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INTRODUCCION

En un mundo cada dia mas competitivo, son las ideas las que marcaran la diferencia. ldeas que
nos abriran las puertas empresariales, con una mirada basada en el constante mejoramiento y
equilibrio entre los objetivos de la empresa y los del cliente. Es en éste sentido que la incorporacién
de nuevas estrategias, requeriran nuevas responsabilidades, que seran basadas en brindar

soluciones con resultados positivos y significativos.

En esta etapa la empresa ha de definir cual serd el nivel de importancia se le otorgara al
mantenimiento de la cartera de clientes en el futuro, o de la parte que se identifique como rentable
dentro de la misma, de otra forma, los errores que se puedan cometer basados en los resultados a
corto plazo asi como la ausencia de diferenciacién entre clientes y las ventas, incidirian de forma

negativa tanto en la retencion como en la fidelizacion de los mismos.

Mediante el analisis de las bases de datos de clientes las empresas disponen de una ventaja
importante frente a la competencia. Primero, porque se pueden detectar los cambios y
necesidades de un universo de clientes sobre los que disponemos una informacion relevante que
es de dificil acceso para nuestros competidores. El esfuerzo para que la competencia sea capaz de
detectar la totalidad de nuestra cartera o una parte de ella y establecer un minimo de relaciones
para llegar a alcanzar lo que se obtenido hasta ahora, involucra una gran inversion financiera. En
segundo lugar, la ventaja competitiva vendra derivada de la capacidad de reaccion que las

relaciones avanzadas nos proporcionan para hacer frente ante nuestros competidores.
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DESARROLLAR UN PROGRAMA DE COBRANZA LIDER EN RECAUDO DE

CARTERA PARA LOS CLIENTES ACTUALES Y POTENCIALES DE AON COLOMBIA.

10.

11.

PLANTEAMIENTO DEL PROBREMA

Aon Corporation es el proveedor lider mundial de servicios de gestion de riesgos, correduria
de seguros y reaseguros Yy consultoria de recursos humanos y outsourcing. A través de sus
més de 59.000 colaboradores en todo el mundo, Aon ofrece clientes un valor afiadido a través

de la gestién de riesgos innovadoras y eficaces soluciones de productividad laboral.

En busca del mejoramiento de la gestion de servicio al cliente de Aon es preciso realizar un
mejoramiento del area de Cartera para el logro de mejores resultados y generacion de valores
agregados a los clientes de Aon Colombia. Por tal razon se realizara un estudio de factibilidad
para el desarrollo de recaudo de cartera lider par los clientes actuales y potenciales de Aon
Colombia permitiendo la prestacién de un mejor servicio y generar indicadores de rotacién y

provision de manera eficiente.

JUSTIFICACION

Dentro del marco de una moderna administracion empresarial, la correcta administracion de la
cartera es un proceso basico y representa para la empresa una herramienta fundamental para

la obtencién de una rentabilidad y liquidez para su desarrollo y éxito econdémico.

La cartera se genera al conceder crédito, ella es como un ejemplo de la generacién humana,
ya que podria decirse que los genes de la cartera de los cuales depende que esté sana o
enferma, son la adecuada investigacion del deudor y la acertada toma de decisién. Todo el
manejo del crédito y de la cartera es un verdadero proceso que comprende cuatro etapas:
estudio de la solicitud, toma de decision, administracion de la cartera y cobranza. Es necesario
observar estrictamente cada una de ellas para que el resultado final sea la exitosa
recuperacion de la cartera. Ignorar o realizar defectuosamente este proceso ocasiona Ssu

pérdida o una serie de dificultades para recuperarla.

Cuando se genera la cartera es necesario realizar su seguimiento mediante una adecuada
administracion. Que tiene caracteristicas especiales: sus procedimientos son caracteristicos;

en ellos se deben seguir unas etapas, teniendo en cuenta los elementos que conforman su
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engranaje. Esto exige que la administracién de la cartera deba ser eficiente dentro de los

procesos de planeacion, organizacion, ejecucion (direccion) o revision.

Una de las mas influyentes causas del deterioro de la cartera esta en su poca 0 nula
administracion. Son pocos los sistemas con que se cuenta para hacer el seguimiento continuo

de todos y de cada uno de los créditos otorgados.

Por lo que es conveniente realizar esta investigacion con el objeto de mantener un estado de
cartera al dia, garantizando el flujo de ingresos a la compafiila y la cobertura a nuestros

clientes (asegurados) aso como los convenios establecidos con los proveedores.

OBJETIVO GENERAL Y ESPECIFICOS
12.1 Objetivo General

Desarrollar un programa de cobranza de las cartera lider para los clientes actuales y
potenciales de Aon Colombia permitiendo la prestacion de un mejor servicio y generar

indicadores de rotacion y provision de manera eficiente.
12.2 Objetivos Especificos

12.2.1 Identificar las deficiencias actuales del proceso de cobranza de Aon Colombia.

12.2.2 Identificar como se encuentra el proceso de cartera frente a los competidores.

12.2.3 Identificar en el sistema Aon Acces las oportunidades de generacion de cobranzas
automaticas.

12.2.4 Generar una estrategia de cobro eficiente para los clientes de Aon Colombia.
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13. MARCO REFERENCIAL

131

MARCO TEORICO

13.1.1 Cuentas por Cobrar

Las cuentas por cobrar son, al igual que cualquier activo, recursos econdmicos
propiedad de una empresa que la generaran un beneficio en el futuro Forman parte del
activo circulante Entre las principales cuentas que estan incluidas en este rubro se

encuentran: Clientes.

Documentos por cobrar Funcionarios y empleados Deudores diversos.

Asimismo pueden existir algunas otras cuentas tales como "~ Intereses por cobrar ”, ©
Dividendos por cobrar *, * Renta por cobrar " y otros conceptos mas por cobrar Las
cuentas por cobrar a clientes representan la suma de dinero que corresponde a la
venta de mercancias, o la prestacion de servicios a crédito a un cliente La cuenta por
cobrar llamada ~ funcionarios y empleados ~ son partidas por cobrar originadas por

préstamos a funcionarios de la compaiiia.

El interés acumulado sobre documentos por cobrar y los anticipos a empleados se
registran por separado como "~ Intereses por cobrar “ De los varios tipos de partidas por
cobrar que existen, las dos mas conocidas son los documentos por cobrar y los
clientes LA CUENTA DE CLIENTES Y SU INTERRELACION CON EL CICLO DE
VENTAS Y COBROS.

13.1.2 Cartera

Una Cartera se puede definir como un conjunto titulos valores, "papeles" a gestionar,
acciones cotizadas en Bolsa o no cotizadas, obligaciones, pagarés, etc., es decir, todo

lo que represente un derecho financiero, de futuro o de opcion.

A la hora de gestionar una cartera hay que tener en cuenta muchos factores que van a
influir para la toma de la dltima decisibn, que va a ser la inversibn en esos
determinados titulos valores: el proceso de toma de decision para la inversion y cuales
son los baremos a basarse en la toma de esa decision, el valor de la compensacion
por renunciar al consumo actual, la inflacién, el deterioro de la actual capacidad de

consumo, el riesgo inherente a esa inversion, etc.
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El cliente de la cartera lo Unico que quiere es ganar dinero. Si se dice que se "bate" el
indice de la Bolsa o el de la Deuda se considera que se ha hecho una buena inversion,
pero eso al cliente no le importa. No hay gestién de carteras eficiente sin tener en
cuenta la situacién del cliente, su situacion fiscal, sus preferencias, su aversién al
riesgo y demas factores que nos indiquen el camino para disefarle financieramente un

"traje a medida".

Debemos conocer al cliente, ya sea persona fisica o institucién, haciéndole preguntas
de todo tipo (ingresos, mercados preferentes, fiscalidad, patrimonio, riesgo...).
Identificar cuales son los objetivos del inversor (preferencia o aversién por el riesgo...),
y sus limitaciones (pacifistas contra las industrias de guerra, arabes, verdes

ecologistas, religion, en contra de petroleras, tabaqueras...).

Pero hay que sistematizar el cuestionario con ese cliente, con criterios cientificos, para

dejar perfectamente definidas sus preferencias y sus objetivos.

Ademas, el cliente quiere conocer al profesional, saber si puede confiar en él, probarle,

para poder desentenderse de las inversiones y sentirse respaldado.

En este punto hay que tener mucho cuidado, ya que puede intentar deducir el sistema
seguido por el profesional para la toma de decisiones de inversidon con pequefas
cantidades y prescindir en un futuro del profesional con el resto de sus inversiones,
creyendo haber encontrado la solucién del juego, y desconociendo que es un juego sin

solucién exacta, sino fruto de la experiencia y del andlisis continuado de los mercados.

Dependiendo de la edad y situacion del inversor vamos a catalogarlo como vemos en
el siguiente grafico, dandonos un perfil aproximado del cliente. Salvo cuestiones

patolégicas, hay que desconfiar de personas que no se adecuen a estos modelos.

13.1.3 Proceso de Concesién del crédito y la administraciéon y recuperacion de

cartera.

Todo el manejo del crédito y de la cartera es un verdadero proceso que comprende
cuatro etapas: estudio de la solicitud, toma de decision, administracion de la cartera y
cobranza. Es necesario observar estrictamente cada una de ellas para que el resultado

final sea la exitosa recuperacion de la cartera. Ignorar o realizar defectuosamente este
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proceso ocasiona su pérdida o una serie de dificultades, a veces muy dificiles, para

recuperarla.

13.1.4 Estudio de Solicitud de crédito

Se hace con la investigacion del solicitante. Consiste en verificar los datos
consignados en la solicitud de crédito e investigar las cuatro Cs. (caracter o moralidad,
capacidad de pago, capital y condiciones tanto internas: <contrato, monto, tasa,
amortizacién, garantias, plazo, descuentos>; como externas: <circunstancias sociales,
politicas y economicas que pueden modificar seriamente las condiciones en que se

concedio6 el crédito>.

Para decidir si se otorga o se niega la solicitud se cuenta con tres herramientas: los
resultados obtenidos de la investigacion del solicitante, la aplicacién las politicas de

crédito y el correcto criterio de quien tiene la funcién de tomar la decision.

En efecto: los resultados del andlisis del perfil del solicitante deben confrontarse con
las politicas establecidas por la empresa crediticia para constatar si coinciden con ellas
y de no hacerlo, analizar hasta qué punto se apartan como para negar el crédito
solicitado o para hacer una aplicacién mas flexible sin correr riesgos innecesarios e
irrazonables.

La toma de esta decisidn exige en la persona que ejerce esta funcién un alto grado de
recto criterio, juicio o discernimiento, que es la cualidad de decidir pronta y
acertadamente Es en esta etapa, cuando se necesita un gran criterio para atinar en la
aplicacion de las politicas crediticias de la empresa con la adecuada flexibilidad, pero

simultdneamente sin correr riesgos innecesarios e irrazonables.

13.1.5 Administracion de Cartera

Al conceder el crédito, se genera la cartera. Tomando un ejemplo de la generacién
humana, podria decirse que los genes de la cartera de los cuales depende que esté
sana o enferma, son la adecuada investigacion del deudor y la acertada toma de
decision. Generada la cartera es necesario realizar su seguimiento mediante una

adecuada administracion.

Administrar técnicamente la cartera es aplicar a ella las fases de la administracion: a

saber, planeacion, organizacion, direccion, ejecucion y control (o revision)

10
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Una de las mas influyentes causas del deterioro de la cartera esta en su poca o nula
administracion. Son pocos los sistemas con que se cuenta para hacer el seguimiento
continuo de todos y de cada uno de los créditos otorgados. Ademas de esta
deficiencia, hay otra: frecuentemente no se cuenta con personal en nimero suficiente y

con la capacitacion debida.

13.1.6 Recuperacion de la cartera

En el proceso de crédito las tres etapas anteriores son como una medicina preventiva.
Sin embargo, a pesar de la adecuada aplicacion de ellas, muchas cuentas bien
generadas se degeneran (morosidad) por diversos motivos. La cobranza es la

medicina curativa.

Para que realmente la cobranza sea efectiva se requiere conocer y aplicar técnicas

adecuadas.

13.1.7 Estructura departamento de cartera

Cualquier estructura organizacional puede ser eficiente, si se administra con el

personal adecuado

Esto se puede comprobar al ver la diversidad de organizacién, que existe en las
diversas industrias (petréleo, quimica, etc.) Por esto es un error clasificar una empresa
o0 industria como centralizada o descentralizada teniendo en cuenta como Unico punto

de vista la organizacién.

13.1.7.1 Departamento centralizado

Las oficinas centrales realizan todas las operaciones. No hay otras oficinas
o0 sucursales; y si existen, no pueden decidir sin la previa autorizacion de la
oficina principal o central. Esto significa que el gerente en la casa matriz

aprueba los créditos y administra la cartera de toda la empresa.
13.1.7.2 Departamento Centralizado
Las sucursales operan en forma independiente, razén por la cual realiza la

totalidad de las funciones relativas a su actividad, obviamente basada en

11
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las politicas y en los procedimientos implantados por la direccion nacional

y bajo el Idgico control de ésta.

13.1.8 Actividades departamento de cartera

Revision de pagos y descuentos para tener al dia los estados de cuenta y para vigilar la
morosidad de éstas. Evitar al maximo los descuentos que, si se vuelven cronicos, hay que

reportarlos a la gerencia.

Programas de cobranza. Todos los funcionarios del departamento son responsables de

vigilar para que se cumplan los planes de cobranza establecidos.

Atencion de problemas especiales de pago. Las soluciones ante los problemas especiales
de pago, son tomadas por el Director de Cartera, teniendo en cuenta los puntos de vista de

sus inmediatos colaboradores.

Control de plazos especiales para el pago. Concederlos solamente cuando exista absoluta
necesidad de hacerlo y cuando se conceden avisar oportunamente a todos los funcionarios

involucrados en el caso.

Manejo de ¢érdenes dudosas. Los pedidos que para la cobranza presentan especial
dificultad por reclamos, deben ser investigados para que el Director decida qué debe

hacerse.

Servicios al deudor. Frecuentemente se reciben cartas o consultas de los deudores sobre
cobranzas o sus pagos. En algunas empresas se estima que toda esta correspondencia es
de la incumbencia del Departamento de Cartera, para tener un mejor conocimiento de los

deudores.

13.1.9 Seguimiento cartera

Este seguimiento de la cartera debe determinar las causas de su mora. Por
consiguiente, el analisis no puede limitarse a una simple informacion de tipo estadistico

o contable, sino que ademas debe procurar el estudio de cada una de las cuentas.

La posibilidad de efectuar una correcta evaluacion depende de la existencia y
disponibilidad de una informacién adecuada. Se trata de poner en practica

procedimientos no de simple contabilidad, sino de gestién. La primera produce una

12
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informacion necesaria pero histérica; la segunda es de caracter dinamico y ofrece la

posibilidad de efectuar andlisis pormenarizado para facilitar la toma de decisiones.

El objetivo final del control de la cartera es su andlisis tanto de la que esta al dia como
de la morosa, poniendo al alcance de quienes tienen responsabilidad y poder
decisorio en la administracion de la cartera los elementos de juicio necesarios para

mejorar la eficiencia de su gestion.

Todas las gestiones de cobranza deben ser controladas y evaluadas.. Seria in(til
adelantar una gestién sin un control que indique su efectividad o inoperancia y en esta

forma poder hacer los ajustes para la que la gestién sea eficiente.

Un procedimiento de cobranza puede ser efectivo en determinadas circunstancias,
pero obsoleto en otras. Por eso controlar los resultados de los procedimientos de
cobranza. De esta evaluacién puede surgir en algunos casos la necesidad de revisar

las politicas de cobranza.

Habitualmente se suelen tener como medidas de la calidad de la cartera morosa los

siguientes porcentajes:

PORCENTAJE CARTERA CALIDAD
VENCIDA DE LA CARTERA
Entre ]l y 8 % Aceptable
Entre 9 y 15% Preocupante
Masdel 15 % Alarmante

Tabla 1: Calidad de cartera
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13.1.10 Causales de mora en la cartera

Altos intereses, concentracion del crédito en un solo sector o en determinadas
personas, sobreendeudamiento de las personas o de las empresas, concesion de
créditos sin determinar el riesgo financiero, desempleo, recesion econémica,

nerviosismo internacional.

La funcién primordial del control de la cartera es lograr su recuperacion rapida, segura
y econdmica. Para lograr esto es necesario contar con un plan que abarque desde el
estudio del solicitante hasta la recuperacion total de la cartera. Con él se deben
formular ciertos objetivos, que orienten este control y que al mismo tiempo permitan
informar, corregir o acentuar ciertos aspectos del plan formulado. Los objetivos mas

importantes de este control son:

Evaluar cambios en las politicas de cobranza administrativa y prejudicial. Si existe un
continuo y eficaz control de la cartera, especialmente en lo referente a la gestion de
cobranza, se podra analizar con base en los resultados obtenidos, si es necesario

efectuar cambios en las politicas de cobranza.

Analizar los costos de operacion. Como anteriormente se dijo, importa conocer los
costos de la cobranza por razén de la deuda y por cliente, pues es frecuente encontrar

actividades en las que los costos son superiores a las utilidades.

4.1.11. Definicion seguros

El cddigo de Comercio no define el Contrato de Seguro, simplemente sefiala sus
caracteristicas. El seguro es un contrato consensual mediante el cual una persona juridica
denominada asegurador, debidamente autorizada para ello, asume los riesgos que otra

persona, natural o juridica, le traslada, a cambio de una prima.l
4.1.12 Caracteristicas de Orden Legal del Contrato de Seguro.

El articulo 1036 del Cdodigo de Comercio dice que “el Seguro es un contrato consensual,
bilateral, oneroso, aleatorio y de ejecucion sucesiva”. Describamos brevemente cada una

de dichas caracteristicas:

! Cédigo de Comercio. 2008. Capitulo 1. p.170
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Consensual

Hasta la Ley 389 de 1997, el Contrato de Seguro era solemne; la solemnidad consistia en
la expedicion de la pdliza. El derogado articulo 1046 del Cédigo de Comercio sefialaba, “el
documento por medio del cual se perfecciona y prueba el contrato de seguro se denomina
poéliza”. Actualmente dicho articulo asigna a la pdliza funciones exclusivamente probatorias

(demostrando ocurrencia y cuantia).

La consensualidad responde a la mayor agilidad que demandan los negocios en el mundo
moderno y se acomoda mejor al contexto del resto de legislaciones. Ademas evita el
problema que se suscitaba con los anexos temporales, mediante los cuales se otorgaba el
amparo, mientras se expedia la pdliza y ademas mientras se hacia el pago del Seguro,
esto daba lugar a no pocos problemas, pues muchas veces se vencian los anexos, sin
haberse pagado la péliza ocasionando dificultades que llegaban a estrados judiciales; todo
lo cual termina con la nueva caracteristica de consensualidad que acogi6 el Legislador en

la mencionada Ley.
Bilateral

Porque genera obligaciones para cada una de las partes, siendo las dos que emergen
como mas importantes, para el asegurador, la de pagar el Seguro, de ocurrir el siniestro,
en el entendido de que haya cobertura e inexistencia de lo que la doctrina suele llamar
Causales de Inoperancia del Contrato de Seguro, las cuales veremos en el capitulo
pertinente y, por parte del tomador, la de pagar la prima. En su respectivo capitulo

veremos con detenimiento cada una de las obligaciones de éste. *
Oneroso

De acuerdo con el articulo 1497 del Codigo Civil, el Contrato es gratuito cuando sélo tiene
por objeto la utilidad de una de las partes, sufriendo la otra el gravamen; y oneroso cuando
tiene por objeto la utilidad de ambos contratantes, gravandose cada uno a beneficio del
otro. En el Contrato de Seguro se grava el Tomador con el pago de la prima y el

Asegurador  con el del siniestro.
Aleatorio

Conforme con el articulo 1498 del Cdédigo Civil, el Contrato Oneroso es conmutativo

cuando cada una de las partes se obliga a dar o hacer una cosa que se mira como

2 PALACIOS, Fernando. Seguros Temas Esenciales. Bogota: Universidad de la Sabana. 2007. p.13-16
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equivalente a lo que la otra parte debe dar o hacer; y si el equivalente consiste en una

contingencia incierta de ganancia o pérdida, es aleatorio.

Para nuestro Legislador el Contrato de Seguro es aleatorio, sin embargo a nivel de
doctrina, el tema ha sido objeto de discusién, pues hay quienes afirman que con el
desarrollo de las matematicas y en particular de la actuaria no se entiende como pueda un
asegurador  desconocer las contingencias a las que esta expuesta su Compaifiia, con lo
cual se desvirtia la imposibilidad de enfrentarse a una contingencia incierta de ganancia o

pérdida.

La discusion, ciertamente, es sélo de tipo académico, pues esta claro que para nuestro
Legislador el Contrato sub-examine es aleatorio; consideramos que analizada la operacién
de aseguramiento individualmente no cabe duda de que alli juega el azar, pues no se sabe
si ocurrira el siniestro, ni cuando. En los Seguros de Vida, se conoce lo primero, pero no lo

segundo.

Vista la operacion del seguro de manera global, el andlisis es diferente, veamos el
siguiente ejemplo: Es usual escuchar a los asegurados comentar indistintamente una de
las siguientes situaciones: tomé mi Seguro de Automoviles hace diez afios, no he hecho
cosa distinta que pagar la prima y jamas he reclamado un siniestro, porque no lo he tenido;
otros comentan como al tomar un Seguro sobre un automovil que acaban de comprar,
sufrieron un accidente automovilistico a las pocas cuadras del concesionario que les hizo
entrega del vehiculo; esto demuestra a las claras, para solo sefialar este ejemplo, que el
seguro individualmente considerado es aleatorio; entendida la operacion de manera global,
es cierto que un asegurador conoce - debe conocer - las variables de ingresos y costos
gue determinaran sus resultados financieros y entre estas variables se encuentran las del
resultado del negocio, porque conocen la experiencia siniestral y porque las desviaciones
en la siniestralidad estan protegidas con el reaseguro; visto el Seguro desde su operacion
global, puede afirmarse que el concepto de aleatoriedad se desdibuja, pero sin llegar a
afirmar, en nuestro criterio, que se elimine. Si fuere asi, si tuviésemos variables en
ingresos y costos tan previsibles, asi sea con el apoyo de las matematicas y su actual
desarrollo, no se entenderia la cantidad de Compaifiias de Seguros que en el mundo entero

han entrado en falencia.

La consecuencia practica de que el Contrato de Seguro sea aleatorio es que no se le aplica
la teoria de la imprevision consagrada en el articulo 868 del Coédigo de Comercio, de
acuerdo con el cual: “Cuando circunstancias extraordinarias, imprevistas o imprevisibles,

posteriores a la celebracién de un contrato de ejecucion sucesiva, periddica o diferida,
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alteren o agraven la prestacion de futuro cumplimiento a cargo de una de las partes, en
grado tal que le resulte excesivamente onerosa, podra pedir su revision. El Juez procedera
a examinar las circunstancias que hayan alterado las bases del contrato y ordenara, si ello
es posible, los reajustes que la equidad indique; en caso contrario, el juez decretara la
terminacién del contrato. Esta regla no se aplicara a los contratos aleatorios ni a los de

ejecucion instantanea”.

Como ejemplo practico de la aleatoriedad en el Contrato de Seguro, tenemos el de las
cotizaciones de Seguros. Si un asegurador cotiza el valor de una poéliza con base en la
experiencia siniestral que le presentan, siempre que sean datos ciertos y presentados de
buena fe - y otorgado el Seguro - varian en el decurso del mismo las condiciones de
siniestralidad, porque se aumenta la mortalidad en el pais, si se trata de un Seguro de
Vida, o la accidentalidad, si es un Seguro de Automoviles, el Asegurador no podra invocar
la teoria de la Imprevisién durante la vigencia del Seguro, de acuerdo con el Gltimo inciso

del articulo transcrito.
Ejecucioén Sucesiva

Porque las obligaciones se cumplen durante la ejecucion del contrato. Si bien la de pagar
el valor del Seguro puede ser en un solo instante, se pueden pactar varios instalamentos
para su pago, y ademas, existen otras obligaciones que se desarrollan junto con el

Contrato, como la de mantener el estado del riesgo.
4.1.13 Elementos Esenciales del Seguro
Interés Asegurable

Es la relacion juridico-econdémica que debe existir entre quien toma el Seguro con lo que se
asegura, sea una vida, un bien, o el patrimonio de una persona. Lo cual se traduce en
términos préacticos en el interés del tomador en que no ocurra el siniestro, es asi como
el duefio de la casa, no esta interesado en que ocurra el siniestro de incendio y quien toma
un Seguro de Vida, sea sobre si mismo, o sobre una persona a la que se encuentra
estrechamente ligado, sus padres, sus hijos, su cényuge, tampoco tiene interés en que

ocurra la muerte de alguno de sus seres queridos.

Es usual, sin embargo, escuchar que el interés asegurable es lo que se asegura; si fuese

asi, una persona podria tomar seguros sobre la vida o bienes de cualesquiera otras

® Fernando. Seguros Temas Esenciales. Bogota: Universidad de la Sabana. 2007. p.21-24
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personas, colocarse como beneficiaria de las respectivas pdlizas, y precisamente por
carecer de interés asegurable frente a lo que se asegura, ocasionar el siniestro, recibiendo
el valor del Seguro, lo cual no solo provocaria acciones delictuosas, sino el fin de la

institucién de Seguro por razones que por obvias evitamos explanar.

El Interés Asegurable en los Seguros de Dafios: El Unico limite que sefiala nuestra Ley
comercial al interés asegurable en los Seguros de Dafios es que lo que se asegura
pertenezca al patrimonio de una persona que pueda ser afectado, directa o indirectamente,
por la realizacion de un riesgo, es decir, por la ocurrencia de un siniestro (Art. 1083 C. de
Co.).

Riesgo Asegurable

El Cédigo de Comercio define el riesgo asi: “Denominarse riesgo el suceso incierto que no
depende exclusivamente de la voluntad del tomador, del asegurado o del beneficiario vy
cuya realizaciéon de origen a la obligacion del asegurador. Los hechos ciertos, salvo la
muerte, y los fisicamente imposibles, no constituyen riesgos y son, por lo tanto, extrafios al
contrato de seguro. Tampoco constituye riesgo la incertidumbre subjetiva respecto de

determinado hecho que haya tenido o no cumplimiento”.

Actualmente no puede aseverarse que el riesgo sea un hecho futuro e incierto, al menos
en todos los casos, pues la Ley 389 de 1997 en su articulo 4o0. dispuso: “En el seguro de
manejo y riesgos financieros y en el de responsabilidad la cobertura podra circunscribirse
al descubrimiento de pérdidas durante la vigencia, en el primero, y a las reclamaciones
formuladas por el damnificado al asegurado o a la compafiia durante la vigencia, en el

segundo, asi se trate de hechos ocurridos con anterioridad a su iniciacién”.

Lo anterior significa que en el Seguro de Manejo y Riesgos Financieros podran ampararse
siniestros (pérdidas) siempre que se descubran durante la vigencia del mismo, “asi se trate

de hechos ocurridos con anterioridad a su iniciacion”.

Y que el damnificado en un Seguro de Responsabilidad podra reclamar al asegurado o a la
compafiia aseguradora durante la vigencia de este Seguro, aun cuando el siniestro

(hechos ocurridos), haya sucedido antes de la iniciacion del Seguro de Responsabilidad.

La concordancia que ha debido tenerse con la expedicién del articulo 40. de la Ley 389 de

1

1997 y el texto del articulo 1054, que ha debido quedar en su parte final, asi: “... Salvo lo

dispuesto en el articulo 40. de la Ley 389 de 1997, los hechos ciertos, salvo la muerte, y los
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fisicamente imposibles, no constituyen riesgos y son por lo tanto extrafios al Contrato

de Seguro”.

Salvo la excepcién introducida por la Ley 389 de 1997 en su articulo 40., y el riesgo
putativo en el Seguro Maritimo (que regula el art. 1705 C. Co, de acuerdo con el cual “... es
vélido el seguro maritimo sobre el riesgo putativo, esto es, el que sdélo existe en la
conciencia del tomador o del asegurado y del asegurador, bien sea porque ya haya
ocurrido el siniestro o bien porque ya se haya registrado el feliz arribo de la nave en el
momento de celebrarse el contrato...”), el riesgo es un hecho futuro e incierto que no

depende exclusivamente de la voluntad del tomador,

En punto del requisito conforme al cual el riesgo debe ser futuro, salvo las excepciones
vistas, y ademas, no debe depender exclusivamente de la voluntad de las personas que
cita el art. 1055, valen la pena dos reflexiones: ¢ Es asegurable el suicidio?; la discusion se
plantea por cuanto de acuerdo con el articulo en comento, no son asegurables los hechos
gue dependen exclusivamente de la voluntad del tomador, del asegurado o del beneficiario
; la verdad es que hoy las pdlizas admiten la cobertura de suicidio, siempre que haya
pasado un lapso considerable de tiempo, en la practica no inferior a un afio, contado a
partir de la iniciacién de la vigencia de la pdliza. La raz6n es la de que no puede afirmarse
qgue tal acto (el suicidio) dependa exclusivamente de la voluntad de cualquiera de los
actores enunciados en el articulo, pues ésta se encuentra gravemente alterada; no de otra
manera se explicaria conducta tan contraria al méas preciado de los bienes, cual es la de

autoeliminar la vida.

Es concurrente la doctrina al sefialar que cuando se otorga un Seguro de Vida, la
aseguradora esta frente a un hecho cierto, cual es la muerte. Sin embargo, la

incertidumbre radica en cuando ocurrira.

La incertidumbre subjetiva, es decir la duda del tomador respecto de si se ha realizado 0 no
el riesgo, o en otras palabras si ha ocurrido o no el siniestro, no es asegurable. Se
exceptla - como quedd visto - el riesgo putativo en el Seguro maritimo el cual si es
permitido (Art. 1706 del C. de Co), lo cual no pasa de ser un rezago de la legislacién que
reconocia la dificultad en las comunicaciones propia de siglos muy anteriores al actual, lo

gue amerita cambio en la Legislacion.

El dolo, la culpa grave y los actos meramente potestativos del tomador, asegurado o
beneficiario son inasegurables; este es un articulo imperativo que no puede ser cambiado

por voluntad de las partes, asi se desprende de su texto, no obstante que no se encuentra
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citado en el articulo 1162 que sefiala las normas que tienen caracter imperativo.
Semejante a la critica que hicimos al comentar lineas atras el articulo 1054, falté debida
concordancia en el Legislador al expedir la Ley 45 de 1990, pues en su articulo 84 sefiala
al tratar el Seguro de Responsabilidad (incorporado en el articulo 1127 del C. de Co.) que
“Son asegurables la responsabilidad contractual y la extracontractual, al igual que la culpa
grave con la restriccién indicada en el articulo 1055”. La pésima concordancia genera
justificada duda al intérprete, pues finalmente no se entiende si es permitida la

asegurabilidad de la culpa grave en el Seguro de Responsabilidad.

