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1. OBJETIVO

Orientar a los funcionarios de la Cooperativa Coonfie encargados de la gestion de cobro de cartera, en el uso
adecuado de la herramienta Gestion de Cartera, facilitando la correcta interaccion y el.registro organizado,
oportuno y eficiente de las gestiones de cobro realizadas.

2. ALCANCE

Instruir a los funcionarios el manejo de la herramienta para la gestion de Cartera.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

3.1.

4. DISPOSICIONES GENERALES

4.1. Los funcionarios deben estar previamente registrados en la herramienta. En caso de que no se pueda
visualizar el acceso, se debe solicitar a través de correo electronico o mesa de ayuda.

4.2. El correcto uso de la herramienta Gestion de Cartera, permite al funcionario fortalecer la gestion de
cobro, el seguimiento, la recuperacion y el-control integral de la cartera.

5. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1. INGRESO A LA INTRANET
Para iniciar el proceso, el funcionario debe acceder ala intranet institucional de la Cooperativa.
Procedimiento:

1.1.Ingrese a la intranet de la Cooperativa Coonfie / CoonfiAnalitycs

DERTCTORIO EMATL FITWARDIN TU EXTENSION ACTUALIZACION V COONTIANAIYTICS MASTER OFTTA

1.2. Digite el correo institucional y la contrasenia.

oo

Iniciar sesign

Antes de Ingresar sus credencials, erriue Que
nadie este viendo coma a5 diita en el teclado y as”
mismo, cémbietas con requiardad para mejorar os
niveles de sequridad. Recuerc ous L sequidad oe
lainformacién es respensabiidad y compromise de
fodos,

@ Opdones deinico de sesien
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1.3.Haga clic en la opcioén “Iniciar sesion”.

Nota: Verifigue que sus credenciales se encuentren activas. En caso de presentarse inconvenientes; informe de
manera inmediata al area de cartera.

Bienvenido (a), Francy Elena Campusano Usuario OPA: FECW E

Ultimo Ingreso: Apr 17,2026 9:29 am

=]
Gestién Cartera

2. PANEL PRINCIPAL

Una vez realizado el ingreso exitoso, el sistema mostrara el panel principal, desde el cual se podra acceder a
todas las funcionalidades de la herramienta. En este panel encontrara:

e Filtros generales de cartera para la segmentacién del cobro.

El panel principal constituye el punto de partida para todas las gestiones relacionadas con el proceso de cobranza.

Gestiones Seguimiento Novedad...

Filtros

Agencia Linea Destino
Todas las Agencias ] [Todas las Lineas ] [Toclas los Destinos
Garantia Forma Pago Operador
Todas las Garantias ] [Todas las Formas Pago ] [Todas los Operadores }
Empresa EstadoGestCart Segmento
[To:as as Empresas ] [Todos los Estados Gest Cartera ] [Todcs los Segmentos J
Categoria Final Cal Perdida Esperada Provisién
[A NORMAL ] [E INCOBRABILIDALC ] [A MORMAL ] [E INCOBRABILIDAL ] [ Pro. Inicial ] [D’C. Fina }
Dias Mora Saldo Ponerse Dia Saldo Capital
[E‘.l’as mora ini. ] {D'as mora fin. ] [; Al dia ini. ] [S.A dia fin ] [‘3 Capital ini ] [S.C‘asi:alfir J
Saldo Cuenta Covid
{S.C'cwd ni ] {S. Covid fin ]
Ley arrastre Insolvente Recalificados
Si No ® Todos Si No ® Todos Si No ® Todos
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3. USO DE FILTROS

La herramienta permite segmentar la informacion de la obligacion mediante diferentes filtros, con el fin de facilitar
y optimizar la gestion de cobro.

Procedimiento:

1. Seleccione los filtros de acuerdo con el criterio de gestién requerido.
2. Aplique la basqueda.
3. Elsistema mostrara tnicamente la informacién correspondiente a los criterios seleccionados.

