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1. Objetivo

La politica de cobranza tiene como objeto la recuperacién de las obligaciones
contraidas con COMFANDI por la empresas y personas naturales afiliadas o no
afiliadas, asi como, facilitar a los clientes diferentes mecanismos y alternativas de
pago obteniendo informacidon necesaria, clara y precisa que se requiera para
analizar su situacién frente a la deuda y construir conjuntamente alternativas de
pago que conlleven a la normalizacién de la misma.

2. Alcance

Esta politica aplica para todas las areas involucradas en el proceso de gestidén de
Cartera, desde el momento de solicitud, aprobacion, administracién, control del
cupo de crédito y recuperacién. Las disposiciones contenidas en la presente politica
son de estricto cumplimiento, y las modificaciones que se requieran, seran
efectuadas con la aprobacion del Comité de Crédito y Cartera.

3. Directrices Generales

a. La cartera de comfandi se origina por ventas a crédito de los gestores calidad
de vida o en las diferentes UES; por la colocacién de dineros en crédito social
y la cartera hipotecaria; la cartera generada por la administracién de la caja
(embargos, incapacidades, anticipos, cuentas transitorias, etc.).

b. Esta politica aplicard también a la cartera generada por nuevas unidades de
negocio que se constituyan en un futuro en la Caja.

c. Con el fin de evitar que el Cliente incurra en mora o ésta se incremente,
COMFANDI hace gestion preventiva, administrativa, de cobro prejuridico y
juridico.

d. Se efectuara un control permanente durante todo el ciclo de la obligacidn,
iniciando en la venta y terminando con el pago efectuado por el cliente.

e. Una vez entregada la factura de venta se efectuara el seguimiento para
verificar la recepcidon y contabilizacion de la misma, ademas de conciliar los
valores registrados por el cliente.

f. El area de Cartera debe efectuar gestién de seguimiento antes del
vencimiento de la factura, como cobro preventivo con el objeto de recordar al
cliente su compromiso de pago.

g. La Gestién de cobro se podra realizar con fuerza propia de COMFANDI o por
medio de Agencias especializadas de Cobranza y/o Abogados Externos.
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h. Los honorarios generados por la cobranza Pre Juridica y Juridica a través de

terceros seran asumidos en su totalidad por el deudor o deudores teniendo la
tarifa segun los acuerdos de servicio pactados y la edad de mora de la
obligacion cancelada.

Los Auxiliares y Analistas de Cartera asi como las casas de cobranza
encargados, estan autorizados para celebrar acuerdos de pago con los
deudores morosos de acuerdo con las autorizaciones necesarias y los criterios
descritos en esta politica, no obstante no estan autorizados para recibir pagos
directamente del cliente. Todas las consignaciones y pagos deberan realizarse
a través de los canales de recaudo determinados por COMFANDI.

Se debe efectuar reporte a las centrales de riesgo en forma periddica, de

acuerdo a las condiciones exigidas por los operadores de bases de datos.

k. COMFANDI informara al cliente que efectuara reporte negativo a la central de
riesgo (Ley estatutaria 1266 de 2008 - Habeas Data).

3.1. Clasificacion de La Cartera

La clasificacion de la cartera dependera de los diferentes segmentos de la caja y de
los dias en mora que se encuentren los clientes al cierre del mes inmediatamente

anterior asi:

Tabla 3: Clasificacién de la cartera por edades

Crédito Social,
Clasificacion Educacién y
Cartera Empresas Hipotecaria Salud
Individual

Corriente 0 0 0 0
Administrativa 01-30 01-90 01-90 01-180
Pre-juridica 31-180 91-270 91-360 181-360
Juridica > 180 > 270 > 360 > 360
Castigada Cartera de dificil cobro

Con esta clasificacion se gestionara la cartera de una manera objetiva y orientada,
permitiendo analizar el porcentaje de riesgo de cada uno de los rangos, evitando
asi el incremento en el indicador mensual, garantizando una gestion éptima y de

calidad.