Nuestra interpretacion es la de que, con una mala redaccién, lo que se quiso con la Ley 45
de 1990, fue abrir camino al aseguramiento de la culpa grave en el Seguro de
Responsabilidad, tal como ocurre en Francia, con lo cual se logra una mejor cobertura a la
comunidad que ahora podra tener quedar cubierta bajo este amparo asi el causante del
dafio haya actuado con culpa grave. Un ejemplo practico es el de que un conductor que
atropelle a una persona en contravia por una via arteria, puede quedar cubierto por un
Seguro de Responsabilidad Civil, a pesar de haber cometido el dafio con culpa grave,

salvo que la pdliza la excluya.

El asegurador puede, a su arbitrio asumir todos o algunos de los riesgos a que estén
expuestos el interés o la cosa asegurados, el patrimonio o la persona del asegurado,
siempre que no se contravenga el articulo 1055 del C. Co., a ello se refiere la parte inicial
del articulo 1056 cuando dice que “con las restricciones legales”, podra asumir los riesgos

como acabamos de senalarlo.

Sin embargo, en sentencia de la Corte Constitucional No. T- 1165/2001, la Corte consideré
que era obligatorio para una Compafiia de Seguros expedir un Seguro de Vida para
proteger a dos solicitantes del mismo que declararon ser poseedores asintomaticos del
virus del virus de inmunodeficiencia humana VIH. Para la Corte Constitucional las
compafiias de Seguros, “de ordinario, no sélo despliegan su poder en el momento inicial, al
fijar unilateralmente las condiciones generales del contrato , sino que en el curso de la
relacion negocial — se ha observado por parte del legislador histérico, de manera no

infrecuente, esquivan o dilatan injustificadamente el cumplimiento de sus compromisos.”

Al referirse a la actitud de la aseguradora en el sentido de denegar el seguro en el caso en
mencion, dice: “Esta conducta asumida por la entidad aseguradora, es discriminatoria y no
consulta los propdsitos que rigen el Estado Social de Derecho fundado en el respeto a la
dignidad humana, pues no se puede concebir bajo ningiin argumento que el ser portador

asintomatico de VIH, sea una exclusién para adquirir un seguro de vida. No hay ninguna
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disposicion legal, que asi lo contemple y de existir dicha disposicién desconoceria los

postulados constitucionales.”

El articulo 1056 del C. Co. permite al asegurador aceptar o rechazar los riesgos que se
le propongan, por tanto la asegurador en el precitado caso estd en todo su derecho de
rechazarlos, de otra parte, con esta sentencia se rompe el equilibrio contractual porque se
lleva a que las compafiias de Seguros tengan que aceptar riesgos que se asemejan mas a

siniestros.”
Prima o precio del Seguro

No podria funcionar el mecanismo técnico-juridico de prevision denominado seguro, sin la
debida provisién del fondo que le permite atender el pago de la siniestralidad; es a esta
funcion fundamental para que el seguro pueda existir, a la que se refiere el articulo 1045
como elemento esencial del contrato  de Seguro. Notese que no puede ser al pago de la
prima en si mismo considerado, si asi fuere, no habria posibilidad de los plazos que la

misma ley permite hacer a las compafiias de seguros.

Sin embargo, es comun que los autores al referirse a la prima como elemento esencial del
contrato de seguro, aborden el tema desde el punto de vista del pago de la misma; basta
gue quede claro que no es el pago el elemento esencial, sino la necesidad de que la
institucion misma cuente con el fondo de primas que es con el que se atenderan los

siniestros.

En cuanto al pago de la prima, debe tenerse en cuenta que hay un régimen para los
Seguros de Dafios y los Seguros de Vida Grupo y otro para los Seguros de Vida Individual.
El primer grupo esta regulado por los articulos 1066 y 1068 del C. de Co. y el segundo, por
los articulos 1151, 1152 y 1153 del mismo Cadigo.

En relacién con los dos primeros articulos citados podemos resumir el régimen del pago de

primas en los Seguros de Dafios y de Vida Grupo:

Quien debe hacer el pago es el tomador, tal como reza la primera parte del articulo 1066,
“El tomador del Seguro esta obligado al pago de la prima”. No se olvide que él, de
acuerdo con el articulo 1037, es una de las partes del Contrato de Seguros y tiene

como principal obligacién la de pagar el precio del Seguro.

* Fernando. Seguros Temas Esenciales. Bogota: Universidad de la Sabana. 2007. p.25-31
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El plazo para el pago es, en principio, “a mas tardar dentro del mes siguiente contado a
partir de la fecha de la entrega de la péliza o, si fuere el caso, de los certificados o anexos
que se expidan con fundamento en ella”. Antes de la Ley 45 de 1990 el articulo 1066
sefialaba como plazo el de los diez dias siguientes a la fecha de la entrega de la péliza, o

si fuere el caso, de los certificados o anexos que se expidieran con fundamento en ella.

El plazo, sin embargo, puede ser variado por disposicién de la Ley, o por las partes, es asi
como el articulo 1066 sefala explicitamente que salvo disposicién legal o contractual en

contrario el pago se hara en los términos que se acaban de resefiar.

El articulo 1068 que debe estudiarse en concordancia con el 1066, fija la sancién por la
mora en el pago de la prima, indicando que en caso de mora, es decir si no se ha pagado
la prima dentro del mes siguiente, contado a partir de la fecha de entrega de la pdliza, se
producira la terminacion automatica del contrato, ademas da derecho al asegurador para
exigir el pago de la prima devengada y los gastos causados con ocasién de la expedicion

del contrato.

El articulo 1068 fue reformado por la Ley 45 de 1990 en su articulo 82; antes de la
precitada norma, la mora en el pago de la prima producia la terminacion del contrato a
partir de la fecha del envio de la respectiva comunicacion por el asegurador a la Ultima
direcciéon conocida del tomador; como puede apreciarse, actualmente el Legislador no
exige el envio de ninguna comunicacién, sino que la terminacion por mora en el pago de la

prima opera ope legis.

El efecto de la mora en el pago de la prima, ha querido el Legislador que sea plenamente
conocido por el tomador, es asi como dispone en el primer inciso del articulo 1068 que se
acaba de resefiar, que se consigne en la caratula de la pdliza en caracteres destacados,
gue su impago genera la terminacién automatica del seguro, por lo cual no debe ser causa

de sorpresa para el tomador el gravisimo efecto de la mora.

Finalmente vale la pena anotar que la reforma en punto de la terminacién automatica del
contrato de Seguro por mora en el pago de la prima, obedecié a los altos indices que
mostraba la cartera vencida de las compafiias de seguros y que por lo mismo ponian en

peligro la institucion aseguradora.

Para los Seguros de Vida individual, es decir aquellos que tienen reserva matematica, el
Legislador establece una diferencia entre los Seguros que llevan mas de dos afios y los
que llevan menos de dos; en este Ultimo evento, cuando el Asegurado no pague la primera

prima o la primera cuota de ésta, se producird la terminacion del contrato, sin que el
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asegurador tenga derecho para exigir las primas en mora (arts. 1151y 1152 C. de Co.). Si
lleva mas de dos afios, se terminara el Seguro cuando el valor de las primas atrasadas y el
de los préstamos efectuados con sus intereses, excedan el valor de cesién o rescate (art.
1153 C. de Co.).°

4.1.14 Definicién Riesgo

El riesgo se halla de forma implicita asociado a toda actividad: Todo suceso se ve
marcado por las acciones del pasado, ¢Se puede, por tanto, actuar ahora para crear
oportunidades en el futuro? el riesgo acompafia a todo cambio el riesgo implica eleccion e

incertidumbre.®

4.1.15 Aon Colombia

Aon Corporation es el proveedor lider mundial de servicios de gestion de riesgos,
correduria de seguros y reaseguros y consultoria de recursos humanos y outsourcing. A
través de sus mas de 59.000 colaboradores en todo el mundo, Aon ofrece clientes un valor
afladidoa través dela gestibn de riesgosinnovadoras Yy eficaces soluciones de

productividad laboral.

2010
Ingresos Totales US $ 8,5 Billones
Numero de Empleados alrededor del mundo 59.000
Oficinas en el Mundo 500
Paises 120

Tabla 2: Ingresos Aon 2010

® Fernando. Seguros Temas Esenciales. Bogota: Universidad de la Sabana. 2007. p.25-31
® Oviedo Acevedo Gilberto. El universo del Riesgo, seguro y reaseguro.2005. p.196
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Crecimiento de Aon a través de los anos Desglose de los ingresos totales en el 2010

(Aon Risk Solutions, Aon Benfield, Aon Hewitt)
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96 | — HR Solutions
—

188 (Aon Hewitt)
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o /f"\ _/—/
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— Risk Solutions
(Aon Risk Solutions
& Aon Benfield)
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Grafico 1: Crecimiento Aon
Lider de la Industria Global Resources

Nuestros lideres en la industria global de los recursos, experiencia técnica y conocimiento
de la industria son suministrados localmente a través de mas de 500 oficinas en mas de
120 paises. Aon fue clasificado por A.M. Mejor que el N © 1 mundial de corretaje de
seguros en 2009, basada en los ingresos de intermediacion, y elegido como el mejor
intermediario de seguros, en el mejor intermediario de reaseguros y mejor gestor de

cautivas en 2010 por los lectores de Business Insurance.

Aon reconocido hace muchos afios que nuestros clientes quieren productos y servicios en
torno a sus necesidades particulares y por profesionales con amplia experiencia en sus
industrias y mercados locales. Hemos visto que la globalizacién exige dos funciones:
recoger las mejores ideas de todo el mundo y brindar soluciones a nivel local. Con la
distribucion en todo el mundo, una amplia base de capital intelectual y tecnologia de punta,
han creado una empresa de servicios profesionales para lograr estos objetivos, todos los
importantes se centraron en areas cada vez mas en la demanda: corretaje de seguros,

gestién de riesgos y consultoria de capital humano.
Seguros y Gestion de Riesgos

Seguros y gestion de riesgo es ampliamente visto como un tema critico en las salas de
juntas. Es la piedra angular de la estructura de capital de cada empresa. Un programa mal

construido puede que una organizacion sea vulnerable a los principales retrocesos de largo
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plazo, o peor aun, insolvencia y quiebra. Cuando estd bien disefiado, un programa de
manejo seguro y el riesgo que libera a perseguir su visidon sin obstaculos por las
preocupaciones que usted pueda necesitar para acumular capital financiero o mantener

niveles inusualmente altos de liquidez.
Consultoria de Capital Humano

Aon Hewitt es uno de los mas importantes del mundo humano y el capital global de
consultoria de gestion, proporcionando una gama completa de consultoria, outsourcing y
servicios de corretaje de seguros. Sus profesionales poseen amplios conocimientos y
experiencia en una variedad de campos y ayudan a las empresas de todos los tamafios
atraer y retener los mejores talentos. Podemos ayudarle a obtener mejores resultados de
negocios por encontrar, desarrollar, motivar y recompensar a los empleados de manera

gue se adapten a sus objetivos.
Reaseguro

El reaseguro es fundamental para ayudar a las compafiias de seguros suscriben riesgo
rentable, manteniendo o mejorando la solidez del capital y clasificaciones. Aon Benfield,
corredor de reaseguros del mundo y lider en intermediacién, ofrece a sus clientes
soluciones de capital y servicios integrados, ofreciendo asesoramiento objetivo y fomentar
la competencia entre reaseguradores de alta calificacibn y una serie creciente de
proveedores de capital nuevo y alternativo. Los clientes son mas capaces de diferenciarse
y cumplir con sus objetivos de negocio con nuestros tratados y los servicios de colocacion
de reaseguro facultativo, los conocimientos de mercados de capital, y analisis y
conocimientos técnicos, incluyendo la gestién de la catastrofe, la Agencia de Consejo

actuarial y clasificacion.

De manera efectiva entregar estos y otros servicios, Aon ha desarrollado una red global de
recursos locales reunidos a través de nuestras unidades de negocios global y un sistema
de Gestion de Cuentas Estratégicas. Estos recursos nos permiten ofrecer servicios en todo
el mundo-a empresas multinacionales, las pequefias empresas, agentes o corredores
independientes, asociaciones y grupos de afinidad e incluso los consumidores individuales,

con la experiencia local necesaria para satisfacer sus necesidades especificas.
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Paises operaciones Aon Corporation:

@ Oficinas de Aon
r
() Representaciones de Aon /

[ ] Otros territorios que podemos atender

Trinidad &
Angola Ecuador Kenya Saipan Botswana Guernsey Mew Zealand [Tobago
Antigua Egypt Korea Saudi Arabia |Brasil Guyana Micaragua Tunisia
Argentina El Salvador Latvia Serhia British V.. Haiti Morway Turkey
Turks &
Aruba Estonia Lebanon Singapore Bulgaria Honduras Oman Caicos
Slovak
Asia-Pacific |Fiji Lesotho Republic Canada Hong Kong Pakistan Uganda
Cayman
Australia Finland Lithuania Slovenia Izlands Hungary Panama Ukraine
Papua Mew United Arab
Austria France Luxembourg [South Africa |[Chile india Guinea Emirates
United
Azerbaijan Georgia Mz lawi Spain China ireland Peru Kingdom
Bahamas Germany Malaysia Suriname Colombia Isle of Man Philippines United States
Bahrain Ghana Malta Swaziland Costa Rica israel Poland Uruguay
Barbados Gibraltar Mexico Sweden Croatia italy Portugal Vanuatu
Belgium Greece Morocco Switzerland |Cyprus lamaica Puerto Rico  [Venezuela
Czech
Belize Grenada Mozambique |Taiwan Republic lapan Qatar Vietnam
Metherlands
Bermuda Guam Antilles Tanzania Denmark Jordan Romania Yemen
Dominican
Bolivia Guatemala Metherlands |Thailand Bepublic Kazakhstan Bussia Zamhia
Zimbalbwe

Grafico 2: Distribucién Aon en el mundo
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Historiay Hechos de Aon Colombia

Fundado en 1979, conocido nacionalmente como Bernardo Saiz De Castro y con un
trasfondo de asegurador, llegé a ser uno de los mas importantes corredores de seguros de
Colombia. En 1996 se integré con Aon Corporation y se convirti6 en Aon Colombia S.A.,
logrando una especializacion en el manejo profesional de los riesgos, prevencion de
pérdidas y consultoria. Posteriormente, adquiere corredores locales como Centurién Ltda.
Y Montejo Hoyos Ltda. En 1998 se fusiona con Alexander & Alexander tanto en Colombia

como en el mundo y mas tarde con Gil & Carvajal de Espafia.

Nuestro principal compromiso es brindar a nuestros clientes el mejor de los servicios, por
esta razén, contamos con una organizacion profesional eficiente y productiva donde
nuestro principal recurso es el talento humano. Al mismo tiempo, utilizamos modernas
herramientas de gestion gerencial, como la planeacion estratégica y el concepto de calidad
total, enfocados especificamente a la prestacién del mejor servicio y el mantenimiento de

los mayores estandares de seriedad y profesionalismo.

El alto desempefio obtenido por Aon Colombia, coincide con las estrategias y politicas
desarrolladas e implementadas durante los Ultimos afios por Gregory C. Case, Presidente
& CEO de Aon Corporation. Su visidbn se centra en ofrecer valor distintivo a nuestros

clientes, con el mejor talento humano, para alcanzar la excelencia operacional.
Estructura Organizacional de Aon Colombia

Aon Colombia cuenta con una gran variedad de recursos que le permiten entregar el mejor
servicio en todo el pais. Cuentan con unidades de negocio integrales, estructuradas

cuidadosamente, para atender las necesidades y expectativas de sus clientes.
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Grafico 3: Organigrama Aon Colombia

Servicios ofrecidos en el corretaje de seguros

+Disefio, Cotizacion, Negociacion, Colocacion del programa de seguros
*Administracion de Siniestros.
*Soporte y Asesoria Juridica.

+Revision de Valores Asegurables

+Inspecciones de riesgos

+Calculo de Pérdidas Maximas Probables (PML)

+Estudio de Rotura de Maquinaria

+Estudio de Lucro Cesante

+Implementacion de Programa de Prevencion de Pérdidas

Ingenieria de Riesgos

+Mesas de Salud Integral

+Sistemas de Gestién

+Analisis de Accidentalidad

+Matriz de Requisitos Legales en Riesgos del Trabajo
+Boletin Riesgos del Trabajo

Riesgos del Trabajo
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* Directores y Administradores (D&Q)
» Infidelidad y Riesgo Financiero (IRF)
+ Responsabilidad Civil Profesional

+ Global Bancaria (BBB)

+ Medicina Prepagada

+ Hospitalizacion y Cirugla
+ Vida

+ Exequias

» Autos, Concesionarios y Grandes Pdlizas Colectivas
+ Aviacion

+ Cumplimiento y Pdliza Matriz Grandes Beneficiarios
« Seguro de Credito

« Lineas Personales y Aon+1

Grafico 4: Servicios Aon Colombia

4.1.16 Objetivo area de cartera Aon Colombia

Objetivo

Mantener el estado de carfera al dia, garantizando el
flujo de ingresos a la compafila y la cobertura a

nuestros

clientes

(asegurados)  asi

Alcance

Inicia con la facturacion realizada por los Ejecutivos

cumplimiento de  convenios  establecidos con los

proveedores

Revisi6n,

Registro, Facturacion Pdlizas y

Facturaciony | Honorarios

Recaudo
Convenios firmados

Proveedores | Informacién para
conciliaciones

Clientes Solicitud de devolucién
Aprobada por el cliente
Recaudo inicial efectuado

Proveedores Planillas de comisiones
pagadas

Proceso Informacion de Pages

Tesoreria (recibos de caja o pagos

Proveedor directos)

Duefio de' Proceso

mejora necesarias.

& Verificar

Plan de Control

Emitir informes a las dreas
correspondientes

Comités primario Area de Cartera ,Comités con las dreas del
negocio, Informes de Conciliacion, Seguimientos de

pendienies. Estadisticas de DTS

Grafico 5: Objetivos y alcance area de Cartera
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4.1.17 Estructura area de cartera

Direccion Operaciones Cartera
Adriana P. Mufioz F.

Analista Cartera

Analista Cartera Analista Cartera

Analista Cartera Analista Cartera Analista Cartera

Angela . . p
Rodriguez Cindy Camacho Miryam Méndez

Patricia Alzate Angie Farfan Inés Castillo

Grafico 6: Estructura area de cartera

4.1.18 Procesos actuales area de cartera Aon Colombia

Conciliar
aseguradoras

Reportes e
.nformes de cierre Cobranza

Calculo Aplicar
provision

Corte

Devoluciones Cuentas

Legalizar
comisiones

Grafico 7: Procesos area de cartera
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4.1.19 Procesos Conciliacion

Conciliar Desde que la compaiiia de seguros envia la cartera hasta que se genera el
Aseguradoras Informe de la conciliacién

Area Responsable

Para todas las compaiiias de seguros

Tabla 3: Proceso de conciliacion

Subproceso Conciliar

4.1.20 Proceso de aplicacion

a la cartera del cliente

° Aplicar Desde que el area de tesoreria elabora el RBO, MDI o RBH; hasta que se efectua la aplicacion

La aplicacion puede ser individual (APL) 6 en lotes (IMD)

Tabla 4: Proceso de aplicacion

31



Universidad de
La Sabana

Especializacién Gerencia Estratégica

4.1.21 Proceso de corte de cuentas

Corte de Desde que se genera el proceso de cobranza posterior a la aplicacion del pago

Cuentas hasta que se realiza el pago/cobro a la compaiiia de seguros y se publican los cortes por
aseguradora en la pagina Web

Para las compaiiias de seguros con convenio de corte

=1

uentas

W6
i Nt

Subproceso Cor

DU

Tabla 5: Proceso corte cuentas

4.1.22 Proceso de legalizacion de comisiones

comisiones documento IMD de aplicacién de legalizacion de comisiones

Area Responsable

Para las compaiiias de seguros que no operan con convenio de corte y para los ramos de ARP,

o Legalizar Desde que la compaiiia de seguros realiza el pago de las comisiones, hasta que se genera el

Tabla 6: Proceso Legalizacion de comisiones
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4.1.23 Proceso de devoluciones

Devohiciones Desde que el cliente solicita la devolucién, hasta que tesoreria efectia el pago
Y se reporta éste al Ejecutivo de cuenta

Por solicitud del cliente

ibproceso Devoluciones

|

:;
=1

Tabla 7: Proceso devoluciones

4.1.24 Proceso de céalculo de provision

Calcular ‘ Desde que genera el cubo de cartera de cierre, hasta que se identifican las operaciones de
provision provision y desprovision.

Tabla 8: Proceso calculo provisién
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4.1.25 Proceso de reportes e informes

Desde que se generan los diferentes cubos (cartera, recaudos, produccién), hasta que se
entregan los reportes e informes a los usuarios de la informacion

Reportes e
informes de ‘

cierre

Informes para contabilidad, Chicago y de gestion para las Unidades

eSO Reportes

ubproc

.__;

Tabla 9: Proceso informes cierre

4.1.26 Proceso de cobranzas

Cobranza Desde que la cartera del cliente presenta una madurez > 30 dias hasta que se
Obtiene el recaudo en Aon 6 en la compaiiia de seguros

Area Responsable

Distribucion de Gerencias por Ejecutivo de cartera

= G o L
TOCES0 COD|

SUbE

Tabla 10: Proceso cobranza
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Procesos Restricciones Riesgos

=1. El ejecutivo de cartera
identifica los clientes con cartera >
30 dias (6 segin convenio de

pago) a llamar en el mes. 1. No. De Clientes por Gerencia

BYEclccuthvolcalcarteralcontact 2. Entrega y radicacion de DR al

al cliente y realiza cobranza. cliente. 1. Cancelacion de pélizas a los
3. El ejcutivo de Cartera concilia 3. Retraso en la facturacion clientes.

cartera del cliente, consulta DTS y 4. Informacion registrada en AA 2. Bloqueos de expedicion.
IS DEEEED SlE R E 5. Horarios de informacion de los

dD’CUI’!‘IGI’ItOS ylo facturacion de clientes.

negativos.

4. El ejecutivo de Cartera obtiene
informacion del pago ylo
compromiso de pago del cliente

Conclusiones:
El nimero de clientes a contactar es muy alto por ejecutivo de cartera.
Oportunidades de sinergia y / o mejora:
Mejorar la calidad de la informacién de la facturacién (cargue automatico de produccion).
Centralizar la facturacion y estandarizacion de la informacién de la facturacion (formatos de Nos. de pdlizas

Eliminar procesos agrupados de facturacion

Tabla 11: Analisis proceso de cobranzas

Inconvenientes actuales del proceso de cobranza de cartera Aon

El principal inconveniente presentado en los procesos de cobranza de la cartera de Aon
Colombia son las cancelaciones y bloqueos de las pélizas, hasta llegar a la pérdida de

clientes.

Comportamiento

Total 31-60 %360 Total 6190 %6190  Total 91-180  %91-180 Total151-9999 %181-9999 Total por mes

Ene-10 267228348598 | 31%| 57914595009 |  7%| 405,707,9925% 5%| 257532,822.19 3%| 3587,298,905.39
Feb-10 132185090272 | 13%| 1,278523480.03 | 43%| 43298586593 4% 22291718875 24| 9,907545,162.44
Mar-10 225583050725 | 25%| 81193123352 |  @| 65302412413 7%  223.008,143.25 26| 9,079,501,210.48
Abr-10 J587,306,049.00 | 29%| 121382402310 | 44%| 670,054248.00 8% 25150948231 3%|  3,934005488.14
May-10 1415206284729 | 14%| 61111382182 |  6%| 74828358278 Th| 24212378575 4| 10,130,002,774.09
Jun-10 1626,003,046.05 | 16%| 1,006.800214.04 | 4%| 53343523188 B%| 74334028473 4| 10,130,002,774.09
JuH0 3204586,54427 | 33%|  431,054,947.01 4%| 54308327462 6% 284,380,820.81 3%| 970452823841
Ago-10 294432386065 | 31%| 149354025016 | 16%| G574.019.466.07 6% 27038047572 3%| 9,493,043 560 50
Sep-10 208857285454 | 25%| 63533082513 |  @%| G44.8ESETZAN Th| 21742520772 3%|  5190,815,915.35
Oct-10 1435,466,736.54 | 18%| 457,360805.00 |  6%| 377,227,983.95 5%  731,850,713.30 3% 7,210,601,258.01
Nov-10 153647744920 | 22%| 79044313053 | 42%| 29119558562 4% 23345048454 3%|  6,872,930,883.60
Dic-10 16672503703 | 23%| 67180741223 |  ®%| 31426143874 4% 19454554513 3%|  7232873.776.97
Ene-11 212128354391 | 28%| 56181937178 |  T%| 493,680,457.51 6% 197,577,957.40 7| 524736229113
PROMEDIO | 2,067,568,959.10 |  24%| 817,913,005.73 9% 506,353,521.87 6%| 236,218,688.82 1% 8,801,214,755.35

Tabla 12: Analisis comportamiento cartera
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Grafico 8: Comportamiento cartera

Total 31-60 P.31-60

1,436,466,738.54 | |

1,536,477.449.20 |

1,667,925,037.03 |

provision 0%

2.121,283.543.91 | 6%
39%

1%

Total 61-90

20%

p-61-90

| 377.227.83.85 |
| 21426143874 | | 19454554813 |

Total 91-180  P-91-180  Total 181-9999 p-181-999

231,860,713.30 |§

TOTAL MES

|__7232873.776.97 |
| 824236229113
8,801,214,755.35

| 197677.857.40 |

506,353,521.87 236,218,688.82

50% 100%

Tabla 13: Comportamiento cartera de traslado de cartera de una edad a otra
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4.2 MARCO CONCEPTUAL

4.2.1 Definicién Cartera:

Designacion genérica que comprende los valores o efectos comerciales y documentos
a cargo de clientes que forman parte del activo circulante de una empresa comercial,

de un banco o de una sociedad en general. 7

4.2.2 Provision Cartera

Se entiende por provision de cartera el valor que la empresa, segin analisis del
comportamiento de su cartera, considera que no es posible recuperar, y por tanto debe

provisionar.

Siempre que una empresa realice ventas a crédito corre el riesgo que un porcentaje de
los clientes no paguen sus deudas, constituyéndose para la empresa una pérdida,

puesto que no le sera posible recuperar la totalidad de lo vendido a crédito.

El valor de las ventas a crédito no pagado por los clientes constituye una pérdida para
la empresa que debe reconocerse en el resultado del ejercid, por tanto se debe llevar
como un gasto.

La provision de cartera, una vez calculada disminuye el valor de la cartera y se
reconoce como gasto. 8

4.2.3 Rotacién de Cartera

Expresa el nimero de veces que se renuevan los valores negociables que componen

una cartera.

4.2.4 Morosidad

Moroso es la persona fisica o juridica que esta legalmente reconocido como deudor .

" www.definicién.org
& www.gerencie.com/Provision Cartera
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4.2.5 Definicibn Seguros

El cédigo de Comercio no define el Contrato de Seguro, simplemente sefiala sus
caracteristicas. El seguro es un contrato consensual mediante el cual una persona
juridica denominada asegurador, debidamente autorizada para ello, asume los riesgos

gue otra persona, natural o juridica, le traslada, a cambio de una prima.9

426 Poliza

Denominacién que recibe aquel documento en el cual se plasma el contrato de seguro,
por un lado y otro, las obligaciones y derechos que corresponderan tanto a la
aseguradora como el asegurado, que son las dos partes intervinientes en un contrato

de seguros. 1o

4.2.7 Corretaje de seguros

persona fisica o juridica que realiza la actividad mercantil de mediaciéon en seguros
privados, sin mantener contrato de agencia o vinculos que supongan afeccién con
entidades aseguradoras o pérdida de independencia respecto a éstas, y ofreciendo
asesoramiento profesional imparcial a quienes demandan la cobertura de los riesgos a
que se encuentran expuestos Sus personas, patrimonios, intereses o0
responsabilidades. Las personas fisicas que ejerzan la actividad y las que tengan a su
cargo la direccién técnica, o puesto asimilado, de una Sociedad de Correduria de

Seguros, deberan estar en posesion de diploma de Mediador de Seguros Titulado.

4.2.8 Aon Colombia

Aon Corporation es el proveedor lider mundial de servicios de gestion de riesgos,
correduria de seguros y reaseguros y consultoria de recursos humanos y outsourcing.
A través de sus méas de 59.000 colaboradores en todo el mundo, Aon ofrece clientes
un valor afladidoa través dela gestion de riesgos innovadoras |y

eficaces soluciones de productividad laboral. 11

% Codigo de Comercio. 2011. Capitulo 1. p.170
19 codigo de Comercio. 2011. Capitulo 2. p.170
1 www.aon.com
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4.3 MARCO LEGAL
4.3.1 Registro de Reaseguradores y Corredores de Reaseguro del Exterior (REACOEX)

El objeto del REACOEX es el de permitir a las entidades de seguros evaluar la calidad de los
reaseguradores y corredores de reaseguros del exterior que operen en Colombia a fin de que sélo
contraten con aquellos que cumplen con condiciones minimas de solvencia, experiencia y

profesionalismo.

La Superintendencia Bancaria otorga la inscripcion en el REACOEX de aquellas entidades
reaseguradoras y corredores de reaseguros del exterior que satisfacen los requisitos de caracter
general establecidos en el Capitulo Quinto, Titulo | de la Circular Externa 007 de 1996. Dicha
inscripcion faculta a las entidades reaseguradoras del exterior exclusivamente para aceptar o ceder
en Colombia responsabilidades en reaseguro y a los corredores de reaseguro del exterior para
intermediar en el pais en la celebracién de tales contratos, con las entidades de seguros

debidamente constituidas en Colombia.

Solo aquellas entidades de reaseguro y corredores de reaseguros del exterior que se encuentren
inscritas en el REACOEX tienen autorizaciéon para actuar en el mercado colombiano y

exclusivamente para operaciones de reaseguro o intermediacién en reaseguro.

La decisién de inscribir a una entidad reaseguradora del exterior en el REACOEX se toma con
base en la calificacion que haya sido otorgada por una agencia calificadora internacional de
aquellas consideradas como elegibles por la propia Superintendencia. Dicha calificacién no puede
tener una antigiiedad mayor a doce (12) meses, debe ser aportada por la entidad de reaseguros
del exterior que aspire a ser inscrita en el registro y debe revelar condiciones minimas de

seguridad, solvencia y capacidad para asumir responsabilidades en reaseguro.

