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1 PRESENTACION

La Agencia de Educacion Superior de Medellin SAPIENCIA es una unidad
administrativa especial adscrita a la Secretaria de Educacion, Cultura, Participacion,
Recreacion y Deporte con personeria juridica, creada mediante Decreto No. 1364
del 9 de septiembre de 2012, dictado por el Alcalde en virtud de facultades
especiales concedidas por el Concejo Municipal, con el objetivo de liderar la
ejecucion de la politica y los lineamientos del sistema de la educacién publica
superior del Municipio de Medellin e implementar la politica de acceso a la
educaciéon superior para los estudiantes de escasos recursos econémicos que
actualmente desarrolla el Municipio de Medellin, administrando integralmente los
fondos municipales que apalancan financieramente dicha politica, regulando y/o
reglamentando los mismos.

Dentro de los activos que actualmente debe administrar directamente SAPIENCIA
esta un portafolio de cartera compuesto por obligaciones crediticias surgidas en
razon del otorgamiento de créditos condonables para el acceso y permanencia a la
educacion superior, de conformidad con su objeto y mision, como se explicard méas
adelante.

Los tres programas de créditos que han dado origen a un portafolio de cartera estan
debidamente soportados en normatividad expedida por el Concejo de Medellin —
Acuerdos— y por la Alcaldia de Medellin —Decretos—. En dichas normas se
contemplan, entre otros asuntos, los siguientes: a) poblacién objetivo, b) montos a
financiar, c) las convocatorias y los criterios de seleccion de beneficiarios, d) las
obligaciones de los beneficiarios, €) los requisitos para la condonacion de créditos,
f) normas generales sobre el pago de la deuda: tasa de interés, periodo de gracia y
época en la que se hacen exigibles las obligaciones.

No obstante, en materia de gestion y administracion de cartera, en especial de
entidades de caracter publico, se debe contar con normas especializadas sobre la
forma en que se gestionan y administran estos activos durante la etapa de
amortizacion y/o cobro, normas que brinden y cumplan con los siguientes principios:
a) legalidad, b) transparencia, c) generalidad, d) eficiencia, e) celeridad, g) debida
diligencia.

Basados en las “Politicas para la Gestion y Administracion de Cartera en Etapa de
Amortizacidon” aprobadas por el Consejo Directivo de SAPIENCIA, en la necesidad
de contar con normas especiales para la gestion y administracion de este tipo de
activos y, finalmente, en que las normas dispuestas por el Concejo Municipal y la
Alcaldia de Medellin hasta la fecha, no contemplan todos los detalles que demanda
la gestion de cartera, se estructura el presente manual de cartera que regulara los
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procedimientos y acciones que emprenda SAPIENCIA tendientes a recuperar o
normalizar los créditos.

2 OBJETIVOS

El objetivo general del presente manual es fijar las normas y procedimientos y
responsables para la eficiente administracion y gestién de recuperacion de cartera
que actualmente tiene a cargo la Agencia de Educacién Superior de Medellin —
SAPIENCIA-.

Son objetivos especificos:

Administrar la cartera en etapa de amortizacion enmarcado en el principio de
la debida diligencia.

Establecer mecanismos para brindar una adecuada atencién y asesoria al
cliente de cartera en etapa de amortizacién de la Agencia de Educacion
Superior de Medellin —SAPIENCIA-.

Implementar procedimientos claros, transparentes y legalmente soportados
gue inician con el paso al cobro de la obligacion exigible, cubre la etapa de
gestion de recuperacién del crédito y finaliza con el cierre operativo.

Soportar y blindar legalmente a la Agencia de Educacién Superior de
Medellin —SAPIENCIA- en el paso al cobro y estructuracion de la
amortizacion de los créditos exigibles.

Definir las politicas de calificacion de cartera para identificar el riesgo de
recuperacion de los créditos.

Estructurar los instrumentos a través de los cuales los deudores que por
distintas circunstancias incurren en mora, podran normalizar su obligacion, lo
gue le permitirh a SAPIENCIA recuperar por via pre judicial los recursos
colocados.

Estructurar los procedimientos de judicializacién de cartera, dirigidas a
procurar la recuperacion por la via judicial de aquellas obligaciones vencidas
y sobre las cuales no se ha logrado concretar una férmula de negociacion
con el deudor.

Evitar la posible prescripcion de los titulos y/o desmejoramiento de las
garantias, teniendo siempre presente los riesgos econémicos derivados de
actuaciones juridicas improcedentes.
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3 BASES LEGALES Y REFERENCIAS

Las actividades de cartera estan regidas por normas como las siguientes

e Ley 1066 de 2006
e Decreto Reglamentario No. 4473 de 2006

Las obligaciones objeto de gestion son créditos que han surgidos basadas en el
contrato de mutuo, la gestion de SAPIENCIA en etapa de amortizacion se asimilara
a actuaciones de un particular, razon por la cual, la recuperacion de estos créditos
se realizara a través de herramientas de cobro prejuridico y juridico, no acudiendo
a las facultades de cobro coactivo que tiene la entidad dispuesta en sus estatutos
(Acuerdo 003 de 2013).

4 VIGENCIAS Y DEROGATORIAS

El presente manual esta vigente a partir de la fecha de aprobacion en la Agencia de
Educacion Superior de Medellin —SAPIENCIA- y deroga cualquier procedimiento
anterior relacionado con las actividades de administracion y gestién de la cartera
que tiene a cargo la entidad.

5 ORIGEN O COMPOSICION DE LA CARTERA

Actualmente el portafolio de cartera que debe gestionar y administrar la Agencia
esta compuesto por los siguientes segmentos de cartera:

a) Créditos Fondo Medellin EPM Universidades: dentro del portafolio de
obligaciones exigibles se encuentran los créditos colocados a través de
SAPIENCIA y/o su operador asociado, dirigidos a financiar el acceso y
permanencia en el sistema de educacion superior en el nivel de pre-grado,
de poblacion de Medellin de escasos recursos, a través del cubrimiento total
o parcial de los gastos de matricula, sostenimiento y bilingiismo. Dichos
créditos no cuentan con garantia real, el crédito tiene deudor solidario, la tasa
de interés y el plazo estan definidos en el decreto que reglamenta el
mencionado fondo, el sistema de amortizacion serd cuota constante en
pesos.

b) Créditos Enlaza Mundos: dentro del portafolio de obligaciones exigibles se
encuentran los créditos colocados a travées SAPIENCIA y/o su operador,
dirigidos a financiar el acceso a la educacion superior en el nivel de post-
grado, de poblacion de Medellin que desea emprender sus estudios de
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posgrado, maestria o doble titulacibn en el exterior a través de la
cofinanciacion del costo total del estudio. Estos créditos no cuentan con
garantia real, el crédito tiene deudor solidario, la tasa de interés y el plazo
estan definidos en el decreto que rige el mencionado fondo, el sistema de
amortizacion sera cuota constante en pesos.

c) Créditos Extendiendo Fronteras Educativas: dentro del portafolio de
obligaciones exigibles se encuentran los créditos colocados a traves
SAPIENCIA y/o su operador, dirigidos a financiar el acceso a la educacion
superior en el nivel de Maestria, Doctorado o Posdoctorado, a beneficiarios
de Medellin para que realicen dichos estudios en cualquiera de las
instituciones de educacién superior del pais. Estos créditos no cuentan con
garantia real, no es obligacion que exista un deudor solidario, la tasa de
interés y el plazo estan definidos en el decreto que rige el mencionado fondo,
el sistema de amortizacion sera cuota constante en pesos.

6 RESPONSABLE, ATRIBUCIONES Y CONFORMACION DE
ESTAMENTOS

La Agencia de Educacion Superior de Medellin —SAPIENCIA- es la responsable de
la gestion y administracion de los portafolios de cartera exigibles y podréa realizar
dicha gestion de forma directa y/o a través de terceros, sin embargo, si la gestion
se realiza a través de terceros se deben respetar los procedimientos, politicas y
normas dispuestas en el presente manual.

6.1 Responsables

Al interior de SAPIENCIA los responsables de la gestién de acuerdo con el proceso
que corresponda seran los siguientes:

6.1.1 Responsables en la Negociacion

Analista de cartera y analista juridico de cartera: Son responsables de contactar a
los clientes, realizar la negociacion dentro de las normas dispuestas, documentar la
operacion y presentarla ante el Comité de Cartera.

6.1.2 Responsables del Tramite

En la gestion y seguimiento de cada uno de los procesos que se llevan a cabo en la
Agencia de Educacion Superior de Medellin —SAPIENCIA- para la administracion y
gestion de la cartera en etapa de amortizacién, cada funcionario de acuerdo a sus
competencias.
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6.1.3 Responsables de la Aprobacion

Consejo Directivo y Comité de Cartera: De aprobar o tomar las decisiones de los
casos sometidos a consideracion por el asesor de cartera y los analistas de cartera
(financiero y juridico)

En todos los casos y sin excepcion, las decisiones relacionadas con las operaciones
gue se estudien son de caracter colegiado.

Se establecen dos niveles de facultades para la aprobacion de operaciones de
cartera:

Aprobar toda operacion superior a 100 smimv, y las que por razones especiales no
se ajusten a las politicas generales, le correspondera al Consejo Directivo de
SAPIENCIA

Aprobar toda operacion igual o inferior a 100 smimv, le correspondera al Comité de
Cartera.

6.1.4 Responsables del Paso al cobro de Obligaciones

Operadores logisticos: reportar los deudores a los que se les termina su periodo de
gracia y/o deudores a los que se les termina el crédito por las causales definidas
reglamentaria, anexando la informacion necesaria para soportar la liquidacion
definitiva del crédito —valores condonados y valores no susceptibles de
condonacion—, y la informacion necesaria para estructurar el plan de amortizacién
e iniciar la gestion de recuperacion de cartera.

Equipo de profesionales de fondos de SAPIENCIA: de revisar y auditar la
informacion remitida por los operadores logisticos, verificando la consistencia de la
misma para efectos de continuar con el procedimiento de condonacion y posterior
paso al cobro de los créditos.

Oficina Juridica: de estructurar a partir de la informacion que revisa y audita el
equipo de profesionales de fondos las resoluciones que oficializan los valores
condonados por los beneficiarios de los créditos y los valores exigibles a los
MisMos.

Asesor de Cartera y analista de cartera: de cargar al aplicativo de cartera la
informacion requerida para definir las condiciones de amortizacion de cada crédito.

6.1.5 Responsables del Seguimiento

Asesor de cartera, analista de crédito y cartera y subdirector administrativo y
financiero: llevar un control sobre los portafolios de créditos pasados al cobro.
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Jefe Oficina Asesora juridico: representar legalmente a la entidad en los procesos
juridicos que se inicien para procurar el cobro de las obligaciones la jefatura juridica
y el abogado apoderado de la entidad en los procesos ejecutivos.

Analista juridico de cartera: seguimiento, control, alistamiento e impulso procesal.
6.2 Estamentos

6.2.1 Consejo Directivo

Este estd conformado y se regira por lo dispuesto en el acto de creacion (Decreto
1364 de 2012) y su propio reglamento (Acuerdo 003 de 2013).

El asesor de cartera debera solicitar al secretario del Consejo, incluir el tema en la
sesion de dicho 6rgano colegiado cuando asi lo requiera.

6.2.2 Comité de Cartera

Presidido por el Director o quien haga sus veces e integrado ademas por los
Subdirectores de la Agencia o quienes hagan sus veces y la Jefatura Juridica. Habra
quérum para deliberar y decidir con la presencia del Presidente del comité, la
Jefatura Juridica y el Subdirector Administrativo y Financiero. El asesor de cartera
actuara como secretario del comité y podran asistir las personas que se consideren
necesarias para aclarar o ampliar los temas respectivos.

Este comité, podrd ser modificado por el Director General de SAPIENCIA de
acuerdo con las necesidades y la conveniencia Institucional.

El Comité sesionara de manera presencial, por convocatoria realizada por el asesor
de cartera, cuando sea requerido para tomar las decisiones frente a los casos
estructurados por el area de cartera, producto de la gestién y administracion de los
portafolios de créditos en etapa de amortizacion.

Se podréan realizar comités no presenciales (virtuales) bajo las siguientes reglas:

e El analista de cartera realizara una citacion previa, remitiendo una relacion
breve de los casos a estudiar.

e A través de video conferencia: En este caso se procedera a realizar la
discusion y actas de la misma manera sefialada en el presente articulo.

e Através de los correos electronicos oficiales: llegado el dia de la reunion, se
enviard al correo electronico oficial de cada uno de los integrantes la
exposicion detallada de los temas, dentro del mismo dia, los miembros
deberan pronunciarse con un correo de respuesta.
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Se verificard el quérum para deliberar indicado, contando cada una de las
respuestas de correo como la asistencia efectiva del miembro a la junta
virtual y a partir de ellas se constatara el quérum para decidir.

e Se levantara un acta que legaliza el comité, la copia del video o de los correos
electronicos se entenderd como firma del documento.

6.3 Atribuciones y Soportes

6.3.1 Atribuciones por Asunto y Mecanismo de Normalizacion

A continuacion, se exponen asuntos relacionados con la administracién y gestion
de cartera y los 6rganos competentes para decidirlos. Cualquier asunto no previsto
en este manual y que requiera toma de decision relacionada con la administracion
y gestion de cartera debe llevarse al Consejo Directivo.