3.2. Gestion de Cobranza

La gestion de cobranza es una actividad cuyo objetivo es continuar la relacién
comercial con el cliente, procurando que mantenga sus créditos al dia a través del

desarrollo de estrategias que permitan la recuperacion de la cartera.

Este documento deja de ser controlado al ser impreso




a. Con el fin de evitar que el cliente incurra en mora o ésta se incremente,
COMFANDI, hace gestion preventiva, administrativa, pre-juridica y juridica.

b. Se utilizaran diferentes mecanismos para el contacto con el titular como
mensajes de texto, correos electrénicos, llamadas telefénicas, correos
masivos o personalizados y visitas entre otras alternativas que permita el
contacto directo y la normalizacién de la obligacion.

c. Se establecen (3) canales de comunicacion para contactar a las empresas en
la cartera empresarial: 1. Personal Operativo ( aquellas personas con las que
se tiene el control de la operacién dia a dia), pueden ser auxiliares, analistas,
operadores, coordinadores, etc. 2. Personal directivo ( aquellas personas que
tienen a su cargo el pago de las obligaciones de la empresa), pueden ser
Jefes de area, jefes de Tesoreria, Contadores, Jefes de compras, directores
comerciales, etc. 3. Personal estratégico ( aquellas personas que tienen la
alta direccion de las empresas). Gerente general, gerente financiero y/o
administrativo, vicepresidentes o presidente.

3.2.1. Cobranza Preventiva

Se define como gestidn preventiva al proceso realizado a nuestros clientes que
estan en cartera corriente para recordarles el vencimiento de la obligacion, este
tipo de gestién busca contener la cartera y evitar la mora.

a. Se debe recordar a nuestros clientes su fecha de pago para evitar el deterioro
de la obligacion, esta gestion se hara 1 dia antes del vencimiento de la
obligacion.

b. La recordacién puede ser comunicacion escrita, correo electronico, llamada o
cualquier otro mecanismo a disposicion.

c. En la cartera empresarial ésta gestidon va dirigida a personal operativo de la
empresa deudora.

3.2.2.Cobranza Administrativa

Se define como gestidn administrativa al proceso realizado a los clientes que
presentan mora desde un (1) dia de vencido hasta el momento que se traslada a
cobro pre- juridico, de acuerdo a la clasificacion por edades de mora de cada
segmento. Ver tabla 3 “Clasificacion de la cartera por edades”.

a. En caso de no pago a la fecha de vencimiento, en el dia 1 de mora, se realizara
lamada de seguimiento, con el fin de investigar las causas de no pago y
concretar una nueva fecha para la cancelacién, la cual no debe ser superior a 5
dias.

b. Para el dia después de la fecha del acuerdo de pago, en caso de no
cumplimiento se realizard nuevamente llamada de seguimiento, con el fin de
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investigar las causas de no pago y concretar una nueva fecha, no superior a 5
dias, para la cancelacion.

d. Una vez se ha agotado la cobranza administrativa y el cliente presente 31 dias
en mora o mas, segun tabla 3 “Clasificacion de la cartera por edades”, la
obligacion debera ser enviada a cobro Pre juridico, gestion que se adelantara a
través de auxiliares de cartera de la Caja o por agencias de cobranzas.

e. Cuando la gestion de cobro se realice por medio de terceros, se debe enviar una
notificacion al cliente estableciendo una fecha limite de pago e informando que
en caso de no cumplir con esta fecha sera enviado a cobro externo.

f. Esta gestion en cartera empresarial va dirigida al personal operativo de la
empresa deudora hasta los 30 dias de mora, al personal directivo de la
empresa deudora hasta los 90 dias de mora. Cuando se envie la obligacién a
cobro prejuridico se debe notificar al personal estratégico de la empresa
deudora.

