILLA 07/22/2016 07/22/2016
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R MANZANAH CASA 10 PIEDECUESTA - Santander - Cob 3208247736
C MANZANAH CASA 10 PIEDECUESTA - Santander - Cob 3208247736

Fuente: Fundesan

ENVIO COMUNICADOS DE COBRO

Cuando el cliente incumple con tres acuerdos de pagos el dia 20 de cada mes se imprime
el comunicado tanto para titular como codeudor donde se evidencia toda la informacion y
estado del crédito. Este comunicado es llevado por el asesor quien realiza una visita de
cobro con el fin de realizar una comunicacién mas asertiva y ubicar a clientes que no se
lograban comunicar por llamada telefénica. Estos comunicados generan que muchos
clientes pongan sus obligaciones al dia. A cada cliente se le deja una respectiva copia y el
recibido se regresa para su debido archivo como evidencia.
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\ FUNDACION PARA EL DESARROLLO DE SANTANDER FUNDESAN

& 890204710

RECORDATORIO DE OBLIGACIONES VENCIDAS

i (uau-m 06202018
ACEVEDO PINEDA YARBLEY
S Cedula 03434370
GIRON Bamio VEREDA ACAPULCO
' PREVENTIVO
Apreciado Ciiente REFERENCIA: NOTIFICACION 01 COBRO
En R - ot con su pr Y ofio COMO empr 10, razon por i cual y dando cumpimiento a
nuestro principio de transparencia, are que ente su(s) crédito(s) registra(n) la sigulente mora
[ Osmigacion Descripcion Fechade | Node Dias Valor Tipo de
Cuota vencidos Vencido odligacion
T SG0T0NTS  |UREAFORTALECIMIENTO SEMILLA SF 5G| 002018 1w TEI504  COCEUDOR

sP
Deudor 91481182 ACEVEDO PINEDA JOHN
JARO

m—

Por lo anterior expuesio, o3 importante mer o mp cla de Su oredio al dia, para evitar que llegue a nstancia de COBRO
PREJURIDICO con 30 dias de mora, Proceso que Incrementard en un 0% sobre el valor fotal vencido por 1o cual e solicRamos presentarse a
mayor brevedad en nuestras of

ATENTAMENTE

ING. PAOLA ANDREA RIOS DELGADO
Asesora Cobranzas - FUNDESAN
Teléfono: 6520303 Ext 4
EN CUMPLIMIENTO DEL ARTICULO 12 DE LA LEY 1266 DE 2008, NOS PERMITIMOS INFORMARLE QUE

FUNDESAN PROCEDERA A REPORTAR LA INFORMACION NEGATIVA POR EL MANEJO DE SU CREDITO A
LAS CENTRALES DE RIESGO.

Si al momento de recibir esta comunicacién Usted ya canceld haga caso omiso a este mensaje, para mayores
informes al 6520303 Ext.4 Departamento de Cobranzas

Fuente: Fundesan
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COBRO POR MENSAJE DE WHATSAPP

Esta gestion se realiza cuando el cliente o codeudor tiene su teléfono apagado o no
contesta con el fin de tener evidencia de que si se habia notificado. Muchas veces los
clientes respondian los mensajes y se lograba un acuerdo de pago y cancelacion de las
cuotas vencidas.

llustracion 6

-Id Nancy Gisela Mantilla Baron Q @

I
;

Dayron Asesor Las llamadas y mensajes enviados a este chat estan seguros con Cifrado de extremo 3 extremo.

Buenas Dias Dofla Nancy

- Cordial saludo
Nancy Gisela Mam'na Baron Le estamos hablando de Fundesan
/ OK SI SENORA La hemos estado intentando comunicar

Por favor recuerde usted ya que tiene vencida la cuota del mes de Mayo que
tiene al dia de hoy 17 dias de mora y st por $542.000 al dia de hoy. Por favor

¢ &

+57 316 5391380

& Fot ponerse al dia y evite reportes negativos a las centrales de riesgo. Para

) comunicarse con nosotros puede ser por este numero de celular o por favor

o acercarse ala oficina.
DIOS  MariaStella Codeudora Muchas gracias

+57 320 3754089

Gracia Buenas Dias Dofla Nancy
Cordial saludo
Le estamos hablando de Fundesan

Martha Cecilia Medina Jerez La hemos estado Intentando comunicar

J e dia se acerca a cancela Por favor recuerde usted ya que tiene vencida la cuota del mes de Mayo que
tiene al dia de hoy 19 dias de mora y estd por $543.000 al dia de hoy. Por favor
) ponerse al dia y evite reportes negativos a las centrales de riesgo. Para
Navarro Lyz Marina comunicarse con nosotros puede ser por este nimero de celular o por favor
2 Uz Marnna esper e acercarse a la oficina.
Muchas gracias
% Xiomara Caballero ESPERO SU REPSUESTA
8 aracia
HO v
Araceli Rodriguez
D 4
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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.

lustracién 7

Fuente: Fundesan
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3.3. Fase 3: Presentar informes de la gestion de la cartera y optimizacion de

la misma

Tabla 3 Fase 3: Presentar informes de la gestion de la cartera y optimizacion de la misma

Presentar informes de la gestion de la cartera y optimizacion de la
misma
Fundesan
Conexion a internet
Computador
Programas del computador
Navegador Web
e Word
o Excel
Se realiza los informes donde se evidencian los resultados de la gestion
realizada por medio del indicador de cartera.
Fuente: Autor

Actividades

Recursos

Resultados

El indicador de cartera permite ver y medir la cartera que hay vencida a continuacion la
relacion de cada mes:

Se encontr6 que en Fundesan se tenia 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 gestion de cobro. En el primer mes que corresponde al mes de marzo se
puede ver que en indicador bajo aun 9% y de igual manera disminuye en los demas
meses durante la practica. 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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llustracién 8

INDICADOR DE CARTERA

12 11,2%
10
9% 8,2%
8
6,5%
6 5,2%
4
2
0
FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
B INDICADOR DE CARTERA
Fuente: Autor
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4. RESULTADOS

e Atraves de la aplicacion de los objetivos especificos se identifico la cartera
vencida de las lineas de microcrédito, emprendimiento, estudiantil y agricola
donde se identifico a los clientes que se encontraban en morosidad el cual
podian estar en cobro persuasivo o pre-juridico.

e Se gestiono el cobro de la cartera vencida, que tenia como fin dar una constante
solicitud de pago o de convenir acuerdo de pago, de acuerdo a sus capacidades
financieras.

e Se presento un informe de la gestion de cartera y optimizacién de la misma. Se
realiza los informes donde se evidencian los resultados de la gestion realizada

por medio del indicador de cartera.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR : Asesor de planeacion
Oficina de Investigaciones soporte al sistema integrado de gestion FECHA APROBACION:



PAGINA 40
DOCENCIA e

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE i
R-DC-95 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO Y VERSION: 01
PRACTICA

S. 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
practica se realizd un proceso de cobro que comenzaba desde la identificacion de los
clientes en mora hasta presentar un informe de cartera. Este proceso fue muy efectivo, ya
que el indicador presento una disminucion 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 area de cobranza en su gestion de Fundesan:

e Actuar en el marco de la Ley.

e 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.

e Dar estricto cumplimiento al deber de confidencialidad respecto de la
informacidn de los clientes, garantizando la reserva y custodia de su informacion
personal y crediticia.

e Establecer procedimientos para la atencién 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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