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Resumen
Promociones y Cobranzas Beta S.A filial de Banco Davivienda por afios se ha encargado de la
recuperacion de cartera morosa unica y exclusivamente del segmento persona natural en los
diferentes rangos de mora, es por esto que se plantea iniciar con la recuperacion de cartera
empresarial en primera instancia con el segmento PYME, clientes asignados con deuda desde
$500.000 pesos hasta $280°000.000 de pesos maximo, adicional a esto para llevar a cabo el plan
de mejora se plantea el desarrollar estrategias de negociacidn que precisen tener una negociacion
mas efectiva que exponga una ventaja competitiva y de esta manera aplicar en la préctica las
teorias relacionadas con la negociacion, utilizando método Harvard con sus principales principios
bésicos.
En la aplicacion de la propuesta se encontraron varios elementos importantes que permitieron la
sobre ejecucion de las metas trazadas por mes por el Banco Davivienda, al igual que se
contribuy6 con la mejora en el servicio al cliente, ampliacion del conocimiento y de la
informacion sobre pequefias y medianas empresas.
Este proceso brind6 la oportunidad de conocer las diferentes situaciones que han atravesado los
clientes en sus compafiias y cuales factores tanto internos como externos han afectado su flujo de
caja haciendo que incumplan con los pagos de sus obligaciones financieras, para que de esta
manera se constate el alcance de nuestra participacion como gestores en el momento de realizar el

cobro y la asesoria financiera.



Agradecimientos
Primero Gracias a Dios por permitirme llegar hasta aqui y darme la sabiduria para continuar a
pesar de las dificultades que surgieron en el camino.
A mi mamé& Mireya Tarquino Castillo por apoyarme incondicionalmente en cada decision, mis
hermanos Ivan Alexander Pachon y José Ricardo Pachdn, mi familia en general por la motivacion
y amigas por su ayuda en cada paso de esta carrera.
No ha sido sencillo el camino, pero gracias a sus palabras siempre oportunas, su amor e inmenso
soporte lo complicado de lograr esta meta se not6 menos.
Por ultimo pero no menos importante, infinitas gracias a mis jefes Angela Patifio y Sindy Lorena
Cruz por su enorme confianza en mi, permitirme desarrollar y ser pionera en la recuperacion de

cartera vencida segmento pyme.



Introduccion
A partir del mes de Octubre de 2019 se trabajo en la recuperacion de cartera del segmento
persona juridica del Banco Davivienda por medio de la filial Promociones y Cobranzas Beta S.A
quien tuvo asignacion mensual de aproximadamente $14.947.410.393 millones de pesos por
asesor, se alcanz6 una mejora en la cartera deteriorada por medio de alternativas de pago que se
ajustaran al flujo de caja del cliente, iniciando con la contextualizacién del portafolio, deuda total,
cuotas pactadas y pagos minimos, determinamos si la situacion de los clientes que presentaban
mora en sus créditos era transitoria o estructural y de esta manera poder cerrar negociaciones que
perduren en el tiempo, no solo en beneficio para el Banco sino también en beneficio para los
clientes, ya que de alguna manera podemos hacer que tengan tranquilidad para seguir atendiendo
sus obligaciones.
A partir de esto se propone iniciar con la recuperacion del segmento Pequefia y mediana empresa
(PYME), este proyecto se enfoca en el uso de alternativas de negociacion segun modelo Harvard
mediante sus cuatro pilares. Esto con el proposito de que Promociones y Cobranzas Beta S.A
pueda crecer internamente, lograr una mejora cualitativa en el servicio y obtener mayor
reconocimiento a nivel banco para que se asigne mas cartera y se logre evitar la subcontratacion
de casas externas de cobro. La experiencia permitio trabajar en el enfoque de conciliacion y/o
negociacion que evidenciamos durante la carrera y llevd a plantear aspectos que posiblemente

tendran un mayor impacto sobre los resultados.
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1.1 Aspectos generales
Promociones y Cobranzas Beta S.A filial de Banco Davivienda es una empresa de cobranzas que
cuenta con més de veintitn (21) afios de experiencia en esta actividad. Lider en la recuperacion
de cartera 'y servicios de Call Center, que soporta su operacion en una alta experiencia y una
fuerte estructura de servicio. (Promociones y Cobranzas Beta, S. A., 2020)
Fue fundada en 1986, contando en la actualidad con 30 afios de experiencia en la actividad de
cobranzas y presencia en 18 ciudades del pais. Actualmente, la actividad de cobranza esta
dirigida de manera exclusiva a la cartera del Banco Davivienda. (Promociones y Cobranzas Beta,

S. A., 2020)

Presenta las siguientes lineas de negocio:
e Cobranza Administrativa, por medio del Call Center con moras tempranas de 0 a 60 dias.
e Cobranza Pre Juridica.
e Cobranza Juridica.
e Administracion de Cartera Castigada
e Cobranzas Carter Propia

e Canales de gestion alterna (Inbound, visitas y localizacién).
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1.1.1 Misién
“Somos una institucion de cobranzas lider en servicio, innovacion, agilidad y eficacia, soportada
por un personal con cultura de calidad, 6ptimamente preparado y con gran vocacion de servicio”.
(Promociones y Cobranzas Beta, S. A., 2020)

Vision

“Ser una de las mejores empresas en atencion, gestion y cobro de carteras bancarias y/o
comerciales a nivel nacional.
Ser lideres en innovacion y eficacia al servicio de todos nuestros clientes, direccionados por
principios y valores que identifican nuestra cultura de calidad y filosofia corporativa”.