3.3. Traslado Agencia Cobranza

a. Las agencias de cobranza son empresas especializadas de cobros, las cuales
se encargan de realizar las diferentes actividades y estrategias que permitan
la recuperacion de la cartera vencida, en las diferentes instancias de cobro ya
sea a nivel Pre juridico o Juridico.

b. La gestion de cobranza que adelanten las agencias de cobranza y/o el
abogado externo, tendra cobro de honorarios adicionales a los intereses de
mora (segun el tipo de cartera) que seran cargados al cliente.

3.4. Cobranza Pre Juridica

El cobro pre juridico es el conjunto de acciones persuasivas que se realizan a los
clientes que presenten incumplimiento en el pago de las cuotas de préstamos o
servicios, mayor a 31 dias en mora o mas segun tabla 3 “Clasificacién de la cartera
por edades”, con el fin de recuperar la cartera.

a. Esta gestidon se puede realizar con personal interno de cartera o con las
agencias especializadas de cobro, requiere de control y seguimiento especial.

b. Se utilizaran diferentes mecanismos para el contacto con el titular tales
como: Mensajes de texto, Correo electronico, Llamada telefdénica, correo
masivo o personalizado, visitas o cualquier otra alternativa que permita el
contacto directo con el cliente.

c. Esta gestion en cartera empresarial debe ser dirigida al personal directivo de

la empresa deudora hasta los 180 dias, a partir de esa edad de mora debe
ser dirigida al personal estratégico de la empresa deudora.
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3.5. Cobranza Juridica

Es la aplicacion de los procedimientos formales previstos en el Cdédigo de
Procedimiento Civil y/o comercial, con el objeto de lograr la cancelacién de la
obligacion hasta con el remate de los bienes del deudor.

a. Una vez la obligacién ha cumplido los 181 dias de mora o mds segun tabla 3
“Clasificacion de la cartera por edades” o aquellas obligaciones que se
consideren en riesgo de pérdida seran enviadas a cobro Juridico.

b. Los abogados que realicen dicha gestion pueden ser internos de Comfandi o
abogados externos.

c. Esta cobranza se puede iniciar antes de culminar alguna de las etapas
anteriores, si en el momento de realizar la gestién de cobro se identifica que
el deudor no tiene intencidn de cancelar la deuda, no tiene los recursos
necesarios o tiene la intencidn de ficticiarse (vender o traspasar sus bienes a
otra persona, con el objetivo de evitar embargos).

d. Para trasladar a cobro juridico COMFANDI debe asumir unos gastos de inicio
de procesos tales como: gastos de investigacién de bienes e ingresos, pélizas
y conciliaciones entre otros; que hacen no viable el proceso juridico a saldos
de obligaciones menores a $1.500.000.

3.6. Vias de normalizacion de la Cartera

a. Pago total obligacion: es la cancelacién total de las obligaciones existentes
del cliente sumando el total del capital intereses moratorios, intereses
corrientes, seguros y gastos de cobranzas.

b. Pago total mora: es la cancelacion total del valor vencido incluido, intereses
moratorios, intereses corrientes, seguros, gastos de cobranzas y capital
vencido.

c. Refinanciacion y/o Reestructuracion: es el proceso que permite tomar el
saldo total de la(s) obligacion(es) en mora dividirlo en un nuevo plazo.

d. Acuerdo de pago. Los acuerdos de pago son un mecanismo mediante el
cual se materializa por escrito la voluntad de las partes, entre el deudor y la
Caja de compensacion (puede estar representada por agentes internos o por
agentes externos especializados), para lograr la normalizacion de las
obligaciones, esto es, cancelar el valor en mora de las obligaciones vencidas
o el pago del saldo total de las mismas cuando se ha ejecutado la clausula de
aceleracion de plazo.

e. Prorrogas. Son tiempos de espera mientras el deudor consigue los dineros

para pagar la obligacion. No puede superar el tiempo al vencimiento de la
siguiente cuota ( cuando se trata de crédito social e hipotecario).
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f. Jornadas de negociacidon. Son campafas especializadas para recuperar

cartera. Pueden ser por correo, telefénicas o personales.