Asunto o Mecanismo de

Normalizacion Organo Competente

Todos los 6rganos en lo de su competencia segun

Refinanciaciones .
cuantia

Todos los 6rganos en lo de su competencia segun

Acuerdos de Pago .
cuantia

Todos los 6rganos en lo de su competencia segun

Reconstruccion de Créditos .
cuantia

Todos los 6rganos en lo de su competencia segun

Disminucién Plazo Financiacion .
cuantia

. L Todos los 6rganos en lo de su competencia segln
Incremento del Plazo de Financiacién 9 P 9

cuantia
Devoluciones Originadas por | Todos los érganos en lo de su competencia segun
Reclamaciones cuantia

Remates, Suspensiones y Terminacion | Todos los 6rganos en lo de su competencia segin
de Procesos cuantia

Estudio casos de poblacion victima de

) Todos los 6rganos en lo de su competencia segun
secuestro, desplazamiento forzado,

i cuantia
terrorismo y desastres
Autorizacion Acuerdos Incumplidos Organo que aprobd la operacion
Ventas de Cartera Consejo Directivo

Aprobacién de Jornadas Especiales de
Normalizacion y Planes de Alivio | Comité Cartera
Masivos
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6.3.2 Analisis y Soportes del Comité

Todos los comités deben documentar adecuadamente sus decisiones, basados en
consideraciones economicas, comerciales, técnicas y juridicas, las cuales deben
guedar incorporadas a las actas respectivas con conclusiones precisas en cuanto a
la viabilidad de la negociacion.

Por cada negocio que se estudie, el analista de cartera y/o analista juridico de
cartera —segun el caso— debe elaborar una ficha de negociacion donde se plasma
la siguiente informacién: a) nombre del deudor, b) cédula, c) obligacion, d) tipo de
obligacion, e) capital inicial, f) capital vencido, g) intereses corrientes vencidos, h)
intereses de mora, i) saldo deuda, j) antecedentes clientes, k) solicitud cliente, 1)
propuesta cliente, m) concepto juridico, n) recomendacion analista de cartera, 0)
decision comité de cartera. El formato de ficha es el estructurado en el aplicativo de
cartera de la entidad.

Los comités asumirdn la responsabilidad de las decisiones y velaran porque las
mismas estén acordes con las politicas vigentes y cada una de las normas que
regulan la Agencia de Educacion Superior de Medellin —SAPIENCIA-.

7 AMORTIZACION DE LOS CREDITOS EXIGIBLES

En el presente capitulo se establecen los procedimientos que deben seguirse
durante la etapa de amortizacion de los créditos surgidos con ocasion al modelo de
crédito educativo implementado por el municipio de Medellin.

7.1 Procedimiento General

Las etapas que acompafian una fase de amortizacion de créditos en un modelo de
crédito educativo como el implementado por el municipio de Medellin, donde el
objetivo principal es iniciar el recaudo por concepto de recuperacion de estos
activos, son las siguientes:

a) Paso al Cobro: consiste en la identificacion de aquellas obligaciones a las
que se les debe estructurar un plan de amortizaciéon de acuerdo con la
normatividad vigente.

b) Facturacion: consiste en el procedimiento que inicia con la liquidacion
periodica de los créditos y que termina con la remision —fisica o electronica—
de la cuenta de cobro mensual al deudor.

c) Recaudo: consiste en la consignaciéon del pago que realiza el deudor
(obligado) en la entidad o entidades dispuestas por SAPIENCIA para recibir
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d)

f)

g)

h)

los pagos y la remision de la informacion por parte de esa entidad o entidades
a la subdireccién administrativa y financiera de SAPIENCIA, identificando
cada obligacion y cada deudor, con el propésito de proceder con la correcta
aplicacion de pagos al crédito.

Aplicacién de Pagos: etapa relacionada con la forma en que seran
aplicados los pagos que realiza el deudor en los sistemas que administran el
crédito, respetando lo dispuesto en las normas y titulos que soportan la
obligacion.

Calificacion de Cartera: procedimiento mediante el cual se brinda una
calificacion al crédito de acuerdo con el comportamiento de pago del deudor
—criterio de temporalidad—.

Reporte Centrales de Riesgo: procedimiento mediante el cual se reporta la
informacion positiva o negativa del comportamiento del deudor a las
Centrales de Riesgo, siempre y cuando, exista autorizacién del deudor para
adelantar dicho procedimiento.

Gestion de Recuperacion: son los procedimientos dispuestos por la entidad
para procurar la recuperacion de los créditos que presenta mora, por la via
de la negociacion, por la via judicial y a través de la venta de cartera.

Cierre Operativo: son los procedimientos que deben seguirse para la
expedicion de la paz y salvo al deudor, la devolucion del titulo valor después
de la cancelacién del crédito, la instruccion de terminacion de proceso juridico
por pago total y la actualizacion de la informacion en las centrales de riesgo
cuando este exista.

7.2 Procedimiento Paso al Cobro

El procedimiento de paso al cobro es previo al inicio de la etapa de amortizacion, no
obstante, debido a su importancia e injerencia en la etapa de amortizacion, se hace
necesario reglamentar su proceso en el presente manual.

Las siguientes son las etapas del procedimiento de paso al cobro:

a)
b)
c)
d)
e)

f)

Identificacion y Reporte de Beneficiarios

Revision General

Resoluciones Definitivas

Cargue Aplicativo Cartera

Estructuracion Planes de Amortizacion
Comunicacion al Deudor del Plan de Amortizacion

Cartera
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7.2.1 Reporte de Beneficiarios que deben Pasar a Cobro

El operador logistico o area que cumpla con estas mismas funciones, sera la
responsable de identificar y reportar los beneficiarios de créditos educativos que
deben iniciar su etapa de amortizacién ya sea porque culminé el periodo de gracia
al cual tiene derecho el deudor o porque la obligacion se hace exigible por norma
sin derecho al periodo de gracia.

El operador logistico o &area que cumpla con estas funciones, identificarq
mensualmente los beneficiarios que deben iniciar su etapa de amortizacion y los
reportara al equipo de fondos de SAPIENCIA, anexando la siguiente informacion

requerida para

la verificacion,

auditoria, promulgacion de la

resolucion,

estructuracion del plan de amortizacion y posterior gestion de recuperacion:

7.2.1.1 Fondo Medellin EPM Universidades

a) Demogréficos

ID BENEFICIARIO (o solicitud)

Nombre Beneficiario

Fecha Nacimiento

Tipo de Documento Identificacion

# ldentificacion Beneficiario

Direccion Residencia

Barrio

Comuna

Ciudad

Departamento

Estrato

Nivel Sisbén

Teléfono Fijo

Teléfono Celular

Correo Electronico

Empleado

Empresa

Teléfono Empresa

Direccion Empresa

Ciudad Empresa
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Departamento Empresa

Cargo

Salario

Nombre Padre

Documento Padre

Teléfono Padre

Direccion Padre

Ciudad Padre

Departamento Padre

Nombre Madre

Documento Madre

Teléfono Madre

Direccion Madre

Ciudad Madre

Departamento Madre

b) Garantias Crédito

ID BENEFICIARIO (6 solicitud)

# ldentificacion Beneficiario

Nombre Deudor Solidario

Tipo de Documento Identificacion DS (cc 6 TI)

# ldentificacion DS

Direccion Residencia DS

Barrio DS

Comuna DS

Ciudad DS

Departamento Deudor Solidario

Teléfono Fijo DS

Teléfono Celular DS

Correo Electronico DS

Empleado DS
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Empresa DS

Teléfono Empresa DS

Direccion Empresa DS

Ciudad Empresa DS

Departamento Empresa DS

Cargo DS

Salario DS

Pagaré #

Fecha Pagaré

Carta de Instrucciones

Fecha Carta Instrucciones

Imagen Pagaré

Imagen Carta de Instrucciones

Firmas Pagaré

Firmas Carta de Instrucciones

Autorizacién Reportes Centrales de Riesgo

Privadas verificar situacion laboral

Autorizacién Consulta Entidades Publicas y/o

Cobranza

Autorizacion Gestion Cobro Operadores de

¢) Informacion Académica

ID BENEFICIARIO (6 solicitud)

# ldentificacion Beneficiario

IES

Cédigo SNIES DE LA IES

Direccion IES

Ciudad IES

Departamento IES

Pais IES

Nombre del Programa

Cédigo SNIES Programa
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Nivel de Formacion (Técnico - Tecnoldgico -
Universitario - Posgrado - Maestria - Doctorado)

Periodicidad Programa (semestral - anual)

# Semestres o afios del Programa

Semestre al que Ingresa al momento de Aprobar
Crédito

# Periodos a Financiar (Semestres o afos)

Fecha Inicio Programa

Semestre Actual

# Créditos Matriculados

Historial Académico ( semestre - promedio notas -
créditos matriculados)

Historial Suspensiones (fecha - periodo suspension
crédito - motivo)

d) Informacién Giros

# ldentificacion Beneficiario

Fecha Aprobacién Crédito

Fondo Recursos (EPM - ICETEX - Enlazamundos)

Modalidad (Matricula - Sostenimiento - Bilingiiismo)

Fecha Legalizacién o Renovacion

Fecha Giro

Valor Giro

Entidad que Gira

Soporte Giro

Beneficiario Giro (IES - Estudiante)

Es Giro Adicional?

Estado Actual (Activo - Suspension - P Gracia -
Amortizacion - Cancelado)

Motivo Estado

Fecha Inicio Estado

Fecha Finalizacion Estado
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e) Informacion Liquidacion

ID BENEFICIARIO (6 solicitud)

# Identificacion Beneficiario

Acumulado Giros Matricula

Acumulado Giros Sostenimiento

Acumulado Giros Bilingiiismo

Total Recaudo Matricula

Total Recaudos Sostenimiento

Total Recaudo Bilingilismo

Histérico Recaudo Matricula (Fecha - Valor -
Soporte)

Historico Recaudo Sostenimiento (Fecha - Valor -
Soporte)

Histérico Recaudo Bilingiiismo (Fecha - Valor -
Soporte)

Histérico Condonacion Semestral (Fecha - Valor
Condonado - Promedio Semestre)

Total Condonacién por Semestres

Total Condonacion Fin Programa

Total Condonacion Labor Social

Acumulado Condonacion Labor Social

Histérico Condonacion Labor Social (Fecha - Labor -
Entidad - Certificado o Soporte)

Total Deuda Beneficiario

Fecha Final Ultimo Periodo Financiado

Fecha Liquidacion

Notificacion Beneficiario Deuda

Fecha Notificacion

Beneficiario Objeta Liquidacién

Fecha Objecion

Respuesta Formal Objecion Beneficiario

Fecha Respuesta

Soportes Notificaciones y Respuestas
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Fecha Inicio Periodo de Gracia

Fecha Final Periodo de Gracia

Motivo Terminacion o PAC

Detalle Motivo

7.2.1.2 Cartera Enlaza Mundos

a) Demogréaficos:

# Cédula

Nombre Beneficiario

Direccion Beneficiario

Ciudad

Teléfono Fijo Beneficiario

Teléfono Celular Beneficiario

Correo Electronico Beneficiario

Tipo Deudor

Empleado

Empresa

Teléfono Empresa

Direccion Empresa

Ciudad Empresa

Departamento Empresa

Cargo

Salario

b) Garantias Crédito

ID BENEFICIARIO (o solicitud)

# Identificacion Beneficiario

Nombre Deudor Solidario

Tipo de Documento Identificacion DS (cc 6 TI)

# ldentificacion DS
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Direccion Residencia DS

Barrio DS

Comuna DS

Ciudad DS

Departamento Deudor Solidario

Teléfono Fijo DS

Teléfono Celular DS

Correo Electronico DS

Empleado DS

Empresa DS

Teléfono Empresa DS

Direccion Empresa DS

Ciudad Empresa DS

Departamento Empresa DS

Cargo DS

Salario DS

| Pagaré #

Fecha Pagaré

Carta de Instrucciones

Fecha Carta Instrucciones

Imagen Pagaré

Imagen Carta de Instrucciones

Firmas Pagaré

Firmas Carta de Instrucciones

Autorizacién Reportes Centrales de Riesgo

Privadas verificar situacion laboral

Autorizacién Consulta Entidades Publicas y/o

Cobranza

Autorizacion Gestion Cobro Operadores de

c) Informacion Académica:

Nombre Programa
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Instituto/ Universidad

Pais Instituto / Universidad

N° Periodos Financiados

Fecha Regreso Acordada

Destino Crédito

Terminé Exitosamente?

Cumplié Fecha Regreso?