(Promociones y Cobranzas Beta, S. A., 2020)

Principios y Valores
jQueremos hacer un mundo mejor!, nuestros valores corporativos son:
e Respeto
e Honestidad
e Equidad
e Disciplina

e Alegria, entusiasmo y buen humor. (Promociones y Cobranzas Beta, S. A., 2020)
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1.1.2 Ubicacion geogréfica.
El domicilio de COBRANZAS BETA se encuentra ubicado en la Carrera 10 No. 64 - 65 Bogota
D.C (Tel.3144777) y cuenta con oficinas regionales en las principales ciudades del pais. Las
oficinas de COBRANZAS BETA son un canal de contacto efectivo con los clientes.

(Promociones y Cobranzas Beta, S. A., 2020)

Figura No 1. Mapa de Filiales Promociones y Cobranzas Beta S.A

h) ) Promociones y
() Cobranzas Beta S.A.

Nota: Esta figura fue recuperada de Promociones y Cobranzas Beta, S. A. (2020). Quienes somos. Promociones y
Cobranzas Beta S.A. http://cobranzasbeta.com.co/desarrollo/content/qui%C3%A9nes-somos.

Figura No 2. Ubicacion geografica en Bogota

,’ O

Q GF Cobranzas Juridicas

Nota: Google Maps. (2020). Ubicacién geogréfica de la empresa. Google Maps.
https://www.google.com/maps/place/Promociones+Y+Cobranzas+Beta/@4.6506151,-
74.0637336,17z/data=13m1!4b114m5!3m4!1s0x8e3f9b680d89d80f: 0x55d5582f0b40ad2!8m2!3d4.6506151!4d-

74.0615449


http://cobranzasbeta.com.co/desarrollo/content/qui%C3%A9nes-somos
https://www.google.com/maps/place/Promociones+Y+Cobranzas+Beta/@4.6506151,-74.0637336,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x8e3f9b680d89d80f:0x55d5582f0b40ad2!8m2!3d4.6506151!4d-74.0615449
https://www.google.com/maps/place/Promociones+Y+Cobranzas+Beta/@4.6506151,-74.0637336,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x8e3f9b680d89d80f:0x55d5582f0b40ad2!8m2!3d4.6506151!4d-74.0615449
https://www.google.com/maps/place/Promociones+Y+Cobranzas+Beta/@4.6506151,-74.0637336,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x8e3f9b680d89d80f:0x55d5582f0b40ad2!8m2!3d4.6506151!4d-74.0615449
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1.1.3 Estructura Organizacional

Figura No 3. Organigrama y estructura del Call Cobranzas Beta.

Angela Patifio
Directora Call Beta
appatino@davivienda. com

1
[

John Alexander Ricarde Juan Pablo Sandoval
Director Administrativo Director Comercial
jaricardo@davivienda, com jsandoval @davivienda, com

Luz Ginnet Becerra

Juan Pablo Caballero Werly Andrea Contreras Surinova Guerrern Sindy Lorena Cruz Luisa Fernanda Jurado
Coardinadora Call Coordinador Call Cobranza Coardinadora Call Cob ranza Coordinadora Call Cobranza Coordinadora Call Coordinadora Call
Cobranza jpcabale@davivienda, com yoontrerasp@davivienda,.com sguerreroji@davivienda.com Cobranza Cobranza

lgbecesr @davivienda, com skeruzdi@davivienda.com Ifjurado@-davivienda com
TEAM MORA 30 TEAM MORA 60-80 Jorge Arley Hernndez

Asesores Cobranzas Asesores cobranza 60-00 Especiaksta Business

mori 30

joahernan @davivienda com

Team PYME
Hole Alejandra Pachdn Targquing
Emal napachon@davivienda. com

EQUIPD Juan Guillerma Edcobar Johanna A, Cortes
BUSINESS Coordinador Area de Apoyo "
ANALYTICS

Coondinadora Areas de Apoyo
ipescobarn@davivienda, com jaconeg@davivienda.com

SISTEMAS

Humberto Rodrigues
hwmbrofbdavienda.com

Nota: Elaboracion propia Promociones y Cobranzas Beta, S. A. (2020). Quienes somos . Promociones y Cobranzas
Beta S.A. http://cobranzasbeta.com.co/desarrollo/content/qui%C3%A9nes-somos.



http://cobranzasbeta.com.co/desarrollo/content/qui%C3%A9nes-somos
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1.1.4 Departamento de Cobranzas.

Se desarrolld el plan de mejora en el departamento de cobranzas y recuperacion de cartera de

Banco Davivienda por medio de la filial Promociones y Cobranzas Beta, en donde se inici con

la gestion de cobro a clientes persona juridica.

1.1.4.1 D.O.F.A Departamento de Cobranzas

Tabla No 1. Debilidades - Oportunidades

Debilidades

Oportunidades

e Falta de capacitacion en cobranza
persona juridica.

e Tiempos de respuesta bastante
elevados en cuanto a procesos de
negociacion.

e Carencia de almacenamiento de
informacion recolectada en la
experiencia con el cliente.

e Tasas de intereses corrientes y costos

de cobranza bastante elevados.

Pdlizas de seguros frente fallecimiento, incapacidad
temporal y permanente o desempleo.

Estrategia del Gobierno Nacional para obtener
mayor captacion de créditos corporativos y PYMES
con el fin de impulsar los sectores del agro, mineria
e infraestructura.

Segmentacion de clientes por contacto efectivo o
ilocalizacion.

Se cuenta con un apoyo virtual para los clientes
Ilamado Educacion financiera, que permite que
puedan conocer sobre administracion de finanzas
personales y/o familiares, adicional se encuentra
variedad de cursos, herramientas e informacién para
que los clientes pyme puedan fortalecer su negocio.

https://misfinanzasencasa.davivienda.com/inicio



https://misfinanzasencasa.davivienda.com/inicio
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Nota: Elaboracion propia. Promociones y Cobranzas Beta, S. A. (2020). Quienes somos . Promociones y Cobranzas
Beta S.A. http://cobranzasbeta.com.co/desarrollo/content/qui%C3%A9nes-somos.

Tabla No. 2 Fortalezas - Amenazas

Fortalezas

Amenazas

Asesoria personalizada para cada
cliente.