Dacion en Pago. Cancelacidon de las obligaciones por parte del deudor con
sus propios bienes, garantias de las obligaciones o cualquier activo de facil
realizaciéon que permita recuperar los dineros adeudados. Los bienes podran
ser inmuebles, vehiculos, maquinaria y equipo.

Condonaciones: La condonacién tiene como objetivo, obtener la
recuperacion de la cartera por pago total en los diferentes segmentos, en
franjas mayores a 360 dias en mora y cartera castigada, teniendo en cuenta
gue en esta edad de mora la obligacion ya ha sido deteriorada en un 100%:

Tabla 4 condonaciones: Cartera Individual

. % Int % Int . .
X
Edad de mora Capital Corrientes* | Mora* Responsable Atribucion
Desde 1% hasta el 10% 100% 100% |Jefe de Cartera
Desde el 11% hasta el 30% 100% 100% | Gerente Financiero
Mayor a 360 dias de Superior al 30% 100% 100% Comite de Credito y
mora y/o castigada Cartera

La condonacion solo se realiza para pago de contado y sobre el total de la
deuda.

Los porcentajes de condonacién dependen del segmento de la obligacién y su
edad de cartera.

En el segmento de educacién, cuando el cliente presente otras obligaciones
en franjas inferiores a 361 dias pertenecientes al calendario afo lectivo, no
hay opcién de condonacién.

El descuento para educacién solo aplica si el estudiante ha perdido el cupo
en el colegio y no cuenta con hermanos en el mismo.

Si el cliente cuenta con mas obligaciones y estas no estan dentro del rango
de condonacién, el titular deberd normalizar las obligaciones vigentes para
aplicar el descuento por pago total.

Este documento deja de ser controlado al ser impreso




3.7. Sanciones

Se impondran sanciones a aquellos deudores morosos de la Caja de Compensacién
de acuerdo a su edad de mora. Pueden ser intereses moratorios, bloqueos
temporales o permanentes, pérdida de beneficios, honorarios de cobranza,
honorarios de abogado, reportes a centrales de riesgo.

Para la modalidad de créditos rotativos de cartera individual, COMFANDI penalizara
o blogueara los cupos en los siguientes casos:

e Bloqueo parcial: cuando presente 12 dias en mora en un saldo igual o
superior a $ 10.000 en cartera de crédito social y 31 dias en mora para otros
segmentos, el rotativo se bloqueard y solo se activara al momento de la
normalizacién de la obligacién.

¢ Bloqueo permanente: cuando se presente una mora igual o superior a 180
dias, al presentar un bloqueo permanente el rotativo en crédito social no se
activara nuevamente.

¢ Penalidad en mora superior a 60 dias: en crédito social, el rotativo en
esta edad de mora pierde el beneficio de la tasa subsidiada y pasa a tener la
tasa plena existente en el momento de la penalidad.

e Penalidad por desafiliado: si el cliente ya no es afiliado a la caja de
compensacion COMFANDI, perderd todos los beneficios otorgados en tasa
subsidiada.

o Descuentos automaticos: si el rotativo en crédito social presenta una mora
igual o mayor a 60 dias, se descontara del subsidio familiar para cubrir el
saldo vencido.

3.8. Clausula Aceleratoria

a. En los créditos de vivienda la clalusula aceleratoria se hara efectiva con las
correspondientes demandas judiciales.

b. En los créditos de consumo, como los rotativos, la clausula aceleratoria podra
declararse extinguido el plazo pactado y acelerar o exigir anticipadamente el
pago total de la obligaciéon, sin necesidad de requerimiento judicial o
extrajudicial alguno y, por tanto, exigir a partir de ese momento su pago
total, sus intereses moratorios, primas de seguros y los gastos ocasionados
por la cobranza que haya pagado por la gestion o que se causen con
posterioridad, cuando se cumpla alguna de las siguientes causales:

e Por mora en el pago de 120 dias equivalentes a 4 meses en mora, de
las cuotas pactadas.
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e Cuando haya inexactitud o falsedad en los documentos presentados a
Comfandi para obtener la aprobacion y/o desembolso del respectivo
crédito.