Fecha Retiro

Fecha Regreso Real

d) Giros y Liquidacion Crédito:

Fecha Giro 1 (Dia-Mes-Afio)

Valor Giro 1

Fecha Giro 2 (Dia-Mes-Afio)

Valor Giro 2

Fecha Giro 3 (Dia-Mes-Afio)

Valor Giro 3

Fecha Giro 4 (Dia-Mes-Afio)

Valor Giro 4

Valor Condonado Permanencia

Valor Condonado Divulg./Transf. Conocimiento

Saldo Deuda Después de Condonaciones

7.2.1.3 Cartera Extendiendo Fronteras

a) Demogréficos:

ID BENEFICIARIO (o solicitud)

Nombre Beneficiario

Fecha Nacimiento

Género
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Estado Civil

Tipo de Documento Identificacion

# ldentificacion Beneficiario

Direccion Residencia

Barrio

Comuna

Ciudad

Departamento

Estrato

Teléfono Fijo

Teléfono Celular

Correo Electronico

Empleado

Empresa

Teléfono Empresa

Direccion Empresa

Ciudad Empresa

Departamento Empresa

Cargo

Salario

Nombre Referencia Familiar

Documento Referencia Familiar

Teléfono Referencia Familiar

Direccion Referencia Familiar
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Ciudad Referencia Familiar

Departamento Referencia Familiar

b) Garantias Crédito

ID BENEFICIARIO (o solicitud)

# Identificacion Beneficiario

Nombre Deudor Solidario

Tipo de Documento Identificacion DS)

# Identificacion DS

Direccion Residencia DS

Barrio DS

Comuna DS

Ciudad DS

Departamento Deudor Solidario

Teléfono Fijo DS

Teléfono Celular DS

Correo Electronico DS

Empleado DS

Empresa DS

Teléfono Empresa DS

Direccion Empresa DS

Ciudad Empresa DS

Departamento Empresa DS

Cargo DS
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Salario DS

Pagaré #

Fecha Pagaré

Carta de Instrucciones

Fecha Carta Instrucciones

Autorizacion Reportes Centrales de Riesgo

¢) Informacion Académica:

ID BENEFICIARIO (o solicitud)

# ldentificacion Beneficiario

Programa Pregrado

IES Pregrado

Modalidad Posgrado

IES Posgrado

Direccion IES

Ciudad IES

Departamento IES

Pais IES

Nombre del Programa Posgrado

# Semestres o afios del Programa

Semestre al que Ingresa al Aprobar Crédito

# Periodos a Financiar (Semestres o afios)

d) Giros y Liquidacién Crédito:
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# ldentificacion Beneficiario

Fecha Aprobacion Crédito

Fondo Recursos

Modalidad (Matricula - Sostenimiento - Bilingiiismo)

Fecha Giro 1 (D-M-A)

Valor Giro 1

Fecha Giro 2 (D-M-A)

Valor Giro 2

Fecha Giro 3 (D-M-A)

Valor Giro 3

Fecha Giro 4 (D-M-A)

Valor Giro 4

Total Giros

Valor Condonado por Rendimiento Académico

Valor Condonado por Divulgaciéon o Transferencia
Conocimiento

Saldo Deuda después de Condonaciones

Fecha Resolucion Consolida Deuda

7.2.2 Revision General

El equipo de Fondos de SAPIENCIA recibira mensualmente el reporte del operador
0 area que cumpla con estas funciones e iniciara la revision y auditoria de la
informacion con el propdsito de verificar dentro de los veinte (20) dias siguientes
gue lo informado cumpla con la normatividad dispuesta para cada modalidad de
crédito, especialmente en lo atinente a la condonacion y valores exigibles.

Si la informacién reportada cumple con las normas dispuestas, certificara sobre esta
situacion a la oficina juridica de SAPIENCIA para que se inicie la elaboracion de las
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respectivas resoluciones que disponen los valores condonados y los valores
exigibles a los beneficiarios de los créditos, remitiendo la siguiente informacion a la
oficina juridica:

e Formato de certificacion (ver plataforma formatos SAPIENCIA)

e Expediente fisico o digital con los soportes de legalizacion del crédito y
condonacion.

En caso de advertir inconsistencias entre la informacion reportada, el equipo de
Fondos debe requerir formalmente al operador o area que cumpla con estas
funciones para que aclaren o realicen los ajustes pertinentes de acuerdo con las
normas dispuestas para los créditos, aclaracién o ajustes que debe realizar dentro
de los cinco (5) dias siguientes a la fecha de formulacién del requerimiento.

7.2.3 Resoluciones Definitivas

La oficina juridica recibira del equipo de fondos la certificaciéon e informacion
requerida para estructurar las resoluciones dentro de los diez (10) dias que
dispondran los valores condonados y los valores exigibles al beneficiario del crédito.

Se debera tener en cuenta que de conformidad con el articulo 33 del Decreto 763
de 2014 los interesados cuentan con un término de 30 dias calendario para solicitar
la revision de la misma.

Las resoluciones seran notificadas de acuerdo con lo dispuesto en el Manual para
la Expedicién y Notificacion de Actos Administrativos.

Una vez la resolucion esté en firme, la oficina juridica comunicara al area de cartera
para que siga adelante con el cargue de los montos exigibles al aplicativo de cartera
e inicie formalmente la etapa de amortizacion del crédito.

7.2.4 Cargue Aplicativo Cartera

Una vez sean comunicadas al area de cartera las resoluciones en firme, se debe
realizar el cargue de los créditos al aplicativo de cartera para estructurar los planes
de amortizacién dentro de los veinte (20) dias siguientes.

No obstante, previo al cargue de la informacién al aplicativo se debe verificar que la
informacion necesaria para estructurar los planes de amortizacion y posterior
gestion de recuperacion esté completa, si la informacion esta incompleta debe
requerir de inmediato al equipo de Fondos quien debera proporcionarla de inmediato
para poder efectuar el cargue y la estructuracion de los planes de amortizacién.

Asi mismo, antes del cargue de la informacion al aplicativo de cartera debe verificar
lo siguiente para cada crédito:
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7.2.4.1 Informacion Requerida del Deudor para el Cargue Aplicativo Cartera

El equipo de fondos, una vez verificada, auditada y certificada la informacion
remitida por el operador logistico y/o area que cumple estas funciones, remitira a al
area de cartera en archivo plano la informacion dispuesta en el apartado 7.2.1., con
toda la informacion basica del beneficiario y el valor de la deuda exigible necesaria
para estructurar los planes de amortizacion y adelantar la gestion de recuperacion
de cartera.

7.2.4.2 Origen de la Financiacién

Las personas que apoyan las actividades de cartera deben identificar el origen del
crédito, de conformidad con lo dispuesto en el numeral 5 de este manual.

7.2.4.3 Condiciones de Amortizacién

La informacion requerida —obligatoria— para estructurar un plan de amortizacién de
un crédito es la siguiente:

a) Valor a Financiar: es el monto de la obligacion

b) Plazo: es el término en que se debe cancelar la obligacién (dispuesto por
normas que reglamenta el crédito).

c) Tasa de Interés Corriente: es la tasa remuneratoria que se causa sobre el
capital.

d) Sistema de Amortizaciéon: es el mecanismo con el que se proyectan las
cuotas a pagar por el deudor a partir de la informacién establecida en las tres
variables anteriores.

Es preciso que las personas que apoyan el area de cartera identifiguen las
condiciones de amortizacion que cada crédito tiene establecidas, de acuerdo con el
origen del crédito, en su reglamentacion general.

A continuacion, se detallan las condiciones de amortizacion acuerdo con el origen
del crédito, dispuestas en la normatividad que reglamenté los créditos educativos:

Origen Sistema Plazo Tasa Interés Tasa Interés
Financiacion Amortizacion Corriente Mora
Cuota Equivalente al numero de
Fondo EPM periodos financiados al | IPC+2EA. Méxima Legal
Constante L
beneficiario
*Deudor A: el plazo es de 24
Cuota meses (2 afios) fi
Enlaza Mundos IPC+3EA. Maxima Legal
Constante
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Origen Sistema Tasa Interés Tasa Interés
. L N Plazo .
Financiacion Amortizacion Corriente Mora

**Deudor B: El plazo es de 6
meses.

**Deudor C: El plazo es de 12
meses (1 afio).

Extendiendo Cuota
Fronteras 24 meses IPC +3E.A. Méxima Legal
; Constante
Educativas
Notas:

* Deudor A: Regresa al pais en fecha pactada
** Deudor B: No Regresa al pais en fecha pactada

*** Deudor C: Desertor

Dado que las condiciones dispuestas normativamente disponen que los créditos
empezaran a generar intereses después del paso al cobro y vinculan la tasa de
interés corriente al IPC del afio inmediatamente anterior, el asesor de cartera
verificard y actualizara el aplicativo o sistema de cartera con la tasa del IPC que
haya establecido el gobierno nacional de manera oficial y asi aplicarlos a los créditos
gue pasan al cobro.

7.2.5 Estructuraciéon de los Planes de Amortizaciéon

Una vez la informacion esta cargada en el aplicativo de cartera, se deben estructurar
los planes de amortizacion para cada crédito, de acuerdo con las condiciones que
aplican para cada obligacion.

El responsable de la estructuracion de los planes de amortizacién seré el analista
de crédito y cartera.

7.2.6 Comunicacién Deudor del Plan de Amortizacién Proyectado

El area de cartera debe remitir comunicacion al deudor —escrita o electronica— con
la proyeccién del plan de amortizacién dentro de los quince (15) dias siguientes a la
estructuracion de los planes de amortizacion, con el objetivo de mantenerlo
informado sobre cual serd el comportamiento del crédito durante la etapa de
amortizacion y de facilitar su programacion financiera para que cumpla
oportunamente con el pago de cada una de sus cuotas.
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Asi mismo, servird esta primera comunicacion de cartera para verificar si la
informacion de localizacion (direccion fisica y/o electronica) es correcta para futuras
gestiones.

7.3 Procedimiento de Facturacion

7.3.1 Ciclo Facturacion

La facturacién definida para este modelo de créditos educativo es mes vencido.
Dado el volumen de cartera que se espera gestionar y los recursos humanos y
tecnolégicos con que cuenta SAPIENCIA, se implementara un Unico ciclo de
facturacion, es decir, para todos los deudores se estandarizara el dia de vencimiento
para el pago: el dia 30 de cada mes, excepto para el mes de febrero (28).

7.3.2 Tipo Facturacién

Basados en el perfil de los deudores —estudiantes de educacién superior— y los
cambios tecnoldgicos actuales, se propendera por la estructuracion de un modelo
de facturacion electronico para este portafolio de cartera, convirtiendo el
procedimiento tradicional de “impresion — alistamiento — distribucion” en la
excepcion.

Priorizar el modelo de facturacion electrénica, donde al deudor se le remitira a través
de su correo electronico la factura, le permitirA a SAPIENCIA ahorrar costos
importantes de impresién, alistamiento y distribucién, mas aun, cuando existen
obligaciones que de acuerdo con las condiciones financieras para la amortizacién
qgue le aplican, daran lugar a cuotas muy bajas que no se compensan con el costo
de una estructura de facturacion tradicional.

7.3.3 Generacion de la Factura

El inicio del proceso de facturacion sera responsabilidad del analista de cartera y
del responsable de tecnologia.

Mensualmente se debe correr dicho proceso con la suficiente anticipacion para
efectos de distribuir oportunamente la factura de cobro a los deudores, con este
objetivo, al inicio de cada mes, entre los responsables de este proceso y la
subdireccién administrativa y financiera de la Agencia, se acordara un cronograma
de facturacion para el respectivo mes.

7.3.4 Distribucion de la Factura

Una vez generada la factura, a través de las herramientas tecnolégicas con que
cuenta SAPIENCIA, se distribuira mensualmente a cada deudor, la factura debe
presentar, como minimo, la siguiente informacién: a) el nimero de la obligacion, b)
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el titular de la obligacion, c) el valor a pagar, d) la fecha limite para efectuar el pago,
e) la entidad donde se debe realizar el pago, y, f) informacion del estado del crédito.

Esta actividad estard bajo la responsabilidad del analista de cartera y sera apoyado
por el responsable de tecnologia.

Asi mismo, podra el deudor acudir a la Agencia con el objeto de obtener copia
impresa de la factura.
7.4 Procedimiento Recaudo

7.4.1 Cuenta Unica de Recaudo

El recaudo se realizara a través de cuenta Unica de recaudo que la Agencia de
Educacion Superior de Medellin —SAPIENCIA- abrira en entidad (es) financiera (s).

El subdirector administrativo y financiero sera el responsable de la apertura de la
cuenta de recaudo.
7.4.2 Informacién Recaudo

Se debe garantizar con la entidad que preste el servicio de cuenta Unica de recaudo
la oportunidad, confiabilidad y trazabilidad de la informacion de pagos efectuados
por los deudores.

Se debe contar con informacién permanente (diaria) de los pagos que efectian los
deudores para efectos de aplicarse oportunamente al crédito en las condiciones
dispuestas por la normatividad y los titulos que respaldan los mismos.

7.4.3 Archivos Recaudo

El subdirector administrativo y financiero, el analista de cartera y el responsable de
tecnologia se reuniran con los representantes de la entidad que preste el servicio
de cuenta Unica de recaudo para efectos de acordar sobre la informacién de
recaudos lo siguiente:

a) Periodicidad.

b) Informacion minima requerida (obligacion, deudor, documento identidad
deudor, valor pago, fecha pago, sucursal).

c) Formato del archivo en el que llega la informacion.

7.5 Procedimiento Aplicacion de Pagos

Cuando el deudor realiza los pagos oportunamente, es decir, cuando paga el valor
exacto de su cuota en la fecha dispuesta en la factura, el crédito presentara un
comportamiento normal y ajustado a la proyeccién del plan de amortizacién.
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No obstante, en materia de gestion y administracién de cartera es comun que los
deudores se retrasen en sus pagos o que el valor pagado por estos no coincida con
el valor facturado en la cuenta de cobro.

Cuando esto ultimo sucede, es necesario contar con disposiciones normativas que
indique la forma en que se aplicaran los pagos efectuados por los deudores, para
que la obligacion siempre sea clara y no existan dudas en la liquidacion del crédito
que puedan dar lugar a la negacion de un mandamiento de pago cuando se hace
necesario exigir su cobro a través de la via judicial.

