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1. OBJETIVO

Obtener el contacto directo con el asociado y establecer un compromiso que conlleve al pago de'la obligacion
en mora y/o la normalizaciéon de la obligacion, para lograr mayor efectividad en el recaudo y por ende la
disminucién de la cartera.

2. ALCANCE

Inicia con la identificacion de cada caso de crédito en mora, analizando y revisando.las condiciones de contacto
y finaliza con la visita domiciliara.

3. RESPONSABLES

3.1
3.2.
3.3.
3.4.

Director de Cartera
Director de Oficina
Analista de Cobranza
Asesor de Cobranza

4. REQUISITOS LEGALES Y DOCUMENTALES

4.1.
4.2.
4.3.

Ley 2300
Reglamento de Cartera — articulo 4.5.2
Manual del Sistema de Proteccion de Datos y Responsabilidad Demostrada

5. TERMINOS Y DEFINICIONES

5.1.
5.2.

Visitas domiciliarias: Son forma efectiva de recuperar deudas pendientes.
Gestion de Cartera: Se refiere al registro, monitoreo y seguimiento de un conjunto de elementos valiosos
para la Cooperativa.

6. DISPOSICIONES GENERALES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

La visita a domicilio debe ser:el ultimo recurso en la gestion de la cobranza y esta se realiza una vez se
tenga toda laitrazabilidad de gue el deudor fue imposible contactarlo por los canales autorizados.

En la visita domiciliaria.se debe establecer una estrategia de negociacion, es importante prepararla y
planearla y tener clara la informacion de deudor o codeudor con los estados de cuenta y la liquidacion de
la obligacion, asi.como el monto para colocar al dia la obligacién.

Una vez establecido el contacto directo con el deudor y/o codeudor es importante tener presente las
siguientes consideraciones: Identificar de manera sutil el motivo del NO pago, escuchar y tomar nota de
las razones del deudor o codeudor, recordarle la honorabilidad, si se encuentran evasivas tomar medidas
correctivas de inmediato, hacerle ver la obligacién que adquirié, recordarle las consecuencias negativas
del no pago oportuno y estar abierto a la negociacion.

Es importante dentro del proceso de cobro para evitar interpretaciones y evasivas elaborar un acuerdo de
pago con responsabilidades y fechas de cumplimiento (Ver PR-CT-17). Se recomienda ser firmes a la hora
de exigir los compromisos.

Se debe ejercer un control y cumplimiento de estos compromisos o acuerdos de pago.
Si el deudor o codeudor no se encuentra en el momento de la visita, abstenerse de dar informacion a

terceros sobre el estado de la obligacion y en ningin momento dejar de forma verbal o escrita la razon o
el motivo de la visita.

La versién vigente y controlada de este documento, solo podrd ser consultada a través de la red informdtica (Intranet) corporativa. La copia o
impresion diferente a la publicada, serd considerada como documento no controlado y su uso indebido no es responsabilidad de COONFIE
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8. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
No. Actividad Descripcion de la actividad Responsable Registro
1 | Identificar los Realizar la verificacion de la cartera en mora, .
- . Analista de
créditos que gue no cuenten-con un contacto efectivo a Modulo Call-
. - . . Cobranza
necesiten la visita través de los canales autorizados. center
- o Asesor de .
Programar la(s) visita(s) domiciliaria(s) a Notas Histéricas
oy Cobranza
cada uno de los casos o créditos en mora.
2 | Validarla Validar las gestiones de cobro realizadas por
rogramacion de las | el médulo Call Center y las notas histéricas. .
p. .g y Analista de Modulo Call-
visitas
. . Cobranza center
Elaborar el listado de estos asociados que o
. . . Notas Historicas
seran objeto de visita.
. . Asesor de
Programar la visita a través de la
: ) cobranza WorkManager
herramienta de WorkManager, registrando la
fecha y hora de salida.
3 | Autorizar la visita Verificar el listado de visitas generado por el
funcionario.
Ingresar a WorkManager y autorizar la visita Director de WorkManager o
que se va a realizar al dia siguiente, tener Oficina correo electrénico
en cuenta que las visitas se deben registrar
en su totalidad e informar a través de la
herramienta.

La versién vigente y controlada de este documento, solo podrd ser consultada a través de la red informdtica (Intranet) corporativa. La copia o
impresion diferente a la publicada, serd considerada como documento no controlado y su uso indebido no es responsabilidad de COONFIE
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4 | Preparar la visita Recopilar toda la informacion disponible Analista de
L ) . Estado de
sobre el crédito y el asociado, preparar los Cobranza Naitas
osibles argumentos racticos para lograr A N\,
P . v yp p - g Liquidacion del
persuadir el pago y/o la normalizacion del Asesor de o
> credito
crédito. cobranza
5 | Realizar la visita Realizar la visita previamente autorizada.
domiciliaria Llevar la documentacidn necesaria Yy
registrar en el formato de visita las notas y .
. Analista de
acuerdos logrados en la misma. En caso de
Cobranza
gque no se haya logrado encontrar: al -
. . . Visita
asociado deudor o codeudor, dejar escritas L
domiciliario
las novedades.
Asesor de
. - cobranza
Registrar las novedades de‘la visita en la
matriz de seguimiento y control de cartera en
mora.
6 | Realizar el Realizar un seguimiento posterior y registrar
seguimiento a las todo lo acordado.durante la visita para
visitas. asegurar que._cumpla ‘con el acuerdo de
ago. .
pag Director de
Oficina

Establecer una relacion de confianza con el
asociado, unavez se valide la informacion y
se visualice. incumplimiento de pago sera
objeto de.cobro juridico.

9. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Visita domiciliario

10. CONTROL DE CAMBIOS

La trazabilidad-de los cambios generados en el documento podréa ser consultada en el Listado Maestro de

Documentos.
Version Descripciéon Del Cambio Fecha de Aprobacién
1 Elaboracion inicial del documento 16 de diciembre de 2024

Elaborado Por:

Revisado Por:

Aprobado Por:

ARNULFO CORONADO

LEON

Cargo: Director de Cartera

SERGIO ALEJANDRO CUELLAR
CARDONA
Cargo: Analista del SIG

NESTOR BONILLA RAMIREZ

Cargo: Gerente General
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