Para la inscripcién en el REACOEX de un corredor de reaseguros del exterior, la decisién que se
adopte depende y esta condicionada a que el aspirante haya constituido previamente y mantenga
vigente una garantia o péliza de infidelidad y riesgos financieros y una de responsabilidad civil que
ampare los perjuicios que, por causa de errores y omisiones, ocasionen a las entidades

aseguradoras nacionales que eventualmente contraten con su concurso.
Financiacién de Primas y Provision de Cartera

Las entidades aseguradoras pueden financiar el pago de las primas de los contratos de seguros

que expidan, con sujecién a las siguientes condiciones siempre que no exceda del setenta por
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ciento (70%) del valor total de la prima a cargo del tomador y sin sobrepasar los limites individuales
de endeudamiento previstos en el Decreto 2360 de 1993. Los recursos con los cuales se financia
el pago de primas deben provenir del patrimonio y demas fondos que no correspondan a las
reservas técnicas. Los mecanismos de financiacion previstos no pueden ser aplicados a las primas
correspondientes a los contratos de seguros cuya forma de pago a través de esta modalidad no fue
previamente pactada. (Ver numeral 3°, articulo 183 EOSF y numeral 1.5., Capitulo Segundo, Titulo
VI de la Circular Externa 007 de 1996).

Cuando la prima haya sido cancelada mediante el sistema de financiacién, estos créditos se
asimilan a créditos de consumo y, en consecuencia, se deben calificar en funcién de los criterios

establecidos para dicha categoria de créditos en el Capitulo Il de la Circular Externa 100 de 1995.

Las primas de seguros no recaudadas en el lapso previsto para su pago o no financiadas en los

términos y condiciones anteriores, deben provisionarse segin las normas legales vigentes.

Cesion de Cartera

Las entidades aseguradoras pueden transferir sus contratos de seguro, total o parcialmente, a otra
que explote el ramo correspondiente. Cuando la cesidn se efectlia sobre el veinticinco por ciento
(25%) o mas de la cartera de un mismo ramo se requiere de la aprobacién previa de la
Superintendencia Bancaria. Para impartir la autorizaciéon la Superintendencia verifica el pago de las
reclamaciones presentadas por los asegurados o beneficiarios ante la compafiia cedente. De la
cesion debe informarse previamente a los asegurados y en ningln caso las condiciones en que se
realice la transferencia puede gravar los derechos de los mismos ni modificar sus garantias. (Ver
articulo 70 EOSF).

Sintesis: Las labores de asesoria y/o administracién de cartera de seguros se enmarcan dentro de
la actividad de intermediacion que en la actualidad puede desarrollar una sociedad corredora de
seguros, dentro de las cuales se subsumen todas aquellas que por mandato del asegurado se
encarguen al intermediario, con el objeto de administrar la pdliza en una etapa postcontractual,

relacionadas con los aspectos propios de la ejecucién del contrato de seguro durante su vigencia.
(Concepto 2009059535-001 del 14 de enero de 2010.)

Se anexa capitulo 2 del ley 100 de 1995 de la Superintendencia Financiera de Colombia.
REGLAS RELATIVAS DE LA GESTION DEL RIESGO CREDITICIO
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5 DISENO METODOLOGICO PRELIMINAR

5.1 CLASE DE INVESTIGACION

Se desarrollara una investigacion de tipo explorativa ya que se considera como el primer
acercamiento a un problema dentro la identificacion de las falencias con el que cuenta el
departamento de Aon Colombia y esta generando resultados deficientes, quejas y perdidas de

clientes importantes de la compafiia.

5.2 METODO

Para el desarrollo de la investigacion lo realizaremos por medio del método deductivo, proponiendo
el desarrollo de un programa de cobranza lider que permita de manera eficiente el cobro de los

clientes de Aon Colombia.

Esto a través de encuestas a aseguradoras, clientes y personal de la compafiia como los gerentes

de servicio al cliente y ejecutivos de cuenta.

5.3 POBLACION:
Actualmente Aon Colombia trabaja con 24 aseguradoras.
Actualmente son 15 gerencias de servicio al cliente distribuidas por producto.

En promedio Aon tiene 25.000 clientes entre grandes multinacionales, cooperativas, entidades

estatales y personas individuales.
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Actuales Aseguradoras que trabaja Aon Colombia

ASEGURADORA PRIAS COMSIONES AQN
'ASEG.DE VIDA COLSEGUROS S A, 15,402,652672.00 1,033,409,982.01
LA PREVISORA 5.A. COMPANIA DE SEGUR0S 1344410006985  B44,489,755.85
ASEGURADORA COLSEGUROS S.A. 1144435192643 71434427833
LBERTY SEGUROS S.A. 370375610540 513612,679.48
CHUBE DE COLOMBIA COMPANIA DE SEGUROS 5.4, 326548117828 398586,304582
Q.BE. SEGUROS S.A. 16,567,017,278.26  347,667,907.47
SEGUROS COLPATRIA S.A £336563711.22  339,138,04252
CIA ASEG DE FIANZAS 3.A CONFIANZA 144341536999 338,129749.56
SEGUROS DEL ESTADO S.A. 344162199000 33442954014
LIBERTY SEGUROS DE VIDA 5.4 326315788500 295,019,882.37
WAPFRE SEGUROS GENERALES DE COLOMBIA S.A. 985149020729 250,450,604 58
GENERALI COLONBIA SEGUROS GENERALESE 5.4, 193199525093 240.231,902.28
CHARTIS SEGUROS COLOMBIA S.A. 339380323740 236,404,575.39
SEGUROS GENERALES SURANERICANA 5.4, 257504265147 221,548,383.37
ACE SEGURDS 5.4, 214117040697 17158465073
SEGUROS COMERCIALES BOLMAR 5.4, 153931452259 169,177,870.08
COLMEDICA MEDICNA PRERAGADA 5.A, 2195513,086.00  158,107,337.05
CIA HUNDIAL DE SEGUROS 5.4, 243252060232 154,858,306.37
SEGUROS DE RESGOS PROFESIONALES SURANERICANA 5.4 164333860700 131,336,851.02
SUSALUD 5. A- CIA SURANERICANA DE SERVICIOS DE SALUD 5.4, 110806185931 129,313,858.66
SEGUROS DE VIDA SURANERICANA S.A. SI2LTBTO0 BEO%EE2I43
ROYAL Y SUNALLIANCE SEGUROS (COLOMBIA) 5.4 5663642874 8041512876
SEGURQS DE VDA DEL ESTADO 5.4, 72000495100 71,335.983.00
COMPAfIlA DE SEGUROS BOLIAR 5.4, 7852585198 6.985,493.02
GENERALI COLOMEIA VDA COMPANIA DE SEGUROS 5.4, 54976492600 5487292845
COOMEVA MEDICIA PREPAGADA 3.4 6245303100 4488007676
RIESGOS PROFESIONALES COLMENA ClA OF SEGUROS DE VIDA 5.4, S4BETTHIE00 4403 51267
COLSANTAS 5.4 COMPANIA DE MEDICINA PREPAGADA, 52726384600 4201454700
CAFESALUD NEDICINA PREPAGADA 5. A, 44145750000 40,132,500.00
SEGUREXPO DE COLOMBIA 5.4, ASEGURADORA DE CREDTO Y DELCOMY 19315418570 30,723,887.00
SALUD COLPATRIA 5.4, W1 BE20700 3034773620
ALICO COLOMBIA 5.4 50243854600 26,898,349.50
MAPFRE COLOMBIA VIDA SEGUROS S.A 21350267826 26505577.98
SEGUROS DE VDA ALFA S.A. 13473255000 18,858,624.60
ASEGURADORA SOLIDARIA DE COLOMBIA BO093968.00 1452086951
POSTIVA CONPARiIA DE SEGUROS 15135054900 13,574,84975
SEGUROS DE VDA LA EQUIDAD 1240322300 1292637064
ENTIDAD PROMOTORA DE SALUD SERVICIO OCCDENTAL DESALUD 5.4, | 12040841300 7,782.306.48
PANAMERICAN DE COLOMBIA 5.4, 3359609500 578339428
MAPFRE CREDISEGUROS COMPARIA DE SEGUROS DE CREDTOS COMERC] 5534083082 433036013
SEGUROS DE VDA COLPATRIA S.A (ARP) 4154362640 415436264
COLMEDICAERS. S.A, 338000000 3,2380,000.00
BBVA SEGUROS GANADERO CIA DE SEG. 5.4, WT2E0600 334235467
SEGUROS ALFA 5.A, 2085165400 200120546
BBV SEGUROS GANADERO Clé DE SEGUROS DE VDA S.A TEEE9200 153339840
SALUDTOTALS.A ERS 4013,486.00 4013,486.00
SEGUROS LA EQUIDAD S.A. 2.525242.00 3%6,539.93
HUMANA GOLDEN CROSS 5.4, COMPAFIA DE WEDICINA PREPAGADA 3,358,315.00 305,301.40
ASSIST-CARD COLOMBIA LTDA £65,150.00 133,030.00
CI4 AGRICOLA DE SEGURDS 5.4, (914720700)  (2.769.785.33)
Total general 114,603,010855.58 7,760, 203,051 64

Tabla 14: Aseguradoras actuales con las que trabaja Aon Colombia
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Distribucion Gerencias Servicio al cliente Aon Colombia
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Grafico 9: Distribucién servicio al cliente de Aon Colombia

5.4 MUESTRA

Por aseguradora

ASEGURADORA PRIMAS COMISIONES AON
ASEG.DE VIDA COLSEGUROS S.A. 15,402,652 672.00 1,033,409,952.01
LA PREVISORA 5.A. COMPANIA DE SEGURDS 13,444 100,069.86  B44,489,755.85
ASEGURADORA COLSEGUROS S.A. 11,444 351 92643 714,344,278.33
LIBERTY SEGUROS 5.4, 3,703,756,105.40  513,612,5679.48
CHUBE DE COLOMBIA COMPANIA DE SEGUROS S.A, 3,265 .431,178.26  308,588,304.82
0.B.E. SEGURDS 5.4, 16,587,017,27826 347,657,907 .47
SEGUROS COLPATRIA 5.4 £,336,563,711.22  339,135,042.52
Cl& ASEG DE FIANZAS S.A CONFIANZA 1,443415369.99  338,129,749.55
SEGUROS DEL ESTADO S.4. 3,441,621,990.00  334,429,540.14
LIBERTY SEGUROS DE VIDA S.A 3,263,157,865.00  285,019,882.37
MAPFRE SEGUROS GENERALES DE COLOMBIA S.A. 5,851,450, 29729 250,455,534 68
GEMERALI COLOMBLA SEGUROS GEMERALESE S.A. 1931,895250.93  240,231,802.29
CHARTIS SEGUROS COLOMBIA S.A. 3,393,803,237.40  236,404,575.38
SEGUROS GENERALES SURAMERICANA 5.4, 2,575,942 661,47  221,548,383.37
ACE SEGUROS 5.4, 2,141,170,406.97  171,584,859.73

Tabla 15: Muestra aseguradoras hacer estudio
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Por Gerentes de Servicio al cliente se tomara toda la poblacion

Por clientes:

NOMBRECLIENTE PRIMA COMISIONES

GMAC FINANCIERA DE COLOMBLA S.A. 6,553,048 814.55 869,601,989.37
BANCO AGRARIO, DE COLOMBLA 6,267 516,723.86 554 915 401.00
FISCALLA GENERAL DE LA NACION 8,083,386 663.93 305,996 218.45
DRUMMOND LTDA 3,145,815,070.00 242 779 895.60
FIDUCIARLA LA PREVISORA 2,317,043, 770.00 195,205,152.86
EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. 5,131,900 754.09 131,188,204.25
MAMUT DE COLOMBIA S.A. 1,007,617,130.11 124,450,393.30
BANCO GNB SUDAMERIS 1,353,637 210.00 121,827 348.90
COMERCIALIZADORA INTERMACIONAL COLOMBIAN NAT| 1,275,822 452 84 108,721,500.31
DISTRIBUIDORA TOYOTA S.AS. 623,225 608.00 ‘90,586, 309.50
DEPARTAMENTO DEL WALLE DEL CAUCA. 1,181,398,910.13 87,181,444.25%
BANCO WWE 5.4, 24660050500 7714132985
TERMOTASAJERO S.A. E.S.P. 2,106,798 642.09 72,648,224 .86
WEATHERFORD COLOMBLA LTD 342 41578253 70,781,961.20
WMIMISTERIO DE DEFENSA NACIONAL 13,054,058,542.74 69,714 377.37
FONDO NACIONAL DE AHORRO 1,185,587 657.00 65,563 737.09
BANCAFE 656,283,299.00 65,363,628.50
MIMISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES 1,590,696 683.00 63,627 867.33
ALMAVIVA S A, 1217535522 47 6352508778
COASMEDAS 850,102, 766.00 61,900,165.19
SINOPEC INTERNATIONAL PETROLEUM SERVICE COLOMH 251,731, 841.55 60,161 25524
CORPORACION S0OCIAL DE CUNDINAMARCA 560 841 890.65 58044 71828
BRINKS DE COLOMBIA S.A. 500,213 483.64 56,950,386.10
BEVA COLOMBIA SA 1,219,705,508.00 56,530,686.85
MECANICOS ASOCIADOS S.A 518,267 272 67 55,928 79173
SCHRADER CAMARGO, INGENIEROS ASOCIADOS 366,528 414.00 55,278 482.18
AUTONIZA 5. A BET 457 215.00 53674,158.73
HALLIBURTON LATIN AMERICA S.A. 683,970,712.40 51,496,349.35
FUNDACION ABOOD SHAID 548 535 345.00 51,204 27538
FDO. ROTAT., MINRELACIONES EXT. 961,925,260.58 48 827 469.04
SAXON SERWVICES DE PANAMA S.A. SUCURSAL COLOMY 382,419 489.89 48 161 686.75
UNILEWER. ANDINA COLOMBLA LTDA 1,000,008, 044.85 47 455 008.20
PETROTIGER COLOMBLA LTDA 297 650 261.58 46 407 515.33
LEASING BANCOLDEX S.A. (IFILEASING S.A.) 392,118,735.29 42 425 487.06
BANCO DE COMERCIO EXTERIOR DE COLOMBLA S.A. - BA 634,885 545.00 39,581,868.75
HOTELES CHARLESTON S.A. 240,369 ,292.00 38,744 42484
BANCO POPULAR 601,435 406.00 37,591 557 .41
NESTLE DE COLOMBIA S.A 458 107 506.00 37,436 203.99
CASS CONSTRUCTORES ¥ ClA. S.C.A. 665,236 505.41 35,842 49512
VAS COLOMBIA S.A. 233,402 833.00 34,836,095.21
TRANSMILENIO S5.A. 479,802 370.85 34,674,451 60
MIMISTERIO DE DEFENSA NACIONAL-ARKMADA NACIONA 575,355,196.00 34,521,311.76
ICOLLANTAS S.A. 351,654 657.00 32,483, 128.67
LS. A, INTERCONEXION ELECTRICA 378,670 245.00 30,194,727.15
POLIPROPILENO DEL CARIBE 5. A. 433,413 461.85 29 624 009.52
HILANDERIAS UNNMERSAL S A, UNHILO 403,583 258.87 20,500 850.84
S.P. EXPLANACIONES S AS. 123,128 479.00 29 156 563.22
TISAT LOGISTICS 221,391 708.40 29123,013.53
JOHMSON CONTROLS DE COLOMBLA LTDA. 234,592 72518 28,453 891.38

Tabla 16: Muestra clientes
5.5 FUENTES PRIMARIAS

Para el desarrollo metodoldgico se acudira al desarrollo de cuestionarios a clientes, aseguradoras

y personal de Aon Colombia.

44



8 Universidad de

La Sabana

Especializacién Gerencia Estratégica

5.6 FUENTES SECUNDARIAS
Encuesta de satisfaccion clientes realizada por Aon en el afio 2010.
Encuesta de satisfaccién aseguradoras realizada por Aon en el afio 2010.

Encuesta de satisfaccion interna departamento de cartera.

5.7 TECNICAS E INSTRUMENTOS

Para la obtencion de la informacion se determino realizar un cuestionario ya que este instrumento
es destinado a obtener respuestas sobre el problema en estudio este cuestionario se aplicara

tanto a los productores de arroz.

5.8 PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

La informacién obtenida se tabulara y se presentaran los datos de forma grafica y escrita.

6. PRESENTACION Y RESULTADOS DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION AL PROBLEMA

6.1 ASEGURADORAS:
6.1 2 Actividades de Facturacion

Oportunidad de la facturacion efectuada por Aon y confiabilidad.

Oportunidad y Confiabilidad Facturacion

® calificacion

Colseguros |
Previsora
Colpatria
Confianza |

Generali
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Dentro del promedio de facturacion dadas por las aseguradoras el promedio de facturacién de
Aon es una calificacion del 4 por lo que no es malo pero se puede mejorar, realizandolo mas

automatico sin generar errores.
6.1.3 Actividades de Cartera

Oportunidad del recaudo efectuado por Aon

Oportunidad de Recaudo de Aon

I l I I I | | | I I l I I | I .
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Se puede visualizar una gran deficiencia del departamento de cartera de Aon Colombia, donde
las aseguradoras encuentran una gran debilidad en los recaudos de las pélizas de seguros

entre el 2 al 3 de calificacion.

Oportunidad de cobranza realizado por Aon

Oportunidad cobranza Aon

® calificacion
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Se puede visualizar una deficiencia en la cobranza por parte del departamento de Aon
Colombia donde las aseguradoras sienten poca satisfaccion en este proceso en cada una de

sus carteras.

Confiabilidad de la informacidon que envia Aon y compromisos de pago

Confiabilidada compromisos de Pago

Se visualiza deficiencia de cumplimiento de compromisos de pago por parte de Cartera de Aon a

las aseguradoras.

Oportunidad con que Aon resuelve las inconsistencias de su cartera

Oportunidad Solucion de inconsistencias

® calificacion

Se visualiza un promedio de 2 a 3 la calificacion de satisfaccion por parte de las aseguradoras en

el proceso de solucion de inconsistencias, por lo que es una gran deficiencia.
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Oportunidad de las conciliaciones efectuadas por Aon de tal manera que permita realizar

una gestién adecuada sobre las partidas conciliatorias encontradas

Oportunidad conciliaciones de Cartera

® calificacion

Colseguros
Previsora
Colpatria

Confianza
Generali

En el proceso de conciliacién no se encuentra en un punto critico pero de debe mejorar para
generar mayor satisfaccion a las aseguradoras en el servicio prestado por el departamento de

Cartera de Aon Colombia.

Atencion cordial y eficiente en requerimientos.

Atencion Cordial y eficiente de requerimientos

m calificacion
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Se visualiza que lo analistas de cartera prestan siempre un servicio cortes y eficiente a las

aseguradoras.

En términos generales como califica usted la labor del area de Cartera de Aon

calificacion Area de Cartera de Aon

| | | I | | I ® calificacion

Qué procesos importantes considera que puede implementar AON para mejorar la eficiencia

del proceso de cartera, de acuerdo con las buenas préacticas desarrolladas en el sector?

Respecto a cartera que se le permita a la CIA apoyar en la gestion de cobro directo a sus clientes,

sobretodo en la cartera Cumplimiento, RC y CJ ya que son la de mayor produccion.

Acordar y respetar las fechas establecidas para realizar la conciliacion dedicando el tiempo sin

interrupciones.
Responder a los requerimientos de la Compafiia. No responden los correos que se envian.

Legalizacion oportuna de los pagos realizados por los clientes y reporte en el corte correspondiente

(demoras en reporte de pago a la Compafiia)

Atencion a las llamadas telefénicas, s6lo buzdn de mensajes pero adn asi éstos no son

correspondidos.
Realizar facturacion oportuna de los documentos para obtener su pronto recaudo.

Desea hacer algin comentario o sugerencia que pueda contribuir a mejorar la calidad de

nuestro servicio?
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Me parece importante que se implemente el proceso de facturacion en linea diario, que tenemos

con otros intermediarios para evitar los inconvenientes de las pélizas no facturadas.

Dar importancia y solucién los temas que se reportan (cartera vencida, pago clientes sin reportar a
la Compafiia, etc.) que dan origen al cobro directo a los clientes para obtener informacién de
recaudo lo cual genera imagen de desorganizacion Corredor vs. Compafiia, ademas del reporte de

clientes ante los entes de control
6.2 CLIENTES
6.2.1 Actividades de Facturacion

Oportunidad de la entrega de la factura por Aon para el pago de sus polizas

Oportunidad y Confiabilidad entrega
facturacion

3% 5%

Se visualiza que el proceso de facturacion en Aon se encuentra en un término medio pero este

puede mejorar.
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6.2.2 Actividades de Cartera

Oportunidad de que Aon Colombia le realice acuerdos de pago para el pago de sus pdlizas.

Acuerdos de Pago

Se encuentra una gran deficiencia de acuerdos de pago con los clientes de Aon Colombia.

Proceso de cobranza realizado por Aon.

Eficiencia en el proceso de cobranza

2%
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Se visualiza una insatisfaccion en el proceso de cobranza del departamento de cartera de Aon

Colombia a los clientes.

Oportunidad de que Aon le informe vencimiento de sus facturas acorde con los de la

aseguradora.

Oportunidad vencimiento facturas

2% 1%

A\

Se puede visualizar una deficiencia de cobro a los clientes de los vencimientos de sus facturas, por
lo que por este punto pueden existir cancelaciones e insatisfaccién por parte de los clientes del

servicio que presta Aon Colombia.

Aon le ofrece distintas formas de recaudo.
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Distintas formas de recaudo

3%

22%

Se visualiza que En Aon existe varia formas de recaudo del pago de las primas de las pdélizas de

seguros de los cuales se encuentran satisfechos los clientes.

Oportunidad con que Aon resuelve inconvenientes de pago de sus pdélizas.

Solucion inconvenientes pago polizas

1% 3%

Se puede visualizar que si los clientes presentan algun inconveniente en el pago de sus pélizas

Cartera de Aon lo resuelve de una manera rapida.

En términos generales como califica usted la labor del area de Cartera de Aon
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Labor Area de cartera

3% 2%

‘ 10%

Se visualiza una insatisfaccién de la labor de cartera de Aon Colombia por parte de los clientes.

Qué procesos importantes considera que puede implementar AON para mejorar la eficiencia

del proceso de cartera.
Estar continuamente generando llamadas a los clientes antes del vencimiento de sus facturas.
Realizar cobros acorde a los convenios de proveedores que se tienen.

Estar en continua comunicacibn con las aseguradoras para informar oportunamente los

compromisos de pago.

Si una poliza debe ser casi pago de inmediato, debe realizarse unos convenios de pago con la
aseguradora que se acomode tanto al cliente como a ellas y evitar cualquier tipo de cancelacién o

blogueo de expedicién de pdlizas.

6.3 SERVICIO AL CLIENTE

6.3.1 Actividades de Cartera

Oportunidad de cartera de Aon en el cobro de la cartera de acuerdo a los vencimientos de

las aseguradoras.
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Oportunidad de cobro de acuerdo a los
vencimientos

m Califiacacion

Se visualiza una gran insatisfaccion de Servicio al cliente del cobro de la cartera de acuerdo a los

vencimientos de las aseguradoras.

Cartera oportunamente lo esta retroalimentando como se encuentra la cartera de sus

clientes

Retroalimentacion de la cartera de los clientes

® Califiacacion

Se visualiza que el area de cartera retroalimenta constantemente al areas de servicio al cliente del

estado de cartera de sus clientes.

Acompafiamiento del area de cartera en los procesos de cierres de negocios para los

procesos de acuerdos de pagos de cada uno de sus clientes.
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Acompafamiento en los procesos de cierres
de negocios.

» Califiacacion

Se visualiza que el area de cartera de Aon no realiza acompafiamiento a las gerencias de servicio

al cliente en el cierre de negocios lo que puede ocasionar cobros y acuerdos de pagos errados.

Cartera ofrece herramientas tecnoldgicas eficientes en los procesos de cobro y recaudo a

sus clientes.

Herramientos tegnologicas eficientes en el
proceso de cobro de cartera.

= Califiacacion

Se visualiza una insatisfaccion del proceso de herramientas tecnolégicas para el proceso de

cobranza por parte del area de cartera.

En términos generales como califica usted la labor del area de Cartera de Aon
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Labor de Cartera de Aon Colombia.

| I I ' I l l | ® Califiacacion

Se visualiza una insatisfaccién de la labor de cartera en Servicio al cliente.

Qué procesos importantes considera que puede implementar AON para mejorar la eficiencia

del proceso de cartera.

Envio reporte de cartera de los clientes tan pronto pasan los 30 dias después de facturada la

poliza.
Para nosotros el area de cartera es un apoyo muy importante en la labor de atencion al cliente.

El tiempo de respuesta en cuanto al pago a las compafiias de seguros y no generar malestar con

el cliente.

7. IDENTIFICACION COMO SE ENCUENTRA EL PROCESO DE CARTERA FRENTE A
LOS COMPETIDORES

La Asociacion Colombiana de Corredores de Seguros ACOAS y el Centro Nacional de Consultoria,
se permiten hacer entrega de la séptima version del estudio que evalla la calidad del servicio que
se ofrece por parte de las firmas de corretaje méas representativas del mercado. Este estudio es la
contrapartida del analisis que desde hace nueve afios se realiza para calificar, entre los corredores,
el servicio de las aseguradoras, aprovechando la permanente y estrecha relaciéon que existe entre
corredores y aseguradores, lo cual los convierte, reciprocamente, en calificadores de excepcion

para valorar su gestion.

57



Universidad de

La Sabana

Especializacién Gerencia Estratégica

Este estudio permite determinar el posicionamiento del corredor frente al negocio, asi como la

percepcion en relacion con la calidad del servicio.

Como siempre, la Asociacion espera que este estudio permita una evaluacion juiciosa por parte de
los principales actores del mercado, que favorezca la toma de decisiones encaminada a fortalecer
la relacion asegurador-corredor y, sobre todo, que privilegie la calidad del servicio ofrecido a los

clientes

Esquema de calificacion
Para efectos comparativos con los estudios realizados en los afios anteriores, se utilizé la misma
escala de medicién, siendo ésta entre 1y 9, asignando 1 al mas bajo nivel y 9 a la excelencia en el

servicio, como se muestra en el siguiente diagrama.

9
- BURNO
4

3
| REGULAR
L

3
- DEFICIENTE
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Promedio total por variable B Medicion 2010
Medicion 2009
Medicion 2008

La idoneidad de su personal

La forma en que interactua el corredor con el
asegurador

La participacion en el proceso de renovacion

La infraestructura tecnoldgica

cobertura y la modalidad de aseguramiento 7,17 !

La participacion en el proceso de reclamacion

La informacidn sobre el riesgo que los corredores
entregan a la aseguradora para cotizar

[ El manejo de la cartera

El tratamiento de las exclusividades

6,0 6,5 7,0 7,5 8,0

CALIFICACION DEL ATRIBUTO POR CORREDOR DE SEGUROS

El manejo de la cartera

Calificacion General
Wacolda

LT Valencia & Iragorri
Sekuritas

Delima Marsh
Helm

Protegiendo B.F.R.

Aon Risk Services

Correcol
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La idoneidad de su personal

Calificacion General

Delima Marsh

Aon Risk Services

ILT Valencia & Iragorri

Helm

Correcol

Wacolda

Sekuritas

Protegiendo B.F.R.

La infraestructura tecnoldgica

Calificacién General
Delima Marsh DO =26

Aon Risk Services
Helm

Correcol

JLT Valencia & Iragorri

Wacolda

Sekuritas

Protegiendo B.F.R. [BE

6,00 6,50 7,00 7,50 8,00 8,50 9,00
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Dentro del estudio realizado por Ecoas se puede visualizar una gran deficiencia de Aon Colombia
en el proceso de cartera siendo uno de los Ultimos y asi mismo debe hacer una gran mejora en su

proceso tecnoldgico y de personal para prestar un mejor servicio.

8. IDENTIFICACION DE OPORTUNIDADES DE COBRANZAS (AON ACCES)

Objetivo General

Lograr cubrir el 100% de la cobranza de la cartera para evitar:
1. Cancelacion de pélizas

2. Bloqueos de expedicién a clientes Aon

3. Avisos de recaudo Extemporaneos

4. Extracortes

Médulos u Objetos afectados

Modulo de Liquidaciones /Aon Acces/Alarmas

Funcionalidad Requerida

Que el modulo de liquidaciones de Aon Access genere un reporte como alarma automéatica de

cobro para cartera mayores a 31 y a 45 dias con una periodicidad del5 dias.

Con esta alarma se generara una comunicacién electrénica via mail, con un formato adjunto en pdf

ya establecido como carta de cobro.

Descripcién Detallada

Dentro del modulo de alarmas de Aon acces, debe generarse un reporte con las siguientes

alarmas:

e Reporte cartera superior a 30 dias y menor a 45 dias y que sea su Unica cartera.

¢ Reporte cartera superior a 45 dias.

La alarma solo debe generar cartera positiva.
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El cliente debe recibir un Unico correo con el formato de cartera de 30 dias menor a 45 (inicamente

0 ya mayor a 45y con el valor de la sumatoria de la cartera.

Campos para incluir en la alarma:

CAMPOS

ASEGURADORA

NOKMBRECLIENTE/TOMADOR

ASEGURADO

QORDEMEMISION

NUMERQPOLLZA,

CERTIFICADO

NUMEROAMNEXO

RAMO

MONEDA

FECHAFACTURACION

FECHA. INICIO DE WIGENCLA

EDAD CARTERA

PEMDIENTEPAGOPESOS MONEDA LOCAL

Este debe ser enviado al grupo de cartera:

Adriana Patricia Mufioz
Angela Rodriguez
Angie Farfan

Cindy Camacho

David Galvis

Ines Castillo

N o g M w DN

Margarita Ospina

Reportes

Adicional a la alarma se debe generar en el modulo de liquidaciones un reporte y agregar los

siguientes items.

e Reporte cartera superior a 30 dias y menor a 45 dias y que sea su Unica cartera.

e Reporte cartera superior a 45 dias
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Cuando el area de cartera seleccione los clientes para el envié automatico de cobranza, en un
formato txt con los mismos campos especificados en la alarma; este archivo suba automaticamente

a un modulo que genere una comunicacién automética via mail a estos clientes.

El mail debe contener la comunicacion que informe al cliente que tiene una cartera que supera los

31 o0 45 dias dependiendo del caso.

ASUNTO: COBRO DE CARTERA SUPERIOR A 30 DIAS

Respetado sefior (a)

En nuestros registros de cartera superiores a 31 dias, figura pendiente de pago la suma de

$ ; para mayor detalle de su estado de cuenta, puede acceder al Siguiente Link.

Si ala fecha ya realizo el pago de su obligacion, agradecemos nos sea suministrado el soporte del

mismo a la direccién de correo electrénico: co _cartera _corredor aon@ars.aon.com.

Nos permitimos recordarles que de acuerdo con lo establecido en el cédigo de comercio, “la mora

en el pago de la prima de la poliza o de los certificados 0 nexos que se expiden con

64


mailto:co_cartera_corredor_aon@ars.aon.com

Universidad de
La Sabana

Especializacién Gerencia Estratégica

fundamento en ella, producird la terminaciéon automatica del contrato y dara derecho al
asegurador para exigir el pago de la prima devengada y de los gasto causados con ocasion
de la expedicion del contrato y de los intereses de mora a la tasa maxima vigente en el

momento que se efectle el pago”.