Calidad de servicio, permitiendo asi la
disminucion de SAROS (Sistema de
Administracion de Riesgo Operativo).
Cumplimiento de metas propuestas por
el banco mes a mes.

Lanzamiento de campafias comerciales
por parte de Banco Davivienda con un
andlisis detallado para la oferta de

créditos y portafolio a clientes.

Ausencia de educacion financiera en la
poblacién colombiana, un gran
porcentaje de los clientes no conoce
cdémo se amortizan los pagos de las
cuotas que se realizan a los créditos o
cémo darle un uso y manejo adecuado
a una tarjeta de credito.

Evidencia de clientes que poseen
malos habitos de pago.

Aumento del desempleo en el Gltimo
trimestre del afio 2019, con un
aumento de 1.1 puntos porcentuales
obteniendo una tasa de 10,3%, segun
reporte del DANE.

Subcontratacién con casas externas de

cobro en la recuperacion de cartera.

Nota: Elaboracion propia. Promociones y Cobranzas Beta, S. A. (2020). Quienes somos . Promociones y Cobranzas
Beta S.A. http://cobranzasbeta.com.co/desarrollo/content/qui%C3%A9nes-somos.



http://cobranzasbeta.com.co/desarrollo/content/qui%C3%A9nes-somos
http://cobranzasbeta.com.co/desarrollo/content/qui%C3%A9nes-somos
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2.1 Planteamiento central
Promociones y Cobranzas Beta S.A como entidad y filial encargada de la recuperacion de cartera
en mora de Banco Davivienda, en su accionar permite que se incrementen las utilidades del
mismo, por esto esta actividad posee una labor de suma importancia y es la de identificar de
manera oportuna factores que puedan deteriorar el habito de pago de los clientes.
En lo que ha sido el afio 2019 se evidencio un factor externo en el que se centra la atencion y es
el desempleo a nivel nacional que ha tenido Colombia, “las cifras de desocupacién han venido
creciendo de forma sustancial: en agosto de 2019 se registraron 2°677.000 desempleados,
391.000 més que en el mismo periodo de 2019. Y como si no fuera suficiente, los niveles de
ocupacion han venido cayendo, pasando de 22,6 millones de trabajadores (agosto de 2018) a 22,1
millones (agosto de 2019), 562.000 menos”. (Vega Barbosa, 2019)
El desempleo afecta la economia de los hogares colombianos de tal manera que se convierte en
una acumulacion de deuda, lo que traduce disminucién del gasto y el consumo provocando baja
demanda para el sector de las pequefias y medianas empresas, alli es donde se evidencia que la
afectacion no solamente es para las personas naturales sino también para la oferta de productos y
servicios consiguiendo que se presente disminucion en las ventas, por ende, de ingresos y flujo de
caja.
A partir de esto se empieza a tener participacién con el disefio estratégico de alternativas de
solucion al cliente que le permitan enfrentar las diferentes situaciones externas e internas para
poder continuar atendiendo las obligaciones financieras adquiridas con el Banco. Asi mismo
poder trabajar en el almacenamiento y actualizacidn de la informacion o situacién de las
empresas de una forma periddica para poder estar al tanto y lograr un contacto méas cercano al

cliente.
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2.2 Importancia:

Teniendo en cuenta el punto anterior la importancia de conocer estos aspectos, permitira:

Obtener una mejoria en la percepcion del cobro y atencidn para con los clientes persona
juridica del Banco.

Identificar el origen de los diferentes motivos de no pago como foco por medio de las
alternativas de negociacién y conciliacion.

Que las estrategias de negociacion aplicadas sean efectivas dandole alivio a la situacion
expuesta por el cliente permitiendo de esta forma que no vuelva a incurrir en mora de mas

de 30 dias.

Limitaciones:
Escasa informacion sobre como modificar créditos empresariales, requisitos, politicas y
documentacion requerida.
Capacitacion Precaria.
Respuesta negativa frente a algunos comités realizados.

Clientes reportados ante la CIFIN no pueden ser modificados.

Alcances:
Implementacion de condonacién de un porcentaje calculado sobre los valores en mora de
los créditos pyme dejandolos completamente al dia.
Fortalecimiento en las relaciones comerciales entre representante legal y gestores.

Recuperacion mensual de cartera pyme con una efectividad y cumplimiento del 100%.
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2.3 Objetivo general:
Proponer estrategias de negociacion eficiente en Promociones y Cobranzas Beta S.A para la

recuperacion de cartera Pyme de Davivienda en busqueda de obtener expansion interna.

2.3.1 Objetivos especificos:
1.Reducir los tiempos de respuesta de los comités con la implementacion efectiva de las cinco
estrategias de negociacién disefiadas en la presente propuesta.
2. Analizar y determinar la efectividad de dichas estrategias para evidenciar en donde se
encuentra el mayor rango de mora y porcentaje de cartera pyme no recuperada.
3. Lograr que por medio de las estrategias de negociacion Promociones y Cobranzas Beta S.A

alcance un nivel mayor de recuperacion de cartera frente a otras casas externas de cobro.

3.1 Propuesta de mejora.
A partir de esto se evidencia una oportunidad de trabajar directamente en moras 30, 60 y 90 dias
con una cercania y mejora en la calidad del servicio con el prop6sito superior de COBRANZA
3.0: preservar al cliente, su patrimonio y buen nombre en momentos de dificultad financiera.
Para llevar a cabo el plan de mejora se propone desarrollar estrategias que precisen tener una
negociacion mas efectiva que exponga una ventaja competitiva y de esta manera aplicar en la

practica el método Harvard, partiendo de los cuatro principios basicos:



1. Separar a la persona del problema.
2. Concentrarse en los intereses y no en las posiciones.
3. Inventar opciones de mutuo beneficio.

4. Insistir en la aplicacion de criterios objetivos.

Figura No 4. Los cuatro principios del método Harvard.