4. Aplicacion de Pagos

a.

5.

Los pagos recibidos por parte de los deudores se aplicaran de acuerdo al
siguiente orden:

Gastos de Cobranza
Honorarios
Intereses

Capital

Castigos de Cartera

El castigo de una obligacion vencida hace alusién a una operacion contable o una
clasificacién de la cartera, en ningun caso sera de condonacion total o no cobro de
la deuda.

Proceso a seguir:

Gestion de cobranza: Realizar la debida gestion de cobranza

Cobro Juridico: Proceso Juridico avanzado o inviabilidad de cobro juridico
Declaracidon cuenta de dificil cobro: Concepto del abogado que informe su
estado de dificil recuperacion

Solicitud de castigo: Realizada por la UES o por Cartera

Aprobacion: UES y Comité de Crédito y Cartera

Paragrafo: Cartera de Dificil Recaudo

Se considerara cartera de dificil recaudo aquellos clientes que al cierre de mes
incurran en mora superior a 361 dias a los cuales se le enviara una notificacion por
escrito estableciendo una fecha limite de pago y que en caso de no cumplir con esta
fecha seran enviados a cobro externo

5.1.1. Obligaciones Susceptibles de Castigo

a.

b.

Las obligaciones susceptibles de castigar son aquellas que se vuelven
incobrables ya sea por renuencia al pago, inviabilidad en la gestién de
cobranza juridica, falta de instrumentos juridicos o imposibilidad de
demostrar su originacién.

Antes de determinar castigar los créditos de persona natural, debe anteceder
una gestion integral que involucre una gestion de investigacién y persuasion
al pago.
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c. Su edad de mora debera ser mayor a 360 dias o en casos excepcionales en
edades inferiores cuando Las condiciones de iliquidez del cliente deudor lo
ameriten.

d. El comité de cartera sera el encargado de aprobar su contabilizacién.
5.1.2.Recuperacion de Cartera Castigada

e. La cartera castigada se seguird cobrando a través de medios juridicos,
agencias de cobranza o personal interno de la Caja, procurando su recaudo
total, o través de la tabla de condonacién donde se determinan un
porcentaje de intereses corrientes, intereses de mora y capital, para dar por
cancelada la obligacién y proceder a la actualizacion del reporte ante
centrales de riesgos. Ver tabla # 4 condonacion

6. Proceso de Calculo de Deterioro de Cartera
El deterioro de la cartera empresarial se realizard de acuerdo a lo establecido en la

normas NIIF y al modelo autorizado por la caja para tal efecto.

7. Comité de Crédito y Cartera.

Con la siguiente politica se crea el COMITE DE CREDITO Y CARTERA, grupo
interdisciplinario de funcionarios de la caja, constituido por los siguientes
miembros:

Director

Servicios

compartidos Comité
Crédito y
Cartera

Director
Comercial

Director
UES segun
el caso

Jefe de
Cartera
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Responsabilidades Comité de Crédito y Cartera

e Decidir el otorgamiento de los cupos de crédito de las empresas de
acuerdo al nivel de atribuciones mayor a 100 SMMLV.

e Analisis de solicitudes de cupos de crédito de las empresas que deban
presentarse a comités superiores ( Comité Director General y Comité de
Consejo Directivo).

e Aprobacién de Castigos hasta 500 SMMLV

e Analisis de las solicitudes de castigo que deban presentarse a comités
superiores (Comité Director General y Comité de Consejo Directivo

e Autorizacién de desbloqueos de servicios por mora en cupos de crédito
superiores a 100 SMMLV.

e Autorizacion de condonaciones superiores al 30% del saldo de la deuda.

e Aprobar cualquier excepcidén a ésta politica y de acuerdo a los niveles
de atribucion establecidos presentar la solicitud a comités superiores.