ASUNTO: COBRO DE CARTERA SUPERIOR A 45 DIAS

Respetado sefior (a)

En nuestros registros de cartera superiores a 31 dias, figura pendiente de pago la suma de

$ ; para mayor detalle de su estado de cuenta, puede acceder al Siguiente Link.

Si a la fecha ya realizo el pago de su obligacion, agradecemos nos sea suministrado el soporte del

mismo a la direccion de correo electronico: co_cartera_corredor aon@ars.aon.com.

Nos permitimos recordarles que de acuerdo con lo establecido en el cédigo de comercio, “la mora
en el pago de la prima de la pdéliza o de los certificados o nexos que se expiden con
fundamento en ella, producird la terminacién automatica del contrato y daréa derecho al
asegurador para exigir el pago de la prima devengada y de los gasto causados con ocasién
de la expedicion del contrato y de los intereses de mora a la tasa maxima vigente en el

momento que se efectle el pago”.

El correo de cancelaciones de polizas si llega uno por cada poéliza y se cargara un archivo con la

siguiente informacion:

CAMPOS

ORDENEMISION

ASEGURADORA

NOMBRECLIENTE/TOMADOR

NUMEROPOLIZA

CERTIFICADO

RAMO

VALOR DE LA CANCELACION
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ASUNTO: CANCELACION DE POLIZA (S)

Nos permitimos informarles que debido al incumplimiento de los compromisos adquiridos para el
pago de sus pdlizas de seguros, su poéliza de No. Certificado

ha sido cancelada por la compafia aseguradora --------------- , por mora en el pago
de la prima de acuerdo a lo dispuesto en el articulo 1068 del c6digo de comercio, lo que genera la

terminacién automatica del contrato de seguros Yy el cobro de prima causada.

Si al recibo de esta comunicacion, usted ya realizo el pago de su obligacién, agradecemos nos

haga llegar el soporte del mismo y le ofrecemos disculpas por las molestias causadas.

Si usted realiza el pago después de la fecha de aviso de esta cancelacién, el tramite de
reactivacion de la poéliza dependera de la politica de cada compafiia de seguros, por lo tanto el

pago después de esta fecha Aon no garantiza la reactivacion de la pdliza.

Incluido en el mail debe haber un Link que pida Usuario y Contrasefia, el cual permita que el cliente
pueda acceder a una ventana, que muestre en diferentes pestafias su estado de cuenta, pdlizas

superiores a 31 0 45 dias y las comunicaciones que se le han hecho al cliente.
Estado de Cuenta (registros en cartera)

El estado de cuenta debe generarse con una fecha de corte que el usuario puede seleccionar o

ejecutar y debe enviar un correo electronico a todos los clientes con la siguiente estructura.

Documento de recaudo/Orden emision

Poliza
Certificado
Aseguradora
Ramao

Moneda

Prima en la moneda de la facturacion
Iva prima neta moneda local
Pendiente pago pesos moneda local

Ejemplo de liquidacion:
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ORDEMEMISION MNUMEROPOLIZA CERTIFICADO ASEGURADORA
183214471417 13524 ACESEGUROS 5.4 EX cs 1,927,740.00 0.00 1,927,740.00
1855633 | RX001708 RX003476 |CIAASEG DEFIANZAS S A CONFIANZA RC Uss 2,380.77 729,077.99 5,285,853.67

Cuando el Estado de Cartera tenga cartera de una moneda distinta a la moneda local debe

incluirse el siguiente comentario:

Este es un saldo a TRM de la fecha del estado de cuenta; le recordamos que el pago de la prima

neta debe realizarlo a la TRM de la fecha que realizara el pago y el IVA de acuerdo a lo indicado.

Se debe tener en cuenta la cartera que se encuentra con otra moneda y que reporte la prima neta
en ddlares y el Ilva con moneda local con la tasa de expedicién, como es enviada las facturas a los

clientes por parte del departamento de operaciones.
Texto envio estados de cuenta:

Respetado sefior (a)

Nos permitimos informarle que ya se encuentra disponible su estado de cuenta en el siguiente

Cualquier inquietud que tenga sobre su estado de cuenta puede escribirnos al correo

co_cartera_corredor aon@ars.aon.com.

Cordial saludo,
Procesos Administrativos

Este proceso debe contar con una interfaz donde los usuarios de cartera pueden excluir clientes

para el envid de estado de cuenta.

9. GENERACION DE UNA ESTRATEGIA DE COBRO EFICIENTE PARA LOS CIENTES DE
AON COLOMBIA.

La cartera es una de las variables mas importantes que tiene una empresa para administrar su
capital de trabajo. De la eficiencia como administre la cartera, el capital de trabajo y la liquidez

de la empresa mejoran o empeoran.
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Por ser Aon Colombia un corredor de seguros debe eliminar cartera mayores a 90 dias ya que
las pélizas de seguros su pago debe ser de inmediato por lo que para lograr esto se va a
realizar las siguientes actividades que permitiran en un afio lograr que Aon Colombia tenga
cartera de tan solo de 0 a 90 dias rango esto con el fin de cumplir tiempos establecidos con las
aseguradoras y permitir a los clientes convenios que le permitan sentirse satisfecho con los

servicios de cartera de Aon sin perjudicar la labor de las aseguradoras.

De la cartera actual de Aon Colombia mas de 90 dias que a sido imposible su recaudo para
tramitar cancelaciones, castigos y reportes a los clientes con la aseguradora que tenga a cargo

esta cartera.

Datos
EDADCARTERA | = | PRIMAS COMISIONES Suma de PROVISION Suma de #Registros
0-30 7 4. 384 334 340,84 0,00 5.213,00
3160 1.667.925.037,03 16.675.250 62 4 803,00
§1-90 671.807.412,23 134 351,482 72 2.455 00
91-180 3.654 585.408,07 314261 438 74 187 130.719 78 323200
X181-9995 2539 175.955,88 1945455458 13 194 545 548 21 4544 00
Total general 79.668.361.5634,43 7.232.873.776,97 502.717.001,33 24.487,00

Tabla 17: Cartera al cierre del 31 de diciembre de 2011

Deben usarse la ayuda de las aseguradoras para el recaudo de la cartera ya que ellas ha
ofrecido este cobro de las podlizas masivas y de mayor complicacion y se acordara con todas
las aseguradoras un boqueo de expedicion a los 75 dias de expedidas las pélizas si nuestros

clientes no han realizado el pago, y la cancelacién se debe realizar al dia 91 si se realizo todo

para su pago y el cliente incumplié.

ASEGURADORA POLMICA BLOGQUECES POLMICA CANCELACIES ENTIDAD DE COBRO
Call Center de la compaifiia menor
SEGUROS GEMERALES SURAMERICANA S A Por vigencia 80 dias a 60 dias v lo mayor por 2ucurzal.
Call Center de la compania menor
SEGUROS DE VIDA SURAMERICAMNA S A Por wvigencia 50 dias a 60 dias v lo mayor por sucurzal.
45 dias individuales
MAPFRE SEGUROS GEMERALES DE COLOMBLA S A Mo bloguean 50 dias las revocablez |Se estan trabajando con Serviefectivo
890 dias autos
SEGUROS COMERCIALES BOLMNAR 5. A, Mo bloguean 4% dias Mo entidad de cobro
CHARTIS SEGUROS COLOMBIA S A, No bloguean 60 dias Mo entidad de cobro =olo finaciacion
ROY ALY SUNALLIAMCE SEGUROS (COLOMBLA) S A, Mo blogquean 31 dias Mo entidad de cobro
BEWVA SEGUROS GANADERD Cla DE SEG. S.A. Mo blogquean 50 dias Serviefectivo
MAPFRE COLOWMELA WVIDA SEGUROS 5.A Mo bloguean Mo cancelan Se estan trabajando con Serviefectivo
ASEGURADORA SOLIDARLA DE COLONMBLA, No bloguean 60 dias Mo entidad de cobro
Cla MUNDIAL DE SEGUROS 5. A, 75 Dias 90 Dias Mo entidad de cobro
LIBERTY SEGUROS S.A. 50 dias 50 dias Mo entidad de cobre =eolo finaciacion
CHUBB DE COLOMBLA COMPANLA DE SEGUROS S A, 50 dias 45 a §0 dias Mo entidad de cobro
LIBERTY SEGUROS DE VIDA 5.4 50 dias 50 dias Mo entidad de cobro =olo finaciacion
Cla ASEG DE FIANZAS S A CONFLANZA 45 Dias 90 Dias Serviefectivo
SEGUROS COLPATRIA S.4 45 Dias 50 Dias Imagine
SEGUROS LA EQUIDAD 5. A, 45 dias 45 dias Mo entidad de cobro

Tabla 18: Acuerdos bloqueos, cancelaciones y Call de cobro.
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Se notificara a los clientes con la herramienta del Aon Access de alarmas y comunicaciones

automaticas de cartera mayor a 30 dias y 45 y por ultimo las cancelaciones.

Se cambio la estructura del departamento de cartera con el fin de agilizar los procesos de
cobranza, eficiencia en aplicaciones y conciliaciones.

Actualmente son 6 analista en cartera que realizan todos los procesos de manera integral
procesos que no les ha permitido un enfoque y que los resultado no sean los esperados por lo
gue se toma la decision de dejar un solo analista realizando el proceso de aplicacién de pago
de primas, y los otros 5 realizando el proceso de cobro y conciliacion, esto permitira un
enfoque en la cobranza de una manera mas eficientes y con las mejorar en las herramientas

permitird alcanzar el objetivo.
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CONCLUSIONES

En el campo financiero destaca la importancia de definir acertadas politicas crediticias y de
cobro ligadas de forma inseparable a los objetivos de la organizacién, planteados en su

estrategia empresarial, su misién y vision de la empresa.

El aporte de las Cuentas por Cobrar en el grupo del Activo Corriente tiene su incidencia en el
Capital de trabajo de las empresas. De alli que la cartera, representa en muchas actividades, el

principal item de importancia financiera en los activos corrientes de una empresa.

Las ventas a crédito son ya una imperiosa necesidad si queremos captar créditos, siempre que
implantemos politicas crediticias, tendremos que mantener un estricto control sobre el area de
crédito y la administracion de las Cuentas por Cobrar, no sélo porque nos puede representar

graves pérdidas, sino que es la principal y mas inmediata fuente de fondos.
Al abordar el punto inicial primordial del presente trabajo se debe enfatizar y relievar la
importancia y la significacion de la Administracién de las Cuentas por Cobrar, por la

trascendencia en los controles y seguridades que ameritan ser implementados.

Si no existe una adecuada consideracion de los factores antes descritos y si nuestros controles

y seguridades fueran errados, nuestros planes financieros se veran seriamente afectados.

Entonces, se hace necesario revisar, evaluar y actualizar aspectos relacionados

tendientes a un control efectivo de las cobranzas.
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Presentacion

La Asociacion Colombiana de Corredores de Seguros ACOAS y el Centro Nacional de Consultoria, se permiten
hacer entrega de la séptima version del estudio que evalua la calidad del servicio que se ofrece por parte de
las firmas de corretaje mas representativas del mercado. Este estudio es la contrapartida del analisis que
desde hace nueve afios se realiza para calificar, entre los corredores, el servicio de las aseguradoras,
aprovechando la permanente y estrecha relacién que existe entre corredores y aseguradores, lo cual los

convierte, reciprocamente, en calificadores de excepcion para valorar su gestion.

Este estudio permite determinar el posicionamiento del corredor frente al negocio, asi como la percepcion

en relacion con la calidad del servicio.

Como siempre, la Asociacion espera que este estudio permita una evaluacion juiciosa por parte de los
principales actores del mercado, que favorezca la toma de decisiones encaminada a fortalecer la relacidn

asegurador-corredor y, sobre todo, que privilegie la calidad del servicio ofrecido a los clientes.




Metodologia

1. OBJETIVO DE LA ENCUESTA

Evaluar la calidad del servicio ofrecido por parte de los corredores de seguros, desde el punto de vista de las

aseguradoras, con el objeto de enriquecer la informacion del mercado.

2. POBLACION OBJETIVO

Al igual que en los estudios de los afios precedentes, el estudio se plantea como una evaluacion realizada
por parte de las Compaiiias de Seguros, y por tal razén, para la definicion de la poblacién objeto de Ia
encuesta se consideraron los funcionarios que tienen contacto directo y permanente con las firmas

corredoras de seguros.



Metodologia

3. DISENO Y SELECCION DE LA MUESTRA

3.1 CONSIDERACIONES GENERALES

Para obtener la calificacion por parte de las compafias de seguros, se realizé una encuesta entre las mismas.
Para el efecto, se formuld invitacidon utilizando una plataforma de Internet la cual facilita llegar a una mayor
cantidad de personas y con la posibilidad de responder el cuestionario directamente a través de una pagina
colocada en la Web. Adicionalmente se realizaron encuestas e invitaciones telefénicas. A continuacién se

muestra una relacion de las companias que respondieron a la invitacidén y que contestaron la encuesta.



Metodologia

COMPANIAS ENTREVISTADAS

AN N N NN Y U U U U N NN

Ace Seguros

Alico de Colombia Seguros de Vida
ARP Sura

Aseguradora Solidaria de Colombia
BBVA Seguros

Chartis Seguros Colombia

Chubb de Colombia

Colmena ARP

Colseguros

Compafiia Aseguradora de Fianzas Confianza
Compaiiia de Seguros Aurora
Compaiiia de Seguros Bolivar
Seguros Céndor

Generali Colombia Seguros Generales

Global Seguros de Vida

L R XX

La Equidad Seguros

La Previsora

Mapfre Seguros

Compaiia Mundial de Seguros
Pan American Life de Colombia
Positiva Compafiia de Seguros
QBE Seguros

Royal & Sun Alliance
Segurexpo de Colombia
Seguros Alfa

Seguros del Estado

SURA



Metodologia

Unidades de la Muestra

Se determind como unidad de muestreo cada uno de los funcionarios de las companias de seguros que
realizan actividades relacionadas con las firmas de corretaje, sin importar su nivel jerdrquico. Como unidad
de analisis se tomaron las calificaciones asignadas a cada una de las firmas de corretaje que fueron objeto de

la evaluacion.



Metodologia

3.2 DISENO DE LA MUESTRA

Seleccidn de la muestra
La muestra se seleccioné por medio del método de muestreo aleatorio simple en cada uno de los casos.
Tamaiio de la muestra

Los parametros empleados para el disefo de esta muestra fueron un nivel de confianza del 95% y un error
de muestreo del 2.1% en la estimacion de la calificacion general. Se usé un disefio aleatorio simple entre los

funcionarios de las distintas compafias de seguros que tuvieran relacidon con algun corredor de seguros.

El tamano final de la muestra fue de 9.928 evaluaciones.

3.3 RECOLECCION DE LA INFORMACION

El periodo evaluado es el 2010 y la aplicacidon de los cuestionarios se llevd a cabo entre noviembre y

diciembre de 2010.



AN

<N X X

N

Ficha Técnica

Nombre del Estudio:

Entidad contratante:

Entidad que realiza el estudio:

Técnica de Recoleccién:

Universo:
Diserio Muestral:
Tamano de muestra:

Error muestral:

Fecha de recoleccion:

Calidad del servicio ofrecido por los Corredores de

Seguros

Asociaciéon Colombiana de Corredores de Seguros

ACOAS
Centro Nacional de Consultoria

Autodiligenciada por Internet y entrevista telefénica

estructurada

Funcionarios de las compafiias de seguros

Muestreo aleatorio simple.

9.928 evaluaciones usadas en la calificacion general.

Error muestral relativo 2.1% con una confiabilidad del 95% para la

estimacion de la calificacion.

Noviembre y Diciembre de 2010.



Aspectos Evaluados

La informacion sobre el riesgo que se le entrega a la aseguradora para cotizar

El tratamiento de las exclusividades

La participacion en definir el alcance de la cobertura y la modalidad de
aseguramiento

El manejo de la cartera

La participacion en el proceso de reclamacién

La participacion en el proceso de renovacién

La idoneidad de su personal

La infraestructura tecnolégica

La forma en que interactua el corredor con el asegurador




Esquema de calificacion

Para efectos comparativos con los estudios realizados en los afios anteriores, se utilizd la misma escala de
medicion, siendo ésta entre 1y 9, asignando 1 al mas bajo nivel y 9 a la excelencia en el servicio, como se

muestra en el siguiente diagrama:
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6. Firmas que fueron evaluadas

En el estudio se evaluaron las siguientes firmas:

Aon Risk Services Colombia

Correcol Corredores Colombianos de Seguros
Delima Marsh

Helm Corredores de Seguros

Jardine Loyd Thompson Valencia & Iragorri
Protegiendo B.F.R.

Sekuritas

LN X X X X X X

Wacolda



Presentacion de resultados

1. EVALUACION DE LOS ASEGURADORES

Como se menciond anteriormente, fueron procesadas un total de 9.928 evaluaciones, de las cuales el 77.5%
se obtuvo en la ciudad de Bogota, el 10.9% en Medellin, el 2.1% en Cali, el 2.8% en Barranquillay 3.2% en

Bucaramanga.

Del total de los encuestados, el 69.9% corresponde a personal directivo, el 9.5% a funcionarios de nivel

ejecutivo y el 20.6% restante a funcionarios que realizan actividades técnicas u operativas.



Presentacion de resultados

Distribucion por Ciudad

Distribucion por Cargo

Medellin

10,9%
Cali
, 2,1%
Bogota
77,5% Barranquilla
2,8%
Bucaramanga
3,2%
Otras
Ciudades
3,4%

Auxiluar
20,6% Directivo

" 69,9%

Ejecutivo
9,5%
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Presentacion de resultados

A continuacion se muestra la grafica de la distribucion de las evaluaciones entre los corredores que fueron

contemplados en el estudio.

Firmas evaluadas y participaciéon en la
muestra

JLT Valencia & Iragorri
12,7%
Wacolda
12,3%

Helm

Correcol
. " /
Aon Risk Services \/ 12,3%

15,5%

Sekuritas
-—'LI 8,5%
Delima Marsh
18 2% Protegiendo B.F.R.
7,6%




Promedio total por variable

v’ Los resultados del estudio mostraron mejoria en todos los aspectos evaluados, excepto en el atributo “La
participacion en definir el alcance de la cobertura y la modalidad de aseguramiento”, y todas las
calificaciones se situaron en el nivel bueno. Los mayores incrementos se observaron en “La forma en
gue interactua el corredor con el asegurador”, “La infraestructura tecnoldgica” y “La informacion sobre

el riesgo que los corredores entregan a la aseguradora para cotizar”.

v’ Eneste aflo, se presenta un empate en la menor calificacién entre los atributos “El manejo de la cartera”

y “El tratamiento de las exclusividades”.

v’ Enel sexto lugar del orden de los atributos, se encuentra un empate entre dos atributos: “La
participacion en el proceso de reclamaciéon”, que obtuvo en 2009 una calificacién de 7.42 y pasdé a 7.55
en este afo; y “La participacidn en definir el alcance de la cobertura y la modalidad de aseguramiento”

gue redujo su calificacion general en una décima.
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Promedio total por variable

En el cuarto lugar se encuentra “La infraestructura tecnoldgica”, el cual mostré un importante incremento en

con relacién al ano 2009, pasando de 7.6 a 7.8 en el 2010.

En el tercer lugar se encuentra “La participacion en el proceso de renovacién”, muy cerca del atributo “La
forma en que interactua el corredor con el asegurador”, el cual ocupd el segundo lugar. Ambos atributos

tuvieron una mejoria importante al pasar de 7.68 en el 2009 a 7.83 y 7.85 en el 2010, respectivamente.

En el primer lugar se encuentra “La idoneidad del Personal”, atributo mejor evaluado también en el 2009, el

cual también mostrd un incremento importante al pasar de 7.82 a 7.96 en el 2010.



Promedio total por variable

Promedio total por variable

La idoneidad de su personal

La forma en que interactua el corredor con el
asegurador

La participacion en el proceso de renovacion

La infraestructura tecnoldgica

La participacion en definir el alcance de la
cobertura y la modalidad de aseguramiento

La participacién en el proceso de reclamacion

La informacion sobre el riesgo que los corredores
entregan a la aseguradora para cotizar

El manejo de la cartera

El tratamiento de las exclusividades

7,17

7,42

7,05
7,32

7,13
6,95

7,28

7,21
7,03

a 7,28
7,19
6,91

2 Medicion 2010

Medicion 2009
Medicion 2008

7,96

7,82

7,85

7,83

7,0 7,5

8,0




Presentacion de resultados

De acuerdo con la ciudad en donde se obtuvo la evaluacién, la calificacion menos alta, como el afio anterior
fue asignada por Medellin, la cual estuvo en promedio en 7.37, mientras la ciudad que asignd la mayor
calificacion fue, al igual que al ano anterior, Barranquilla, con 7.74.

Comparativo por Ciudad
7,74
Barranquilla
7,76
7,59
Bogota
7,41
7,47 —
Cali ¥ Medicién 2010
7,47 Medicién 2009
7,37
Medellin
7,39
6,00 7,00 8,00 9,00




Calificacion del Atributo por Corredor de Seguros

La informacion sobre el riesgo que los corredores entregan a la aseguradora
para cotizar

Calificacion General 7,32
Wacolda 7,59
Helm 7,25
Delima Marsh 7,24
Sekuritas 7,18
Aon Risk Services 7,17
Correcol 7,16
Protegiendo B.F.R. 6,80
JLT Valencia & Iragorri 6,71
i T T T T T .
6,00 6,50 7,00 7,50 8,00 8,50 9,00



Calificacion del Atributo por Corredor de Seguros

El tratamiento de las exclusividades

Calificacion General
JLT Valencia & lragorri

Delima Marsh

Helm

Aon Risk Services

Wacolda

Correcol

Sekuritas

Protegiendo B.F.R.

6,00 6,50 7,00 7,50 8,00 8,50 9,00



Calificacion del Atributo por Corredor de Seguros

La participacion en definir el alcance de la cobertura y la modalidad de
aseguramiento

Calificacion General 7,55

Delima Marsh 7,83

JLT Valencia & Iragorri 7,52
Correcol 7,47
Aon Risk Services 7,46
Wacolda 7,43
Helm 7,42
Sekuritas 7,16
Protegiendo B.F.R. 7,13
i T T T T T .
6,00 6,50 7,00 7,50 8,00 8,50

9,00



Calificacion del Atributo por Corredor de Seguros

El manejo de la cartera

Calificacion General 7,28

Wacolda
JLT Valencia & Iragorri
Sekuritas

Delima Marsh

Helm

Protegiendo B.F.R.

Aon Risk Services

Correcol

6,00 6,50 7,00 7,50 8,00 8,50 9,00



Calificacion del Atributo por Corredor de Seguros

La participacion en el proceso de reclamacion

Calificacion General 7,55

Delima Marsh 7,79
JLT Valencia & Iragorri 7,59
Aon Risk Services 7,55

Correcol 7,45

Protegiendo B.F.R. 7,43

Wacolda 7,42
Helm 7,37
Sekuritas 7,36

i T T T T T .
6,00 6,50 7,00 7,50 8,00 8,50

9,00



Calificacion del Atributo por Corredor de Seguros

La participacion en el proceso de renovacion

Calificacion General
Delima Marsh
Correcol

Helm

Aon Risk Services
JLT Valencia & Iragorri
Wacolda

Protegiendo B.F.R.

Sekuritas

6,00 6,50 7,00 7,50 8,00 8,50 9,00



Calificacion del Atributo por Corredor de Seguros

La idoneidad de su personal

Calificacion General 7,96

Delima Marsh 8,18

Aon Risk Services

JLT Valencia & Iragorri

Helm 7,89
Correcol 7,87
Wacolda 7,77
Sekuritas
Protegiendo B.F.R.
I T T T T T 1
6,00 6,50 7,00 7,50 8,00 8,50

9,00



Calificacion del Atributo por Corredor de Seguros

La infraestructura tecnoldgica

Calificacion General 7,80

Delima Marsh 8,26

Aon Risk Services

Helm

7,61

Correcol

7,58

JLT Valencia & Iragorri 7,53

Wacolda 7,41
Sekuritas

Protegiendo B.F.R.

6,00 6,50 7,00 7,50 8,00 8,50

9,00



Calificacion del Atributo por Corredor de Seguros

La forma en que interactua el corredor con el asegurador

Calificacion General 7,85

Delima Marsh 8,10

Helm

Correcol

7,78

JLT Valencia & lragorri 7,71

Aon Risk Services 7,68

Wacolda 7,59

Protegiendo B.F.R. 7,43

Sekuritas 7,27

6,00 6,50 7,00 7,50 8,00 8,50

9,00



Comparativo historico

Los resultados globales del estudio realizado muestran un importante aumento en la calificacidon de Ia

calidad del servicio ofrecido por parte de los corredores frente al resultado del afio anterior, al pasar de 7.48

a’/.61
Calificacion promedio periodo 2003 - 2010
Firmas de Corretaje
8 -
7,61
7,48
737 7,3 7,28 7,31 7,27
7,19 o ’
6,97
7 -
6,5
6 T T T T T T T 1
2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010




SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA

CAPITULO Il - REGLAS RELATIVAS A LA GESTION DEL RIESGO CREDITICIO
Pagina 1

CAPITULO II: REGLAS RELATIVAS A LA GESTION DEL RIESGO CREDITICIO
CONTENIDO
- Consideraciones generales
1. PRINCIPIOS Y CRITERIOS GENERALES PARA LA EVALUACION DEL RIESGO CREDITICIO EN LA
CARTERA DE CREDITOS
Riesgo crediticio (RC)

Obligacion de evaluar el RC mediante la adopcion de un SARC
Elementos que componen el SARC

1.  Politicas de administracién del RC

1.1. Estructura organizacional

1.2. Limites de exposicion crediticia y de pérdida tolerada
1.3. Otorgamiento de crédito

1.4. Garantias

1.5. Seguimiento y control

1.6. Constitucion de provisiones

1.7. Capital econémico

1.8. Recuperacion de cartera

1.9. Politicas de las bases de datos que soportan el SARC
2. Procesos de administracion del RC

2.1. Responsabilidades de la junta directiva o consejo de administracion
2.2. Responsabilidades del nivel administrativo de la entidad
2.3. Contenido minimo de los procesos

.2.3.1 Etapa de otorgamiento

.2.3.2 Etapa de seguimiento y control

.2.3.3 Etapa de recuperacién
Modelos para la estimacion o cuantificacion de pérdidas esperadas

. Componentes de los modelos internos

. Reglas sobre los modelos de referencia de la SFC y los modelos internos de las entidades
Sistema de provisiones

4.1. Provisiones individuales o especificas

1.3.4.2. Provisiones individuales contraciclicas

1.3.4.3. Provision general

1.3.4.4. Ordenes de constituciéon de provisiones

1.3.5.  Procesos de control interno

g R R R R R R R R N
B wowoe
N —

REGLAS ADICIONALES PARA EL ADECUADO FUNCIONAMIENTO DEL SARC

1 Reglas relativas a las distintas modalidades de crédito

11 Créditos comerciales

1.2. Créditos de consumo

.1.3.  Créditos de vivienda

1.4. Microcrédito

2 Reglas sobre calificacién y recalificacion del RC

2.2.1. Criterios especiales para la recalificacion de créditos reestructurados

2.2.2. Ordenes de recalificacion por parte de la SFC

2.2.3. Periodicidad de la evaluacién

2.2.4. Reglas de alineamiento

2.3. Aspectos contables

2.3.1. Contabilizacién de intereses

2.3.1.1. Suspension de la causacion de intereses

2.3.1.2. Sistema de contabilizacién para créditos que al menos una vez hayan dejado de causar intereses, correccion
monetaria, ajustes en cambio, canones e ingresos por otros conceptos

2.3.1.3. Regla especial de provision de cuentas por cobrar (intereses, correccién monetaria, canones, ajuste en cambio
y otros conceptos)

2.3.1.4. Provision sobre bienes restituidos que originalmente se hubieran dado en leasing

2.4, Disponibilidad y requisitos de reporte de la informacion sobre evaluacion de RC

2.4.1. Reportes de las calificaciones de riesgo a la SFC

2.4.2. Manejo y disponibilidad de la informacion

2.4.3. Reportes especiales de deudores reestructurados

2.44. Informacion a suministrar al deudor

2.45. Sistema de actualizacion de datos

2.4.6. Mecanismos de divulgacion en relacion con las centrales de riesgo

2.5. Reglas especiales respecto de algunas entidades vigiladas

2.5.1. Sociedades Fiduciarias

2.5.2. Entidades excluidas de la obligacion de adoptar un SARC

2.5.3. Entidades aseguradoras, sociedades de capitalizacion e intermediarios de seguros y reaseguros

2.6. Reglas especiales para la administracion del RC en operaciones con entes territoriales y entidades estatales
3. REVISORIA FISCAL
4. SUPERVISION DEL SARC POR PARTE DE LA SFC

Circular Externa 010 de 2008 Abril de 2008
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- Consideraciones generales

En el presente capitulo se sefialan los principios, criterios generales y parametros minimos que las entidades vigiladas
deben observar para el disefio, desarrollo y aplicacion del Sistema de Administracion del Riesgo Crediticio (SARC) con
el objeto de mantener adecuadamente evaluado el riesgo de crédito implicito en los activos.

El SARC debe contener politicas y procedimientos claros y precisos que definan los criterios y la forma mediante la cual
la entidad evalua, asume, califica, controla y cubre su riesgo crediticio. Para ello, los érganos de direccion,
administracion y control de las entidades deben adoptar politicas y mecanismos especiales para la adecuada
administracion del riesgo crediticio, no sélo desde la perspectiva de su cubrimiento a través de un sistema de
provisiones, sino también a través de la administracion del proceso de otorgamiento de créditos y permanente
seguimiento de éstos.

“Las siguientes entidades estan obligadas a adoptar un SARC: establecimientos bancarios, corporaciones
financieras, compaiiias de financiamiento comercial, cooperativas financieras, organismos cooperativos de
grado superior y todas aquellas entidades vigiladas por la SFC que dentro de su objeto social principal se
encuentren autorizadas para otorgar crédito. Las entidades de redescuento se encuentran obligadas a adoptar
un SARC; sin embargo, se encuentran exceptuadas de la obligacion de presentar modelos internos o
implementar los modelos de referencia que adopte la SFC, debiendo en todo caso constituir la provisién
general en los casos donde aplique y calcular sus provisiones individuales de acuerdo con el régimen previsto
en el Anexo 1 de este capitulo.

“Las entidades a que se refiere el numeral 2.5.1. y 2.5.3. del presente capitulo deben implementar un SARC
atendiendo las instrucciones especiales alli sefaladas, constituir la provision general en los casos donde
aplique y calcular sus provisiones individuales de acuerdo con el régimen previsto en el Anexo 1 de este
capitulo.

“No se encuentran obligadas a adoptar un SARC las siguientes entidades: casas de cambio, almacenes
generales de depésito, fondos ganaderos, sociedades administradoras de fondos de pensiones y de cesantia,
sociedades administradoras de fondos de pensiones, cajas y fondos o entidades de seguridad social
administradoras del régimen solidario de prima media con prestacion definida; Sin embargo, éstas entidades
deberan dar cumplimiento a lo dispuesto 2.5.2 del presente capitulo”.