Los
4

Elementos

>

ntereses

Nota: Espinoza. (2019). Los 4 principios del método Harvard. SlideShare.
https://es.slideshare.net/espinozayd/mtodo-harvard-de-negociacin

Si se desarrolla el rol de la cobranza se debe tener en cuenta que la clave principal es ser buen
negociador, por esto es importante mejorar esas habilidades para poder tener una ventaja
competitiva sobre las demas recuperadoras de cartera.

De esta forma si se hace una preparacion previa, se lograra obtener resultados o acuerdos

perdurables, mas efectivos y conseguir mas rentabilidad.

18


https://es.slideshare.net/espinozayd/mtodo-harvard-de-negociacin

19

A partir de esto se plantean las siguientes cinco estrategias de negociacion que se disefiaron para

dar cumplimiento a la recuperacion de cartera pyme:

1. Rediferidos: Estrategia desarrollada para créditos de consumo especificamente tarjetas de
crédito y crediexpress rotativos, en donde se toma el valor total de la deuda y se distribuye
en un plazo de 6, 12, y maximo hasta 24 meses, de tal manera que la cuota se le ajuste a
su capacidad de pago actual. Ver Anexo 1.

2. Prorrogas: Planteamiento que permite trasladar las cuotas en mora que posea el cliente de
los créditos de consumo especificamente crediexpress fijos al final de la obligacion
acumulandose el valor en la Gltima cuota. Ver Anexo 2.

3. Reclasificacion de Cartera: Consiste en tomar el valor facturado en mora y realizar una
distribucion del mismo en las cuotas restantes de la obligacién, de esta forma el crédito
queda al dia, pero la cuota mensual pactada inicialmente presenta un incremento.

4. Condonacion por pago de la mora o cancelacion total: Se basa en eximir del pago de un
porcentaje sobre el valor en mora o sobre la deuda total, generalmente se realiza el calculo
en base a los intereses corrientes, intereses de mora y costos de cobranza causados en el
momento del ofrecimiento. Ver Anexo 3.

5. Reestructuracién: Alternativa que permite reliquidar el valor de la deuda total del crédito
en una nueva obligacion cambiando las condiciones iniciales tales como plazo, tasa de

interés, cuota mensual. Ver Anexo 4.
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La asignacion de cartera de Banco Davivienda (Ver Tabla No. 1, 2, 3, 4 y 5) trae consigo un
riesgo de incremento en la falta de pago de la misma y esto puede perjudicar la relacion con los
clientes, saber darle el manejo adecuado a la situacion es primordial para reducir pérdidas con el
atraso de los pagos.

Para ello se plantea un analisis de las estrategias aplicadas de cobranza (Ver Tabla No. 1, 2, 3,4y
5) con el fin de validar su eficacia y asi mitigar pérdidas para el Banco. La idea principal es el
seguimiento de la calidad de las mismas, detectando problematicas, factores de riesgo y aspectos
relevantes.

Asi se establecen unos indicadores del deterioro de la cartera que pueden incluir las siguientes

situaciones:

A. El no pago o mora recurrente por parte del deudor.

B. Dificultad financiera.

C. Condiciones econdmicas que tienen relacion con el motivo de no pago.

Esto permite evidenciar la exposicion de la cartera y la trascendencia que pueda presentar las
negociaciones futuras.
3.2 Conclusiones:
Después del planteamiento y evaluar los factores de riesgo y de oportunidad se logr6 identificar
los aspectos positivos y negativos que surgieron en el desarrollo de la practica. Segun lo
mencionado, los principales aspectos positivos que se destacan son:
e La propuesta tuvo gran acogida para Promociones y Cobranzas Beta S.A ya que genera un
cambio y un paso hacia el crecimiento de la misma al poder tener mas asignacion de

cartera del Banco Davivienda.
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e La meta de recuperacion propuesta para el mes de Noviembre correspondia a un 72% del
monto asignado (alrededor de $22.000.000.000), se logré un cumplimiento final de un
107%, recuperando alrededor de $29.000.000.000 de cartera vencida.

e El aprendizaje que se obtuvo en el ejercicio al haber realizado el cobro y el ofrecimiento

de alternativas de pago a clientes empresariales por primera vez.

Por otra parte, se evidenciaron los siguientes aspectos negativos los cuales fueron identificados
logrando trabajar en su mejora a tiempo:

e Vacios de informacion durante las capacitaciones que se alcanzaron a realizar.

e Lastasas y tarifas que se manejan en persona natural son totalmente diferentes a la de los
clientes empresariales, comunicacion que no se tuvo para poder negociar ya que es una
parte fundamental para que el cliente tenga claridad sobre las condiciones de
modificacion.

e Lacarteraen mora de 60 y 90 dias no tuvo un buen comportamiento en cuanto a su

recuperacion debido a que los tiempos de respuesta para evaluar comités.
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3.4 ANEXOS

Anexo 1

Tabla No. 3 Descripcion estrategia Rediferido.

REDIFERIDOS TARJETA DE CREDITO

Es una alternativa de negociacion que consiste en diferir nuevamente
DEFINICION el valor del saldo a capital de una tarjeta, a un nuevo plazo, utilizando
el mismo producto.