7.5.1 Orden de Aplicacién de Pagos: Valor pagado es inferior al valor
facturado y/o se presenta mora en larealizacion del pago

La aplicacion de un pago efectuado por un deudor, cuando su crédito presenta este
escenario, surtira el siguiente procedimiento para la aplicacion del citado pago:

a) Se procede primero a cubrir el pago de todos los intereses causados por
mora.

b) Si se presenta excedente, después de cubrir los intereses de mora, se
verifican las cuotas vencidas del crédito, identificando claramente el orden de
la mas vencida a la menos vencida.

c) Para la primera cuota mas vencida, se aplicar4d pago primero a intereses
corrientes y luego a capital.

d) En caso de presentarse excedente después de barrer una cuota vencida, se
aplica el mismo criterio para la siguiente cuota vencida: primero intereses
corrientes y después capital y asi sucesivamente.

No obstante, en caso que SAPIENCIA contrate seguros o estructure otro tipo de
instrumento para ofrecer coberturas frente a la muerte y/o incapacitad total o
permanente del deudor, o por distintas circunstancias hay lugar a diferir intereses
causados en el plan de pagos estructurado al deudor, en la aplicacion de pagos se
cubrira primero el concepto de intereses de mora, luego se cubriran estos nuevos
conceptos en cada cuota y posteriormente intereses corrientes y capital.

7.5.2 Orden de Aplicacién Pagos: Valor pagado es superior al valor facturado
y/o se efectia anticipadamente a la fecha de facturacion

Cuando el deudor efectia un pago por valor superior al de la cuota facturada,
primero se cubre el valor de la cuota facturada (interés corriente y capital) y/o cuota
correspondiente al respectivo mes y el excedente se aplica al capital insoluto del
crédito.

Dado que bajo este caso se presenta un abono extraordinario a capital, al deudor
se le ofrecera la oportunidad de escoger como se recalcula su plan de pagos.
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a) Disminucion del valor de la cuota: el abono extraordinario a capital se abonara al
crédito y se conservara el plazo definido inicialmente dando lugar a una disminucién
del valor de la cuota.

b) Disminucién del plazo: el abono extraordinario a capital se abonara al crédito y
se conservara el valor de la cuota inicialmente definido, dando lugar a una
disminucién del plazo faltante para cancelar el crédito.

7.6 Calificacion de Cartera

Los responsables de la calificacion de la cartera serén el Subdirector Administrativo
Financiero y el asesor de cartera.

La calificacién de cartera es una herramienta de control de riesgo a través de la cual
se busca determinar la expectativa de recuperacion del activo crediticio.

Teniendo en cuenta la naturaleza de Sapiencia, la destinacién de los créditos que
gestiona y administra la entidad y la cuantia de los mismos, la calificacion se basara
exclusivamente en el criterio de temporalidad.

El criterio de temporalidad califica positivamente a un deudor si sus obligaciones se
encuentran al dia en sus pagos y negativamente si se encuentra en situacién de
morosidad, teniendo como factor de medicién el nimero de dias acumulados de
vencimiento, otorgando calificaciones mas bajas a mayores indices de morosidad.

Las calificaciones para la cartera que gestiona y administra Sapiencia son:

Calificacion Rango Mora
A X< 60
B 60<X<120
C 120< X< 180
D 180 < X< 360
E X > 360
Nota: “X” es el numero de dias que tiene de vencimiento el

crédito.

Asi mismo, laimportancia de la calificacion obedece a que SAPIENCIA podra decidir
adoptar como estrategia de recuperacion de cartera el reporte de comportamiento
de los deudores ante las Centrales de Riesgo.

7.7 Reporte Centrales de Riesgo

La colocacion de los recursos tienen como objetivo facilitar el acceso a la educacion
superior de poblaciones que carecen de recursos para emprender dichos proyectos,
asi mismo, son créditos con vocacion de ser condonados de acuerdo con los
resultados de los beneficiarios y la labor social que cumplan; en este sentido, las
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condiciones de acceso al crédito son bastante flexibles: no se exige la constitucién
de garantia real —hipoteca y/o prenda—, no se consulta centrales de riesgo al
beneficiario o su deudor solidario.

Las anteriores consideraciones denotan el alto riesgo que tiene la recuperacion de
estos activos, razon por la cual SAPIENCIA como entidad responsable de la gestion
y administraciéon, debe contemplar la posibilidad de implementar herramientas que
posibiliten la recuperacién de estos créditos.

Teniendo en cuenta la disponibilidad presupuestal, las necesidades de acuerdo con
el comportamiento de los deudores y las condiciones de mercado —firmas
especializadas—, SAPIENCIA podra contemplar la contratacion de firmas
especializadas para reportar el comportamiento de los deudores (Centrales de
Riesgo), constituyéndose esta en herramienta adicional de recuperacion.

Para la legalizacion de los créditos, a través del quien realizd la colocacién
(SAPIENCIA y/o sus operadores logisticos) se exige deudor solidario a cada
beneficiario del crédito y, ademas, se obtendra el consentimiento del beneficiario
del crédito y su deudor solidario para consultar y/o reportar informacion de ellos en
las centrales de riesgo. Contando con estos elementos, SAPIENCIA podra
implementar los reportes a las Centrales de Riesgo.

En caso de contratar esta herramienta a la gestion de recuperacién de cartera, el
Subdirector administrativo y financiero y los funcionarios del area de cartera seran
responsables de reportar oportunamente a las Centrales de Riesgo la informacién
relacionada con el comportamiento en el cumplimiento de sus obligaciones, tanto
de deudores principales como de deudores solidarios.

No obstante, previo a presentar un reporte negativo de un deudor —o deudor
solidario—, SAPIENCIA debe remitir comunicacion formal al deudor que sera
reportado negativamente a la direccidén informada por el beneficiario del crédito, con
una antelaciéon no inferior a 20 dias calendario, a la fecha en que se efectuara el
reporte, advirtiendo sobre esta situacién y la necesidad de poner de inmediato su
obligacioén al dia para evitar el reporte negativo.

Todo lo anterior, de acuerdo con los lineamientos dispuestos por la Ley de Habeas
Data (Ley 1266 de 2008) y la normatividad que reglamente.

8 GESTION DE RECUPERACION DE CARTERA

8.1 POLITICAS Y PROCEDIMIENTO DE COBRANZA

Dado que la Agencia de Educacion Superior de Medellin —SAPIENCIA- sera la
entidad responsable de la gestion de portafolios de cartera que seran pasados al
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cobro, originados en los fondos o programas enunciados en el capitulo 5 de este
manual, se hace necesario adoptar politicas y procedimientos de cobranza
tendientes a normalizar los beneficiarios que han incurrido en mora.

De acuerdo con las edades de la mora que empiecen a surgir en gestion y
administracion de los portafolios de cartera, se contemplan los siguientes tipos de
cobranza:

a) Cobranza Administrativa: procedimiento con el que se busca evitar el
rodamiento de la cartera, es decir, que el deudor que tiene al dia su obligacion
incurra en mora y esta se incremente paulatinamente. Se adelanta sobre
obligaciones que estan al dia y aquellas que presentan vencimientos hasta
los 60 dias.

b) Cobranza Prejuridica: procedimiento con el que se busca normalizar la
obligacion del deudor que por distintas circunstancias incurrié en mora. Se
adelanta sobre obligaciones que presentan vencimientos superiores a los 60
dias:

c) Cobranza Judicial: procedimiento mediante el que se pretende la
recuperacion por la via judicial de créditos que estan soportados en titulo
ejecutivo idoneo —presta mérito ejecutivo y no presenta riesgos de
prescripcién—, a través de procesos ejecutivos.

8.2 POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS DE COBRANZA
ADMINISTRATIVA
8.2.1 Presentacion

La Agencia de Educacion Superior de Medellin —SAPIENCIA- podra efectuar
actividades de cobranza administrativa directamente y/o a través de terceros.

No obstante, las actividades que se realicen estaran sujetas:

a) La disponibilidad presupuestal para la contratacion y/o estructuracién de los
servicios requeridos para adelantar este tipo de gestion.

b) Las necesidades de la implementacién de este tipo de gestidon, determinadas
por el comportamiento que presentan los créditos después de su paso al
cobro. Para esto se deben estructurar estudios de los portafolios de cartera
en etapa de amortizacion.

8.2.2 Poblacién Objeto de Gestiéon de Cobro Administrativo

La gestion de cobro administrativo se adelantara a deudores al dia o con
vencimientos inferiores a los 60 dias.
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Con el conocimiento del portafolio, el comportamiento de pagos y el andlisis de otra
informacion como la proporcionada por firmas especializadas o las centrales de
riesgos, estratégicamente la Agencia podréa perfilar los deudores con el objetivo de
identificar aquellos que no requieren gestion de cobro administrativo y aquellos que
requieren una “baja” — “media” — “alta” gestién de cobro administrativo.

Esta clasificacion de los que requieran gestion solo podra realizarse cuando se
cuente con informacion estadistica suficiente.

Es importante precisar que la gestion de cobro administrativo se podra desplegar
también sobre los deudores solidarios del crédito.

8.2.3 Instrumentos de Cobranza Administrativa

Los siguientes son instrumentos que podran utilizarse para la gestion de cobranza
administrativa:

a) Llamada fijo y/o celular.
b) Mensajes de texto.

c) Correos electronicos.
d) Correos fisicos.

8.2.4 Politicas de Descuento

En estas edades de vencimiento no se ofrecera ningun tipo de descuento a los
deudores, el objetivo es educar los deudores para que adquieran una cultura de
pago oportuno.

8.3 POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS COBRANZA PREJURIDICA

8.3.1 Presentacion

La Agencia de Educacion Superior de Medellin —SAPIENCIA- podra efectuar
actividades de cobranza prejuridica directamente y/o a través de terceros. No
obstante, las actividades que se realicen estaran sujetas:

a) La disponibilidad presupuestal para la contratacion y/o estructuracion de los
servicios requeridos para adelantar este tipo de gestion.

b) Las necesidades de la implementacion de este tipo de gestion, determinadas
por el comportamiento que presentan los créditos después de su paso al
cobro.
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8.3.2 Poblacién Objeto de Gestidn de Cobro Prejuridico

La gestibn de cobro prejuridico se adelantara a deudores con vencimientos
superiores a los 60 dias.

Al igual que sucede con la cobranza administrativa, es importante precisar que la
gestiébn de cobro prejuridico se podra desplegar también sobre los deudores
solidarios del crédito.

8.3.3 Instrumentos de Cobranza Prejuridica

Los siguientes son los instrumentos dispuestos por la Agencia de Educacion
Superior de Medellin —SAPIENCIA- para propender por la normalizacion de los
créditos que presentan vencimientos superiores a los 60 dias y que hacen parte de
los portafolios de cartera que gestiona y administra la entidad:

a) Acuerdo de Pago para Extinguir la Obligacién
b) Refinanciacién de la Obligacion

c) Acuerdo para Pago de los Valores Vencidos de la Obligacion (poner al dia el
crédito)

8.3.4 Politica de Descuentos y Criterios de Decisién

En razén a que SAPIENCIA iniciard la gestidn de recuperacion de cartera con
créditos que inician ahora su etapa de amortizacién, y que en este sentido no cuenta
con soportes estadisticos del comportamiento de los presentes portafolios,
estructurara instrumentos de normalizacion sin descuentos, con el propdsito de no
propiciar o motivar en créditos nuevos una cultura de no pago.

La primera evaluacion con el objeto de determinar la pertinencia de implementar
politicas de descuento la podra realizar cuando cuente con estadisticas de
comportamiento de pago de los deudores, después de pasados al cobro un
portafolio robusto de créditos, donde se podra analizar el deterioro de estos activos,
evidenciando el riesgo de recuperacion de la obligacién, y si es preciso motivar la
normalizacion del crédito brindando facilidades y/o descuentos al deudor moroso.

8.3.5 Procedimiento General Cobranza Prejuridica
Las etapas que acomparfian la gestion de cobranza prejuridica, son las siguientes:

1) Contacto cliente: etapa en la que se busca localizar o contactar al deudor
que tiene vencida su (s) obligacion (es).

2) Negociacion: etapa en la que localizado el deudor moroso se busca obtener
una propuesta para normalizar el crédito.
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3) Estudio y aprobacién: etapa en la que funcionarios de SAPIENCIA analizan
la propuesta del cliente, verificando que se ajuste a las politicas vigentes de
la entidad.

4) Seguimiento: etapa en la que se verifica el cumplimiento de la férmula de
normalizacion aprobada por SAPIENCIA al cliente.

5) Acciones de recuperacion por la via judicial: etapa en la que debido a la
renuencia del cliente o la existencia de posibles riesgos se decide hacer
alistamiento e iniciar acciones judiciales para procurar el cobro de la deuda.

6) Cierre operativo: etapa en la que verificado el cumplimiento del acuerdo o
cancelacién de la obligacion se debe velar por la expedicion del paz y salvo,
terminacion de proceso juridico (si estuviera en curso y se decide realizar la
negociacion por fuera del proceso judicial con miras a terminarlo de mutuo
acuerdo) y/o otros asuntos relacionados con el crédito (centrales de riesgo).

En la gestion de recuperacion de esta cartera la Agencia de Educacion Superior de
Medellin —SAPIENCIA- desarrolla una actividad de cobranza similar o igual a los
particulares, toda vez que dichos portafolios de cartera se originaron en contratos
de mutuo o comerciales, actos regulados por el derecho privado; en tal sentido, las
aprobaciones o0 negaciones a las formulas de normalizacion propuestas por los
deudores no deben ser dispuestas por Resoluciones Administrativas de la entidad,
sin embargo si debe mediar comunicacion formal del funcionario responsable
informando sobre la aprobacion o negacion (Anexo 1 “Formato Comunicacion
Aprobaciéon Acuerdo”, Anexo 2 “Formato Comunicacién Aprobacién Refinanciacion”
y Anexo 3 “Formato Comunicacion Negacion”).