El SARC que adopten las entidades vigiladas esta sujeto a la supervisién permanente e integral de la SFC, en los
términos previstos en el presente capitulo. En todo caso, la puesta en funcionamiento y las modificaciones de los
modelos internos para el calculo de la pérdida esperada deben someterse a la consideracion previa de la SFC, sin
perjuicio del seguimiento y ajuste permanentes de dichos modelos por parte de las entidades.

Las referencias que en el presente capitulo se hagan a "contratos de crédito", “operaciones activas de crédito”, “activos

de crédito”, “crédito” o “créditos”, “cartera de créditos” u “operaciones” comprenden igualmente a los contratos de
leasing.

1. PRINCIPIOS Y CRITERIOS GENERALES PARA LA EVALUACION DEL RIESGO CREDITICIO EN LA
CARTERA DE CREDITOS

11. Riesgo crediticio (RC)

El RC es la posibilidad de que una entidad incurra en pérdidas y se disminuya el valor de sus activos, como
consecuencia de que un deudor o contraparte incumpla sus obligaciones.

1.2, Obligacion de evaluar el RC mediante la adopcion de un SARC

Las entidades vigiladas deben evaluar permanentemente el riesgo incorporado en sus activos crediticios, tanto en el
momento de otorgar créditos como a lo largo de la vida de los mismos, incluidos los casos de reestructuraciones. Para
tal efecto, las entidades deben disefiar y adoptar un SARC.

1.3. Elementos que componen el SARC

El SARC debe contar al menos con los siguientes componentes basicos:

- Politicas de administracion del RC

- Procesos de administracion del RC

- Modelos internos o de referencia para la estimacion o cuantificacién de pérdidas esperadas
- Sistema de provisiones para cubrir el RC

- Procesos de control interno

1.3.1. Politicas de administracion del RC

Las politicas de administracion del RC deben ser adoptadas por la junta directiva o el consejo de administracion,
tratandose de las cooperativas financieras, definiendo con claridad y precision los criterios bajo los cuales la
organizacion debe evaluar, calificar, asumir, controlar y cubrir el RC. Igualmente, la junta directiva o el consejo de
administracion, debe establecer los mecanismos y controles necesarios para asegurar el cumplimiento estricto de
dichas politicas y de las normas que le son aplicables al proceso de administracion del RC contenidas en este capitulo.
Las politicas de administracion del RC deben contemplar como minimo los siguientes aspectos:
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1.3.1.1. Estructura organizacional

Las entidades deben desarrollar una estructura organizacional apropiada para la administracion del RC. Para el efecto,
deben establecer y preservar estandares que permitan contar con personal idéneo para la administracién de riesgos.
De igual forma, deben quedar claramente asignadas las responsabilidades de las diferentes personas y areas
involucradas en los respectivos procesos, y establecerse reglas internas dirigidas a prevenir y sancionar conflictos de
interés, a controlar el uso y a asegurar la reserva de la informacion.
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Las entidades deben tener y aplicar la infraestructura tecnolégica y los sistemas necesarios para garantizar la
adecuada administracion del RC, los cuales deben generar informes confiables sobre dicha labor.

1.3.1.2. Limites de exposicion crediticia y de pérdida tolerada

Las politicas deben incluir las pautas generales que observara la entidad en la fijacién, tanto de los niveles y limites de
exposicion (iniciales y potenciales) de los créditos totales, individuales y por portafolios, como de los cupos de
adjudicacion y limites de concentracion por deudor, sector o grupo econémico.

1.3.1.3. Otorgamiento de crédito

Las politicas deben precisar las caracteristicas basicas de los sujetos de crédito de la entidad y los niveles de tolerancia
frente al riesgo, discriminar entre sus potenciales clientes para determinar si son sujetos de crédito y definir los niveles
de adjudicacion para cada uno de ellos.

1.3.1.4. Garantias

Las politicas deben definir criterios para la exigencia y aceptacion de garantias para cada tipo de crédito. En lo que se
refiere a avallos de los bienes recibidos en garantia, la politica debe contener criterios de realizacién de avallos que
se refieran a su objetividad, certeza de la fuente, transparencia, integridad y suficiencia, independencia y
profesionalidad del avaluador, antigliedad y contenido minimo del avaluo.

1.3.1.5. Seguimiento y control

Las entidades deben tener un sistema de seguimiento y control del RC de los diferentes portafolios, lo cual implica un
proceso continuo de clasificacion y recalificacion de las operaciones crediticias consistente con el proceso de
otorgamiento. Las politicas deben precisar la frecuencia del seguimiento y sefalar los criterios de calificacion.

1.3.1.6. Constitucion de provisiones

Las politicas deben prever sistemas de cubrimiento del riesgo mediante provisiones generales e individuales que
permitan absorber las pérdidas esperadas derivadas de la exposicion crediticia de la entidad y estimadas mediante las
metodologias y analisis desarrollados en el SARC.

Las politicas de provisiones deben considerar explicitamente los ajustes contra-ciclicos de los modelos, de manera que
en los periodos de mejora en la calidad crediticia se constituyan mayores provisiones de las que serian necesarias en
tales condiciones, a fin de compensar, al menos en parte, las que deberian constituirse en periodos de deterioro en la
calidad crediticia.

Estos ajustes pueden hacerse mediante provisiones individuales y/o provisiones generales. En caso de que el ajuste
contra-ciclico se efectue individualmente, dicho ajuste debera registrarse independientemente para cada crédito.

1.3.1.7. Capital econémico

Se entiende por capital econdmico la estimacion del nivel de patrimonio necesario para absorber las pérdidas no
esperadas de la entidad. Si bien todavia no es una exigencia regulatoria, es deseable que las entidades inicien un
proceso de estimacion de este capital con metodologias internas.

1.3.1.8. Recuperacion de cartera

Las entidades deben desarrollar politicas y procedimientos que les permitan tomar oportunamente medidas para
enfrentar incumplimientos con el objeto de minimizar las pérdidas.

Estas politicas deben ser disefiadas con base en la historia de recuperaciones y las variables criticas que determinan la
minimizacién de las pérdidas. La informacién sobre los resultados de estas politicas debe ser almacenada como
insumo para el afinamiento de los modelos desarrollados para el seguimiento y estimacion de pérdidas.

1.3.1.9. Politicas de las bases de datos que soportan el SARC

Sin perjuicio de lo previsto en el numeral 1.3.3.1 del presente capitulo sobre la extension de las bases de datos
que se emplearan en la construccion de los modelos internos para la medicion del riesgo de crédito de los
diversos portafolios, las demas bases de datos que empleen las entidades en el proceso de administracion del
riesgo crediticio p. ej., otorgamiento, seguimiento, cobranza etc., deben tener una longitud minima de siete (7)
anos.

Las entidades cuyas bases de datos no cumplan con la longitud exigida en el presente numeral, deberan
presentar ante esta Superintendencia dentro de los seis meses siguientes a vigencia de la presente circular, un
plan de ajuste en el cual se expongan los procedimientos y fechas en las cuales se lograra cumplir con este
requisito.
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1.3.2. Procesos de administracion del RC

El SARC debe contar con procesos para la identificacion, medicion y control del RC. En ellos se deben definir en forma
clara y expresa las responsabilidades de cada uno de los funcionarios y organismos internos involucrados en dicha
administracion, asi como los sistemas de seguimiento de ésta, contemplando la adopcion de medidas frente a su
incumplimiento.

En la definicién de los procesos se deben precisar, al menos, las siguientes responsabilidades:

1.3.2.1. Responsabilidades de la junta directiva o consejo de administracion

Corresponde indelegablemente a la junta directiva o al consejo de administracion de la entidad adoptar las siguientes
decisiones relativas a la adecuada organizacién de la administracion del RC:
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a. Aprobar las politicas de la entidad en los términos del numeral 1.3.1. del presente capitulo.

b. Aprobar los procedimientos y metodologias de otorgamiento, seguimiento del RC y de recuperacion de los créditos la
entidad.

c. Aprobar la asignacion de recursos humanos, fisicos y técnicos para el adecuado desarrollo del SARC.

d. Exigir de la administracién, para su evaluacion, reportes periddicos sobre los niveles de exposicion al RC, sus
implicaciones y las actividades relevantes para su mitigacion y/o adecuada administracion.

e. Sefalar las responsabilidades y atribuciones asignadas a los cargos y areas encargadas de gestionar el RC.

f. Evaluar las propuestas de recomendaciones y correctivos sobre los procesos de administracion que sugiera el
representante legal principal, sin perjuicio de la adopcion oficiosa de los que estime pertinentes.

g. Aprobar el sistema de control interno del SARC, asignando con precision las responsabilidades de las areas y
funcionarios competentes, asi como evaluar los informes y la gestién del area encargada de dicho control.

1.3.2.2. Responsabilidades del nivel administrativo de la entidad

Los procedimientos que se adopten deben tener en cuenta las siguientes funciones de gestidon y seguimiento a cargo del
representante legal principal de la entidad y de los funcionarios o areas administrativas designadas para tal efecto:

a. Disefar los procedimientos a seguir por las areas y cargos asignados como responsables de la administracion del RC.

b. Someter a aprobacion de la junta directiva o del consejo de administracion los procedimientos a que se refiere el
literal anterior.

c. El representante legal principal de la entidad, al igual que los funcionarios o areas administrativas que éste designe,
son responsables de la implementacion de la estrategia de administracion de riesgo aprobada por la junta directiva o el
consejo de administracion, desarrollando procesos y metodologias de identificacion, medicion, seguimiento y control del
RC.

d. Realizar el seguimiento permanente de la administracion del RC y mantener debidamente informada a la junta
directiva o al consejo de administracion de sus resultados.

e. Sefalar las caracteristicas y periodicidad de los informes que los funcionarios y areas encargadas de la administracion
del RC deben rendir.

f. Adoptar los correctivos de los procesos de administracion del RC que sean de su competencia y proponer los que
estime convenientes a la junta directiva o al consejo de administracion .

1.3.2.3. Contenido minimo de los procesos

Los procesos adoptados deben generar la informacién necesaria para evaluar los respectivos riesgos, apoyar la toma de
decisiones y abarcar las siguientes etapas relacionadas con la operacion de crédito:

- Otorgamiento.
- Seguimiento y control.
- Recuperacion.

En la definiciéon de los procesos para cada una de las etapas mencionadas las entidades deben tener en cuenta los
siguientes criterios:

1.3.2.3.1.Etapa de otorgamiento

El otorgamiento de crédito de las entidades debe basarse en el conocimiento del sujeto de crédito o contraparte, de su
capacidad de pago y de las caracteristicas del contrato a celebrar entre las partes, que incluyen, entre otros, las
condiciones financieras del préstamo, las garantias, fuentes de pago y las condiciones macroecondémicas a las que
pueda estar expuesto. Como minimo en el proceso de otorgamiento se deben considerar los siguientes parametros:

a. Informacioén previa al otorgamiento de un crédito

Las entidades vigiladas deben facilitar el entendimiento por parte del deudor potencial de los términos y condiciones del
contrato de crédito. Por lo tanto, antes de que el deudor firme los documentos mediante los cuales se instrumente un
crédito o manifieste su aceptacion, la entidad acreedora debe suministrar al deudor potencial en forma comprensible y
legible, como minimo, la siguiente informacion:

- Tasa de interés, indicando la periodicidad de pago (vencida o anticipada) y si es fija o variable a lo largo de la vida del

crédito, indicando su equivalente en tasa efectiva anual. Si la tasa es variable, debe quedar claro cual es el indice al cual
quedara atada su variacion y el margen.
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- La base de capital sobre la cual se aplicara la tasa de interés.

- Tasa de interés de mora.

- Las comisiones y recargos que se aplicaran.

- El plazo del préstamo (periodos muertos, de gracia, etc.).

- Condiciones de prepago.

- Los derechos de la entidad acreedora en caso de incumplimiento por parte del deudor.

- Los derechos del deudor, en particular los que se refieren al acceso a la informacién sobre la calificacion de riesgo de
sus obligaciones con la entidad acreedora, de acuerdo con lo dispuesto en el numeral 2.4.4 de este capitulo.

- En general, toda la informacién que resulte relevante y necesaria para facilitar la adecuada comprensién del alcance de
los derechos y obligaciones del acreedor y los mecanismos que aseguren su eficaz ejercicio.

b. Seleccion de variables y segmentacion de portafolios

En el proceso de otorgamiento se deben establecer, para cada uno de los portafolios identificados, las variables que con
mayor significancia permitan discriminar los sujetos de crédito que se ajustan al perfil de riesgo de la entidad. La
seleccion de estas variables de discriminacion y la importancia relativa que se dé a cada una de ellas debe ser un
elemento determinante tanto en el otorgamiento como en el seguimiento de los créditos de cada portafolio. En tal
sentido, la metodologia implantada debe considerar la combinacion de criterios cuantitativos y cualitativos, objetivos y
subjetivos, de acuerdo con la experiencia y las politicas estratégicas de la entidad. Esta metodologia debe ser evaluada
como minimo dos (2) veces al afo, al finalizar los meses de mayo y noviembre, con el fin de verificar su idoneidad, al
igual que la relevancia de las variables.

Los procesos de segmentacion y discriminacion de los portafolios de crédito y de sus posibles sujetos de crédito, deben
servir de base para su calificacion. De igual forma, las metodologias y procedimientos implantados en el proceso de
otorgamiento deben permitir monitorear y controlar la exposicién crediticia de los diferentes portafolios, asi como la del
portafolio agregado, de conformidad con los limites establecidos por la junta directiva o el consejo de administracion. Se
deben sefialar criterios sobre la forma como se orienta y diversifica el portafolio de crédito de la entidad, evitando una
excesiva concentracion del crédito por deudor, sector econémico, grupo econémico, factor de riesgo, etc.

c. Capacidad de pago del deudor

La evaluacion de la capacidad de pago esperada de un deudor o proyecto a financiar es fundamental para determinar la
probabilidad de incumplimiento del respectivo crédito. Para estos efectos, debe entenderse que el mismo analisis debe
hacérsele a los codeudores, avalistas, deudores solidarios y, en general, a cualquier persona natural o juridica que
resulte o pueda resultar directa o indirectamente obligada al pago de los créditos. Para evaluar esta capacidad de pago
la entidad prestamista debe analizar al menos la siguiente informacion:

- Los flujos de ingresos y egresos, asi como el flujo de caja del deudor y/o del proyecto financiado o a financiar.

- La solvencia del deudor, a través de variables como el nivel de endeudamiento y la calidad y composicion de los
activos, pasivos, patrimonio y contingencias del deudor y/o del proyecto.

- Informacién sobre el cumplimiento actual y pasado de las obligaciones del deudor. La atencién oportuna de todas las
cuotas o instalamentos, entendiéndose como tales cualquier pago derivado de una operacion activa de crédito, que deba
efectuar el deudor en una fecha determinada, independientemente de los conceptos que comprenda (capital, intereses, o
cualquier otro). Adicionalmente, la historia financiera y crediticia, proveniente de centrales de riesgo, calificadoras de
riesgo, del deudor o de cualquier otra fuente que resulte relevante.

- El ndmero de veces que el crédito ha sido reestructurado y las caracteristicas de la(s) respectiva(s)
reestructuracion(es). Se entendera que entre mas operaciones reestructuradas tenga un mismo deudor, mayor sera el
riesgo de no pago de la obligacion.

- En la evaluacién de la capacidad de pago de entidades publicas territoriales, las entidades vigiladas deberan verificar
el cumplimiento de las condiciones establecidas en las leyes 358 de 1997, 550 de 1999 y 617 de 2000, y de las demas
normas que las reglamenten o modifiquen.

- Los posibles efectos de los riesgos financieros a los que esta expuesto el flujo de caja del deudor y/o del proyecto a
financiar, considerando distintos escenarios en funcién de variables econémicas (tasas de interés, tasas de cambio,
crecimiento de los mercados, etc.) que puedan afectar el negocio o la capacidad de pago del deudor, segun el caso.
Igualmente, se debe examinar la calidad de los flujos de caja teniendo en cuenta la volatilidad de los mismos. Dentro de
estos riesgos se deben analizar, segun resulten relevantes:
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e Posibles “descalces” de monedas, plazos y tasas de interés en la estructura de balance y en operaciones fuera
de balance, como por ejemplo la incidencia de los derivados financieros.

e Para aquellos créditos con tasa de interés variable o indexado a la UVR u otro indice, proyecciones y
escenarios posibles de evolucion de las cuotas segun el comportamiento esperado de las tasas de interés, de la
tasa de cambio, la inflacidn y otras variables que puedan afectar directamente el servicio de la deuda.

e Para créditos denominados en monedas extranjeras, el riesgo de mercado derivado de la volatilidad de las
tasas de cambio respectivas y su posible impacto sobre la capacidad de pago del deudor. En el caso de
operaciones de crédito con el exterior, andlisis propios y del mercado sobre el riesgo del pais en el cual esta
domiciliado el deudor, con el objeto de identificar los riesgos de transferencia y convertibilidad de las divisas
requeridas para atender el crédito.

e Los riesgos de contagio, legales, operacionales y estratégicos a los que puede estar expuesta la capacidad de
pago del deudor o el proyecto a financiar. En este contexto es necesario evaluar, entre otros, la informacion
relacionada con el conglomerado econémico al que pertenece el deudor.

En el caso de microcréditos, la entidad debe contar con una metodologia que refleje de forma adecuada el
riesgo inherente al deudor y cuyos elementos permitan compensar las deficiencias de informacion del mismo,
de acuerdo a sus caracteristicas y grado de informalidad. La informacion requerida podra ser obtenida y
documentada en el lugar donde se desarrolla la actividad econémica del deudor.

d. Garantias que respaldan la operacion y criterios para estimar su valor y eficacia

Las garantias que respaldan la operacion son necesarias para calcular las pérdidas esperadas en el evento de no pago
y, por consiguiente, para determinar el nivel de las provisiones.

Para los propositos de este instructivo, se entiende por garantias idoneas aquellas seguridades debidamente
perfeccionadas que tengan un valor establecido con base en criterios técnicos y objetivos, que ofrezcan un respaldo
juridicamente eficaz al pago de la obligacidn garantizada (por ejemplo, al otorgar a la entidad acreedora una preferencia
o mejor derecho para obtener el pago de la obligacion) cuya posibilidad de realizacién sea razonablemente adecuada.
No se pueden considerar como garantias idoneas las seguridades calificadas como no admisibles en el Decreto 2360 de
1993.

Para evaluar el respaldo ofrecido y la posibilidad de realizaciéon de cada garantia se deben considerar como minimo los
siguientes factores:

Naturaleza, valor, cobertura y liquidez de las garantias. Las entidades deben estimar los potenciales costos de su
realizacion y considerar los requisitos de orden juridico necesarios para hacerlas exigibles en cada caso.

Cuando la garantia consista en hipoteca o prenda o, no obstante no ser real, recaiga sobre uno o varios bienes
determinados, como es el caso de las fiducias irrevocables mercantiles de garantia, sélo se consideraran idéneas en
funcion de los factores arriba indicados y para establecer su valor se debera tomar en cuenta el de realizacion. El mismo
criterio se aplicara, por ejemplo, en las siguientes garantias:

- Garantias prendarias que versen sobre establecimientos de comercio o industriales del deudor.

- Garantias hipotecarias sobre inmuebles en donde opere o funcione un establecimiento de comercio o cualquier
actividad econémica organizada por el garante, caso en el cual la entidad financiera debe demostrar que es posible
separar el inmueble gravado del establecimiento sin que su valor de realizacidon se afecte adversamente por dicho
evento.

- Garantias sobre inmuebles por destinacion que formen parte del respectivo establecimiento.

Para las garantias de nuevos créditos el valor de realizacion es el del avaluo técnico e independiente del bien dado en
garantia al momento del otorgamiento del crédito y este valor sélo se puede ajustar mediante un nuevo avaluo o la
aplicacion de indices o metodologias presentados por las entidades vigiladas y aprobados por la SBC.

En el caso de garantias constituidas sobre bienes inmuebles destinados a vivienda, si la entidad no cuenta con una
metodologia aprobada para valorarlas, el valor de realizacion es el valor de registro inicial de la garantia ajustado por el
indice de precios de vivienda del Departamento Nacional de Planeacion. Para créditos otorgados antes del 1° de enero
de 1994 se debe tomar como valor inicial el registrado en libros al 31 de diciembre de 1993. Dicho valor se puede
actualizar mediante la practica de un nuevo avalio de reconocidos valores técnico y legal, realizado por un agente
independiente. Al aplicar el indice de precios del Departamento Nacional de Planeacion, debe considerarse la ubicacion
geografica y el estrato correspondiente al inmueble. Para el caso de inmuebles ubicados en ciudades diferentes a
Bogotd o Medellin, se deben utilizar los indices establecidos para Bogota. El valor se debe actualizar como minimo
trimestralmente con la dltima informacion disponible del Departamento Nacional de Planeacion, en los trimestres de
marzo, junio, septiembre y diciembre.
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Cuando los créditos estén garantizados con pignoracion de rentas, como es el caso de los préstamos otorgados a
entidades publicas territoriales, se debe verificar que su cobertura no se vea afectada por destinaciones especificas o
por otras pignoraciones previas o concurrentes.
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Para efectos de la evaluacidn de riesgo crediticio, ademas de los avales y codeudores solidarios, se pueden considerar
como garantias idoneas de la respectiva operacion las fuentes de pago existentes que de manera incondicional
atiendan suficientemente el crédito por el simple requerimiento de la entidad acreedora. Tendran el mismo tratamiento
las garantias otorgadas por la Nacién cuando cuenten con la apropiacion presupuestal certificada y aprobada por la
autoridad competente.

Las cartas de crédito Stand by se consideran garantias idoneas cuando cumplan las siguientes condiciones:
e Que sean cartas de crédito irrevocables y pagaderas a su sola presentacion;

o Que el banco emisor cuente con una calificacion igual o superior a “BBB-", para deuda de largo plazo, segun
la escala de calificacion utilizada por Standard & Poors, Duff & Phelps, Thomson Bankwatch y Fitch Investors
Service o igual o superior a “Baa3”, segun la nomenclatura de calificacién utilizada por Moody's.

Para los efectos de la evaluacion del RC se consideran garantias idoneas, las garantias otorgadas por el Fondo
Nacional de Garantias S.A., que cumplan los requisitos previstos en el presente literal.

1.3.2.3.2. Etapa de seguimiento y control

La etapa de seguimiento y control supone un continuo monitoreo y calificacion de las operaciones crediticias acorde
con el proceso de otorgamiento.

Los procesos que se adopten deben contener metodologias y técnicas analiticas que permitan medir el RC inherente a
una operacién crediticia y los futuros cambios potenciales en las condiciones del servicio de la misma. Tales
metodologias y técnicas se deben fundamentar, entre otros criterios, en la informacién relacionada con el
comportamiento histérico de los portafolios y los créditos, las caracteristicas particulares de los deudores y sus créditos,
las variables sectoriales y macroecondmicas que afecten el normal desarrollo de los mismos y las garantias con las
cuales se respalden.

En el caso de microcréditos, el continuo monitoreo y calificacion de las operaciones crediticias se debe realizar
considerando como minimo los aspectos evaluados en el proceso de otorgamiento, perfil del deudor, plazo de
la operacién y frecuencia de los pagos.

Los modelos internos que se desarrollen deben determinar la pérdida esperada por la exposicion al RC. La informacion
que resulte de estos modelos debe ser almacenada como insumo para el afinamiento y retroalimentacion de los
mismos.

Estas metodologias deben ser evaluadas como minimo dos (2) veces al afio, a mas tardar en mayo y en noviembre,
para establecer la idoneidad de las mismas, al igual que la relevancia de las variables seleccionadas para cada una de
ellas. Igualmente, estas metodologias deben ser probadas en escenarios y condiciones extremas (Pruebas de estrés),
y se debe medir la suficiencia del nivel de cubrimiento de las provisiones estimadas frente a las pérdidas efectivamente
observadas. Los resultados de estas evaluaciones y pruebas deben ser presentados por el representante legal
principal a la junta directiva o al consejo de administracién y estar a disposicion de la SFC junto con las conclusiones de
su analisis.

1.3.2.3.3. Etapa de recuperacion

La entidad debe contar con procedimientos aprobados por la junta directiva o el consejo de administracién y ejecutados
por la administracion de la entidad, tendientes a maximizar la recuperacion de créditos no atendidos normalmente.
Tales procesos deben identificar claramente los responsables de su desarrollo, asi como los criterios con base en los
cuales se ejecutan las labores de cobranza, se evaluan y deciden reestructuraciones, se administra el proceso de
recepcion y realizacion de bienes recibidos a titulo de dacidon en pago y se decide el castigo de los créditos.

Las reestructuraciones deben ser un recurso excepcional para regularizar el comportamiento de la cartera de créditos y
no pueden convertirse en una practica generalizada.

1.3.3. Modelos para la estimacion o cuantificacion de pérdidas esperadas
El SARC debe estimar o cuantificar las pérdidas esperadas de cada modalidad de crédito.

Al adoptar sistemas de medicidon de tales pérdidas, dentro de su SARC las entidades pueden disefiar y adoptar
respecto de la cartera comercial, de consumo, de vivienda y de microcrédito, ya sea para uno, algunos o la totalidad de
sus portafolios 6 para alguno o la totalidad de los componentes de la medicidon de la pérdida esperada, sus propios
modelos internos de estimacion; 6 aplicar, para los mismos efectos, los modelos de referencia disefiados por la SFC
para diversos portafolios, bajo los supuestos previstos en el presente capitulo. Las entidades que de acuerdo con lo
dispuesto en este capitulo, opten por disefiar y adoptar sus propios modelos para uno o mas portafolios deben
presentarlos a la SFC para su evaluacion previa, la cual, en todos los casos, emitira un pronunciamiento respecto de su
objecion o no para que sean aplicados, de acuerdo con las reglas establecidas en el numeral 1.3.3.2.
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1.3.3.1. Componentes de los modelos internos
Las entidades que opten por disefiar sus propios modelos internos deben contar con bases de datos que como minimo

incorporen informacién histérica de los ultimos afos anteriores a la fecha de presentacién del modelo conforme al
siguiente cuadro:
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Ano de presentacion del modelo interno.
CARTERA 2006 2007 2008 2009 2010 en adelante
Comercial 5 6 7 7 7
Consumo 3 4 5 6 7
Vivienda 7 7 7 7 7
Microcrédito 3 4 5 6 7

La informacion histérica de los modelos internos que sometan las entidades a consideracion de la SFC debera estar
actualizada al momento de su presentacion.

Para efectos de una adecuada administracion del riesgo de crédito, es deber de las entidades conservar la informacion
de las bases de datos de afios anteriores a los minimos exigidos para la presentacién de los modelos internos. La SFC
adelantara visitas de caracter especial para verificar el cumplimiento de la anterior obligacion.

La estimacién de la pérdida esperada en el marco del SARC resulta de la aplicacién de la siguiente formula:

PERDIDA ESPERADA= [Probabilidad de incumplimiento] x [Exposicién del activo] x [Pérdida esperada de valor del
activo dado el incumplimiento]

De acuerdo con la metodologia que se adopte, las pérdidas esperadas aumentaran en funcién del monto del crédito o
exposicion crediticia y de la probabilidad de deterioro de cada activo. Las pérdidas seran menores entre mas alta sea la
tasa de recuperacién esperada.

Por lo tanto, el modelo o modelos que se adopten deben permitir, respecto de cada portafolio, determinar los
componentes de la pérdida esperada de acuerdo con los siguientes parametros:

a. La probabilidad de incumplimiento de los deudores. Corresponde a la probabilidad de que en un lapso de doce (12)
meses éstos incurran en incumplimiento.

b. Se entiende por incumplimiento, sin perjuicio de que la entidad establezca criterios adicionales mas exigentes, el
evento en el cual una operacion de crédito cumple por lo menos con alguna de los siguientes condiciones:

a. Créditos comerciales que se encuentren en mora mayor o igual a 150 dias.

b. Créditos que segun lo establecido en el numeral 1 del Capitulo XX de esta Circular se consideren de
tesoreria y se encuentren en mora.

C. Créditos de consumo que se encuentren en mora mayor a 90 dias.
d. Créditos de vivienda que se encuentren en mora mayor o igual a 180 dias.
e. Microcréditos que se encuentren en mora mayor o igual a 30 dias.

No obstante, para efectos de los reportes de endeudamiento a la SFC y a las centrales de riesgo las entidades deben
clasificar los créditos y homologarlos observando las reglas previstas en el numeral 2.2 del presente capitulo.

Igualmente se consideran incumplimiento las situaciones que a continuacion se describen:

e Cuando a partir de la informacién trimestral proveniente de las centrales de riesgo consolidadas con el
sistema, o a partir de cualquier otra fuente de informacién, se establezca que el deudor registra obligaciones
que han sido castigadas, reestructuradas o extendidas en sus plazos para la cancelaciéon de capital y/o
intereses.

Para estos efectos no se entenderan como incumplidas aquellas obligaciones reestructuradas respecto de las
cuales se acredite ante la SFC la existencia de abonos en dinero superiores al 10% del saldo adeudado en la
fecha de la reestructuracion o la extensién de los plazos cuando mejora la probabilidad de incumplimiento o la
ausencia de periodos de gracia a capital e intereses o la capitalizacion hecha por los accionistas o asociados
del deudor y aquellas reestructuraciones resultantes de cambios en las tasas de interés por condiciones de
mercado o de reducciones en los plazos.

Dicha excepcién procedera siempre que estas reestructuraciones se encuentren agrupadas vy la historia de
estos eventos (contenida en las bases de datos) demuestre que la probabilidad de incumplimiento de estas
obligaciones, después de efectuada la reestructuracion, es inferior a la determinada al momento de ésta
respecto del segmento en cuestion y segun el tipo de cartera.
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Tampoco se entenderan como incumplidos aquellos créditos de vivienda reestructurados a solicitud del deudor
en aplicacion de lo dispuesto en el articulo 20 de la Ley 546 de 1999.

e Cuando un deudor se encuentre en un proceso concursal, reestructuraciones extraordinarias, acuerdos de
reestructuracion en el marco de las Leyes 550 de 1999 y 617 de 2000, o cualquier clase de proceso judiciales
o administrativos que impliquen la administracion o liquidacion forzosa del deudor. Sin embargo, al deudor
se le podra mejorar su calificaciéon siempre y cuando se cumpla con las condiciones establecidas en el
Anexo 2 del presente capitulo.

e Se consideran incumplidos en su totalidad aquellos créditos respecto de los cuales las partes acuerden una
reestructuracion o el acreedor ejecute la garantia, sin que dichos eventos hayan sido reflejados
oportunamente en los indicadores de riesgo de la respectiva entidad, sin perjuicio de las sanciones a que haya
lugar por dicha conducta.

c. El valor expuesto del activo, entendido como el saldo de la obligacion al momento del célculo de la pérdida
esperada. Aquellas entidades que dispongan de informacion histérica pertinente podran calcular la exposicion de los
derechos contingentes a través de métodos de reconocido valor técnico.

d. La pérdida dado el incumplimiento se define como el deterioro econémico en que incurriria la entidad en caso de que
se materialice alguna de las situaciones de incumplimiento listadas en el literal b. del presente numeral.