MNo aplica para tarjetas de Clubes y Colegios, tarjetas virtuales, sin

No genera blogueo de la tarjeta, la cual quedara en estado normal

CONDICIONES GENERALES | Se pueden aplicar maximo 2 rediferidos en el afio. Uno maximo cada

No aplica esta estrategia si el cliente registra en Cifin una marcacion
No haber aplicado rediferido en los Ultimos seis meses

MORA Altura de Mora menor a 60 dias (MEB0). Si la tarjeta presenta altura de
PLAZO Y TASA MAXIMA El plazo maximo para el rediferido es de 24 meses y la tasa vigente en
ABONO El cliente debe pagar el 100% de intereses y otros conceptos
PLANILLA DE ENVIO Elaboracién y envio de la planilla respectiva. Anexo 1

COMITES CASOS ESPECIALES Si se determina por la gestion que es suceptible a comite debe

Nota: Elaboracion propia Promociones y Cobranzas Beta, S. A. (2020). Quienes somos . Promociones y Cobranzas
Beta S.A. http://cobranzasbeta.com.co/desarrollo/content/qui%C3%A9nes-somos

Figura No. 5. Aplicacion Rediferido en TC.
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Nota: Realizado con el software AS400 Promociones y Cobranzas Beta, S. A. (2020). Quienes somos. Promociones
y Cobranzas Beta S.A. http://cobranzasbeta.com.co/desarrollo/content/qui%C3%A9nes-somos

Anexo No 2
Tabla No. 4 Descripcién estrategia Prérroga de Cuota.
PRORROGAS
DEFINICION Consiste en eliminar la exigibilidad de cuotas en mora y trasladarlas a

una nueva obligacion

CANT. MAX. DE PLAZO MAX. DE
PRORROGAS PROAAOGA
o de

AMORTIZACION

CONDICIONES GENERALES

* No se permiten promogas consecutivas

MORA No mayor a 90 dias
PLAZO Y TASA MAXIMA Tasa la vigente en el producto Plazo max 180 dias
ABONO El cliente debe pagar el 100% de intereses y ofros conceptos
PLANILLA DE ENVIO Elaboracién y envio de la planilla respectiva. Anexo 1

COMITES CASOS ESPECIALES Si se determina por la gestion que es suceptible a comite debe

Nota: Elaboracion propia Promociones y Cobranzas Beta, S. A. (2020). Quienes somos . Promociones y Cobranzas
Beta S.A. http://cobranzasbeta.com.co/desarrollo/content/qui%C3%A9nes-somos

Figura No. 6. Aplicacién Prorroga de cuota en Credito pyme

=] Sesion B - [24 x80] = | e =<
Archivo  Edicion  Vista Comunicacién Acciones Ventana Ayuds
| me e @] e s e 8 el e
NAPACHON BANCO DAVIVIENDA 2020/05/13
CARTERA xx FM-2000 08:07: 30
CONSULTA DE PRESTAMOS

PRORROGAS SOLICITADARS
PRESTAMO 07113 G 5 NOMBRE ELECTROCONSTRUCCIONES SL SAS
OPC Fecha de Fecha a Capital Int. Int. Int. Procesado Cancelada
(X) Grabacién Procesar Ctes Conting Mora S/N S/N

2020/02/20 2020/02/20 003 003 oes5 005 S N

2020/04/20 001 oJok §

md" |Conectado a un sistema principal/servidor remoto as400.davivienda.loc mediante un puerto 23
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Nota: Realizado con el software AS400 Promociones y Cobranzas Beta, S. A. (2020). Quienes somos . Promociones

y Cobranzas Beta S.A. http://cobranzasbeta.com.co/desarrollo/content/qui%C3%A9nes-somos

Anexo No 3

Tabla No. 5 Descripcion estrategia Condonacion por Pago de la mora.

Condonacion bor Paao de la Mora o Cancelacién Total

DEFINICION

Consiste en eximirio del pago de un porcentaje de alguno de los
componentes que hacen parie de la cuota en mora o saldo total de la
obligacion

CONDICIONES GENERALES

De acuerdo con el tipo de crédito y garantia

MORA Cartera Vigente mayor a 60 dias
PLAZO Y TASA MAXIMA NA
ABONO Para acceder a la condonacion, el cliente debera pagar los valores

PLANILLA DE ENVIO

Elaboracion y envio de la planilla respectiva. Anexo 1

COMITES CASOS ESPECIALES

Si se determina por la gestion que es suceptible a comite debe

DOCUMENTACION

Elaboracion y aprobacién del formato respectivo si requiere

Nota: Elaboracion propia Promociones y Cobranzas Beta, S. A. (2020). Quienes somos . Promociones y Cobranzas
Beta S.A. http://cobranzasbeta.com.co/desarrollo/content/qui%C3%A9nes-somos

Figura No. 7. Aplicacién condonacion por pago de la mora.
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Nota: Realizado con el software AS400 Promociones y Cobranzas Beta, S. A. (2020). Quienes somos. Promociones
y Cobranzas Beta S.A. http://cobranzasbeta.com.co/desarrollo/content/qui%C3%A9nes-somos

Anexo No 4

Tabla No. 6. Descripcién negociacion y aplicacion de Reestructuracion.

RESTRUCTURACION

Alternativa de negociacién que consiste en recoger parcial o
DEFINICION totalmente el endeudamiento de un cliente en una nueva obligacion
bajo condiciones que se ajusten al flujo de caja actual.

CONDICIONES GENERALES |- Si el producto a reestructurar es tarjeta de crédito se debe solicitar

MORA MODIFICACION
PLAZO Y TASA MAXIMA Tasa: Vigente al momento de aplicar
ABONO - Abono del 100% de intereses y otros conceptos.

PLANILLA DE ENVIO
COMITES CASOS ESPECIALES

Nota: Elaboracion propia Promociones y Cobranzas Beta, S. A. (2020). Quienes somos. Promociones y Cobranzas
Beta S.A. http://cobranzasbeta.com.co/desarrollo/content/qui%C3%A9nes-somos

Figura No. 8. Aplicacion reestructuracion.
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Nota: Realizado con el software AS400 Promociones y Cobranzas Beta, S. A. (2020). Quienes somos . Promociones
y Cobranzas Beta S.A. http://cobranzasbeta.com.co/desarrollo/content/qui%C3%A9nes-somos


http://cobranzasbeta.com.co/desarrollo/content/qui%C3%A9nes-somos

27

Anexo No. 5

Resultados de la recuperacién de cartera asignados mes de Noviembre 2019 a Enero 2020.