8.3.6 Aspectos Relacionados con el Cobro Judicial

No podra evaluarse ninguna negociacion surgida en la cobranza prejuridica sin
previamente confirmar con el analista juridico de cartera si la (s) obligacién (es) que
pretende normalizar el cliente se encuentran al cobro juridico.

En caso afirmativo, es decir, si existe proceso ejecutivo iniciado donde se persigue
el cobro de la (s) obligacion (s), se debe verificar el estado actual del proceso
detallando la etapa en que se encuentra este y cual fue la dltima actuacion,
informacion que debe brindar el analista juridico de cartera en su concepto sobre la
negociacion.

En caso negativo, es decir, no existe proceso juridico iniciado donde se persiga el
cobro de la (s) obligacion (es), el analista juridico de cartera debe brindar concepto
sobre las expectativas de iniciar cobro por esta via, estimar tiempos para llegar a
una instancia de remate, advertir posibles contingencias procesales o sustanciales,
todo ello de acuerdo con los titulos y demés informacion que reposa en el
expediente del cliente.
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8.3.7 Formulas de Normalizacion

A continuacion, se detallan los instrumentos dispuestos por la entidad para que los
deudores que han incurrido en mora puedan normalizar sus obligaciones, teniendo
en cuenta los siguientes criterios.

8.3.7.1 Acuerdo de Pago para Extinguir la Obligacién

Los deudores que presenten obligaciones con mora superior a 60 dias y deseen
formular propuesta de pago que conduzca a la extincion de la obligacion, el Comité
de Cartera estudiara el caso de acuerdo con los criterios expuestos en el apartado
8.3.4. y podra aprobar para este tipo de negociacion:

e Acuerdo para pagar el valor aprobado con el que se extingue la obligacion
en un plazo maximo de 12 meses.

Cuando se haya suscrito un acuerdo de pago y éste sea incumplido totalmente, se
entendera que el deudor (es) renunci6 a los beneficios que el mismo le reportaba y
en consecuencia, el estado del crédito y las condiciones de pago seran las mismas
que estaban vigentes para la fecha en que se firmé el acuerdo, mas las cuotas e
intereses causados con posterioridad. Cuando el acuerdo sea incumplido
parcialmente, las cuotas que se pagaron con ocasion al acuerdo seran aplicadas a
la obligacion en las condiciones originales que tiene el crédito (intereses moratorios,
intereses corrientes, capital).

Asi mismo, las siguientes situaciones no se realizaran hasta la verificacion definitiva
del cumplimiento del acuerdo:

a) Cancelacion del crédito en el aplicativo de cartera.

b) Actualizacion a la calificacién de la obligacion en las Centrales de Riesgo, la
calificacion continuara realizandose de acuerdo con los criterios expuestos
en el apartado 7.6.

8.3.7.2 Acuerdo de Pago para Poner al dia la Obligacion

Los deudores que presenten obligaciones con mora superior a 60 dias y deseen
formular propuesta de pago que tenga por objeto poner al dia la obligacién, es decir,
pagar el saldo vencido, el Comité de Cartera estudiara el caso y podra aprobar para
este tipo de negociacion:

e Acuerdo para pagar el valor aprobado con el que se pone al dia la obligacion,
en un plazo maximo de 6 meses.

Al deudor se le estructura un plan de pagos que contemplara dos componentes: 1)
el valor vencido diferido al nUmero de cuotas aprobado por el Comité de Carteray,
2) debe continuar pagando la cuota normal que tenia definida el crédito si estuviera
al dia. Es decir, el deudor pagard CUOTA SALDO VENCIDO + CUOTA NORMAL.
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Cuando se haya suscrito un acuerdo de pago y éste sea incumplido parcial o
totalmente, se entendera que el deudor (es) renuncié a los beneficios que el mismo
le reportaba y en consecuencia, el estado del crédito y las condiciones de pago
seran las mismas vigentes para la fecha en que se firmé el acuerdo, mas las cuotas
e intereses causados con posterioridad. Cuando el acuerdo sea incumplido
parcialmente, las cuotas que se pagaron con ocasion al acuerdo seran aplicadas a
la obligacion en las condiciones originales que tiene el crédito (intereses moratorios,
intereses corrientes, capital).

Asi mismo, las siguientes situaciones no se realizaran hasta la verificacion definitiva
del cumplimiento del acuerdo:

a) Ajuste del crédito en el aplicativo de cartera para que evidencie la
normalizacion (descuento de intereses moratorios y corrientes aprobados).

b) Actualizacion a la calificacién de la obligacion en las Centrales de Riesgo, la
calificacidon continuara realizandose de acuerdo con los criterios expuestos
en el apartado 7.6.

8.3.7.3 Refinanciacion

Mediante este instrumento se podra modificar el plazo inicialmente aprobado al
deudor, el valor de las cuotas e incluso la tasa de interés con el objetivo de
posibilitarle al deudor moroso la normalizacion de su crédito.

Esta formula debe ser ofrecida a aquellos clientes que por su falta de capacidad
econdémica no pueden acogerse a un acuerdo de pago para extinguir la obligaciéon
o acuerdo de pago para poner al dia su crédito, sin embargo, motivos de debilidad
juridica pueden justificar que esta férmula sea ofrecida con preferencia a los
acuerdos de pago.

No obstante, para aprobar una refinanciacion se requiere tener en cuenta la
capacidad econdmica del cliente.

Para iniciar el estudio de la refinanciacion debe existir solicitud del cliente, ademas,
debe diligenciar el formato “Solicitud Cambio Plazo - Refinanciacion” (Anexo 7).

Para la verificacion de la capacidad econémica, el analista de cartera debe asesorar
al deudor y guiarse por los siguientes lineamientos para identificar las variables que
determinar la capacidad de pago:

a) Ingresos del Cliente:

Salario: aplica para deudores con calidad de asalariados. Son todos aquellos
ingresos mensuales que se perciben de forma perioddica y constante; no se
deben contemplar pagos esporadicos o promedios, producto del empleo o
pensiones de jubilacion. Se puede estimar este valor al tomar el valor

Elaboré: Profesional de Apoyo de | Reviso:  Subdireccion  Administrativa | Aprobd: Sistema Integrado de Gestion
Cartera Financiera y de Apoyo a la Gestién

Fecha: 31 de marzo de 2017 Fecha: 03 de abril de 2017 Fecha: 06 de abril de 2017




Cdédigo: M-AP-GF-04
Alcaldl'a edellin MANUAL Version: 02
o PIENCIA |
RECUPERACION DE CARTERA Pagina: 41 de 62

b)

reportado en el “Certificado de Ingresos y Retenciones” divido por 13 (12
meses de salario y 1 prima).

Variables: aplica para deudores con calidad de “independientes”.
Corresponden a todos los ingresos que se perciben con regularidad, pero
gue pueden sufrir cierta variacion, respecto a cuantia y/o periodicidad. Su
estimacion se realiza a partir de la utilidad liquida de la declaracion de renta
dividida por 12, o en su defecto, si el cliente no esta obligado a declarar, se
debe tomar el resultante de dividir la utilidad neta (segun certificacion de
contador publico) del ultimo afio fiscal dividida por 12. Para profesionales
independientes se tomaran los ingresos recibidos mensualmente por
concepto de honorarios, consultas, etc., deducidos los gastos necesarios
para obtenerlos, es decir, se deben tomar los ingresos netos.

Otros: se pueden reportar en el caso de asalariados los ingresos por
conceptos de comisiones, horas extras permanentes, etc., u otros ingresos
como arrendamientos, dividendos, cuotas alimentarias, etc.

Gastos del Cliente:

Arriendo: corresponde al valor cancelado por el cliente por concepto de
arriendo.

Retencién: aplica Unicamente para los deudores con calidad de asalariados,
se verifica dicho valor en las deducciones que realiza directamente el
empleador en los recibos de pago.

Salud y Pensiones: aplica Unicamente para los deudores con calidad de
asalariados, se verifican en los recibos de pago.

Aportes Cooperativas: corresponde al valor de los ahorros en forma
mensual a cooperativas de empleados, fondos de empleados u otro tipo de
asociacion.

Gastos Cuotas: corresponde a la sumatoria de todos los gastos por
concepto de cuotas tanto de obligaciones financieras como por obligaciones
con terceros. Incluye el valor de las cuotas por créditos con la cooperativa o
fondos de empleados.

Gastos Manutencion: gastos de dificil estimacidon pueden ser gastos
generales y habituales como manutencion, pago de servicios publicos,
vestido, salud, educacion.

Si con los soportes aportados por el cliente y analisis de la informacion se advierte
que el valor de la cuota ajustada al nuevo plazo esta dentro de los excedentes que
tiene el deudor (Ingresos Clientes — Gastos Cliente), se puede recomendar la
refinanciacion solicitada por el cliente.
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A continuacion, se detallan otros requisitos adicionales para la aprobacion de una
refinanciacion a un deudor moroso que desea acogerse a dicho instrumento:

Abono Inicial: El area de cartera debe propender por lograr abonos de los
deudores que desean acogerse a este mecanismo de normalizacion, que
garanticen mayores recuperaciones por el activo deteriorado.

Obligacion al Cobro Juridico: si la obligacién que pretende refinanciarse
se encuentra al cobro juridico y existe auto que ordena seguir con la
ejecucioén, en caso de aprobarse la refinanciacion se debe exigir un abono
inicial minimo del 60% de la cartera vencida, el 40% restante ser& el valor a
refinanciar, en este caso de mutuo acuerdo se acudira ante el juez para
terminar el proceso.

Valor a Refinanciar: la diferencia entre el saldo de la deuda reportada por el
aplicativo de cartera al momento de estudiar la negociacion menos el abono
inicial que debe realizar el cliente.

Plazo de la Refinanciacién: el plazo para refinanciar sera acordado con el
deudor de acuerdo con la capacidad econdémica que demuestre, sin
embargo, como tope maximo para el plazo a aquel que resulte de calcular el
doble de los periodos que le fueron financiados a través del crédito educativo
al deudor moroso. Excepcionalmente, el Comité de Cartera podra conceder
un plazo mayor, sin que en ningun caso supere los 120 meses (10 afos).

Firma Pagaré: la operacién debe quedar soportada en pagaré si asi lo
dispone el Comité de Cartera quien en caso de exigirlo definira las personas
gue deben firmarlo, siendo obligatoria la firma de quien (es) figure (n) como
beneficiario (s) del crédito educativo y un deudor solidario.

Sistema de Amortizacion: sera el sistema de amortizacion de cuota
constante en pesos.

Tasa de Interés: la que esté vigente al momento de legalizar la operacion.

Término para Legalizar la Operacion: el plazo maximo para legalizar las
refinanciaciones sera de 90 dias calendario. En el caso de aprobacion de la
refinanciacion por habito de pago se contaran con 30 dias calendario
contados a partir del vencimiento del ultimo pago dispuesto por el Comité.

Si el cliente incumple alguno de los requisitos aqui dispuestos —no pagé el abono
inicial en la fecha o valor indicado, no firmaron el pagaré las personas indicadas, no
cumplieron con el término para legalizar la operacion—, se entendera que renuncié
a los beneficios que la refinanciacion le reportaba y, en consecuencia, el estado del
crédito y las condiciones de pago seran las mismas vigentes para la fecha en que
se aprobo la refinanciacion, cualquier abono que se haya realizado se aplicara de

Elaboré: Profesional de Apoyo de | Reviso:  Subdireccion  Administrativa | Aprobd: Sistema Integrado de Gestion
Cartera

Financiera y de Apoyo a la Gestién

Fecha: 31 de marzo de 2017 Fecha: 03 de abril de 2017 Fecha: 06 de abril de 2017




Cdédigo: M-AP-GF-04
Alcaldl'a edellin MANUAL Version: 02
o PIENCIA |
RECUPERACION DE CARTERA Pagina: 43 de 62

acuerdo con las condiciones originales del crédito dispuestas en los titulos que lo
soportan.

Para aquellos clientes en los que en la asesoria no se evidencia capacidad de pago,
se podra verificar dicha capacidad a través del HABITO DE PAGO asi:

a) Se aprueba la refinanciacion de acuerdo con la capacidad que expone el
cliente, condicionada al cumplimiento del hébito de pago y los demas
requisitos exigidos para la refinanciacion (citados en el presente apartado).

b) Si transcurridas las primeras 6 cuotas mensuales, el deudor paga
cumplidamente cada una de las cuotas proyectadas para su refinanciacion,
guedara demostrada su capacidad de pago y se procedera a firmar un nuevo
pagaré y contabilizar la operacién de acuerdo con los términos aprobados
por el Comité de Cartera.

c) Para perfeccionar la operacion, se cuenta con un plazo de treinta (30) dias
calendario contados a partir de la fecha dispuesta por el Comité para realizar
el ultimo pago (sexta cuota).

d) Los pagos efectuados por el deudor moroso para demostrar la capacidad de
pago se aplicaran de acuerdo con las disposiciones del numeral 7.5, sin
embargo, el valor de la refinanciacion se disminuira en valor y plazo, de
acuerdo con lo amortizado en estas 6 cuotas pagadas.

En caso de incumplimiento de estas condiciones y/o de las generales para la
refinanciacion, se entendera que el cliente renuncié a su solicitud de modificar el
plazo y la financiacion continuard en las condiciones vigentes al momento de la
aprobacion y los pagos efectuados se aplicaran bajo las condiciones pactadas en
los respectivos titulos.