Esta funcionalidad permite enfocar la gestion en segmentos especificos de.cartera, priorizando las obligaciones
de mayor impacto y/o de acuerdo con las necesidades de la Oficina.

Esquema de Cobro Sugerido
v" Cobro desde el dia uno (1) de mora.
Cobro por altura de mora: 30 — 60 — 90 dias (provision al 100%).
Cobro mora taquilla a los 16 dias y morasndmina.a los 30 dias, con el fin de evitar el ingreso a M.P.E.
Evitar el rodamiento de categorias B, C, D y.E.
Cobro al deudor y al codeudor.
Recordatorio de compromisos. de pago.
Priorizacién de obligaciones .con mayor saldo de capital.
Cobro de obligaciones:con.dos (2) o mas cuotas vencidas.
Revisién de saldos pequefios.
Aplicacion de la ley de arrastre.
Cobranza diferencial segin nivel de riesgo.

Cobranza diferencial para créditos desembolsados en 2026.

A N N N N N N N N N RN

Caobranza diferencial para la linea de microcréditos.
La gestion de cobranza debe iniciarse desde el primer dia de mora, con el fin de realizar un seguimiento oportuno
y prevenir el incremento del riesgo de incumplimiento. La herramienta permite adaptarse a las necesidades
especificas de cobro de la cartera.

4. VISUALIZACION DE RESULTADOS
Una vez aplicados los filtros:

v' El sistema mostrard los indicadores correspondientes.

v' Se desplegara el listado de créditos en mora.

La versién vigente y controlada de este documento, solo podrd ser consultada a través de la red informdtica (Intranet) corporativa. La copia o
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Desde esta seccidn, el funcionario podra identificar, analizar y priorizar los casos a gestionar.

(
m / Dias mora / Agencia GESTION CARTERA
Indicadores @ Ges. Asesor  Pagare SaldoK w S.Pg
Coonfie Filtros Seleccién % O Agregar 185164 1079389141 2 R A $11562.862,0
Fecha Corte 16/04/2026 17/04/2026 17/04/2026 x e 189400 losOlessiz 2 P ORANGELA $978.768,0
Saldok $19550479826077  $6.721046.45500 o] xe 7621 80243947 2 RS S T $9130.554,0
SCartRies $33128589.47324  $3.664.382.969,00 0 x e Agregar 172738 10778432%6 2 SATATA MARCECA $10.2886150
% Cartera Riesgo 16.937300% 54,521% x| X© 132658 1081516507 2 SRR $7.441.603,0
Provision $1972077571900  $1702.096.399,00 ol x® 190319 4932849 2 HERRERA VARGAS ELMER $2524303,0
SPonD $7.722976.064,00 $707.681.35100 ol x@ Agregar 190599 55056920 2 BAUTISTA DIAZ ELIZABETH $565.252,0
Saldo Covid $233.463.990,00 $16315.509,00 o] x® 190902 83254781 2 = §17.433256,0
Total Obligacion 9790 400 o] x@ Agregar 120418 1075229676 2 e $292152050
x e 189423 1077858458 2 LT s $27.495273,0
x e 188968 7492635 2 CHAVEZ ANA YESENIA $9.598.570,0
x O 188478 12200418 2 e $879.064,0
x e 188124 55061546 2 POLO VANEGAS VIRGELINA $2.078507,0
| CE— »
- /

5. CONSULTA DE CREDITOS

Para consultar un crédito especifico, realice el siguiente procedimiento:

1. Ubiquese en la columna “Cédula” y.digite el documento de identidad a consultar.
2. Haga clic en el icono ™ Visualizar” (representado por un 0jo).

El sistema mostrara el detalle completo del crédito seleccionado, permitiendo consultar:

v' Datos personales:del deudor.

Informacioén general del crédito.

Estado actual de la obligacién.

Historial de gestiones de cobro.
Observaciones y notas historicas registradas.

ANENENEN

Estainformacién es fundamental para garantizar una comunicacion efectiva de la gestion de cobro.