Noviembre

Con la marcha blanca del piloto, la campafa se da inicio con la asignacién de cartera para dos
asesores con un monto total de $29.561.039.838 de los cuales se plantea una meta de recaudo del
72% sobre el monto asignado. Se evidencié un resultado final del 77% dando asi un recaudo neto
de $22.678.382.251.

El mayor porcentaje de recaudo estuvo en los clientes de mora 30 dias, caso contrario a los

clientes asignados a mora 90 que no se logré contacto o conciliacion.

Tabla No. 7. Recuperacion de Cartera mes de Noviembre.

ASESOR T/ ASIGNADO RECAUDO %EF META  CAPITAL META cump

- PACHON TARQUINO NUBIA ALEJANDRA $14.780.362.544 $11.120.357.366 75% 72% $ 10.583.631.537 105%
Exposicion 30 $11.718.746.718 59.639.999.032 82% 76% S  8.006.247.506 108%
Exposicion 60 $2.141.541.741 51.304.713.760 61% 62% S 1.327.755.879 58%
Exposicion 50 $920.074.085  $175.644.574 19% 38% S 345.628.152 50%

~ISANCHEZ LOSADA ARLEY $14.779.677.294 $11558.024.885 78% 72% 5 10.583.231.535 109%
Exposicion 30 $11.718.878.528 510178.501.625 87% 76% S  8.506.347.681 114%
Exposicion 60 $2.140.751.345 51.25803.786 57% 62% > 1.327.265.834 92%
Exposicion 50 $920.047.421  $153.719.474 17% 38% S 345.618.020 44%

Total general $29.560.039.838 $22678.382.251 77% 72% 5 21.166.863.073 107%

Nota: Este informe fue producto del departamento de cifras Promociones y Cobranzas Beta, S. A. (2020).
Quienes somos . Promociones y Cobranzas Beta S.A.
http://cobranzasbeta.com.co/desarrollo/content/qui%C3%A9nes-somos

Diciembre

A partir del mes de Diciembre se amplio la cartera para manejo de cuatro asesores, con una
asignacion total de 1.700 clientes de los cuales 1.370 iniciaron el mes en mora distribuidos en
cartera 30, 60 y 90 dias. Se logré un sobre cumplimiento global de la meta de un 116%, mes en
cual se mejoro ampliamente mejorar el resultado de la recuperacion de los clientes en mora 60 y

90 dias.
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Tabla No. 8 Recuperacion de Cartera Diciembre.

DETERIORO MEIORADO PERMANECE Total #CTES Totd 55 EFECTIVIDAD META S CUMPLS%
Etiquetasda fila ~, RCTES 55 #CTES 55 #CTES

Exposicion 30 163 54.329.610.222 556 524.105.255.674 327 515.195.405.485 1.145 543530.271.382 90%  7E%  119%
Exposicion 50 138  $3.717.656.815 144 54.606.170.268 57 $3.145.307.826 379 $11469.134.909 583 E1%  109%
Exposicion 30 104 52.937.152.380 57  51.338.447.633 14 $630.228.365 175  $4.905.828.384 40%  38%  106%
Total general 405 §10.924.419.417 857 §30.049.873.581 438 §18.970.941.677 1700 §60.005.234.675 82%  70%  116%
DETERIORO MEIORADO PERMANECE Total #CTES Totd §5 EFECTIVIDAD META % CUMPL %

Etiquetas de fila * HCIES 55 #CTES 55 #CTES 58
JURIDICA 283 57.929.928.387 598 §23.219.944.942 275 §12.165.599.517 1156 $44315.472.836 B2%  70%  117%
Expasicion 30 117 53.334.409.976 453 518.448.429.374 207 §10.435.843.905 777 $32.218.683.255 30%  76%  118%
Exposicion 60 31 52.493.706.356 107 $3.745.335.718 60 52.268.349.272 258 58.507.331.346 71%  62%  114%
Exposicion 30 75 $2.101.812.055 38 $1.025.579.850 8 5451.406.340 121 $3.588.798.245 41%  38% 109%
NATURAL 122 §3.054.491.030 259 §6.829.928.639 163  §5.805.342.160 534 §$15.689.761.829 B1%  70%  115%
Expasicion 30 46 5995.200.246 203 55.656.826.300 120 54.759.561.581 389 §11411.588.127 31%  TEE  120%
Expasicion 60 47 51.223.950.453 37 5880.234.550 37 5875.958.554 121 §2.961.143.563 59%  62% 95%
Expasicion 30 23 5835340325 19 5312.867.789 5 51858.822.025 54 51.317.030.139 37%  38% 96%
Total general 405 510,984.419.417 857 §30.049.873.581 438 §18,970.941.677 1.700 560.005.234.675 82%  70%  116%

Nota: Este informe fue producto del departamento de cifras Promociones y Cobranzas Beta, S. A. (2020).
Quienes somos . Promociones y Cobranzas Beta S.A.
http://cobranzasbeta.com.co/desarrollo/content/qui%C3%A9nes-somos

Tabla No. 9 Recuperacion de cartera comparativo Asesores Diciembre.,

DETERIORO MEIORADO PERMANECE Total #CTES Totd $5 EFECTIVIDAD META S CUMPL %
Etiquetasde fila 7| #CTES 55 #CTES 55 #CTES 55