8.3.8 Comunicacion de la Aprobacién o Negacién al Deudor

Es responsabilidad del area de cartera remitir y dar respuesta oportuna a las
propuestas formuladas por los clientes de acuerdo a la decisibn tomada por la
instancia competente.

La comunicacion de la aprobacion o negacién del acuerdo de pago se realizara
mediante los formatos disefiados por la entidad para ello y sera firmado por el
Director General y/o el Subdirector Administrativo y Financiero de la Agencia de
Educacion Superior de Medellin —SAPIENCIA- (Anexo 1).

La comunicacion de la aprobacién o negacion de refinanciacion se realizara
mediante los formatos disefiados por la entidad y sera firmado por el Director
General y/o Subdirector Administrativo y Financiero de la Agencia de Educacién
Superior de Medellin —SAPIENCIA—- (Anexo 2).

Elaboré: Profesional de Apoyo de | Reviso:  Subdireccion  Administrativa | Aprobd: Sistema Integrado de Gestion
Cartera Financiera y de Apoyo a la Gestién

Fecha: 31 de marzo de 2017 Fecha: 03 de abril de 2017 Fecha: 06 de abril de 2017




Cdédigo: M-AP-GF-04
Alcaldl'a edellin MANUAL Version: 02
o PIENCIA |
RECUPERACION DE CARTERA Pagina: 44 de 62

8.3.9 Aplicacién de Pagos Clientes con Aprobacion de Acuerdo y/o
Refinanciacion

En razén a que a los clientes que se les aprueban acuerdos de pago y/o
refinanciaciones en ocasiones deben cumplir con un plan de pagos —el del acuerdo—
para ser beneficiarios de los descuentos que contempla la politica de normalizacién,
es importante precisar el procedimiento a seguir en la aplicacion de pagos.

8.3.10 Aplicacion en Acuerdos de Pago para Extinguir Obligacion

El aplicativo continuara liquidando el crédito en el sistema, con los valores vencidos
y por vencer, y los pagos que ingresen producto del acuerdo se aplicaran en los
términos dispuestos en el numeral 7.5.

No obstante, el analista de cartera creara una planilla de seguimiento a los acuerdos
aprobados a los deudores para extinguir la obligacion, donde se identificara:

a) Cliente

b) Cédula

c) Numero de obligacién

d) Comité aprobacion

e) Tipo aprobacién (formula de normalizacion adoptada)

f) Valor total del acuerdo aprobado

g) Plan de pagos mensual (incluye concepto de acuerdo y cuota).

Una vez se verifique el cumplimiento a cabalidad del acuerdo aprobado por el
Comité de Cartera para extinguir la obligacion se registrara la novedad —ajustar el
crédito— en el sistema para que este quede debidamente cancelado.

8.3.11 Aplicacién en Acuerdos de Pago para Poner al Dia la Obligacion

El aplicativo continuara liquidando el crédito en el sistema, con los valores vencidos
y por vencer, y los pagos que ingresen producto del acuerdo se aplicaran en los
términos dispuestos en 7.5.

No obstante, el analista de cartera creara una planilla de seguimiento a acuerdos
aprobados a los deudores para poner al dia la obligacion, donde se identificara:

a) Cliente

b) Cédula

c) Numero de obligacion
d) Comité aprobacion
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e) Tipo aprobacion (formula de normalizacion adoptada)
f) Valor total del acuerdo aprobado
g) Plan de pagos mensual (incluye concepto de acuerdo y cuota).

Una vez se verifique el cumplimiento a cabalidad del acuerdo aprobado por el
Comité de Cartera para poner al dia la obligacion se registrara la novedad —ajustar
el crédito— en el sistema para que este quede debidamente normalizado (al dia).

8.3.12 Aplicacion en Refinanciaciones

El abono inicial contemplado en las refinanciaciones se aplicara en el sistema de
acuerdo con los lineamientos del 7.5.

Sin embargo, el valor a refinanciar seré el obtenido a partir de los lineamientos de
9.3.7.

Una vez verificado el cumplimiento de todos los requisitos exigidos para la
refinanciacion, el area de cartera debe registrar la novedad —ajustar el crédito— en
el sistema, para que la obligacion quede grabada con las condiciones dispuestas en
la aprobacion de la refinanciacion.

En los casos de aprobaciones de refinanciaciones por hébito de pago el crédito
original continuara en el sistema con los valores vencidos y por vencer, y los pagos
correspondientes al habito de pago se aplicardn de acuerdo con los dispuesto en
7.5.

Ademas, para verificar el cumplimiento del habito de pago aprobado por el Comité
de Cartera, se creara una planilla de seguimiento que contemplara los siguientes
campos:

a) Cliente

b) Cédula

c) Numero de obligacién

d) Comité Aprobacion

e) Tipo Aprobacién (formula de normalizacion adoptada)
f) Valor total del acuerdo aprobado

g) Plan de pagos mensual

Una vez verificado el cumplimiento de todos los requisitos exigidos para la
refinanciacion y las cuotas del habito de pago, el area de cartera debe registrar la
novedad —ajustar el crédito— en el sistema, para que la obligaciéon quede grabada
con las condiciones dispuestas en la aprobacién de la refinanciacién.

Elaboré: Profesional de Apoyo de | Reviso:  Subdireccion  Administrativa | Aprobd: Sistema Integrado de Gestion
Cartera Financiera y de Apoyo a la Gestién

Fecha: 31 de marzo de 2017 Fecha: 03 de abril de 2017 Fecha: 06 de abril de 2017




Cdédigo: M-AP-GF-04
Alcaldl'a edellin MANUAL Version: 02
o PIENCIA |
RECUPERACION DE CARTERA Pagina: 46 de 62

8.3.13 Registro Novedades en Aplicativo

El &rea de cartera sera responsable de hacer seguimiento a los acuerdos aprobados
y registrar las novedades cuando haya lugar a efectuar las mismas.

A continuacion, se detalla el proceder de acuerdo con la formula aprobada:

8.3.14 Acuerdo de Pago: Extincion y/o Poner al Dia

Una vez los pagos ingresen a la entidad en la obligacion que tiene el cliente, se
verificara si el deudor esta pagando lo acordado y se procedera asi:

1) Cliente cumplio acuerdo: si se cumple cabalmente el acuerdo entonces se
procedera a registrar la novedad en el aplicativo de cartera por el valor del
descuento que aplique, soportado en la ficha de negociacién legalizada por
el Comité de Cartera.

2) Cliente incumpliéo acuerdo: si el cliente incumple se entendera que el
cliente renuncié a la formula aprobada y el crédito continuara bajo las
condiciones vigentes antes de la aprobacion del acuerdo de pago.

8.3.15 Refinanciaciones

Se debe hacer seguimiento al cumplimiento de los requisitos dispuestos por el
Comité de Cartera, una vez verificados se procedera asi:

1) Cliente cumplio acuerdo: si se cumple cabalmente el acuerdo entonces se
contabilizara la refinanciacion soportados en el nuevo pagaré —en los casos
gue sea necesario para blindar juridicamente la operacién— vy la ficha de
negociacion legalizada por el Comité de Cartera.

2) Cliente incumplié lo aprobado: si el cliente incumple lo aprobado se
entendera que el cliente renuncié a la férmula aprobada y el crédito
continuara bajo las condiciones vigentes al momento de aprobar la
refinanciacion.

8.3.16 Autorizaciéon Acuerdos Incumplidos

El Comité de Cartera podra autorizar la ratificacion de acuerdos aprobados a
deudores morosos, que por distintas circunstancias incumplieron con el pago de una
0 mas cuotas del plan de pagos aprobado, siempre y cuando, se cumplan los
siguientes requisitos:

a) Que el deudor haya cumplido con minimo el 30% del valor del acuerdo.

b) Que la solicitud del deudor para que se ratifique el acuerdo se haya radicado
dentro de los noventa (90) dias siguientes a la fecha de pago de la primera
cuota pactada incumplida.
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Es importante precisar que los incumplimientos pueden surgir por las fechas de
pago y/o por el valor que se consigna en la fecha dispuesta es inferior al aprobado.

El siguiente sera el procedimiento en estos casos:
1) Debe mediar solicitud del deudor de ratificacion del acuerdo.

2) El analista de cartera debe verificar los pagos realizados por el cliente
después de aprobado el acuerdo.

3) Verificar cumplimiento de los requisitos.

4) Someter a consideracion del Comité de Cartera la solicitud del deudor, para
lo cual tendrd en cuenta el cumplimiento parcial de algunos pagos, las
razones expuestas por el cliente.

5) El Comité de Cartera podra exigir como compensacion por incumplimiento
una suma que surgira de la comparacion de los flujos de caja en términos de
Valor Presente Neto, descontados a la tasa de interés moratoria vigente al
momento de estudiar la solicitud.

8.3.17 Jornadas Especiales de Normalizacion de Cartera y/o Planes de Alivio

La Direccion de SAPIENCIA podra estructurar jornadas o programas especiales
tendientes a fomentar la cultura de pago por parte de los deudores, ofreciendo
distinta clase de alivios a los deudores para que pongan al dia su obligacién, para
gue cancelen su crédito o para que inicien su pago inmediato, no obstante, no se
podran otorgar beneficios que afecten el saldo capital de las obligaciones. Asi
mismo, deben aprovecharse estas jornadas para actualizar informacion de los
deudores que permitan su futura localizacion.

Las jornadas se podran realizar en las instalaciones de SAPIENCIA o por fuera de
ellas de acuerdo con el alcance que se pretende de la jornada o plan de alivio.

8.4 POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS DE COBRANZA JUDICIAL

8.4.1 Objetivos

a) Establecer las politicas y procedimientos para determinar las obligaciones
gue deben judicializarse y como debe efectuarse dicho proceso.

b) Recuperar a través del cobro judicial aquellas obligaciones en las que se
advierta la obligacion vencida del cliente y renuencia de este a normalizar
dicha obligacion de acuerdo con las politicas vigentes de la Agencia.

c) Establecer politicas para la suspension o terminacion de procesos juridicos.

d) Definir procedimientos y politicas para la toma de decisiones en la etapa de
remate.
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8.4.2 Procedencia Judicializacion

Para efectos de adelantar tramites de judicializacién se define a continuacion que
obligaciones no seran objeto de judicializacion:

a) Canceladas (saldo deuda cero).

b) Obligaciones al dia.

¢) Judicializadas.

d) Con acuerdos vigentes, cumplidos o al dia.
e) Obligaciones con mora menor a 180 dias.

f) Obligacion donde el saldo de la deuda es menor o igual a diez salarios
minimos legales mensuales (10 smimv).

No obstante, si existen circunstancias especiales que ameriten el inicio inmediato
del cobro juridico, pueden obviarse las anteriores causales de no judicializacién, sin
embargo, la judicializaciébn debe ser autorizada por el Comité de Cartera quien
evaluard y ponderara las circunstancias especiales que se esgrimen para la
judicializacion.

8.4.3 Riesgos Procesales y/o Sustanciales

Antes de iniciar la judicializacion de cualquier obligacion, el area de cartera a través
del analista juridico de cartera debe estudiar los riesgos juridicos en que pueda
incurrir SAPIENCIA en caso de actuar, o no hacerlo, a través de la via judicial.

Algunos de los riesgos que se deben evidenciar para priorizar la judicializacién, o
no llevarla a cabo, son los siguientes:

a) Posibilidad de que se cumplan, o estén préximos a cumplirse, los
presupuestos facticos que plantea la norma para la prescripcion.

b) Ingreso de embargos de créditos que tienen caracter preferencial (ejemplo:
créditos laborales, obligaciones fiscales, etc.).

c) Debilidad en el soporte legal (la obligacion no es clara, expresa o exigible).

d) Inconsistencias en la liquidacibn de la obligacion y/o evidencias de
capitalizacion de intereses en el crédito.

e) No existencia de titulo.

La anterior lista es meramente enunciativa, no taxativa, por lo tanto, cada caso
particular debe ser analizado para evidenciar cualquier tipo de riesgo juridico en que
puede incurrir SAPIENCIA por iniciar, 0 no, las acciones legales para procurar el
cobro por la via judicial.
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En el caso de evidenciar riesgos de prescripcion, el analista juridico de cartera debe
consultar con el analista de cartera sobre la fecha del dltimo pago realizado por el
cliente, ademas, consultara si el cliente ha formalizado solicitud de acuerdo y/o
refinanciacion que pueda servir como prueba en instancia judicial de la interrupcién
de la prescripcion.

8.4.4

Alistamiento

Todo deudor que vaya ser objeto de judicializacion debe pasar por una fase de
alistamiento que consistira:

a)

b)

c)

d)

f)

9)

Consulta sistemay con Operador: se debe verificar si el cliente tiene otras
obligaciones —por ejemplo, como deudor solidario—, pertenecientes al
portafolio que gestiona y administra SAPIENCIA.

Consulta expediente cliente: se verificard si los titulos que soportan la
existencia de la obligacion reposan en dicho expediente.

Obtencion de los titulos originales que soportan las obligaciones: tomar
del expediente o solicitar a la subdireccion administrativa y financiera los
titulos que soportan la existencia de la (s) obligacion (es): pagaré y carta de
instrucciones.

Liquidacion actualizada de cada una de las obligaciones: se debe
solicitar al analista de cartera la liquidacién actualizada y discriminada de la
(s) obligacién (es): capital, intereses corrientes, intereses de mora. Ademas,
determinar la edad de la mora en dias.