Seguimiento l Novedad... l

Nombre

MEDIO 168611

%o Agregar MEDIO 187269 -

ICAS EDUARDO

La version vigente y controlada de este documento, solo podrd ser consultada a través de la red informadtica (Intranet) corporativa. La copia o
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Estado cartera

Inf. Personal

Cedula Nombre Agencia
B3.254.781 PERDOMO RIVAS SERGIO ALEXANDER GARZON

Ciudad Direccién
GARZON CLL13AT736

Email Teléfono Celular

sergio perdomo3265@correo.policiagov.co 3148673888

Empresa Segmento

POLICIA NACIONAL ASALARIADO

S. Aportes S. Ah. Vista S. Ah. Term S. Ah. Cont
$50.532 $895 30 $0

Inf. Cartera |

Pagare: 190902

Linea: CONS

Estado cartera

Gestiones CallCenter

Fecha Accién Contacto Observacion

May 7, 2026 9:53 am HACER LLAMADAS DEUDOR FECW | compromiso de pago con agencia para el dia de hoy 7-05-2026
May 6, 2026 2:47 pm HACER LLAMADAS DEUDOR FECW | se realiza gestion de cobro pero el moévil esta fuera de servicio
May 5, 2026 1131 am HACER LLAMADAS DEUDOR OCG] | asociada no se logra contacto con la llamada

May 5, 2026 1116 am HACER LLAMADAS DEUDOR FECW | numero marcado ne se encuentra en servicio

Apr 30,2026 10:47 am HACER LLAMADAS DEUDOR OCG] | fuera de servicio

Notas Histéricas

I

May 72026 BT1AM | ofir campos aseciade cancela el dia de hoy 07 de mayo 2026

Mar 24 2026 2:30PM | OFIR CAMPOS ASOCIADA REPONDE EL MENSAJE DE WASAP ENCIONANDO QUE ELLA SOLO DEBE UNA CUOTA LE INDICO QUE DOS CUOTAS EN PREJURIDICO O ENVIAR
SOPORTE DE PAGOS PARA REVISAR

6. INFORMACION DEL CODEUDOR Y CANALES DE CONTACTO AUTORIZADOS
Para consultar la informacion del codeudor y los canales de contacto autorizados:

1. Ubiquese en la columna “ Gestién asesor” y haga clic en “Agregar”.
2. Se desplegara una ventana con la informacion correspondiente.

Es indispensable validar esta informacién antes de realizar cualquier contacto.

Ol IOITI T WU IO LY MU L SO D

A
Direccidén Direccién Correos Mensajes Mensajeria Aplicaciones Llamadas
Principal Empresa Electrénicos De Texto POI O Web Telefonicas
x X v v x b 4 v
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Ol IOITo YT WWlillOWw LW MUl loauawro al

Direccidén Direccién Correos Mensajes Mensajeria  Aplicaciones Llamadas

Principal Empresa Electrénicos De Texto POI O Web Telefonicas

® x v v b 4 b 4 v

Codeudor

Nombre: Cedula:

DlAZ DUSSAN YORLADIS KARINA 55217154

Email:

yorkd125@hotmail.com

Direccién:
CLL3A 9 24

Celular: Telefono 1: Telefono 2:
3202364206

Canales De Contacto Autorizados

Direccion Direccién Correos Mensajes Mensajeria Aplicaciones Llamadas
Principal Empresa Electrénicos De Texto POI O Web Telefonicas
o b 4 4 b 4 b 4 # b 4

4

GESTION DE COBRO

Antes de realizar una gestion de.cobro, es necesario conocer previamente la informacion de la obligacion (saldo
para ponerse al dia, dias.de mora, dltima gestién realizada y canal de contacto utilizado).
Procedimiento:

1.

2.

6.

7.

Haga clic en.el icono “ Visualizar” para consultar la informacién del crédito.

Una vez analizada la informacion del crédito, dirijase a la columna “Gestién asesor” y haga clic en
“Agregar”.