SANCHEZ LOSADA ARLEY 106 52.755.114.804 202 57.142.064.241 113 §5.287.635.232 421 515.184.814.277 82% 70% 117%
Expasicion 30 51 510609733564 143 55354426540 85 54472736448 285 510928195352 30% 76% 119%
Exposicion 60 34 5963.012 696 35 51302087714 24 5695 456.339 33 52360556803 67% 62% 109%
Exposicion 90 21 $731.128.744 1z 5445549387 4 $115.382 385 43 51296061116 44% 38% 115%
RUIZ GARCIA ANDREA MILENA 102 52.578.097.897 220 58.375.119.765 101 54.031.108.566 423 514.984.326.228 B83% 70% 118%
Expasicion 30 41 51004099728 178 57.113.722533 57 52800358834 286 510918131161 91% 76% 119%
Exposicion 60 36 5922705615 29 5964534 428 28 5964 548009 33 53851788052 68% 62% 109%
Exposicion 90 25 5651.252 554 13 5136862 738 6 5266.191.723 44 51214347015 46% 38% 122%
= PACHON TARQUINO NUBIA ALEJANDRA 108 52.780.636.302 223 57.611.486.567 98 $4.555.287.524 428 514.947.410.393 81% 70% 116%
Exposicion 30 40 $1.097.334.588 166 $5.792.204.703 82 $3.993.493.206 288 $10.883.032.497 90% 76% 118%
Exposicion 60 40 $948.576.772 41 $1.387.274.503 15 $501.274.527 96 $21.837.125.802 67% 62% 107%
Exposicion 90 28 $734.724.942 15 $432.007.361 1 $60.513.791 44 $13227.252.034 40% 3% 106%
= MUNOZ PRECIADO DAVID STEVEN 83 52.870.570.414 212 $6.901.091.897 126  $5.096.910.355 427 514.868.572.666 B1% 70% 115%
Exposicion 20 31 $1.167.202.54% 162 $5.784.790.721 93 $3.928.746.938 286 $10.880.740.2861 29% 76% 117%
Exposicion 60 28 $883.361.732 EE] $952.273.623 30 $984.028.891 97 $1819.664.246 69% 62% 111%
Exposicion 90 30 $820.006.140 11 $164.027.553 3 $184.134.466 44 5$1.168.168.153 30% 38% TE%

Total general 405 510.984.419.417 856 530.029.762.470 438 518.970.941.677 1.699 §59.985.123.564

Nota: Este informe fue producto del departamento de cifras Promociones y Cobranzas Beta, S. A. (2020).
Quienes somos . Promociones y Cobranzas Beta S.A.
http://cobranzasbeta.com.co/desarrollo/content/qui%C3%A9nes-somos

Enero
Iniciando el afio 2020, se logré un cumplimiento general de la cartera de un 108%, sin embargo,

volvié a presentarse el déficit en la recuperacion de los clientes mora 60 y 90, la razén de esto se
evidencié en campafias pyme realizadas en el segundo semestre del 2019 en donde no hubo
recopilacion de informacién efectiva, ya que las direcciones de los establecimientos estaban

erradas por ende no se lograron visitas domiciliarias para conciliar, tampoco se solicit6
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referencias personales o familiares y/o los clientes no tenian correo electronico, esto fue un

impedimento bastante considerable para la localizacion de los mismos.

Tabla No. 10 Recuperacion de Cartera Enero.

DETERIORO MEIORADO PERMANECE Total #CTES Totd 55 EFECTIVIDAD META S CUMPLS%

Etiquetasda fila * RCIES 55 #CTES 55 #CTES 58
Exposicion 30 185 55.515.848.553 408 515.585.550.115 393 519.348.580.624 986 540.449.989.292 88%  77%  112%
Exposicion 50 113 §$3.175.051.228 50 52.390.899.109 73 §2.295.887.562 282 §7.861.837.899 50%  69% 26%
Exposicion 50 96 52.754.884.955 34 $874.545536 31 $1.165.218.353 161  §4.798.548.854 43%  45% 355
Total general 394 §11.445.784.746 532 §18,851.004.760 503 §22,813.686.529 1.429 §53.110.476.045 78%  73%  108%
DETERIORO MEIORADO PERMANECE Total #CTES Totd $§ EFECTIVIDAD META % CUMPL %

Etiquetas de fila - HCIES 55 #CTES 55 #CTES 58
JURIDICA 258 58.011.176.679 389 §14.189.886.919 337 §15.943.798.446 984 538.144.862.044 79%  73%  108%
Expasicion 30 126 53.855.154.340 295 511.551.420.356 252 513.388.287.938 584 52B8804.852.634 87% 7% 112%
Exposicion 60 72 52.226.046.322 68 52.031.690.612 54 51.687.110.520 134 §5.944.847.454 63%  69% 1%
Exposicion 30 50 51.929.376.017 25  $5395775.351 21 $868.399.988 106 §3.395.151.356 43%  45% 36%
NATURAL 136 §3.434.602.067 143 54.661.117.2841 166 §6.269.888.093 485 §14.965.614.001 77%  73%  106%
Expasicion 30 53 51.560.694.213 112 54.024.139.759 131 55.950.292.686 302 $11645.126.658 26% 77 111%
Expasicion 60 41 5949.004.906 22 5359.208.497 25 5608.777.042 88 51.916.390.445 50%  69% 73%
Exposicion 90 35 5824.308.948 3 5277.769.585 10 5300.818.385 55 51.403.495.538 41%  45% az%
Total general 354 $11.445.784.746 532 §18.851.004.760 503 §22.813.686.539 1.429 §53.110.476.085 78%  73%  108%

Nota: Este informe fue producto del departamento de cifras Promociones y Cobranzas Beta, S. A. (2020).
Quienes somos . Promociones y Cobranzas Beta S.A.
http://cobranzasbeta.com.co/desarrollo/content/qui%C3%A9nes-somos

Tabla No. 11 Recuperacion de cartera comparativo Asesores Enero.