Investigacion de bienes: se debe realizar una investigacion de bienes
actualizada del deudor principal y el deudor solidario con el objetivo de
determinar si los deudores tienen bienes inmuebles registrados en la Oficina
de Registro de Instrumentos Publicos.

Anélisis Costo Beneficio: se debe disefiar un escenario costo beneficio que
simule los posibles resultados en términos de ingreso de iniciar un proceso
judicial.

Poder del abogado que instaurara la demanda: se debe elaborar y hacer
firmar el poder del abogado que iniciara el proceso juridico.

El responsable de adelantar esta fase de alistamiento es el analista juridico de
cartera y debe recibir apoyo del analista de cartera en lo relacionado con la
liquidacion actualizada de las obligaciones.
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8.4.5 Judicializacion

Terminada la fase de alistamiento el analista juridico debe remitir de inmediato los
documentos soportes al abogado que cuenta con poder de la Agencia para
adelantar el proceso juridico.

Los procesos que deben instaurar son ejecutivos singulares ante la falta de garantia
real y se solicitaran medidas cautelares en aquellos casos que se ha determinado
la existencia de inmuebles, relacion laboral y/o cuentas corrientes o de ahorros.

El responsable de cumplir estas politicas es el abogado que representara
judicialmente a SAPIENCIA para estos efectos.

8.4.6 Seguimiento

El analista juridico de cartera es responsable de hacer seguimiento al impulso
procesal que realiza el abogado apoderado por SAPIENCIA para llevar los procesos
ejecutivos.

Para un adecuado seguimiento y control, debe llevar un registro (Base de Datos)
detallado de las obligaciones que estan al cobro juridico, la siguiente es la
informacion que debe contener esta base de datos:

a) Titular de la obligacion.

b) Cédula del titular.

c) Nombre del demandado.

d) Cédula del demandado.

e) Nombre del abogado apoderado.
f) Numero radicado del proceso.
g) Estado Proceso.

h) Juzgado.

i) Tipo de Proceso.

J) Fecha presentacion demanda.
k) Obligacién perseguida.

[) Etapa Procesal.

m) Actuacion Procesal.

n) Fecha Ultima Actuacion.

0) Existe Medidas Cautelares.

p) Detalle Medidas Cautelares.
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q) Direccién Inmueble Embargado.
r) Matricula Inmobiliaria.

s) Direccion.

t) Ciudad.

u) Avaluo Catastral.

v) Avallo Judicial.

w) Existe Secuestro.

x) Existen Titulos Judiciales.

y) Observaciones

Para efectos de estandarizar la informacién, de forma que la base de datos opere
correctamente se adoptan las siguientes convenciones:

Estado Proceso: los unicos registros posibles son 1) Activo, 2) Suspendido,
3) Terminado.

Juzgado: se debe plasmar el nimero del juzgado sin ningun simbolo
adicional, si es civil municipal se plasma en mayusculas CM, si es civil del
circuito se plasma en mayusculas CC, finalmente se anuncia la ciudad del
juzgado (Medellin, Itagui, Bello, etc.). Ejemplo:

Informacion Registro
Juzgado tercero civil municipal de Medellin 3 CM Medellin
Juzgado primero civil del circuito de 1 CC Medellin
Medellin

Tipo de Proceso: el unico registro posible es 1) Ejecutivo Singular.

Etapas Procesales: las Unicas etapas posibles son 1) Presentacion
Demanda, 2) Mandamiento Pago, 3) Notificacion, 4) Excepciones, 5) Auto
gue ordena seguir con la ejecucion, 6) Sentencia Segunda Instancia; 7)
Liguidacién, 8) Avaluo, 9) Remate, 10) Saldo Insoluto.

Existen Medidas Cautelares: registrar Sl en caso que efectivamente se ha
registrado la medida cautelar en la Oficina de Registro de Instrumentos
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Publicos competente o embargar algun otro tipo de activo, registrar NO si no
ha sucedido lo anterior.

Detalle Medidas Cautelares: especificar si es sobre inmueble, cuenta
corriente, cuenta de ahorros, otros activos.

Existe Secuestro: registrar SI en caso que efectivamente se haya
adelantado esta diligencia judicial, registrar NO si no ha sucedido lo anterior.

8.4.7 Terminacidn y/o Suspension

Toda terminacion y/o suspension de proceso juridico debera estar autorizada por el
Comité de Cartera de acuerdo con las atribuciones.

La suspensién y/o terminacion de un proceso juridico se puede gestar por
aprobacion de una formula de negociacion, caso en el cual el responsable de liderar
el tramite de suspension y/o terminacion seré el analista de cartera.

La suspensiéon y/o terminacion de un proceso juridico por solicitud del cliente —
derecho peticion, tutela u otro medio distinto a un acuerdo—, caso en el cual el
responsable de liderar el tramite ser& el analista juridico de cartera. El caso debe
ser expuesto en las fichas de presentacion de negocios a Comité.

Aprobada la suspension y/o terminacion de un proceso juridico por el Comité de
cartera, el analista de cartera a través de correo electronico solicitara al analista
juridico de cartera dar tramite a la instruccion, el analista juridico de cartera
elaborara la comunicacion para que sea firmada por el Jefe de la Oficina Juridica y
formalizar de esta manera la instruccion al abogado apoderado por SAPIENCIA de
adelantar el proceso juridico, copia de la instrucciébn debe ser archivada en el
expediente del cliente.

Copia de la instruccion de suspensién o terminacion debe ser remitida al analista de
cartera para que este ultimo realice seguimiento al cumplimiento de la formula de
pago aprobada al cliente y notifique, en caso de incumplimiento, la necesidad de
reactivar el proceso.

Toda suspension de proceso debe tener vigencia, es decir, debe deducirse la fecha
o el periodo por el que se suspendera el proceso de manera inequivoca; el término
de la suspension lo determinara el respectivo Comité y servira para evaluar el
cumplimiento del cliente de la formula de normalizacién aprobada.

El abogado apoderado de SAPIENCIA recibida la instruccion de suspender o
terminar el proceso debe inmediatamente proceder a elaborar el memorial
solicitando al juez la suspension o terminacion del proceso, sin embargo, el
memorial debe ser coadyuvado por el demandado. Una vez radicado el memorial
en el juzgado o la oficina de apoyo judicial, segun sea el caso, copia de dicho
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memorial con el radicado debe ser remitida al analista juridico de cartera para que
sea archivado en el expediente del cliente.

El analista juridico de cartera debe actualizar ademas su base de datos con la que
controla las obligaciones judicializadas, marcando la suspension o terminacion del
respectivo proceso.

8.4.7.1 Terminacion Proceso por Pago Total

Esta situacion se da cuando el deudor extinguio la (s) obligacion (es) por pago total,
la solicitud del analista de crédito y cartera y la instruccion que imparta el analista
juridico al abogado externo debe informar dicha situacion.

El abogado apoderado por SAPIENCIA para adelantar el proceso juridico en el
memorial dirigido al juez debe solicitar, coadyuvado por el demandado, la
terminacion del proceso y/o desglose de documentos.

8.4.7.2 Terminacion Proceso por Pago de la Mora, Restitucion del Plazo o
Cumplimiento de Acuerdo

En este evento, se realizard la solicitud por parte del analista de cartera y con el
visto bueno del analista juridico quien le informara al abogado apoderado del
proceso dicha situacion.

El abogado apoderado por SAPIENCIA para adelantar el proceso juridico en el
memorial dirigido al juez debe solicitar, coadyuvado por el demandado, el desglose
de documentos con la constancia de que contintan vigentes las obligaciones.

Cuando el juez desglose los documentos el abogado externo debe entregarlos al
analista juridico de cartera quien debera remitirlos a la subdireccion administrativa
y financiera quien se encarga de custodiar dichos titulos.

8.4.7.3 Terminacion Proceso por Reestructuracién o Refinanciacion

De acuerdo con las politicas actuales cuando es aprobada una refinanciacion, la
obligacion original es extinguida, surge entonces una nueva obligacién, razén por la
cual se debe proceder en forma especial.

El analista de cartera debe solicitar al analista juridico la terminacion del proceso
juridico y desglose de los titulos.

8.4.8 Instrucciones de Remate

Siempre que en un proceso judicial existan activos embargados y secuestrados —
distintos a dinero y/o titulos valores—, el Comité de Cartera debe brindar
instrucciones precisas y claras sobre la forma en que debe proceder el apoderado
de la entidad.
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El responsable de tener toda la informacion actualizada y disponible y presentar
estas situaciones al Comité de Cartera es el analista juridico de cartera para lo cual
debe consultar directamente la informacién en el juzgado que cursa el proceso,
solicitar informes formales al abogado apoderado de la entidad, verificar costos de
saneamiento juridico, avaluos, titulos judiciales, etc.

El principio rector de las decisiones del Comité de Cartera sera relacion costo —
beneficio, escenario que debe estructurar el analista juridico de cartera para cada
caso. Es importante recordar que los activos embargados y secuestrados en
procesos ejecutivos determinan, en la mayoria de los casos, la posibilidad de
recuperacion de un crédito. En este sentido, y partiendo del hecho que dichos
activos constituyen la Unica expectativa real de recuperacién de la obligacién, debe
ser un elemento considerado por los miembros del Comité de Cartera de
SAPIENCIA para evaluar una propuesta del cliente, tomar decisiones relacionadas
con la instruccion de remate, decidir suspender o terminar el proceso juridico. Por
ello, se debe evitar mantener sin definicion un caso que haya llegado a esta
instancia toda vez que se debe evitar asumir riesgos que puedan derivar en
menores valores de recuperacion o frustrar las posibilidades de recuperacion.

Tomada la decision por el Comité de Cartera sobre las instrucciones, el analista
juridico de cartera debe elaborar la comunicacion con las instrucciones aprobadas
por el Comité para que sea firmada por la jefatura juridica y se remita al abogado.

8.4.9 Aplicacion de Titulos Judiciales y/o Remate

En los procesos ejecutivos adelantados en los que se hayan obtenido titulos
judiciales por embargos de dineros y/o el remate de otros activos, deben tenerse
presente los siguientes lineamientos para efectos de aplicacién de pagos en el
sistema de cartera.

8.4.9.1 Aplicacion de Titulos Judiciales

Cuando en el proceso ejecutivo el juez pone a disposicién del acreedor los titulos
judiciales que se han obtenido producto de embargos y/o remate de activos, el
apoderado de SAPIENCIA serd el responsable de recibir y consignar
oportunamente dichos dineros a favor de la entidad. El analista juridico de cartera
sera responsable de controlar y vigilar la gestion oportuna del apoderado de la
entidad.

Una vez dicho dinero sea consignado a SAPIENCIA, el analista juridico de cartera
debe reportar el ingreso de los dineros al analista de cartera para que, en aplicativo
de cartera, sean cargados dichos dineros a la obligacion. La fecha de aplicacion de
los pagos para efectos de liquidacion del crédito serd aquella en que el juez puso a
disposicion de la entidad los titulos. El analista juridico de cartera sera quien brinde
esta informacion.
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Los dineros se aplicaran al crédito de acuerdo a los lineamientos dispuestos en 7.5.

8.4.9.2 Inmueble Adjudicado

Si el inmueble objeto de remate fue adjudicado a favor del acreedor, el apoderado
de SAPIENCIA con la coordinacion del analista juridico de cartera, deben legalizar
la adjudicacion hasta verificar que en el folio de matricula inmobiliaria sea registrada
la propiedad al acreedor.

Una vez en folio de matricula inmobiliaria sea registrada la adjudicacion, el analista
juridico de cartera debe solicitar certificado de tradicion y libertad actualizado y
remitirlo al analista de cartera para que aplique a la obligacion en el sistema de
cartera, de acuerdo con los lineamientos dispuesto en 7.5.

9 POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS PARA CIERRE OPERATIVO

Al deudor —incluido su deudor solidario— que ha cancelado sus obligaciones
administradas por SAPIENCIA se le debe realizar un cierre operativo que, de
acuerdo con cada caso particular, podra contemplar: a) expedicion de paz y salvo,
b) actualizacion informacién en centrales de riesgo, Yy, ¢) la terminacion del proceso
juridico.

9.1 Expedicion Paz y Salvo

El analista de cartera es el responsable de la elaboracion de los paz y salvos a los
clientes que han cancelado sus obligaciones.

Los siguientes son los soportes que deben aportar los responsables al subdirector
administrativo y financiero, quien los debe verificar antes de proceder a firmar el paz
y salvo:

a) Verificacidon en el sistema donde conste que la obligacion se ha cancelado,
se soportara con el pantallazo donde conste que la obligacién esta en cero.

b) Pantallazo del titular de la obligacién donde conste el nimero del crédito, el
nombre y apellidos del titular, la cédula de ciudadania y las condiciones
financieras del crédito grabadas en el aplicativo.

c) Pantallazo donde consten el total recaudado por la financiacion.

d) Revision del expediente del cliente para verificar si existe otro deudor o que
no existan mas obligaciones a cargo del cliente.

e) Copia del memorial radicado por el apoderado de SAPIENCIA y coadyuvado
por el demandado solicitando la terminacion del proceso juridico cuando el
crédito esté al cobro juridico.
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El formato de paz y salvo que se utilizara para la elaboracion de este documento en
SAPIENCIA esta en el Anexo 8.