Se desplegard una ventana con los campos de canales de contacto autorizados, accién, efecto y
observaciones.

En la casilla “Accién”, seleccione el canal de contacto por el cual realizara la gestion de cobro (llamada
telefénica, SMS, correo electrénico, mensajeria instantanea, direccion principal, aplicaciones o web).

En la opcion “Efecto”, seleccione el resultado generado por la acciéon de cobro (compromiso de pago,
informado-mensaje, posible arreglo, desacuerdo, buzén de mensaje, gestion previa, no contesta, no
atiende llamada, numero equivocado, fuera de servicio, colgo, posible fraude, posible fallecido, renuente).

Por altimo registre en la opcién “observaciones” la gestién realizada.

Haga clic en “Guardar”.

Es indispensable dejar trazabilidad completa y clara de cada accion de cobro efectuada.

La version vigente y controlada de este documento, solo podrd ser consultada a través de la red informadtica (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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COIOITI T W LG LY AU L aTD u

~ Gestién Call Center
Direccién Direccién Correos

) jeria  Apli i Llamadas
Principal Empresa Electrénicos De Texto POI 0 Web Telefonicas P &
agaré:
x % v v % b 4 v
legen
Accién Contacto
Codeudor Seleccionar Seleccionar
Nombre: Cedula: Efecto
DIAZ DUSSAN YORLADIS KARINA 55217154 Seleccionar
Email:

Observacién Gestién

yorkd125@hotmail.com

Direccién:
CLL3A 9 24

Celular: Telefono 1: Telefono 2:
3202364206

Canales De Contacto Autorizados

Direccién Direccién Correos ) jeria i i Llamadas
Principal Empresa Electrénicos De Texto POI 0 Web Telefonicas
x b 4 b 4 b 4 b 4 x® b 4

8. REGISTRO DE EFECTOS
e Compromisos de pago

Toda gestion de cobro debe orientarse ala normalizacion de la obligacion o, en su defecto, a la generacién de un
compromiso de pago.

Procedimiento para registrar un'compromiso de pago:
1. Haga clic en la opcion“Compromiso de pago”.
2. En el calendario, establezca la fecha del compromiso, teniendo en cuenta:

. Plazo:maximo hasta el dia 15 de mora para taquilla.

. Plazo maximo hasta el dia 29 de mora para némina, con el fin de controlar la pérdida esperada y
contener la cartera “al dia”.

. Registrar compromiso para pago antes de que la obligacién ruede a mora 30-60-90 buscando
contener la cartera y evitar rodamiento

3. Verifique que la informacién registrada sea correcta.
4. Hagaclic en “Guardar”.
5. Realice la gestidn de recordatorio para el cumplimiento del compromiso de pago

Importante: El registro adecuado de los compromisos es fundamental para el seguimiento y control posterior de
la obligacion.

La version vigente y controlada de este documento, solo podrd ser consultada a través de la red informadtica (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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Informacién de Contacto + Gestién Call Center

Pagaré:
164405

Deudor

Nombre: Cedula:

DIAZ RAMIREZ GILBERTO 4950192 Accion Contacto

‘4 HACER LLAMADAS ‘ | Deudor

Email:

noposee@actualizar.com Efecto

‘ COMPROMISO DE PAGO

Direccién:
CLL37A27 Fecha Compromiso De Pago

15/05/2026
Celular: Telefono 1: Telefono 2: ‘

3209603848 Observacién Gestién
se a el estado del créditd deuder realiza compromiso de

Canales De Contacto Autorizados / > 2 el 15-05-2026 se informa el riesgo de no pago

Direccidn Direccién Correos

5 . - .
Principal Empresa Electronicos DeTe;la O Web Telefonigls
X X x® x® X

y 4

Namhbra: Cadula:

9. REGISTRO COBRO A CODEUDOR

Cuando la obligacién cuente con codeudor, se le debe informar acerca de la mora de la obligacion y realizar
gestion de cobro.