La metodologia que se adopte debe tener en cuenta, al menos, los siguientes pardmetros para la cuantificaciéon de la
pérdida dado el incumplimiento:

e Debe cuantificar la pérdida en funcion de las recuperaciones que se han realizado en efectivo sobre el
conjunto de créditos incumplidos.

e Debe considerar como minimo los créditos incumplidos durante los tltimos tres (3) afios.
e Debe considerar la existencia e idoneidad de las garantias que respaldan los créditos.

1.3.3.2. Reglas sobre los modelos de referencia de la SFC y los modelos internos de las entidades

a. Para la constitucion de provisiones las entidades vigiladas deberan aplicar el régimen previsto en el Anexo 1 del
presente capitulo hasta la fecha que la SFC establezca como obligatoria para la aplicacién de los modelos de
referencia para cada una de las modalidades de cartera o hasta tanto la entidad obtenga por parte de esta Entidad un
pronunciamiento de no objecion respecto del correspondiente modelo interno presentado.

A partir de la fecha que establezca la SFC como obligatoria para la aplicacion del respectivo modelo de referencia, las
entidades deberan proceder a la constitucion de las provisiones que resulten de la aplicaciéon del correspondiente
modelo de referencia, a menos que se trate de entidades con modelos internos no objetados. A solicitud de la entidad
la SFC podra autorizar un plazo no mayor a doce (12) meses para la constitucion de las provisiones adicionales que
resulten de aplicar el modelo de referencia. En el caso del segmento personas naturales del modelo de referencia
para la cartera comercial, dicho plazo sera no mayor a dieciocho (18) meses. Si por la aplicacion del modelo de
referencia el nivel de provisiones resulta inferior, la SFC podra establecer un plazo para su reversion

b. De acuerdo con las fechas que establezca la SFC para la aplicacion obligatoria del modelo de referencia para cada
una de las modalidades de cartera, se empleara para la evaluacion y supervision de los modelos internos el respectivo
modelo.

Las entidades s6lo podran presentar modelos internos para las carteras comercial, de consumo, de vivienda y de
microcrédito a partir de la expedicién del respectivo modelo de referencia por parte de la SFC mediante la publicacion
del instructivo correspondiente.

Los modelos internos que presenten las entidades a la SFC para su evaluacién podran contemplar desarrollos
metodoldgicos propios para algunos componentes del calculo de las pérdidas esperadas, en combinacion con
componentes del modelo de referencia de la SFC. En todo caso, la entidad debera justificar de forma adecuada esta
decision.

c. Las entidades interesadas en presentar a la SFC para su evaluacion los respectivos modelos internos, deberan
sujetarse a las reglas previstas en este numeral y solamente podran presentarlos a partir de la expedicion del
respectivo modelo de referencia por parte de la SFC mediante la publicacién del correspondiente instructivo.

La evaluacion de modelos internos se llevara a cabo en forma integral considerando, entre otros, los siguientes
aspectos:

Las politicas de administracion, los procesos de administracion y de control interno a que se hace referencia en el
numeral 1.3 del presente Capitulo. La SFC, entre otros elementos de juicio para estos efectos, podra actualizar las
evaluaciones ya realizadas en desarrollo de las fases | y Il previstas en la Circular Externa 31 de 2002, evento en el
cual, las entidades deberan remitir la informacién sefialada en el Anexo 4 de este capitulo.
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e La observancia de las reglas del capitulo XX de la presente Circular.

e Las bases de datos que soportan el SARC, para lo cual deberan adjuntar a la solicitud una certificacién suscrita
por el representante legal principal sobre las caracteristicas minimas de las bases de datos que los alimentan,
segun proforma F.1000-110 adoptada mediante Circular Externa 014 de 2005 y la informacién indicada en el
Anexo 4 del presente capitulo.

Las solicitudes de evaluacién de modelos internos se tramitaran en el orden de recepcién de las mismas. La evaluacion
se realizara de acuerdo con la disponibilidad de los recursos humanos y técnicos con que cuente la SFC para el efecto.

d. Presentado el respectivo modelo interno para evaluacion, la SFC lo admitira o no para pruebas dirigidas a la objecion
0 no del mismo. Con base en las pruebas, la SFC emitira pronunciamiento de objeciéon o no objecién del respectivo
modelo.

e. El modelo admitido sera puesto en evaluacion durante un periodo de prueba no menor a doce (12) meses para
verificar, entre otros, su consistencia, estabilidad y eficiencia en la estimacion de pérdidas esperadas. Durante el periodo
de prueba la entidad debera efectuar el calculo de provisiones de acuerdo con su modelo interno admitido
(funcionamiento en paralelo) pero, en todo caso, debera continuar efectuando el calculo y registro de las provisiones
para el respectivo portafolio, de acuerdo con las reglas establecidas en el literal a) del presente numeral.

En cualquier momento de su sometimiento a pruebas, un modelo interno puede ser objetado por la SFC. La SFC
expondra a la entidad las razones de objecion.

f. La entidad cuyo modelo interno presentado y admitido reciba un pronunciamiento de no objecién por parte de la SFC,
a partir del mes siguiente de dicho pronunciamiento debera aplicar su modelo interno para el calculo de pérdidas
esperadas y la constitucion de provisiones, teniendo en cuenta, en todo caso, la regla especial contenida en el numeral
1.3.4.4. del presente capitulo. A solicitud de la entidad, la SFC podra autorizar un plazo no mayor de veinticuatro (24)
meses para la constitucion de las provisiones adicionales que resulten de aplicar el modelo interno, en el caso que haya
lugar a ellas. Si por la aplicacion del modelo interno el nivel de provisiones resulta inferior, la SFC podra establecer un
plazo para su reversion.

g. En caso de inadmisién, objecion o suspension, la SFC expondra a la entidad las razones de su decision y la entidad
debera proceder dentro del mes siguiente a la fecha de tal pronunciamiento a la constitucion de las provisiones de
acuerdo con lo previsto en el literal a).

Las entidades cuyos modelos internos reciban un pronunciamiento de inadmisién, objecion o suspension, y deseen
someterlos nuevamente a evaluacion, deberan presentar una nueva solicitud acompafiada de una explicacion clara y
completa de la forma como se han subsanado las deficiencias que dieron lugar a cualquiera de los pronunciamientos
anteriores. En caso de que la entidad desista del tramite debera informar a la SFC las razones de dicha decisién. Para
todos los eventos anteriores la nueva solicitud sélo podra presentarse una vez transcurrido un (1) afio contado a partir
del pronunciamiento respectivo de la solicitud inicial o la fecha de desistimiento y su evaluacién estara subordinada al
tramite previo en este organismo de los modelos presentados por otras entidades.

El término de un (1) aio antes indicado no aplicara en el caso de modelos internos presentados y que sean
inadmitidos, objetados o suspendidos por la SFC antes de la fecha que se establezca como obligatoria para la
aplicacion del respectivo modelo de referencia expedido por la SFC o cuando la entidad desista del tramite de
aprobacién antes de tal fecha.

h. EI Anexo 1 del presente capitulo sera gradualmente modificado con el objeto de lograr la convergencia de dicho
régimen con los modelos de referencia.

i. Las ordenes de constitucion de provisiones emitidas por la SFC en los distintos eventos contemplados en el presente
numeral, que resulten de la aplicacion del modelo de referencia, se impartiran en desarrollo de la facultad contemplada
en el literal ) del numeral 2 del articulo 326 del EOSF. En consecuencia, la interposicidn de recursos contra dichos actos,
no suspendera el cumplimiento de la orden de constitucion de provisiones.

j- La entidad que esté aplicando un modelo interno no objetado y presente a la SFC la solicitud de evaluacién de un
nuevo modelo para el mismo portafolio, debera continuar dando aplicacién al primero hasta que la SFC se pronuncie
sobre la no objecion del presentado.

1.3.4. Sistema de provisiones

Para cubrir el RC el SARC debe contar con el siguiente sistema de provisiones, las cuales deben calcularse en funcion
de las pérdidas esperadas que arroje la aplicacion del modelo interno o el de referencia, segun sea el caso.
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1.3.4.1. Provisiones individuales o especificas

Son las provisiones que reflejan el RC particular de cada deudor. Deben determinarse de acuerdo con el modelo interno,
o el de referencia o cumpliendo las reglas establecidas en el Anexo 1 del presente Capitulo, segun las reglas previstas
en el numeral 1.3.3.2.

1.3.4.2. Provisiones individuales contraciclicas

Son las provisiones que reflejan los cambios en el RC de cada deudor, producto del deterioro en la capacidad de pago
como consecuencia de los periodos de crisis. Los modelos internos o de referencia deben tener en cuenta y calcular
esta provision con base en la informacién disponible que refleje el deterioro de los créditos para sus clientes y portafolios
en periodos comprobados de crisis.

1.3.4.3. Provision general

Corresponde como minimo al uno por ciento (1%) sobre el total de la cartera de créditos bruta. Tratandose de contratos
de leasing, la provisién general debe ser como minimo del uno por ciento (1%) del valor de los bienes dados en leasing
deducida la depreciacion y amortizacion.

La provision general deberd mantenerse Unicamente respecto de:

Entidades o portafolios cuyo modelo interno no incorpore componentes contra-ciclicos.

. Entidades o portafolios para los que no se empleen ni los modelos internos que incorporen componentes
contra-ciclicos y hayan obtenido un pronunciamiento de no objeciéon por parte de la SFC, ni los de
referencia adoptados por la SFC.

La constitucién de provisiones generales adicionales, requerira la aprobacion de la asamblea general de accionistas o de
asociados de la respectiva entidad, con una mayoria decisoria superior al 85% y debera fundamentarse técnicamente.

Cuando en virtud de la aplicaciéon de modelos internos o del modelo de referencia se incorporen componentes contra-
ciclicos, las entidades podran destinar proporcionalmente las provisiones generales efectuadas antes de la aplicacion de
dichos modelos, a la constitucidon de provisiones individuales.

1.3.4.4. Ordenes de constituciéon de provisiones

De acuerdo con lo dispuesto en el numeral 1.3.3.2 las entidades cuyos modelos internos no sean objetados por la SFC
deberan emplearlos para el calculo y constituciéon de provisiones para el respectivo portafolio. Sin perjuicio de lo anterior,
con el proposito de asegurar la confianza publica en el sistema y velar por la solidez econdmica de las entidades, la SFC
podra, en ejercicio de la facultad contemplada en el literal 1) del numeral 2 del articulo 326 del EOSF, ordenar, en
cualquier momento y respecto de cualquier entidad, un nivel de provisiones diferente, para lo cual, entre otros criterios se
tendra como parametro el modelo de referencia de la SFC, asi como la evaluacion del adecuado funcionamiento de los
elementos que componen el SARC contemplados en el numeral 1.3 del presente Capitulo.
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1.3.5. Procesos de control interno

El disefio e implementacion de un esquema para la administracion del RC debe contar con procesos de control interno,
mediante los cuales se verifique la implementacion de las metodologias, procedimientos y, en general el cumplimiento de
todas las reglas de su funcionamiento, incluyendo especialmente el oportuno flujo de informaciéon a la junta directiva,
consejo de administracién y al nivel administrativo de la entidad.

2. REGLAS ADICIONALES PARA EL ADECUADO FUNCIONAMIENTO DEL SARC

2.1. Reglas relativas a las distintas modalidades de crédito

Para propésitos de informacion, evaluacion del RC, aplicacion de normas contables y constitucion de provisiones, entre
otras, la cartera de créditos se debe clasificar en las siguientes modalidades:

Comercial
Consumo
Vivienda
Microcrédito

Dentro de la metodologia interna las anteriores modalidades pueden subdividirse en portafolios.

Se deben clasificar en la modalidad que corresponda a cada uno de los créditos, las comisiones y cuentas por cobrar
originadas en cada tipo de operacion.

21.1. Créditos comerciales

Para los efectos del presente capitulo, se definen como créditos comerciales los otorgados a personas naturales o
juridicas para el desarrollo de actividades econdmicas organizadas, distintos a los otorgados bajo la modalidad de
microcrédito.

21.2. Créditos de consumo

Para los efectos del presente capitulo, se entiende por créditos de consumo, independientemente de su monto, los

otorgados a personas naturales para financiar la adquisicién de bienes de consumo o el pago de servicios para fines no
comerciales o empresariales, distintos a los otorgados bajo la modalidad de microcrédito.

Circular Externa 010 de 2008 Abril de 2008



SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA

CAPITULO Il - REGLAS RELATIVAS A LA GESTION DEL RIESGO CREDITICIO
Pagina 12

2.1.3. Créditos de vivienda

Para los efectos del presente capitulo, son créditos de vivienda, independientemente del monto, aquéllos otorgados a
personas naturales destinados a la adquisicion de vivienda nueva o usada, o a la construccion de vivienda individual.

De acuerdo con la Ley 546 de 1999, estos créditos deben tener las siguientes caracteristicas:
2.1.3.1 Estar denominados en UVR o en moneda legal.
2.1.3.2 Estar amparados con garantia hipotecaria en primer grado, constituida sobre la vivienda financiada.

2.1.3.3 EIl plazo de amortizaciéon debe estar comprendido entre cinco (5) afilos como minimo y treinta (30) afilos como
maximo.

2.1.3.4 Tener una tasa de interés remuneratoria, la cual se aplica sobre el saldo de la deuda denominada en UVR o en
pesos, segun si el crédito esta denominado en UVR o en moneda legal, respectivamente. La tasa de interés
remuneratoria sera fija durante toda la vigencia del crédito, a menos que las partes acuerden una reduccion de la misma
y debera expresarse Unicamente en términos de tasa anual efectiva. Los intereses se deben cobrar en forma vencida y
no pueden capitalizarse.

2.1.3.5 El monto del crédito podréa ser hasta del setenta por ciento (70%) del valor del inmueble. Dicho valor sera el del
precio de compra o el de un avaluo técnicamente practicado dentro de los seis (6) meses anteriores al otorgamiento del
crédito. En los créditos destinados a financiar vivienda de interés social, el monto del préstamo podra ser hasta del
ochenta por ciento (80%) del valor del inmueble.

2.1.3.6 La primera cuota del crédito no podra representar mas del treinta por ciento (30%) de los ingresos familiares, los
cuales estan constituidos por los recursos que puedan acreditar los solicitantes del crédito, siempre que exista entre ellos
relacion de parentesco o se trate de cényuges o compafieros permanentes. Tratandose de parientes deberan serlo hasta
el segundo grado de consanguinidad, primero de afinidad y unico civil.

2.1.3.7 Los créditos podran prepagarse total o parcialmente en cualquier momento sin penalidad alguna. En caso de
prepagos parciales, el deudor tendra derecho a elegir si el monto abonado disminuye el valor de la cuota o el plazo de la
obligacion.

2.1.3.8 Los inmuebles financiados deben estar asegurados contra los riesgos de incendio y terremoto.
2.1.4. Microcrédito

Para efectos del presente capitulo, microcrédito es el constituido por las operaciones activas de crédito a las
cuales se refiere el articulo 39 de la Ley 590 de 2000, o las normas que la modifiquen, sustituyan o adicionen,
asi como las realizadas con microempresas en las cuales la principal fuente de pago de la obligacion
provenga de los ingresos derivados de su actividad.

Para los efectos previstos en este capitulo, el saldo de endeudamiento del deudor no podra exceder de ciento
veinte (120) salarios minimos mensuales legales vigentes al momento de la aprobacion de la respectiva
operacion activa de crédito. Se entiende por saldo de endeudamiento el monto de las obligaciones vigentes a
cargo de la correspondiente microempresa con el sector financiero y otros sectores, que se encuentren en los
registros de los operadores de bancos de datos consultados por el respectivo acreedor, excluyendo los
créditos hipotecarios para financiaciéon de vivienda y adicionando el valor de la nueva obligacion.

2.2, Reglas sobre calificacion y recalificacion del RC

| Se tendra por definicion de microempresa aquella consagrada en las disposiciones normativas vigentes.

a. Para efectos de homologar las probabilidades de incumplimiento de modelos internos no objetados por la SFC en
calificaciones de riesgo, las entidades deberan aplicar la siguiente tabla:
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Categorias de riesgo por
probabilidad de incumplimiento
(en términos porcentuales)
Comercial Consumo | Vivienda Microcrédito

AA 0-3.11 0-3 0-2 0-3

A > 3.11-6.54 > 3-5 > 2-9 > 3-5
BB > 6.54-11.15 > 5-28 > 9-17 > 5-28
B >11.15-18.26 >28-40 >17-28 >28-40
CC > 18.26-40.96 >40-53 >28-41 >40-53
C >40.96- 72.75 >53-70 >41-78 >53-70
D > 72.75-89.89 >70-82 >78-91 >70-82
E >89.89-100 >82-100 >91-100 >82-100
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Esta homologacion es necesaria para realizar los reportes a las centrales de riesgo, los reportes de
endeudamiento de crédito y el registro en los estados financieros.

b. Para efectos de homologar las calificaciones de riesgo en los reportes de endeudamiento y en el registro en
los estados financieros las entidades deben aplicar la siguiente tabla:

Agregacion
categorias reportadas

Categoria de | Categoria
reporte agrupada

AA A

A A

BB B

B B

CC C

C C

D D

E E

“Cuando en virtud de la implementacion del modelo de referencia adoptado por la SFC las entidades califiquen a
sus clientes como incumplidos éstos deberan ser homologados de la siguiente manera:

“Categoria agrupada E = Aquellos clientes incumplidos cuya PDI asignada sea igual al cien por ciento (100%).

“Categoria agrupada D = Los demas clientes calificados como incumplidos”.

2.21. Criterios especiales para la recalificaciéon de créditos reestructurados

2.2.1.1. Se entiende por reestructuracién de un crédito cualquier mecanismo excepcional, instrumentado mediante la
celebracién y/o ejecucion de cualquier negocio juridico, que tenga por objeto modificar las condiciones originalmente
pactadas con el fin de permitirle al deudor la atencién adecuada de su obligacién ante el real o potencial deterioro de su
capacidad de pago. Para estos efectos, se consideran reestructuraciones las novaciones.

2.2.1.2. No se consideraran reestructuraciones los alivios crediticios ordenados por leyes, como fue el caso de los
establecidos en la Ley 546 de 1999.

2.2.1.3. Los créditos pueden mejorar la calificacion después de ser reestructurados, solo cuando el deudor demuestre
un comportamiento de pago regular y efectivo a capital acorde con un comportamiento crediticio normal.

2.2.1.4. Las instrucciones expedidas por la SFC para la clasificacion, calificacion, constitucion de provisiones, causacion
de intereses y reversion de provisiones de créditos en procesos concursales, reestructuraciones extraordinarias,
acuerdos de reestructuraciéon en el marco de las Leyes 550 de 1999 y 617 de 2000, previstos en el Anexo 2 de este
capitulo se aplican hasta que el respectivo proceso o reestructuracion se termine por culminacién del plazo previsto para
el mismo, por modificacion del acuerdo o por pago de la obligacién.

2.2.2. Ordenes de recalificacion por parte de la SFC

La SFC podra revisar las clasificaciones y calificaciones que de acuerdo con las normas previstas en este capitulo deba
efectuar cada institucion y ordenar modificaciones de las mismas cuando a ello hubiere lugar.

Igualmente, la SFC podra ordenar recalificaciones de cartera para un sector econémico, zona geografica o para un

deudor o conjunto de deudores, cuyas obligaciones deban acumularse segun las reglas de cupos individuales de
endeudamiento.
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2.2.3 Periodicidad de la evaluaciéon

Como regla general dentro de todo SARC las entidades deben evaluar permanentemente el riesgo de su cartera de
créditos introduciendo las modificaciones del caso en las respectivas calificaciones cuando haya nuevos andlisis o
informacion que justifique dichos cambios.

Para el caso de microcréditos, esta evaluacion debe atender las consideraciones establecidas en el numeral
1.3.2.3.2 del presente capitulo.

Sin perjuicio de lo anterior, la evaluacién y eventual recalificaciéon de los créditos debe efectuarse obligatoriamente:
2.2.3.1. Inmediatamente, cuando los créditos incurran en mora después de haber sido reestructurados.

2.2.3.2. Cuando el saldo al momento de la evaluacién exceda los trescientos (300) salarios minimos legales mensuales
vigentes. Esta evaluacion debe hacerse al menos en los meses de mayo y noviembre, y sus resultados se registraran al
cierre del mes siguiente. La misma evaluacion aplica respecto de aquellos deudores cuyo endeudamiento por las
diferentes modalidades de crédito supere los trescientos (300) salarios minimos legales mensuales.

2.2.4. Reglas de alineamiento
2.2.4.1. Entidades que aplican Anexo 1

a. Cuando una entidad vigilada califique en “B”, “C”, “D” o en “E” cualquiera de los créditos de un deudor, debe llevar a la
categoria de mayor riesgo los demas créditos de la misma modalidad otorgados a dicho deudor, salvo que demuestre a
la SFC la existencia de razones suficientes para su calificacion en una categoria de menor riesgo.

b. Las entidades financieras que de acuerdo con las disposiciones legales pertinentes deban consolidar estados
financieros, deben otorgar la misma calificacion a dichos créditos, salvo que demuestren a la SFC la existencia de
razones suficientes para su calificacion en una categoria de menor riesgo.

c. Las calificaciones propias deben alinearse con las de ofras entidades financieras cuando al menos dos de ellas
establezcan una calificacion de mayor riesgo y tengan acreencias del mismo deudor que sumadas representen por lo
menos el veinte por ciento (20%) del valor total de los créditos del respectivo deudor segun la ultima informacion
disponible en la central de riesgos.

En este caso, se admite una discrepancia que exceda un nivel de diferencia en la calificacién agrupada, de acuerdo con
las reglas previstas en el numeral 2.2 del presente capitulo, siempre que se demuestre a la SFC la existencia de razones
suficientes para su calificacion en una categoria de menor riesgo.

2.2.4.2. Entidades que aplican modelos de referencia

a. Cuando una entidad vigilada califique internamente en “BB”, “B*, “CC” o “ Incumplimiento” cualquiera de los créditos
de un deudor, debe llevar a la categoria de mayor riesgo los demas créditos de la misma modalidad, salvo que
demuestre la existencia de razones suficientes para su calificacion en una categoria de riesgo diferente.

b. Las calificaciones propias deben alinearse con las de otras entidades financieras cuando al menos una de ellas
reporte a un mismo deudor en una calificacién agrupada igual o superior a C (C, D y E) y cuyo endeudamiento reportado
en mayor riesgo por el sistema sea superior al 20%, segun la ultima informacién disponible en la central de riesgos. Lo
anterior salvo que demuestre la existencia de razones suficientes para su calificaciébn en una categoria de riesgo
diferente.

c. Tratandose de cartera comercial las entidades financieras que de acuerdo con las disposiciones legales pertinentes
deban consolidar estados financieros, deben otorgar la misma calificacion a la totalidad de los créditos que hacen parte
del grupo, salvo que demuestren la existencia de razones suficientes para su calificacién en una categoria de riesgo
diferente

2.2.4.3. Entidades que aplican modelos internos
a. Los modelos internos estan destinados a medir y revelar los riesgos de crédito propios de los portafolios de cartera
que administra cada una de las entidades; por consiguiente, la alineacion de la calificacion frente a la que reportan las
demas entidades financieras no resulta necesaria, en la medida que se encuentre adecuadamente sustentada esta
decision.
b. Igualmente se debera determinar que la ocurrencia de eventos extraordinarios, como los indicados adelante, no
inciden en la calificacion obtenida a través de estos modelos, aspecto que se debera sustentar, dada la importancia que
resulta revelar los mayores riesgos derivados de criterios que no se hubieren considerado en los modelos. A manera de
ejemplo se citan algunos posibles factores:

e Eventos Catastrdéficos

Situaciones desfavorables de contagio originadas por parte de sus socios o vinculados
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e Cambios inesperados en el comportamiento de los mercados de los deudores, las tasas de interés o de
cambio de la divisa, o bien cualquier situaciéon externa o interna no considerada.

| e Otros eventos no considerados en los modelos internos.
2.3. Aspectos contables
2.3.1. Contabilizacién de intereses
2.3.1.1. Suspension de la causacion de intereses

Dejaran de causarse intereses, correccion monetaria, ajustes en cambio, canones e ingresos por otros conceptos
cuando un crédito presente la mora indicada en el siguiente cuadro:

MODALIDAD DE CREDITO MORA SUPERIOR A
Comercial 3 meses
Consumo 2 meses
Vivienda 2 meses
Microcrédito 1 mes

Por lo tanto, no afectaran el estado de resultados hasta que sean efectivamente recaudados. Mientras se produce su
recaudo, el registro correspondiente se efectuara en cuentas de orden. La SBC podra ordenar la suspension de la
causacion de estos ingresos cuando un crédito haya sido reestructurado mas de una vez.

En aquellos casos en que, como producto de acuerdos de reestructuracion o cualquier otra modalidad de acuerdo, se
contemple la capitalizacion de intereses que se encuentren registrados en cuentas de orden o de los saldos de cartera
castigada incluidos capital, intereses y otros conceptos, se contabilizaran como abono diferido en el Cédigo 272035 y su
amortizacién al estado de resultados se hara en forma proporcional a los valores efectivamente recaudados.

2.3.1.2. Sistema de contabilizacion para créditos que al menos una vez hayan dejado de causar intereses,
correccion monetaria, ajustes en cambio, canones e ingresos por otros conceptos

Aquellos créditos que entren en mora y que alguna vez hayan dejado de causar intereses, correccion monetaria, ajustes
en cambio, canones e ingresos por otros conceptos, dejaran de causar dichos ingresos desde el primer dia de mora.
Una vez se pongan al dia podran volver a causar. Mientras se produce su recaudo, el registro correspondiente se llevara
por cuentas de orden.

Para que en estos eventos proceda la suspension de causacion de intereses y demas conceptos, se requiere que se
presenten simultaneamente dos situaciones: que el crédito se encuentre por lo menos en un dia de mora y que con
anterioridad a tal situacion, el respectivo crédito hubiere dejado de causar intereses.

Lo previsto en este numeral sélo es aplicable a los créditos a los que se les haya suspendido la causacion de intereses y
demas conceptos a partir de marzo de 2002.

2.3.1.3. Regla especial de provision de cuentas por cobrar (Intereses, correccion monetaria, canones, ajuste en
cambio y otros conceptos)

Cuando se deba suspender la causacion de rendimientos, correccidn monetaria, ajustes en cambio, canones e ingresos
por otros conceptos, se debe provisionar la totalidad de lo causado y no recaudado correspondiente a tales conceptos.
Tratandose de canones de arrendamiento financiero se debe provisionar el ingreso financiero correspondiente.

En todo caso las entidades que tengan modelos internos no objetados o que hayan implementado el modelo de
referencia adoptado por la SFC, no podran constituir provisiones que superen el cien por ciento (100%) del
valor de esas cuentas.

2.3.1.4. Provision sobre bienes restituidos que originalmente se hubieran dado en leasing

En estos casos las provisiones correspondientes se calcularan utilizando la metodologia establecida en el capitulo Ill de
esta circular sobre bienes recibidos en dacién en pago, segun la naturaleza del activo recuperado.
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24. Disponibilidad y requisitos de reporte de la informacién sobre evaluacién de RC
2.41. Reportes de las calificaciones de riesgo a la SBC

Los resultados de las evaluaciones totales y de las actualizaciones de calificacion de riesgo efectuadas por los
establecimientos de crédito, deben incorporarse en los informes trimestrales de operaciones activas de crédito que se
remiten a la SBC, con corte a los meses de marzo, junio, septiembre y diciembre, de conformidad con los instructivos y
formatos vigentes. Sin embargo, la SBC podra solicitar informes adicionales a los anteriormente descritos cuando los
considere necesarios.

Las operaciones activas de crédito y los contratos de leasing celebrados por las filiales y subsidiarias de las entidades
vigiladas radicadas en el exterior deben ser clasificadas y calificadas en los mismos términos, requisitos y condiciones
establecidos en este Capitulo. Los reportes de dicha calificacion deben ser remitidos semestralmente a la SBC de
acuerdo con las instrucciones y en las fechas que para el efecto se establezcan.

2.4.2. Manejo y disponibilidad de la informacion

Con el objeto de contar con elementos para el adecuado andlisis de riesgo de que trata este capitulo, las entidades
deben mantener expedientes de crédito de los respectivos prestatarios y las bases de datos que sustenten los modelos.
Dicha informacién debera estar a disposicion de la SBC.

2.4.2.1. En el expediente de crédito del respectivo prestatario se debera mantener actualizada y completa su informacion
sociodemogréfica y financiera, la informacién de la garantia y demas aspectos considerados en metodologias de
otorgamiento y seguimiento, y la correspondencia con el deudor.

2.4.2.2. Las bases de datos deben mantenerse actualizadas y deben contar con mecanismos que garanticen la calidad
y consistencia de la informacion de los clientes para hacer las evaluaciones rutinarias del RC de sus operaciones
activas. lgualmente deben contar con mecanismos de seguridad que garanticen la confiabilidad de la informacion. Toda
la informacion cuantitativa y cualitativa evaluada que sirva de insumo para los modelos de otorgamiento y seguimiento
debe quedar a disposicion de la SBC. Para preservar la confidencialidad de la informacién, las entidades deben
suministrarla Unicamente a los funcionarios autorizados previa y expresamente para el efecto por la SBC.

243 Reportes especiales de deudores reestructurados

Es obligatorio reportar trimestralmente a la Superintendencia Bancaria informacion sobre créditos y deudores
reestructurados.

2.4.4. Informacién a suministrar al deudor

Dentro de los diez (10) dias siguientes a la respectiva solicitud del cliente, la entidad financiera acreedora debera
comunicarle la ultima calificacién y clasificacion de riesgo que le ha asignado, junto con los fundamentos que la justifican
segun la evaluacion correspondiente realizada por la entidad. Como se indicé en el literal a del numeral 1.3.2.3.1 de este
capitulo, en el momento en que se solicita u otorga el crédito, el cliente debera ser ilustrado acerca de su derecho a
obtener esta informacion.

2.4.5. Sistema de actualizacion de datos

El SARC debe contar con un sistema que permanentemente permita recoger y actualizar la informacion sobre la
condicién o situacién de pago de sus deudores, asi como cualquier modificacion que se presente sobre la misma al
momento en que ésta se produzca.

El sistema que se adopte para el efecto debe contar con:

2.4.5.1. Un mecanismo que permita reflejar de manera agil e inmediata cualquier cambio en la situacién de pago del
deudor, de manera que la informaciéon sobre él sea veraz, completa y actualizada, en forma acorde con el derecho
fundamental al habeas data.