9.2 Actualizacion Informacion Centrales de Riesgo

Dicho trdmite sera realizado a través del proceso acordado con las centrales de
riesgo cuando estas sean contratadas y sera el analista de cartera el responsable
de realizar la efectiva actualizacion de la informacion tanto del deudor principal como
del deudor solidario.

9.3 Terminacion Proceso Juridico

Cuando el deudor cancel6 la obligacion, antes de proceder a expedir paz y salvo,
se debe verificar con el analista juridico de cartera si la obligacion esta al cobro
juridico.

En caso afirmativo, es decir, la obligacion esta judicializada, previo a la expedicidon
del paz y salvo se debe verificar que se haya remitido al juez memorial coadyuvado
por la parte demandada solicitando la terminacion del proceso juridico y
levantamiento de todas las medidas cautelares.

10 POLITICAS Y PROCEDIMIENTO PARA ATENDER OTRAS
SOLICITUDES DE LOS DEUDORES

10.1 Solicitud Ampliacién Plazo y/o Disminucion de la Cuota

El beneficiario del crédito que haya sido pasado al cobro podra solicitar la ampliacion
del plazo con el objetivo de disminuir el valor de su cuota. La instancia competente
para atender este tipo de solicitudes serd el Comité de Cartera que tomara la
decision de acuerdo con los soportes que hayan sido suministrados por el deudor,
los analisis del area de cartera y las consideraciones de los integrantes del Comité.

No obstante, de acuerdo con las normas que reglamentan estos créditos, el plazo
no podra superar el doble del (los) periodo (s) financiado (s). Debe diferenciarse
este plazo maximo establecido para el pago de aquel que se establece para efectos
de refinanciacion.

El procedimiento para definir este tipo de solicitudes es el siguiente:

a) Deudor debe radicar solicitud formal solicitando ampliacion de plazo y/o
disminucién del valor de la cuota.

b) Sila obligacion presenta valores vencidos, para estudiar la solicitud debe ser
puesta al dia y/o estar dispuesto a asumir los valores causados a la fecha en
el nuevo plan de pagos que se le estructure.

Elaboré: Profesional de Apoyo de | Reviso:  Subdireccion  Administrativa | Aprobd: Sistema Integrado de Gestion
Cartera Financiera y de Apoyo a la Gestién

Fecha: 31 de marzo de 2017 Fecha: 03 de abril de 2017 Fecha: 06 de abril de 2017




Cdédigo: M-AP-GF-04
Alcaldl'a edellin MANUAL Version: 02
o PIENCIA |
RECUPERACION DE CARTERA Pagina: 57 de 62

c)

d)

e)

f)

9)

El deudor puede soportar su solicitud con certificaciones de ingresos y
gastos, que demuestren su falta de capacidad econdmica para pagar la cuota
actual y, a su vez, demuestren la capacidad para pagar la cuota ajustada.

El analista de cartera debe estructurar el caso para someterlo a
consideracion del Comité de Cartera.

El Comité de Cartera estudiara el caso y tomara decision de aprobar y/o
negar la solicitud.

El analista de cartera debe realizar los ajustes al aplicativo de cartera para
definir las nuevas condiciones financieras para la amortizacion del crédito.

El analista de cartera debe notificar la decision del Comité de Cartera al
deudor solicitante. (ver anexos 4 y 5).

10.2 Solicitud Disminucion Plazo y/o Incremento de la Cuota

El beneficiario del crédito que haya sido pasado al cobro podra solicitar la
disminucion del plazo con el objetivo de incrementar el valor de su cuota. La
instancia competente para atender este tipo de solicitudes sera el Comité de Cartera
que tomard la decision de acuerdo con los soportes que hayan sido suministrados

por el

deudor, los andlisis del area de cartera y las consideraciones de los

integrantes del Comite.

El procedimiento para definir este tipo de solicitudes es el siguiente:

a)

b)

f)

g)

Deudor debe radicar solicitud formal solicitando disminucion de plazo y/o
incremento del valor de la cuota.

Si la obligacion presenta valores vencidos, para estudiar la solicitud debe ser
puesta al dia y/o estar dispuesto a asumir los valores causados a la fecha en
el nuevo plan de pagos que le apruebe la entidad.

El deudor puede soportar su solicitud con certificaciones de ingresos y
gastos, que demuestren su capacidad econdmica para pagar un valor de
cuota superior.

El analista de cartera debe estructurar el caso para someterlo a
consideracion del Comité de Cartera.

El Comité de Cartera estudiara el caso y tomara decision de aprobar y/o
negar la solicitud.

El analista de cartera debe realizar los ajustes al aplicativo de cartera para
definir las nuevas condiciones financieras para la amortizacion del crédito.

El analista de cartera debe notificar la decisiéon del Comité de Cartera al
deudor solicitante. (ver anexos 4 y 5).

Cartera
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10.3 Congelamiento de la Deuda y/o Reprogramacion de la Deuda a
Personas Victimas de Secuestro, Desplazamiento, Desaparicion
Forzada, Desastres Naturales y/o Actos Terroristas

De acuerdo con los antecedentes jurisprudeciales de la Corte Constitucional —
Sentencias T-520 de 2003, T-419 de 2004, T-386 de 2012, etc.— la poblacion victima
de secuestro o del desplazamiento forzado gozan de protecciones especiales
emanadas de la Carta Magna.

Por esta razoén, los deudores pertenecientes al portafolio que gestiona y administra
SAPIENCIA que hayan sido victimas de secuestro y/o desplazamiento forzado y/o
desaparicion forzada y/o actos terroristas y/o desastres naturales, podran gozar del
beneficio del congelamiento de la obligacién y reprogramacion de la deuda, de
acuerdo con las circunstancias de modo y lugar que haya debido enfrentar el
deudor.

Los familiares o victimas de las situaciones expuestas podran radicar la solicitud y
soportar las mismas con las certificaciones que acreditan la calidad de victima del
deudor, donde expondran la situacion y las necesidades relacionadas con el crédito
vigente con la entidad.

El area de cartera, el analista de cartera y el analista juridico estructuraran el caso
para ser sometido a consideracion del Comité de Cartera, teniendo en cuenta todos
los aspectos relacionados con el crédito —mora, reporte en Centrales de Riesgos,
Judicializacién, etc.— y la situacion particular de la victima -secuestrado,
desaparecido forzado, desplazado, tiempos, etc.—, quienes de acuerdo con los
lineamientos jurisprudenciales y normativos tomaran la decision.

El analista de cartera sera responsable de realizar los ajustes necesarios al
aplicativo de cartera en caso que se haya reprogramado la deuda y/o se haya
aprobado el congelamiento, el analista juridico de cartera sera responsable de
notificar a la persona que radic6 la solicitud la decision tomada por el Comité de
Cartera.

10.4 Revision del Crédito

En la gestion y administracion suelen presentarse reclamaciones con relacion a la
liquidacion y comportamiento del crédito, el siguiente es el procedimiento que debe
seguirse ante solicitudes relacionadas con reclamaciones sobre el comportamiento
del crédito:

a) Solicitud escrita del cliente.
b) Revisién solicitud y soportes presentados por el cliente.
c) Verificacidon en el aplicativo de cartera del comportamiento de la obligacion.
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d) Reconstruccion del crédito, de acuerdo con la informacién disponible en el
aplicativo de cartera (recaudos, tasas de interés), en el expediente (pagaré)
y aportada por el cliente (recibos de pago).

e) Determinacion sobre la procedencia en la reclamacion.

f) Si se evidencia la existencia de saldo a favor del cliente, se debe elaborar
ficha y presentar el caso a Comité de cartera, exponiendo las diferencias en
los saldos.

g) Ajustes de la obligacién en el aplicativo de cartera de acuerdo con la decision
adoptada en el Comité.

h) Respuesta formal al cliente informando la decision de la entidad.

El analista de cartera sera el responsable de liderar este procedimiento, y apoyarse
en la informacidn registrada en el aplicativo de cartera. Los ajustes en el aplicativo
se soportaran con la respectiva Acta de Comité.

10.5 Reclamacion por Fallecimiento o Incapacidad Total o Permanente
del Titular y/o Deudor Solidario

Los créditos educativos que gestiona y administra SAPIENCIA, actualmente
carecen de cobertura a través de contratos como el de seguros que, ante el
fallecimiento —aplica también frente a la incapacidad total o permanente— del deudor
y/o deudor solidario, conduzcan a la extincién de la obligacion.

Por lo tanto, cualquier evento, reclamacion o solicitud relacionado con estos asuntos
debe ser atendido desfavorablemente por SAPIENCIA y la gestion de cobro debe
continuar frente a los herederos del deudor y/o su deudor solidario.

El analista juridico de cartera sera el responsable de atender y brindar respuesta
clara y oportuna a los solicitantes frente a estos eventos.

10.6 Correccion Nombre y/o Documento de Identidad

Cuando se evidencia que existe error en el nombre o documento de identidad
registrado en el aplicativo que administra la liquidacion de los créditos que gestiona
y administra SAPIENCIA, se debe proceder a solucionar dicha situacion.

El analista de cartera es responsable de soportar documentalmente la modificacion,
revisando el expediente del cliente o verificando directamente la informacion con el
cliente y solicitando los soportes necesarios.
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10.7 Derechos de Peticidén y Tutelas

La Constitucion Politica de Colombia contempla estas instituciones legales
mediante las cuales cualquier persona en Colombia puede hacer valer sus derechos
fundamentales.

Mediante el Derecho de Peticion, un deudor del portafolio de cartera que gestiona y
administra SAPIENCIA puede solicitar cualquiera de los tramites detallados en este
manual, dado el término perentorio que tiene establecida la constitucién para esta
institucion legal, el analista juridico de cartera liderara la atencién de los derechos
de peticién formulados por asuntos de cartera de SAPIENCIA, el analista de cartera
debe apoyar al analista juridico en los asuntos de su competencia para dar
respuesta oportunay evitar que los términos se venzan posibilitando la instauracion
de una tutela por no resolver oportunamente la solicitud.

En materia de administraciébn de carteras también es comun que los deudores
interpongan acciones de tutela contra el acreedor argumentando la vulneracion de
derechos fundamentales (derecho a la vivienda digna, habeas data, etc.), al igual
gue en los derechos de peticion, el analista juridico de cartera liderara la respuesta
o requerimientos que lleguen mediante tutela y que estén relacionados con la
cartera que gestiona y administra SAPIENCIA. El analista de cartera debe apoyar
al analista juridico en los asuntos de su competencia para dar respuesta oportuna y
de fondo al requerimiento del juez de tutela, protegiendo siempre los intereses de la
entidad y evitando a toda costa el desacato de un fallo.

10.8 Devolucion Saldo a Favor

Cuando el deudor perteneciente a los portafolios de cartera gestionados y
administrados por SAPIENCIA consigna valor superior al que realmente le adeuda,
extingue la obligacién que tenia vigente, pero genera un saldo a su favor que la
entidad debe proceder a devolver.

El siguiente es el procedimiento que debe seguirse en estas circunstancias:
a) ldentificar el mayor valor consignado por cliente.

b) Verificar que el cliente no tenga otras obligaciones vigentes que administre y
gestione SAPIENCIA.

c) Solicitud del cliente de la devolucion de su dinero, informando: a) nombre del
titular del crédito, 2) documento de identidad, 3) nimero de obligacion, 4)
monto de la devolucion, 5) ciudad y direccion de correspondencia, 6)
teléfono, 7) motivo por el cual consigné de mas.

d) Elcliente debe adjuntar a su solicitud: 1) copia del recibo de consignacion del
ultimo pago donde se evidencia el timbre o sello del cajero de la entidad
financiera, 2) copia del documento de identidad.
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e) Verificar e imprimir los historicos de recaudos del aplicativo de cartera de
SAPIENCIA.

f) En caso de corroborarse el saldo a favor, elaborar ficha de negocios para
someter a Comité de cartera competente. En caso de no evidenciar el saldo
a favor dirigir comunicacion al cliente informando la no procedencia de su
solicitud.

g) Aprobacion por Comité.
h) Comunicacion al cliente informando decision y procedimiento para consignatr.
i) Consignacion del saldo a favor.

El responsable de liderar este tipo de solicitudes es el analista de cartera. Una vez
el Comité haya aprobado la devolucion, el responsable de reembolsar el dinero al
deudor es el subdirector administrativo y financiero.

10.9 Reporte Base Deudores Morosos del Estado (BDME)

Es una relacién de las personas naturales y juridicas que tienen acreencias a favor
del ente publico, cuya cuantia supera los cinco (5) Salarios Minimos Mensuales
Legales vigentes (SMMLV) y se encuentran en mora por un periodo superior a seis
(6) meses.

El analista de cartera es el responsable de remitir oportunamente a la subdireccion
administrativa y financiera, mensualmente, la Base de Datos con los registros de los
deudores del portafolio de cartera administrado por la entidad que cumplan los
requisitos para ser reportados en la BDME.

El subdirector administrativo y financiero sera el responsable de reportar a la
Contaduria General de la Nacion los registros de los deudores morosos reportados
por el &rea de cartera.

11 ANEXOS

Anexo 1: “Formato Comunicacion Aprobacion Acuerdo”

Anexo 2: “Formato Comunicacion Aprobacion Refinanciacion”

Anexo 3: “Formato Comunicacion Negacion Propuesta”

Anexo 4: “Formato Comunicacion Aprobacion Disminucion y/o Ampliacion Plazo”

Anexo 5: “Formato Comunicacion Aprobacion Disminucién y/o Ampliacion Plazo
Habito de Pago”

Anexo 7: “Formato Solicitud Cambio Plazo - Refinanciacion”
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