Procedimiento:
1. Ingrese al moédulo correspondiente.
2. Seleccione la accion realizada (llamada telefénica, SMS, correo electrénico, mensajeria instantanea,
direccién principal, aplicaciones o web).
3. En el contacto, €lija la'opcion “ Codeudor”.
4. Registre el efecto resultante de la accion.
5. Incluya-observaciones claras sobre la gestion de cobro realizada.
6. Haga clic en“Guardar”.

CLLS ALY ~ Gestion Call Center

Celular: Telefono 1: Telefono 2:

Pagaré:
164405

3209603848

Canales De Contacto Autorizados .
Accion Contacto

Direccién Direccién Correos [ jeri licaci Llamadas
Principal Empresa Electronicos De Texto © Web Telefonicas

b x ® x x x Efecto k

|\NFORMADO MENSAJE \

| HACER LLAMADAS ‘ {cadoudcr

Codeudor Observacién Gestién \

se informa el estado del gredito a codeudora DIAZ PRADA MARIA
Nombre: Cedula: ELICED| e
DIAZ PRADA MARIA ELICED 1081182682

Email: \

maria.diaz3753@correo.policia.gov.co

Direccién:

CLL7T1 493

Celular: Telefono 1: Telefono 2:
3107999751

[ B R N

La version vigente y controlada de este documento, solo podrd ser consultada a través de la red informadtica (Intranet) corporativa. La copia o
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10. COBRO DIFERENCIAL NIVEL DE RIESGO
A través de la herramienta Gestion Cartera la oficina debe implementar una estrategia de. cobranza
diferenciada, segmentada segun el nivel de riesgo del asociado: RIESGO ALTO, RIESGO:-MEDIO y RIESGO

BAJO. Esta estrategia permite adaptar tanto el tono de comunicacién como los canales de contacto, logrando
mayor efectividad, mejor experiencia del asociado y reduccion en los indices de mora.

Indicadores / Dias

Ges. Asesor Riesgo Pagare

[+]

e Agregar MED IO 125276
X o MEDIO 184345
® e MEDIO 167725
®x e MEDIO 191110
x e ALTO 188639
x e ALTO 169945
x © MEDIO 169945
®x e MEDIO 1amm
X O MEDIO 154226
x e MEDIO 184526
x e MEDIO 155893
X e MEDIO 174595
%O MEDIO 188328

11. RECOMENDACIONES GENERALES

e Realizar cobranza desde el dia 1 de mora (gestion de cobro diferencial en cada etapa de mora)
respetando.lineamientos dispuestos en ley 2300 de 2023

e Lacolumna dias mora distingue por colores obligaciones en mora por forma de pago taquilla y nomina
para realizar cobro diferencial.

e Dejar registro de todas las gestiones realizadas, sin excepcion.
e Realizar gestién de cobro a deudor y codeudor.

e Utilizar los filtros para optimizar gestion de cobro.

e Verificar la informacion antes de guardarla en el sistema.

e Registrar observaciones claras y precisas.

e Realizar seguimiento oportuno a los compromisos de pago adquiridos.

La version vigente y controlada de este documento, solo podrd ser consultada a través de la red informadtica (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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6. DOCUMENTOS RELACIONADOS

N/A

7. CONTROL DE CAMBIOS

La trazabilidad de los cambios generados en el documento podra ser consultada en el Listado Maestro de
Documentos.

Version Descripcién Del Cambio Fecha de Aprobacion
1 Elaboracion inicial del documento 22 de junio de 2026
Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
ZULEIMA GONZALEZ SERGIO ALEJANDRO CUELLAR - ‘
MOSQUERA CARDONA NESTOR BONILLA RAMIREZ
Cargo: Directora Cobranza y Cartera | Cargo: Coordinador de PE y SIG Cargo: Gerente General

La versién vigente y controlada de este documento, solo podrd ser consultada a través de la red informdtica (Intranet) corporativa. La copia o
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