2.4.5.2. Un funcionario, designado por el representante legal principal, encargado del permanente control y seguimiento
de los aplicativos de la entidad, de modo que se garantice el registro inmediato y la continua actualizacién de la situacion
de cumplimiento o incumplimiento de las obligaciones de cada uno de los deudores y su oportuna remisién a las
respectivas centrales de riesgos. El representante legal principal debera evaluar el cumplimiento de esta funcion.

2.4.5.3. En desarrollo del deber general de adecuada prestaciéon del servicio previsto en el articulo 98 del EOSF, las
entidades deben adoptar un sistema adecuado de remisién o traslado inmediato de la informacion y sus respectivas
actualizaciones a la central de riesgos correspondiente. El representante legal principal de la entidad tiene el deber de
velar por el funcionamiento adecuado de dicho sistema.

2.4.5.4. Procedimientos adecuados y oportunos de atencién de las solicitudes de actualizacién o rectificacion de la
informacion que presenten los clientes y usuarios.
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2.4.6. Mecanismos de divulgacion en relacién con las centrales de riesgo

El SARC debe contar con mecanismos de informacion periddica (carteleras, folletos, informacién adjunta a los extractos,
Internet, etc.) a los clientes y deudores de la entidad acerca del alcance de sus convenios con centrales de riesgos, de
los efectos generales que conlleva el reporte a las mismas y de las reglas internas sobre permanencia del dato que
hayan adoptado tales centrales de riesgos teniendo en cuenta la jurisprudencia constitucional y los mandatos que se
establezcan en las normas legales aplicables.

2.5. Reglas especiales respecto de algunas entidades vigiladas
2.,5.1. Sociedades Fiduciarias

Las normas sobre clasificacion, calificacion y demas reglas contables previstas en este instructivo aplican a los
fideicomisos y a los patrimonios auténomos que sean administrados por sociedades fiduciarias.

En tal sentido, cuando quiera que una sociedad fiduciaria reciba cartera de créditos a través de encargos fiduciarios o las
administre a través de patrimonios auténomos, se entiende que debe gestionar el RC de acuerdo con el alcance
establecido en el presente capitulo. Por lo tanto, las sociedades fiduciarias deben mantener una adecuada gestion y
medicién del RC implicito en dichos activos mediante un SARC. Esto supone que las sociedades fiduciarias deben
desarrollar y aplicar a la cartera administrada los elementos de administracién del sistema (politicas, estructura
organizacional, procedimientos, criterios, bases de datos, auditoria y revisoria fiscal) y los elementos de medicion
(probabilidad de incumplimiento, porcentaje de recuperacion y pérdida esperada).

La regla anterior aplica salvo que para el caso de cartera de crédito no originada en el sistema financiero, el
fideicomitente, de manera inequivoca, imparta expresa instruccion sobre los elementos de gestion y medicién que
consideran deben aplicarse al fideicomiso.

En el caso en que el fideicomitente sea un establecimiento de crédito, se debera gestionar y medir el RC de dicha
cartera aplicando el SARC aplicado por éste. Dicha gestion y medicion podra realizarla el mismo establecimiento de
crédito o la sociedad fiduciaria, si esto Ultimo se pacta expresamente en el respectivo contrato.

Las cuentas por cobrar originadas por comisiones de servicio de las sociedades fiduciarias se calificaran de acuerdo con
el criterio de altura de mora establecido para los créditos comerciales y las respectivas provisiones se regiran por lo
establecido en el Anexo 1 del presente capitulo.

Para la presentacion y evaluacion de los modelos internos, las sociedades fiduciarias estan sometidas a las reglas
previstas en el numeral 1.3.3.2. del presente capitulo

2.5.2 Entidades excluidas de la obligacion de adoptar un SARC

Las entidades no obligadas a adoptar un SARC deben calificar las cuentas por cobrar y los créditos directos que
otorguen a sus clientes, en caso de estar autorizadas para ello segun su régimen, de acuerdo con el criterio de altura de
mora establecido para los créditos comerciales o de consumo, segun corresponda y provisionarlos de acuerdo con el
régimen establecido en el Anexo 1 del presente capitulo.

Las casas de cambio estan exceptuadas del régimen de calificacion y provision de las cuentas por cobrar
previsto en el presente numeral. Para el efecto deben observar las instrucciones especiales sefaladas en los
subnumerales 1.6 y 2.1.3.1 del Anexo 1 del Capitulo Il de la presente circular.

2.5.3. Entidades aseguradoras, sociedades de capitalizacion e intermediarios de seguros y reaseguros

Las entidades aseguradoras, las sociedades de capitalizacion y los intermediarios de seguros y de reaseguros, deben
mantener una adecuada administracion del RC mediante la adopcién de un SARC que contenga los elementos
sefialados en el presente capitulo, salvo lo concerniente a la adopcion de la metodologia para el calculo de pérdidas
esperadas.

El SARC se debe desarrollar en los términos anteriores Unicamente sobre operaciones que generan RC, que a su vez,
originan partidas contables correspondientes a cartera de créditos (cuenta PUC 14, exceptuando los préstamos sobre
titulos de capitalizacion y sobre pdlizas de seguros), cuentas por cobrar correspondientes a remuneracién de
intermediacion (cuenta PUC 1611) y créditos a empleados y agentes (cuenta PUC 1950).

En concordancia con lo anterior, las operaciones involucradas en los conceptos anteriores se deben clasificar y calificar
de acuerdo con lo previsto en el presente capitulo. La SBC podra revisar las calificaciones efectuadas por las entidades
de acuerdo con los criterios para la evaluacion del riesgo crediticio y ordenar las reclasificaciones a categorias de mayor
riesgo cuando a ello hubiere lugar. Con relacion a las provisiones, se tendra en cuenta lo siguiente:

2.5.3.1. La provision general de las entidades aseguradoras, las sociedades de capitalizacion y los intermediarios de
seguros y de reaseguros debe corresponder como minimo al uno por ciento (1%) sobre el total de la cartera de créditos
bruta registrada en la cuenta PUC 14, con excepcion de los créditos garantizados con polizas de vida y los créditos
garantizados con titulos de capitalizacion.
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2.5.3.2. Toda vez que las entidades a las que se refiere el presente numeral no estan obligadas a adoptar
metodologias para el calculo de pérdidas esperadas, las provisiones individuales se realizaran de acuerdo con
lo previsto en el Anexo 1 del presente capitulo.

Para efectos de los reportes de endeudamiento, éstos seran obligatorios para las entidades que se indiquen en
las respectivas normas y formatos, y se realizaran respecto de las cuentas que alli mismo se prevean.

2.6. Reglas especiales para la administracion del RC en operaciones con entes territoriales y entidades estatales

En las operaciones con entes territoriales y entidades publicas, las entidades vigiladas deben dar aplicacién a las reglas
establecidas en el Anexo 2 del presente capitulo.

3. REVISORIA FISCAL

Sin perjuicio de las reglas de control interno que se adopten en cumplimiento de lo establecido en el numeral 1.3.5. del
presente capitulo, el disefio, implementacién y operacion de un esquema general para la administracion del RC debe
contar con procesos adecuados de auditoria por parte de la revisoria fiscal. Para tal efecto, la persona natural o juridica
responsable, que es la designada por la asamblea general de accionistas o de asociados, de la respectiva sociedad o
cooperativa, debera contar con el equipo humano, técnico y fisico adecuado para llevar a cabo dicha funcién. Cuando la
revisoria fiscal sea encomendada a una persona juridica, ésta, a su vez, desarrollara directamente su funcién a través de
personas naturales idéneas para asumir la responsabilidad personal que a su vez les corresponde, y debera dotarlas de
los soportes humanos, técnicos y fisicos necesarios.

En cumplimiento de la funcion consagrada en el numeral 2 del articulo 207 del Cddigo de Comercio, corresponde al
revisor fiscal presentar oportunamente los informes a la administracién o a la asamblea de las entidades vigiladas acerca
de las desviaciones en el cumplimiento de los instructivos externos e internos, de las deficiencias en los controles
internos sobre esta materia, asi como de las irregularidades encontradas, que surjan como resultado del examen del
SARC. Estos aspectos deberan quedar suficientemente documentados en los papeles de trabajo y en los informes
presentados.

En el informe que presente a la asamblea general de accionistas o asociados, el revisor fiscal debera dejar constancia
de aquellas debilidades e irregularidades que tienen una incidencia importante en el funcionamiento del SARC
subsanadas o no por la administracién de la entidad vigilada a la fecha de corte del ejercicio respecto del cual el revisor
fiscal presenta el informe de cumplimiento y de control interno al que hace referencia el articulo 209 del Cdodigo de
Comercio.

La revisoria fiscal informara a la SBC, en desarrollo de su deber de colaboracién indicado en el numeral 3 del articulo
207 del Codigo de Comercio, sobre todos los aspectos informados a la administracion en relacion con el SARC,
indicando el grado de incidencia en que estaria afectandose el cumplimiento de los instructivos de la SBC sobre esta
materia. Este informe se presentara, al menos, dos veces al afio, el 31 de julio y el 31 de enero, y en el se indicara
cuales fueron las pruebas aplicadas, los resultados alcanzados, las acciones seguidas y la respuesta de la entidad frente
a sus observaciones, asi como las correcciones que en su entender realizo la entidad.

4. SUPERVISION DEL SARC POR PARTE DE LA SBC

En ejercicio de sus facultades de supervision, y sin perjuicio de las medidas que pueda adoptar de acuerdo con lo
dispuesto en el presente capitulo, la SBC velara por la ejecucion de las politicas de administracion del SARC.

Igualmente, en ejercicio de sus facultades de supervisién, y en especial de acuerdo con el objetivo previsto en el literal c)
del articulo 325 del EOSF, la SBC evaluara las politicas de administracién del SARC, para efectos de la no objecion
prevista en el literal f) del numeral 1.3.3.2 del presente capitulo y la ejecucion de éstas, y con base en dicha evaluacion
adoptara las medidas a que haya lugar, incluyendo, entre otras, la inadmision, la no objecién del modelo o alguna de las
previstas en el numeral 3. del presente capitulo.

La SBC identifica como practica de gestion que puede poner en peligro la situacién de solvencia o liquidez de las
entidades, las fallas en la administracion del RC. En este sentido, la inobservancia del presente instructivo puede dar
lugar, de acuerdo a lo establecido en el numeral 2.3 del articulo 2 y en el articulo 4 del Decreto 2817 de 2000, a la
iniciacion de un programa de recuperacion en los términos de dicho decreto. Lo anterior, sin perjuicio de la aplicacion de
las demas medidas administrativas y en particular, de las sanciones institucionales y personales que de acuerdo con la
ley se deban imponer.

Cuando en ejercicio de la facultad contemplada en el literal a) del numeral 5 del articulo 326 del EOSF, la SBC considere
que en la gestidn del RC se haya incurrido en practicas no autorizadas o inseguras, se emitiran las érdenes pertinentes.

Constituye practica insegura y en consecuencia no autorizada, reversar provisiones y/o mejorar la calificacién de los
créditos reestructurados sin observar las metodologias derivadas del modelo aplicable o sin el cumplimiento y plena
verificacion de los criterios y requisitos minimos establecidos en el presente capitulo.

Entre otras medidas, la SBC podra ordenar la suspension inmediata de la aplicacion de modelos internos no objetados,
orden que conllevara la aplicacion inmediata del modelo de referencia de la SBC, hasta tanto se subsanen, a
satisfaccion de este organismo, las irregularidades o deficiencias observadas.

Circular Externa 035 de 2005 Octubre de 2005



ON

GESTION CARTERA (ASEGURADORAS)

Como vision de Aon en su mejor de cada uno de sus procesos, queremos que nos
retroalimente contestano el siguiente cuestionario.

Por favor calificar de 1 a 5 siendo 1 no conforme y 5 muy conforme

Actividades de Facturacion

Oportunidad de la facturacion efectuada por Aon

Oportunidad de la facturacion efectuada por Aon

Confiabilidad de la facturacion efectuada por Aon (no presenta errores)

Actividades de Cartera

Oportunidad del recaudo efectuado por Aon

Proceso de cobranza realizado por Aon

Oportunidad de la informacién de cortes, extracortes y avisos de recaudo publicada por
Aon

Confiabilidad de la informacion de cortes, extracortes y avisos de recaudo publicada por
Aon

Oportunidad con que Aon resuelve las inconsistencias de los cortes de cuenta

Oportunidad de las conciliaciones efectuadas por Aon de tal manera que permita realizar
una gestion adecuada sobre las partidas conciliatorias encontradas

Efectividad de las conciliaciones realizadas por Aon (permite detectar oportunamente las
inconsistencias)

En términos generales como califica usted la labor del area de Cartera
de Aon

1 2
@ & @ & @

w
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AON

Qué procesos importantes considera que puede implementar AON
para mejorar la eficiencia del proceso de cartera, de acuerdo con las
buenas practicas desarrolladas en el sector?

GESTION CARTERA (ASEGURADORAS)

Desea hacer algin comentario 0 sugerencia que pueda contribuir a
mejorar la calidad de nuestro servicio?

*¢ Desea hacer algun comentario sobre expectativas no satisfechas?



AON

GESTION CARTERA (CLIENTES)

Como visidon de Aon en su mejorar cada uno de sus procesos, queremos que nos retroalimente
contestano el siguiente cuestionario.

Por favor calificar de 1 a 5 siendo 1 no conforme y 5 muy conforme

Actividades de Facturacion

Oportunidad entrega de facturacion

Oportunidad de la entrega de la factura por Aon para el pago de sus polizas

Confiabilidad de la factura efectuada por Aon (no presenta errores)

Actividades de Cartera

Oportunidad de que Aon Colombia le realice acuerdos de pago para el pago de sus
pélizas.

Proceso de cobranza realizado por Aon.

Oportunidad de que Aon le informe vencimiento de sus facturas acorde con los de la
aseguradora.

Aon le ofrece distintas formas de recaudo.

Oportunidad con que Aon resuelve inconvenientes de pago de sus pélizas.

En términos generales como califica usted la labor del area de Cartera
de Aon

1 2 3 4 5
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Qué procesos importantes considera que puede implementar AON
para mejorar la eficiencia del proceso de cartera.



AON

GESTION CARTERA (CLIENTES)

Desea hacer algun comentario o sugerencia que pueda contribuir a
mejorar la calidad de nuestro servicio?

*¢ Desea hacer algin comentario sobre expectativas no satisfechas?



AON

GESTION CARTERA (SERVICIO AL CLIENTE)

Como vision de Cartera mejorar cada uno de sus procesos, queremos que nos retroalimente
contestano el siguiente cuestionario.

Por favor calificar de 1 a 5 siendo 1 no conforme y 5 muy conforme

Actividades de Cartera

Oportunidad de cartera de Aon en el cobro de la cartera de acuerdo a los vencimientos
de las aseguradoras.

Cartera oportunamente lo esta retroalimentando como se encuentra la cartera de sus
clientes.

Oportunidad de que Cartera realice cobro de sus clientes de acuerdo a los vencimientos.

Acompafiamiento del area de cartera en los procesos de cierres de negocios para los
procesos de acuerdos de pagos de cada uno de sus clientes.

Gestion del area de cartera con las aseguradoras y retroalimentacion eficiente a servicio
al cliente de cualquier tipo de inconveniente con sus clientes.

Cartera ofrece herramientas tecnoldgicas eficientes en los procesos de cobro y recaudo
a sus clientes.

En términos generales como califica usted la labor del area de Cartera
de Aon

1 2 3 4 5
@ & @ & @

Qué procesos importantes considera que puede implementar AON
para mejorar la eficiencia del proceso de cartera.

Desea hacer algin comentario 0 sugerencia que pueda contribuir a
mejorar la calidad de nuestro servicio?

*¢ Desea hacer algun comentario sobre expectativas no satisfechas?



AON

GESTION CARTERA (SERVICIO AL CLIENTE)



DESARROLLO DE UN PROGRAMA DE COBRANZA LIDER EN RECAUDO DE CARTERA
PARA LOS CLIENTES ACTUALES Y POTENCIALES DE AON COLOMBIA.

WE ARE UNITED

Universidad de

La Sabana Aw




Planteamiento del problema

En busca del mejoramiento de la gestion de
servicio al cliente de Aon es preciso realizar un
mejoramiento del area de Cartera para el
logro de mejores resultados y generacion de
valores agregados a los clientes de Aon
Colombia. Por tal razdén se realizara un estudio
de factibilidad para el desarrollo de recaudo
de cartera lider par los clientes actuales y
potenciales de Aon Colombia permitiendo |a
prestacion de un mejor servicio y generar
indicadores de rotacion y provision de manera
eficiente.

Universidad de
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Justificacion

Una de las mas influyentes causas del
deterioro de la cartera esta en su poca o nula
administracion. Son pocos los sistemas con
gue se cuenta para hacer el seguimiento
continuo de todos y de cada uno de los
créditos otorgados.

Por lo que es conveniente realizar esta
investigacion con el objeto de mantener un
estado de cartera al dia, garantizando el flujo
de ingresos ala compafiiia y la cobertura a
nuestros clientes (asegurados) aso como los
convenios establecidos con los proveedores.

W Universidad de
@ La Sabana




Objetivo General

Desarrollar un programa de cobranza de las
cartera lider para los clientes actuales y
potenciales de Aon Colombia permitiendo la
prestacion de un mejor servicio y generar
indicadores de rotacién y provisiéon de manera
eficiente.

Universidad de
La Sabana

AON




Objetivos Especificos

2.

3.

4.

Identificar las deficiencias actuales del proceso de cobranza de Aon Colombia.

Identificar como se encuentra el proceso de cartera frente a los competidores

Identificar en el sistema Aon Acces las oportunidades de generacién de cobranzas

automaticas.
Generar una estrategia de cobro eficiente para los clientes de Aon Colombia.

Universidad de
La Sabana

AON




MARCO REFERENCIAL

Marco Tedrico
CARTERA

Conjunto titulos valores, "papeles" a gestionar, acciones cotizadas en Bolsa o no cotizadas,

obligaciones, pagarés, etc., es decir, todo lo que represente un derecho financiero, de futuro o de
opcion.

ETAPAS ACTIVIDADES

Estados de cuenta Actualizados
Programas de cobranza
Atencion problemas especiales
de pago.

Control de Plazas Especiales
Manejo de ordenes dudoso
Servicio al deudor.

Estudio de la solicitud

Toma decision
Administracion de la cartera.
Cobranza

Universidad de
La Sabana




MARCO REFERENCIAL

Marco Tedrico
CARTERA

El objetivo final del control de la cartera es su analisis tanto de la que esta al dia como de la
morosa, poniendo al alcance de quienes tienen responsabilidad y poder decisorio en la
administracion de la cartera los elementos de juicio necesarios para mejorar la eficiencia de su
gestion. .

Porcentaje de cartera Calidad de la Cartera

vencida
e Entre1al8 % e Aceptable
e Entre9y 15% ® Preocupante
e Mas del 15% e Alarmante
Universidad de
La Sabana

AON




MARCO REFERENCIAL

Marco Tedrico
SEGURO

Es un contrato consensual mediante el cual una persona juridica denominada asegurador,

debidamente autorizada para ello, asume los riesgos que otra persona, natural o juridica, le
traslada, a cambio de una prima .

CARACTERISTICAS ELEMENTOS

Consensual
Bilateral

Oneroso

Aleatorio
Ejecucion sucesiva

1. Interés Asegurable
2. Riesgo Asegurable
3. Prima o precio del seguro

Universidad de
La Sabana




MARCO REFERENCIAL

Marco Tedrico

Se halla de forma implicita asociado a toda
actividad: Todo suceso se ve marcado por las
acciones del pasado, {Se puede, por tanto,
actuar ahora para crear oportunidades en el
futuro? el riesgo acompana a todo cambio el
riesgo implica eleccion e incertidumbre

1 Universidad de

‘@ La Sabana AON




MARCO REFERENCIAL

Marco Tedrico

Universidad de

La Sabana

ARTICULO 1066. <PAGO DE LA PRIMA>.ente:> El tomador del
seguro esta obligado al pago de la prima. Salvo disposicion legal o
contractual en contrario, deberd hacerlo a mas tardar dentro del
mes siguiente contado a partir de la fecha de la entrega de la pdliza
o, si fuere el caso, de los certificados o anexos que se expidan con
fundamento en ella.

ARTICULO 1068. <MORA EN EL PAGO DE LA PRIMA>.ente:> La mora
en el pago de la prima de la pdliza o de los certificados o anexos que
se expidan con fundamento en ella, producira la terminacion
automatica del contrato y dara derecho al asegurador para exigir el
pago de la prima devengada y de los gastos causados con ocasion de
la expedicion del contrato.

Lo dispuesto en el inciso anterior debera consignarse por parte del
asegurador en la caratula de la podliza, en caracteres destacados.

Lo dispuesto en este articulo no podra ser modificado por las partes.




MARCO REFERENCIAL

Marco Tedrico

¢QUE ES AON COLOMBIA?

2010 United in
Ingresos Totales US S 8,5 Billones TEEI mWDrk,
Numero de Empleados alrededor del mundo 59.000 P .
Oficinas en el Mundo 500 ‘ asslion
Paises 120 s d I"Id RESUItS
Crecimiento de Aon a través de los afos Desglose de los ingresos totales en el 2010

(Aon Risk Solutions, Aon Benfield, Aon Hewitt)

100%
96 | — HR Solutions
8B /"’"—- (Aon Hewitt)
80%
i7B /A
6B — Risk Solutions
sss | o0% (Aon Risk Solutions
& Aon Benfield)
148
40%
138
{28
116 = 0%
DIII..I.II.IIIIIIIIIIIIIII
=
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MARCO REFERENCIAL

Marco Tedrico

¢ QUE ES AON COLOMBIA?

¢ Quiénes somos?

¢Qué hacemos?

Nuestros valores

Imperativos
Estratégicos

é¢Por qué somos
diferentes?

Universidad de
La Sabana

United in
Teamwork,
Passion

and Results

Somos el Proveedor Lider Mundial de Servicios de Administracion de
Riesgos, Corretaje de Seguros y Reaseguros y Consultoria en Recursos
Humanos.

Todos los activos, la decision y el talento son una forma de capital. En Aon
ofrecemos valor distintivo a los clientes a través de la continuidad de un
crecimiento sostenible y la rentabilidad.

= Entregamos a nuestros clientes valor distintivo.

= Desarrollamos equipos sin igual.

= Construimos la capacidad de diferenciarse a través de la innovacion.
= Entregamos resultados del negocio con excelencia.

= Vivimos nuestros valores.

= Enfoque en crear valor distintivo para nuestros clientes.
= Talento sin igual.
= Excelencia operativa.

Nuestro equipo, que consta de mas de 59.000 colaboradores en mas de
120 paises, crea valor a largo plazo para nuestros clientes, inspirado y
comprometido en brindar soluciones de negocios innovadoras vy
personalizadas.

AON
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Marco Tedrico

Presidente & CEO

sy Asesora de Presidencia

CFO &
Controller

Secretaria
General

Dir. Contabilidad
e Impuestos

Gerencia
Técnica Personas
& Beneficios

Area de

Gerencia
Productos

Mercadeo

Vicepresidencias | Sucursales y/o
Agencias

Vicepresidencias
Serv, al Cliente

Comerciales
Direccion

Dir. Cartera Aseguramiento y

Gerencia Direccion de
Control

Gerencias
Comerciales

Gerencias
Serv. al Cliente

Ejecutiva Sr.

Serv. al Cliente

Gerencia.
Serv. al Cliente
PYMES

Universidad de
La Sabana

Medellin

Cartagena

ca Seguros
Generales

Gerencia
Técnica Negocios|
Estatales

Direccion
Siniestros

Backoffice
Facturacion

Salud y Vida

0s
ofesionales
Cumplimiento
Automéviles

L
Financieras

Transportes

Lineas
sonales

Concesionarios,

Dir. Consultoria
RRHH

Dir. Consul
de Pensiones

Dir, Consultorial
de Riesgos

Coordinacion
Administrativa

Dir. Tesoreria

Gestion
Humana

ON




MARCO REFERENCIAL

Marco Tedrico

Mantener el estado de cartera al dia, garantizando el
fluo de ingresos a la compaiiia y la cobertura a
como el

Objetivo

Alcance

Inicia con la facturacion realizada por los Ejecutivos
de Cuenta y termina con las acciones tomadas
como consecuencia de la conciliacion.

Planear

Definir procedimientos para
llevar a cabo las actividades
de cartera que afectan a los
clientes y la relacion con las
Aseguradoras

L

Actuar

De acuerdo con los
resultados obtenidos en el
proceso se generan las

acciones correctivas en caso

de no cumplimiento y las
acciones preventivas o de
mejora necesarias.

& Verificar

Plan de Control

Hacer

Aplicacion de los pagos
recibidos de clientes y pagos
directos Aseguradoras
Legalizaciones de Comisiones
Correr proceso de
preliquidacion, liquidacion y
avisos de recaudo

Solicitar los pagos a los
proveedores por corte de
cuentas.

Emitir cartas de cobro a los
proveedores por corte de
cuentas.

Solucionar inconsistencias de
corte de cuentas

Realizar devoluciones en el
sistema

Realizar conciliaciones y
tramitar la solucion de
inconsistencias.

Emitir informes a las areas
correspondientes

\4

Comités primario Area de Cartera ,Comités con las areas del

nuestros  clientes  (asegurados) asi
cumplimiento de convenios establecidos con los
proveedores.
Revision,
Registro, Facturacion Pdlizas y
Facturaciony | Honorarios
Recaudo
Convenics firmados
Proveedores | Informacion para
conciliaciones
Clientes Solicitud de devolucion
Aprobada por el cliente /
Recaudo inicial efectuado
Proveedares Planillas de comisiones
pagadas
Proceso Informacion de Pagos
Tesoreria (recibos de caja o pagos
Proveedor directos)
Universidad de

La Sabana

negocio, Informes_de Conciliacion, Seguimientos de

pendientes, Estadisticas de DTS

Duefrio de' Proceso

Equipo de Cartera

Estados de Cuenta Clientes
Actualizado Areas de Servicio
Informacion para pagos a
clientes (devoluciones) / Proceso de
Proveedores (Cortes de Tesoreria
Cuenta
Cartas de cobro Proveedores
Informes de conciliacion
Contabilizacion -
Liquidaciones / devoluciones Contabilidad
| Aplicacion Pagos /
Legalizaciones / Provisioneg
Informes CFO & Controller
gch.laliz.::ap res Contabilidad [ Areas

de Servicio

AON




MARCO REFERENCIAL

Marco Tedrico

Direcciéon Operaciones Cartera

Adriana P. Muioz F.

Analista )
Cartera Analista
Cartera

Analista

Analista
Cartera

Cartera

Analista Analista

Angela .
Rodriguez Cindy Camacho

Cartera Cartera

Angie Farfan Inés Castillo

Miryam . .
Méndez Patricia Alzate

Universidad de
La Sabana

AON
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Marco Tedrico

PROCESOS AREA DE CARTERA AON COLOMBIAS.A

Reportes e
nformes de cierre

Calculo
provision

°Devoluciones

Universidad de
La Sabana

Cconciliar
aseguradoras

Legalizar
comisiones

Cobranza a

Aplicar e




MARCO REFERENCIAL

Marco Teorico

PROCESOS AREA DE CARTERA AON COLOMBIAS.A

Desde que la compafiia de seguros envia la cartera hasta que se genera el
Informe de la conciliacion

Area Responsable

Para todas las compaiiias de seguros

= Solicitar informe cartera a : o » :
= Analista recibe informacion por e-mail, prepara

A : o = Cartera
= compaiiias de seguros y preparar archivos, completa campos, unifica formatos.

s archivos.

p—

=)

~  =Generar cubo cartera . = Cartera
=) = Analista genera cubo en Aon Acces

U

7

“")_) - Cargar informe en AA (herramienta = Analista carga informes de qaﬂera de aseguradoras y

=) liacis L. de Aon en moédulo UT y realiza proceso de = Cartera
= conciliacion automatica) concliacion.

g = Analista envia por e-mail el informe a las compafiias
‘2, = Elaborar informe de conciliacién de seguros, ejecutivos de cartera y ejecutivos de = Cartera

cuenta.

1 Universidad de

| La Sabana AAON




MARCO REFERENCIAL

Marco Tedrico

PROCESOS AREA DE CARTERA AON COLOMBIA S.A

Desde que el area de tesoreria elabora el RBO, MDI o RBH; hasta que se efectia la aplicacion
ala carteradel cliente

Area Responsable

La aplicacion puede ser individual (APL) 0 en lotes (IMD)

= Ejecutivo de cartera verifica que el cliente tenga
= Generar informe diario de PPL. cartera pendiente y que las OE correspondan con el = Cartera
valor recaudado.

= Realizar cuadre de RBO o RBH con

. i i i i ic i = Cartera
operaciones en cartera = Ejecutivo de cartera obtiene informacion para aplicar

el pago.

= Ejecutivo de cartera genera documento de aplicacion
en Aon Acces

SUDProcesorAplicar

= Registrar APL o IMD = Cartera

= Analista envia por e-mail el informe a las compainias
de seguros, aviso de recaudo.

8 Universidad de

| La Sabana AON




MARCO REFERENCIAL

Marco Tedrico

PROCESOS AREA DE CARTERA AON COLOMBIA S.A

Desde que se genera el proceso de cobranza posterior a la aplicacién del pago

hasta que se realiza el pago/cobro a la compafia de seguros y se publican los cortes por
aseguradora en la pagina Web

Area Responsable

J
g Para las compafias de seguros con convenio de corte
53 = Generar cobranza en la fechas = Analista corre en el modulo de liquidaciones la opcion - Cartera
9 estipuladas de cobranza
8 = Generar proceso de preliquidacion y i | modulo de liquidaci - Cartera
. . ., |
. liquidacion en AA Analista genera en el modulo de liquidaciones
procesos de preliquidacion y liquidacion
-
. = Analista genera interfaz en el modulo de interfaces
=, =Generar interfaces contables 9 = Cartera
g contables en AA

= Analista genera reportes en PDF y entrega a la mesa
de ayuda para publicacion en la pagina web

8 Universidad de
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MARCO REFERENCIAL

Marco Tedrico

PROCESOS AREA DE CARTERA AON COLOMBIA S.A
I Desde que la compafiia de seguros realiza el pago de las comisiones, hasta que se genera el
documento IMD de aplicacién de legalizacion de comisiones
Area Responsable

Para las compaifiias de seguros que no operan con convenio de corte y paralos ramos de ARP,

= Se genera reporte de la MDI = Analista consulta en AA modulo de liquidaciones las
. = Cartera
ingresadas MDI.

= Solicitar informacién del pago
recibido a Ejecutivos de cuentay /o
compafias de seguros

= Analista contacta a ejecutivos o compaiiias de = Cartera
seguros via e-mail u orden de mensajeria.

= Analista ordena informacion recibida —vs-

JHEEEN CREC SR operaciones a legalizar en AA

SUDPLOCESOIEE]allZak
COMISIONES

= Cartera

= Analista prepara formato en excell para cargue
automatico 6 manual de documento IMD.