e Este comité sera de sesion mensual o de la periodicidad que el volumen
de operaciones lo exija.

e Se podra tener invitados de acuerdo al tema a tratar
e Se debe llevar control de las autorizaciones y aprobaciones mediante
actas con consecutivo anual.

e Habra quorum con el 60% de los miembros del comité. ( 3 de los 5
miembros) para toma de decisiones operativas y del 100% para
modificar politicas y excepciones a este manual.

e Se podran realizar consultas virtuales a los miembros del comité para
toma de decisiones operativas.
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8. Atribuciones

CUPOS EMPRESARIALES y CONDONACIONES

Hasta 10 SMMLV:
Analista y Jefe Cartera

Hasta 100 SMMLV:
Gerente Financiero.
Hasta 500 SMMLV:
Comité Crédito y Cartera
Hasta 1000 SMMLV:
Director General.

Superior a 1000 SMMLV:
Consejo Directivo.

CONDONACIONES Cartera Individual

Hasta 10% del Saldo de
la Deuda: Jefe Cartera.

Hasta 30% del Saldo de
la Deuda: Gerente
Financiero.

Superior al 30% del
Saldo de la deuda:
Comité de Crédito y
Cartera.

SMMLV S 737.717
10 SMMLV S 7.377.170
100 SMMLY $ 73.771.700
500 SMMLV $368.858.500

1000 SMMLV

$737.717.000

Hasta 100 SMMLV:
Comité de Crédito y
Cartera.

Hasta 1000 SMMLV:
Director General.

Superior 1000 SMMLV:
Consejo Directivo.

Autorizacion
HASTA 100
SMMLV

U
Gestion
Comercial

periodo

AUMENTO TEMPORAL O
DESBLOQUEO DE CUPOS
EMPRESARIALES

Si un cliente presenta los
siguientes bloqueos, no se
puede vender a crédito,
hasta que no tenga las
autorizaciones
correspondientes:

|

Dias de mora
cartera vencida

Mora en
Aportes

Hasta 30 dias con
compromiso de
pago escrito.

n (1)

Exceso
consumo cupo
(*)
Hasta un 20%,
del cupo
original

asignado.

ANO 2017 mas de 30 dias

con compromiso
de pago.

Gestidn
Financiera

Superior al
20%, del cupo
original
asignado.

mayor a
un (1)
periodo

9. Horarios de Gestion de Cobranzas

Basados en la Circular Externa 048 de 2008, de la Superintendencia Financiera de
Colombia, los horarios adecuado para realizar el cobro ya sea contactos
telefénicos y personales se efectuaran en el siguiente horario:

De lunes a viernes de 7:00 AM a 8:00 PM
Sabados, Domingos y Festivos: De 8:00 AM a 6:00 PM.

9.1.1. Principios de seguridad de la informacion

En continuidad con la Circular Externa 048 de 2008, de la Superintendencia
Financiera de Colombia, la gestidon de cartera contara con los siguientes principios:

¢ Confidencialidad: asegurando que solo quienes estén autorizados pueden
acceder a la informacion.

e Integridad: asegurando que la informacién y sus métodos de proceso son
exactos y completos.
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e Disponibilidad: asegurando que los usuarios autorizados tengan acceso a la
informacion y a sus activos asociados cuando lo requieran.

La labor debe adelantarse con profesionalismo, buen trato, respeto por los clientes
y en horarios adecuados.

Suministrar al deudor la informaciéon clara, suficiente, actualizada y de facil
comprension, sobre el monto de la obligacidn, saldo pendiente, interés corriente y
de mora, fechas de vencimiento y de pago, dias de mora, datos de contacto de los
funcionarios o terceros autorizados.

10. Aplicacion y Vigencia de la politica
Con el objetivo de sensibilizar las nuevas normas en todas las &reas de la
organizacion, deudores, capacitacién al personal y continuidad en el tramite de

temas que estan en desarrollo, la presente politica entrara en vigencia a partir del 1
de Enero del 2018.
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