DETERIORO MEIORADO PERMANECE Total #CTES Totd §5 EFECTIVIDAD METAS CUMPL%
Etiguetasde fila < BCTES 55 #CTES S5 BCTES 58

= MUNOZ PRECIADO DAVID STEVEN 83 §2.509.528.588 136  $5.252.158.964 136 $5.627.143.235 355 $13.329.830.787 B1%  73%  112%
Exposicion 30 37 $1.148559.177 97 $4.089.810.649 110 $4.873.422.080 244 $10111.791.908 29%  77%  115%
Exposicion 60 25 5544.210.525 26 5762.466.972 13 $559.005.301 70 $1965.682.798 87%  69% 97%
Exposicion 90 21 5715.758.888 13 5400.881.343 7 5194.715.854 41 $1312.356.083 45%  45%  101%
2 SANCHEZ LOSADA ARLEY 108 $3.004.291.360 131 $4.632.170.158 121 $5.606.453.595 360 $13.243.515.113 7% 73%  106%
Exposicion 30 56 $1.568.488.536 103 §3.954.357.250 89 $4.583.557.599 248 $10.115.403.385 24%  77%  110%
Exposicion 60 28 5648.814.995 22 5631.519.317 22 5684.588.793 72 51964923105 87%  69% 97%
Exposicion 90 24 5787.587.829 5 $35.293.591 10 $338.307.203 40 $1.152.188.623 32%  45% 72%
RUIZ GARCIA ANDREA MILENA 101 53.037.404.231 133 §4.293.585.810 124 55.910.991.024 358 §13.241.981.065 7% 73% 106%
Expasicion 30 43 51.373.409.934 105 53.569.312.540 33 §5.171.434.010 247 510114.156.484 86%  77%  112%
Exposicion 60 32 §1.105.5670.956 22 5487.039.088 16 5373.292.210 70 51966.002.264 4% 6I% 53%
Exposicion 30 26 5558323331 6  $237.234.182 3 5355.264.804 41 51161822317 52%  45%  115%
> PACHON TARQUING NUBIA ALEJANDRA 102 §2.893.960.567 132 $4.672.089.828 122 $5.669.098.685 356 $13.235.145.080 78 73%  107%
Exposicion 30 45 §1.425.350.506 103 $3.952.079.576 35 $4.720.156.935 247 $10.107.637.517 86% 77 113%
Exposicion 60 28 5776.354.742 20 5509.873.732 22 5679.001.258 70 §1965.229.732 50%  69% 88%
Exposicion 30 25 5692.214.913 3 $200.135.420 5 5259.930.432 39 $1162.281.831 40%  45% 30%

Total general 394 §11.445.784.746 532 518.851.004.760 503 522.813.686.539 1.429 §53.110.476.045

Nota: Este informe fue producto del departamento de cifras Promociones y Cobranzas Beta, S. A. (2020).
Quienes somos . Promociones y Cobranzas Beta S.A.
http://cobranzasbeta.com.co/desarrollo/content/qui%C3%A9nes-somos
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3.1 Programacion de actividades realizadas en la organizacion, de acuerdo a sus préacticas

profesionales (realizar un resumen).

El Planteamiento de propuesta se realizo en Septiembre 2019, a partir de esto se programaron

diferentes espacios de capacitacion en el mes siguiente para que cuatro gestores conocieran sobre

el segmento pyme, conceptos basicos e informacion general, el enfoque y la oferta comercial.

Nos reunimos los asesores del call center, los directores del area, el director pyme del Banco y los

directores de la Direccion Nacional de Cobranza. A partir de esto se plantea potencializar los

indicadores de recuperacion de cartera empresarial para obtener una mejora en el reconocimiento

de Promociones y Cobranzas Beta y asi lograr mayor asignacién de clientes.

3.1.1 Cumplimiento de objetivos trazados por mes (ciclo 1 al ciclo 4 debe presentar, fecha,

actividades desarrolladas, logros y dificultades enfrentadas).

Tabla No. 12 Ciclo de actividades por mes.

Ciclo

Actividad

Logro

Dificultad

Octubre

Marcha Blanca
asignacion y
recuperacion Cartera

Pyme.

El objetivo era
iniciar con el cobro
de cartera persona
juridica en este
mes, como plan
piloto, no se
alcanzo a realizar
la asignacién de la

misma.

Falta de aprobacion y
organizacion con la
asignacion e inicio de la

camparia cartera pyme.
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Noviembre El 100% de la cartera se | Los resultados que | Falta de informacion
dividio en dos, el 50% se obtuvieron al detallada sobre la
para Promociones y finalizar el mes aplicacion de las
Cobranzas Beta y el otro | estuvieron por alternativas de pago.
50% para Serlefin, la encima de la meta
actividad se denominé propuesta asi que
CAMPEON — logramos
RETADOR, los que quedarnos con la
obtuvieron mayor cartera de este
recaudo se quedaban segmento.
con la asignacién pyme.

Diciembre Meta Volante Especial Por medio de esta | Retrasos en la aplicacion

Negociaciones Pyme.
Al asesor por cada
aplicacion de
Reestructuraciones,
prérrogas,
reclasificaciones y
condonaciones por
pagos totales o parciales
que mejoren el estado
del cliente obtendra
$40.000. Asi mismo por
cada rediferido aplicado
que mejore el estado del
cliente obtendra
$30.000.

actividad se obtuvo
una liquidacion de
$210.000 de
incentivo adicional
a la comision del

mes.

de Prérrogas y Procesos de

Reestructuracion.
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Enero

Plan de accion Moras
Tempranas

Se desarrolla un plan de
accion para evaluar
mora de créditos
aperturados y
desembolsados en
octubre 2019 que al mes
de enero no evidencian
ningun pago o abono
parcial y adicional a esto
no se logra localizar al
cliente.

Se pretendia evitar
una caida en los
créditos con fecha
reciente de
desembolso, sin
embargo, no se
logro tener
contacto efectivo

con esos clientes.

El porcentaje de cartera en
mora 60 y 90 dias no fue el
esperado, inicialmente por
la ilocalizacion de los
clientes y falta de
agendamiento para realizar
visitas a los
establecimientos
comerciales. En segunda
instancia se dio un
incremento en la meta
global y esto impidi6

recuperar el 100%.

Nota: Descripcidn de objetivos trazados por mes segln asignacion de cartera mensual. Creacion propia.