8 Universidad de

La Sabana

AON



MARCO REFERENCIAL

Marco Tedrico

PROCESOS AREA DE CARTERA AON COLOMBIA S.A

Desde que el cliente solicita la devolucion, hasta que tesoreria efectua el pago

Y se reporta éste al Ejecutivo de cuenta

Area Responsable

Por solicitud del cliente

= Recibir solicitud de devolucion del

. . . = Analista recibe solicitud por e-mail. = Cartera
cliente o Ejecutivo de cuenta

= Analista verifica soportes e informacion del cliente y = Cartera

= Analizar requisitos de la solicitud de las OE 0 RBO a devolver en AA

= Generar documento OPG en AA e = Analista registra informacion del solicitante mediante

interfaz documento OPG y genera interfaz contable. (Gl

SUDPIOCESOIDEVOIUCIONES

= Analista verifica el pago y envia soporte al ejecutivo
de cuenta

8 Universidad de
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MARCO REFERENCIAL

Marco Tedrico

PROCESOS AREA DE CARTERA AON COLOMBIA S.A

Desde que genera el cubo de cartera de cierre, hasta que se identifican las operaciones de
provision y desprovision.

:g Provision:
>
O

= = Generar cubo de cartera de .
= . . = Analista genera cubo en AA. = Cartera
operaciones y de honorarios

= Realizar informe de cartera por

: . = Cartera
edades = Analista genera tabla dinamica
: Identlflc_a_r operaciones a = Analista verifica CDP vigentes, RBO no aplicados,
desprovisionar, operaciones de = Cartera

gastos compartidos pagos directos no aplicados genera relacion en excell

= Analista envia por e-mail el informe al Director de
cartera para reporte a contabilidad y Chicago.

8 Universidad de

La Sabana
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MARCO REFERENCIAL

Marco Tedrico

PROCESOS AREA DE CARTERA AON COLOMBIA S.A

I Desde que se generan los diferentes cubos (cartera, recaudos, produccion), hasta que se
entregan los reportes e informes alos usuarios de la informacién

Area Responsable

Informes para contabilidad, Chicago y de gestion para las Unidades

= Generar cubos de cartera,

produccién y recaudos = Analista genera en Aon Acces los cubos = Cartera

= Generar informe especifico : : : = Cartera
= Analista prepara y revisa el informe en excell

= Analista envia a cada Gerente el respectivo informe

con copia al Director de Cartera - Cartera

= Enviar los informes o reportes

SUDPTOCESOIREPOTTES

= Analista cita y realiza reunién de gestion con cada
Gerente y sus ejecutivos.

8 Universidad de
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MARCO REFERENCIAL

Marco Tedrico

PROCESOS AREA DE CARTERA AON COLOMBIA S.A

Desde que la cartera del cliente presenta una madurez > 30 dias hasta que se
Obtiene el recaudo en Aon 0 en la compafiia de seguros

Area Responsable

Distribucion de Gerencias por Ejecutivo de cartera

= Generar cubo de cartera por . . .
o . b = Analista prepara informe de cobranza por Gerencia. = Cartera
_3 gerencia.
S = Verificar clientes criticos en

N = Analista revisa informe de conciliacion por = Cartera
: conciliacion con aseguradoras. d

aseguradora.

-
=)
— = Generar cronograma de cobranza : _ .\
g 9 = Analista prioriza gestion de cobranza. = Cartera

por Ejecutivo de cartera

= Analista registra resultado de la cobranza en informe
por Gerencia.

8 Universidad de
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MARCO REFERENCIAL

Marco Tedrico

IDENTIFICACION INCONVENIENTES PROCESO DE CARTERA
o

=1. El ejecutivo de cartera
identifica los clientes con cartera >
30 dias (0 segun convenio de
pago) a llamar en el mes.

1. No. De Clientes por Gerencia

2. El ejecutivo de cartera contacta 2. Entregay radicacion de DR al

al cliente y realiza cobranza. cliente. 1. Cancelacion de pélizas a los
S . i clientes.

3. El ejcutivo de Cartera concilia 3. Retraso en la facturacion .

cartera del cliente, consulta DTS y 4. Informacion registrada en AA 2. Bloqueos de expedicion.

si es necesario solicita reenvio de 5 Horarios de informacion de los

documentos y/o facturacion de clientes.

negativos.

4. El ejecutivo de Cartera obtiene
informacion del pago y/o
compromiso de pago del cliente

Conclusiones:

El numero de clientes a contactar es muy alto por ejecutivo de cartera.

Oportunidades de sinergiay / 0 mejora:
Mejorar la calidad de lainformacidn de la facturaciéon (cargue automatico de produccion).
Centralizar la facturacion y estandarizacion de la informacion de la facturacion (formatos de Nos. de pdlizas
Eliminar procesos agrupados de facturacion

1 Universidad de

La Sabana AON




MARCO REFERENCIAL

Marco Tedrico
IDENTIFICACION INCONVENIENTES PROCESO DE CARTERA

Total 31-60 Total 61-90 %61-90 Total 91-180 %%91-180 Total 1819999 9:181-9999 Total por mes
Ene-10 267228343508 [  31%| s579,145850.09 7| 40870759255 5%| =2s7@32322.19 3%|  2587,298,50538
Feb-10 1,321,850,802.72 | 13%| 1.278,528,489.03 13%| 432,985665.93 4% 22291716875 2%| 9,307 545,162 44
Mar-10 225583050725 | 25%| 811,831,233.52 9%|  B53,024,124.13 7| 223,008,143.28 2%|  9,079,601,210.48
Abr-10 2.587,306,049.00 |  28%| 1,.213,824,023.10 14%| &70,054,248.00 8%| 251,609,482.31 3%| 8,834,005,465.14
May-10 141520584729 | 14%| 61111882182 B%| 74828358278 7| 242,123,755.7% 2%|  10,130,092,774.09
Jun-10 1626,003,046.85 | 16%| 1,006,800,214.04 1% 533,435281.88 5%| 24384828473 2%|  10,130,082,774.08
Juk10 3,204,686,544 27 | 33%|  431,052947.01 4%| 54305327482 6%| 284,350,320.81 3%| 9,704,525 83841
Ago-10 294432365065 | 31%| 1,492,540250.15 16%| 574,019 46527 6%| 27035047572 3%| 949304356050
Sep-10 208857265454 | 25%| 635,389,826.13 B%| 54488557210 7| 217446723772 3%| &,190,815,815.35
Oct-10 1,436466738.54 | 18%| 457,360,605.00 6%| 377,227,883.95 5%| 231,880,713.30 3%| 7.810,601,258.01
Nov-10 153647744820 | 22%| 780,44813053 12%| 231,19558562 4%| 233,450,48454 3%| 6,872,530,883.60
Dic-10 16867,925,037.03 | 23%| 70741223 9% 31425143874 4%| 19454554313 3%| 7,232,873,776.97
Ene-11 2,121,283,543.91 26%| 561,819,371.78 7% 493,880,467.81 6%| 197,677,957.40 2%| 8242382729113
PROMEDIO | 2,067,568,959.10 | 24%] 817,913,005.73 9% 506,353,521.87 6%| 236,218,688.82 3% 8,801,214,755.35
00%s
S50%5 I
o 1l o l [ B T
25181 -9999
s0% o ]
I M 3el1-180
s0%s 26651-90
m %% 31l-60
o I I I
o5 T T T T
(] ol ) (wY o 2y ] Oy ()
~ S O O o~ s - R ™ ~
P &5 g e @‘3" & ¥ o i ot s ﬁ‘t" Cc?e'
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MARCO REFERENCIAL

Marco Tedrico

IDENTIFICACION INCONVENIENTES PROCESO DE CARTERA

Total 0-30 % 0-30 Total 31-60 Total 61-90 p-61-90  Total 91-180 P-91-180 Total 1819999 p-181-999 TOTAL MES
Oct-10 5,407,585218.22 | 68%| 1,436,465738.54 457 360,605.00 377,227,983.95 231,860,713.30 7.510,601,258.01
Mov-10 4,021,359233.71 5ot 153547744020 | 28% 700,445 130.53 | 55% 291,195,585.62 | 64% 233,450,484 54 §,872,530,833.60
Dic-10 478433434084 | B4%| 1,887.0925037.03 [ 41% 671,807 412.23 | 44% 314261,438.74 | 40% 194 545 54813 7,232 873 776.97
Enas-11 485700095023 | BO9%| 2,121,283 54391 48% £51,819,371.78 | 34% 453 620 467.81 | 73% 197 677 ,957.40 63% 8,242 362 20113
PROMEDIO 5,088,066,972.16 58% 2,067,568,959.10 817,913,005.73 506,353,521.87 236,218,688.82 8,801,214,755.35
srovision 0% 1% 20% 50% 100%
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MARCO REFERENCIAL

Marco Legal

Libro V Codigo de Comercio.

capitulo 2 del ley 100 de 1995 de la Superintendencia Financiera de Colombia.
REGLAS RELATIVAS DE LA GESTION DEL RIESGO CREDITICIO

" Universidad de
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DISENO METODOLOGICO

Méetodo

Para el desarrollo de la investigacion lo
realizaremos por medio del método deductivo,
proponiendo el desarrollo de un programa de
cobraza lider que permita de manera eficiente el
cobro de los clientes de Aon Colombia.

Esto a través de encuestas a aseguradoras,
clientes y personal de la compafiia como los
gerentes de servicio al cliente y ejecutivos de
cuenta.

8 Universidad de
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DISENO METODOLOGICO
Metodologia Clase de Investigacion

Para el desarrollo de la investigacion lo
realizaremos por medio del método deductivo,
proponiendo el desarrollo de un programa de
cobraza lider que permita de manera eficiente el
cobro de los clientes de Aon Colombia.

Esto a través de encuestas a aseguradoras,
clientes y personal de la compafiia como los
gerentes de servicio al cliente y ejecutivos de
cuenta.
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DISENO METODOLOGICO
Método

Para el desarrollo de la investigacion lo
realizaremos por medio del método deductivo,
proponiendo el desarrollo de un programa de
cobranza lider que permita de manera eficiente el
cobro de los clientes de Aon Colombia.

Esto a través de encuestas a aseguradoras,
clientes y personal de la compafiia como los
gerentes de servicio al cliente y ejecutivos de
cuenta.

8 Universidad de
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DISENO METODOLOGICO

Méetodo

ASEGURADORA

FRIMAS

COMISIONES AON

NOMBRECLIENTE

PRIMA,

COMISIONES

ASEG.DE VIDA COLSEGUROS S.A.

L& PREVISORA 5.A. COMPANLA DE SEGUROS
ASEGURADORA COLSEGUROS S.A.

LIBERTY SEGUROS S.A.

CHUBB DE COLOMBIA COMPANLA DE SEGUROS 5.4,

Q.B.E. SEGUROS 5.A.

SEGUROS COLPATRIA 5 A

Cl& ASEG DE FIANZAS S A CONFLANZA

SEGUROS DEL ESTADO S A,

LIBERTY SEGUROS DE VIDA S.A

MAPFRE SEGUROS GENERALES DE COLOMBLA S.A.
GENERALI COLOMBIA SEGUROS GENERALESE S A.
CHARTIS SEGUROS COLOMBLA 5.A.

SEGUROS GENERALES SURAMERICANA S.A.

ACE SEGUROS S.A.

15,402,652 672.00
13,444,100,069.35
11,444,351,926.43
3,703,756,105.40
3,285 481 178.25
16,587,017,278.26
£,336,563,711.22
1,443,415,369.99
3,441,621,990.00
3,263,157,865.00
9,851,480 29729
1,831,885,250.93
3,393,803,237.40
2,575,942,661.47
2,141,170,406.97

1,033,408,882.01
544 435 755 85
714,344, 278.33
513,612,679.48
308,585,304.82
347 B57,007.47
339,138,042 52
338,128,749.55
334,428,540.14
295,019,882.37
250,459,504 68
240,231 90229
235,404 575.39
221,549,393.37
171,584,658.73

Aseguradoras quien se planteara la encuesta

Al interior de la compaiiia se planteara encuesta
a los gerentes de producto, servicio al clientey

comerciales.

Universidad de

: + La Sabana

GMAC FINANCIERA DE COLOWMBIA S A

BANCO AGRARIO, DE COLOMBLA

FISCALLS GENERAL DE LA NACION

DRUMMOND LTDA

FIDUCIARIA LA PREVISORA

EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S A,
MAMUT DE COLOMBLA S.A.

BANCO GNB SUDANMERIS

COMERCIALZADORA INTERNACIONAL COLOMBIAN NATY
DISTRIBUIDORA TOYOTA S.AS.

DEPARTAMENTO DEL WALLE DEL CAUCA

BANCO WWEB 5.A.

TERMOTASAJERO S.A ESP

WEATHERFORD COLOMBILA LTD

MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL

FONDO NACIONAL DE AHORRO

BANCAFE

MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES

ALMAVTGA S.A,

COASMEDAS

SINOPEC INTERMATIONAL PETROLEUM SERWVICE COLOME
CORPORACION SOCLAL DE CUNDINAMARCA

BRINKS DE COLOMBLA S.A.

BBWVA COLOMBLA SA

MECAMNICOS ASOCIADOS S.4

SCHRADER CAMARGO, INGENIEROS ASOCLADOS
AUTONIEZA S. A,

HALLIBURTOM LATIN AMERICA S A

FUNDACION ABOOD SHAID

FDO. ROTAT., MINRELACIONES EXT.

SAXON SERVICES DE PANAMA S.A. SUCURSAL COLOM
UNILEVER ANDINA COLOMBLA LTDA

PETROTIGER COLOMBLA LTDA

LEASING BANCOLDEX S.A. (IFILEASING S.A.)

BANCO DE COMERCIO EXTERIOR DE COLOMBIA S.A. - BA
HOTELES CHARLESTOMN S_A

BANCO POPULAR

NESTLE DE COLOMBLA S.4

CASS CONSTRUCTORES ¥ ClA. S.C.A,

WAS COLOMBLA S5 A

TRANSMILENIO S A,

MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL-ARMADA NACIONA]
ICOLLANTAS S.A4.

IS A INTERCONEXION ELECTRICA

POLIPROPILENO DEL CARIBE S. A.

HILANDERIAS UNNWERSAL S.A. UNIHILO

S.P. EXPLANACIONES S.A.S.

TISAT LOGISTICS

JOHNSON CONTROLS DE COLOMBILA LTDA.

6,553,048,814.55
6,267,516,723.86
8,083,386,668.93
3,145,815,070.00
2,317,043,770.00
5,131,908,754.09
1,007,617,130.11
1,353,637,210.00
1,276,822,492.84
623,225,608.00
1,181,398,910.13
845,690,505.00
2,106,798,642.09
342,415,782.53
13,054,058,542.74
1,185,587 657.00
656,283,299.00
1,590,695,683.00
1,217,535,522.47
890,102,766.00
251,731,841.55
559,341,890.65
500,213,433.64
1,219,705,508.00
518,267,272.67
386,528,414.00
867,457,815.00
683,970,712.40
548,536,345.00
961,925,260.58
382,419,489.89
1,000,008,044.85
257,650,261.58
3982,118,735.29
634,385,545.00
240,369,292.00
601,435,406.00
458,107,506.00
665,236,505.41
233,402,833.00
479,802,370.85
575,355,196.00
351,654,657.00
378,670,246.00
433,413,461.85
403,583,258.87
123,188,479.00
221,391,708.40
234,592,725.18

869,601,989.37
554,915,401.00
305,996,218.45
242,779,895.60
195,205,152.86
131,188,204.25
124,450,393.30
121,827,342.90
108,721,500.31
90,586,509.30
87,181,444.29
77,141,329.85
72,648,224 .85
70,781,961.20
69,714,377.37
65,563,737.09
65,363,628.50
63,627,867.33
63,525,087.78
£1,800,165.19
60,161,255.24
58,044,718.28
56,950,386.10
56,530,686.85
55,928,791.73
55,278,452.18
53,674,158.73
51,496,349.35
51,204,275.38
43,827 ,469.04
43,161,686.75
47 465,008.20
45,407,515.33
42,425 437.06
39,581,868.75
38,744,424 84
37,591,557.41
37,436,203.99
35,842,495.12
34,836,095.21
34,674,451.60
34,521,311.76
32,483,128.67
30,194,727.15
29,624,009.52
29,590,850.84
29,156,563.22
29,123,013.53
28,453,891.38

AON




PRESENTACION DE RESULTADOS Y ALTERNATIVAS DE LA
SOLUCION DEL PROBLEMA
Aseguradoras

1. Identificar las deficiencias actuales del proceso de cobranza de Aon Colombia.

Oportunidad y Confiabilidad Facturacion

® calificacion
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PRESENTACION DE RESULTADOS Y ALTERNATIVAS DE LA
SOLUCION DEL PROBLEMA
Aseguradoras

1. Identificar las deficiencias actuales del proceso de cobranza de Aon Colombia.

Oportunidad de Recaudo de Aon

| | I | I | l l | l 'CallflcaCIon
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PRESENTACION DE RESULTADOS Y ALTERNATIVAS DE LA
SOLUCION DEL PROBLEMA
Aseguradoras

1. Identificar las deficiencias actuales del proceso de cobranza de Aon Colombia.

Oportunidad cobranza Aon

® calificacion

q Universidad de
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PRESENTACION DE RESULTADOS Y ALTERNATIVAS DE LA
SOLUCION DEL PROBLEMA
Aseguradoras

1. Identificar las deficiencias actuales del proceso de cobranza de Aon Colombia.

| | ® calificacion

\
>
PSR
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Confiabilidada compromisos de Pago
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PRESENTACION DE RESULTADOS Y ALTERNATIVAS DE LA
SOLUCION DEL PROBLEMA
Aseguradoras

1. Identificar las deficiencias actuales del proceso de cobranza de Aon Colombia.

Oportunidad Solucion de inconsistencias

® calificacion

q Universidad de

il La Sabana ACW




PRESENTACION DE RESULTADOS Y ALTERNATIVAS DE LA
SOLUCION DEL PROBLEMA
Aseguradoras

1. Identificar las deficiencias actuales del proceso de cobranza de Aon Colombia.

Il

q Universidad de

h@ La Sabana AON

Oportunidad conciliaciones de Cartera
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PRESENTACION DE RESULTADOS Y ALTERNATIVAS DE LA
SOLUCION DEL PROBLEMA
Aseguradoras

1. Identificar las deficiencias actuales del proceso de cobranza de Aon Colombia.

Atencion Cordial y eficiente de requerimientos

| | | | | | | | | | | | | | .

e  Lniversidad de

| La Sabana AON




PRESENTACION DE RESULTADOS Y ALTERNATIVAS DE LA
SOLUCION DEL PROBLEMA
Aseguradoras

1. Identificar las deficiencias actuales del proceso de cobranza de Aon Colombia.

calificacion Area de Cartera de Aon

7
7

® calificacion
7’
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PRESENTACION DE RESULTADOS Y ALTERNATIVAS DE LA
SOLUCION DEL PROBLEMA
Aseguradoras

1. Identificar las deficiencias actuales del proceso de cobranza de Aon Colombia.

Respecto a cartera que se le permita a la CIA apoyar en la
gestion de cobro directo a sus clientes, sobretodo en |la
cartera cumplimiento, RCy CJ ya que son la de mayor.

¢Qué procesos importantes considera
que puede implementar AON para

Acordar y respetar las fechas establecidas para realizar la

mejorar la eficiencia del proceso de conciliacion dedicando el tiempo sin interrupciones.

cartera, de acuerdo con las buenas

practicas desarrolladas en el sector? Responder a los requerimientos de la Compafia. No

responden los correos que se envian.

Legalizacion oportuna de los pagos realizados por los clientes
y reporte en el corte correspondiente (demoras en reporte
de pago a la Compaiiia)

Universidad de
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PRESENTACION DE RESULTADOS Y ALTERNATIVAS DE LA
SOLUCION DEL PROBLEMA
Aseguradoras

1. Identificar las deficiencias actuales del proceso de cobranza de Aon Colombia.

Me parece importante que se implemente el proceso de
facturacion en linea diario, que tenemos con otros
intermediarios para evitar los inconvenientes de las pdlizas no
facturadas.

é¢Desea hacer algun comentario o

sugerencia que pueda contribuir a

) . N Dar importancia y solucidn los temas que se reportan
mejorar la calidad de nuestro servicio?

(cartera vencida, pago clientes sin reportar a la Compafiia,
etc.) que dan origen al cobro directo a los clientes para
obtener informacién de recaudo lo cual genera imagen de
desorganizacion Corredor vs. Compafiia, ademas del reporte
de clientes ante los entes de control

Universidad de
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PRESENTACION DE RESULTADOS Y ALTERNATIVAS DE LA
SOLUCION DEL PROBLEMA
Clientes

1. Identificar las deficiencias actuales del proceso de cobranza de Aon Colombia.

Oportunidad y Confiabilidad entrega facturacion

.——‘10% = 3% o

: Universidad de
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PRESENTACION DE RESULTADOS Y ALTERNATIVAS DE LA
SOLUCION DEL PROBLEMA
Clientes

1. Identificar las deficiencias actuales del proceso de cobranza de Aon Colombia.

Acuerdos de Pago

e 16% .

: Universidad de
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PRESENTACION DE RESULTADOS Y ALTERNATIVAS DE LA
SOLUCION DEL PROBLEMA
Clientes

1. Identificar las deficiencias actuales del proceso de cobranza de Aon Colombia.

Eficiencia en el proceso de cobranza

. 5% 2%

: Universidad de
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PRESENTACION DE RESULTADOS Y ALTERNATIVAS DE LA
SOLUCION DEL PROBLEMA
Clientes

1. Identificar las deficiencias actuales del proceso de cobranza de Aon Colombia.

Oportunidad vencimiento facturas

1%

: Universidad de
&4 La Sabana AON




PRESENTACION DE RESULTADOS Y ALTERNATIVAS DE LA
SOLUCION DEL PROBLEMA
Clientes

1. Identificar las deficiencias actuales del proceso de cobranza de Aon Colombia.

Distintas formas de recaudo

: Universidad de
&4 La Sabana AON




PRESENTACION DE RESULTADOS Y ALTERNATIVAS DE LA
SOLUCION DEL PROBLEMA
Clientes

1. Identificar las deficiencias actuales del proceso de cobranza de Aon Colombia.

Solucion inconvenientes pago polizas

: Universidad de
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PRESENTACION DE RESULTADOS Y ALTERNATIVAS DE LA
SOLUCION DEL PROBLEMA
Clientes

1. Identificar las deficiencias actuales del proceso de cobranza de Aon Colombia.

Labor Area de cartera

3% ‘ 10%

g [‘4.} Universidad de
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PRESENTACION DE RESULTADOS Y ALTERNATIVAS DE LA
SOLUCION DEL PROBLEMA
Clientes

1. Identificar las deficiencias actuales del proceso de cobranza de Aon Colombia.

Estar continuamente generando llamadas a los clientes antes
del vencimiento de sus facturas.

Realizar cobros acorde a los convenios de proveedores que se
tienen.

¢Qué procesos importantes considera
que puede implementar AON para

Estar en continua comunicacion con las aseguradoras para

mejorar la eficiencia del proceso de ) _
informar oportunamente los compromisos de pago.

cartera?

Si una poliza debe ser casi pago de inmediato, debe realizarse
unos convenios de pago con la aseguradora que se acomode
tanto al cliente como a ellas y evitar cualquier tipo de
cancelacion o bloqueo de expedicién de pdlizas.

Universidad de
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PRESENTACION DE RESULTADOS Y ALTERNATIVAS DE LA
SOLUCION DEL PROBLEMA
Servicio al cliente

1. Identificar las deficiencias actuales del proceso de cobranza de Aon Colombia.

Oportunidad de cobro de acuerdo a los vencimientos

: & Universidad de
aa La Sabana AON




PRESENTACION DE RESULTADOS Y ALTERNATIVAS DE LA
SOLUCION DEL PROBLEMA
Servicio al cliente

1. Identificar las deficiencias actuales del proceso de cobranza de Aon Colombia.

Retroalimentacion de la cartera de los clientes

» Califiacacion

: & Universidad de
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PRESENTACION DE RESULTADOS Y ALTERNATIVAS DE LA
SOLUCION DEL PROBLEMA
Servicio al cliente

1. Identificar las deficiencias actuales del proceso de cobranza de Aon Colombia.

Acompanamiento en los procesos de cierres de negocios.

® Califiacacion
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PRESENTACION DE RESULTADOS Y ALTERNATIVAS DE LA
SOLUCION DEL PROBLEMA
Servicio al cliente

1. Identificar las deficiencias actuales del proceso de cobranza de Aon Colombia.

Herramientos tegnologicas eficientes en el proceso de
cobro de cartera.
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PRESENTACION DE RESULTADOS Y ALTERNATIVAS DE LA
SOLUCION DEL PROBLEMA
Servicio al cliente

1. Identificar las deficiencias actuales del proceso de cobranza de Aon Colombia.

Labor de Cartera de Aon Colombia.

I I I I I | | | .
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PRESENTACION DE RESULTADOS Y ALTERNATIVAS DE LA
SOLUCION DEL PROBLEMA
Servicio al cliente

1. Identificar las deficiencias actuales del proceso de cobranza de Aon Colombia.

Envio reporte de cartera de los clientes tan pronto pasan los
30 dias después de facturada la pdliza.

Para nosotros el drea de cartera es un apoyo muy importante
en la labor de atencion al cliente.

El tiempo de respuesta en cuanto al pago a las compaiiias de
seguros y no generar malestar con el cliente.
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PRESENTACION DE RESULTADOS Y ALTERNATIVAS DE LA
SOLUCION DEL PROBLEMA

2. Identificar como se encuentra el proceso de cartera frente a los competidores.

Promedio total por variable B Medicion 2010
Medicion 2009

La idoneidad de su personal

La forma en que interactda el corredor con el
asegurador

La participacion en el proceso de renovacion

La infraestructura tecnolodgica

La participacion en definir el alcance de la
cobertura y la modalidad de aseguramiento 7,17

La participacion en el proceso de reclamacidn

La informacion sobre el riesgo que los corredores
entregan a |la aseguradora para cotizar

El manejo de la cartera

El tratamiento de las exclusividades
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PRESENTACION DE RESULTADOS Y ALTERNATIVAS DE LA
SOLUCION DEL PROBLEMA

2. Identificar como se encuentra el proceso de cartera frente a los competidores.

El manejo de la cartera

Calificacion General [HEEE RSP NS 7,28

Wacolda
ILT Valencia & lragorri
Sekuritas

Delima Marsh

Helm e T TRIR IR, /-

Protegiendo B.F.R.
Aon Risk Services

Correcol
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PRESENTACION DE RESULTADOS Y ALTERNATIVAS DE LA
SOLUCION DEL PROBLEMA

2. Identificar como se encuentra el proceso de cartera frente a los competidores.

La idoneidad de su personal

Calificacién General R SRR R e 7,96

Delima Marsh  SHEEHIEHEREEHEE O < 1 3
PRI VRN o
LT Valencia & Iragorr RO RIS EOEORET 7,

I T R ke el

Correcol R RIRIRERIROOERY /,
Wacolda R IR RRIE] /-

Sekuritas Z:Z:Z:Z Z:Z:Z:Z Z:Z:Z:Z Z:Z:Z:Z Z:Z:Z:Z Z:Z:Z:Z Z:Z:Z:Z Z:Z:Z: )

Protegiendo B.F.R. S EESRESIRSRERSERSRRS 7,
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PRESENTACION DE RESULTADOS Y ALTERNATIVAS DE LA
SOLUCION DEL PROBLEMA

2. Identificar como se encuentra el proceso de cartera frente a los competidores.

La infraestructura tecnoldgica

Calificacion General R R LRI TIPSR OEIT IS 7 .

Delima Marsh B 2,26

Aon Risk Services

e m ARSI RE IR - - |

Correcol  [RIERISIERITIIRIRIIRFRIRRIRINEN 7 - 3

LT Valencia & Iragorri R Ratu iR ERIR RSP 7,53

Wacolda RUBENNN 7 41

Sekuritas ZZZZZZZZZZZZZZZZZZZ_ZZ:Z:Z

Protegiendo B.F.R. |[RENISEERISERISHERISEENIN 7 ()1

T T T
6,00 6,50 7,00 7,50 8,00 8,50 9,00
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PRESENTACION DE RESULTADOS Y ALTERNATIVAS DE LA
SOLUCION DEL PROBLEMA

3. Identificar oportunidades de cobranzas en el sistema que utiliza Aon (Aon Acces).
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PRESENTACION DE RESULTADOS Y ALTERNATIVAS DE LA
SOLUCION DEL PROBLEMA

3. Generar una estrategia de cobro eficiente para los clientes de Aon Colombia.

Acuerdos de cobro con las aseguradoras y ampliacidn de bloqueos y cancelacion.

ASEGURADORA

POLMICA BLOQUECKS POLMICA CANCELACIEY

ENTIDAD DE COBRO
Call Center de la compafiia menar

SEGUROS GEMERALES SURAMERICANA A, Por vigencia &0 diaz a &0 diaz v lo mayor por sucurzal.
Call Center de la compaiiia menor
SEGUROS DE VIDA SURANMERICANAS 5.4, Por vigencia &0 diaz a 60 diaz v lo mayor por 2ucurzal.
45 diaz individuales
MAPFRE SEGUROS GEMERALES DE COLOMBIA S.A. Mo bloguean 60 dias laz revocables | Se estan trabajando con Serviefectivo
S0 diaz autos
SEGUROS COMERCIALES BOLMAR S.A. Mo bloquean 4% diaz Mo entidad de cobro
CHARTIZ SEGUROS COLOMEBLA 5.A. Mo bloguean &0 diaz Mo entidad de cobro =olo finaciacion
ROYAL Y SUMALLIANCE SEGUROS (COLOMBIA) 5.A, Mo bloguean 31 dias Mo entidad de cobro
BEVA SEGUROS GANADERO ClA DE SEG. 5.4, Mo bloguean 60 diaz serviefectivo
MAPFRE COLOMBLS WIDA SEGUROS S.A Mo bloquean Mo cancelan =& e=tan trabajande con Serviefectivo
ASEGURADORA SOLIDARLA DE COLOMBIA Mo bloguean &0 diaz Mo entidad de cobro
Cla MUNDIAL DE SEGUROS S A, 75 Dias 80 Diaz Mo entidad de cobro
LIBERTY SEGUROS 5.A. &0 diaz &0 diaz Mo entidad de cobro solo finaciacion
CHUBE DE COLOMBLA COMPANLA DE SEGUROS S A, &0 diaz 45 a 60 dia= Mo entidad de cobro
LIBERTY SEGUROS DE VIDA 5.4 &0 diaz &0 diaz Mo entidad de cobro =olo finaciacion
Cla ASEG DE FIANZAS 5 A CONFIANZA, 45 Diaz 80 Diaz Serviefectivo
SEGUROS COLPATRIA S A 45 Diaz 50 Diaz Imagine
SEGUROS LA EQUIDAD S A, 45 dias 45 dias Mo entidad de cobro
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PRESENTACION DE RESULTADOS Y ALTERNATIVAS DE LA
SOLUCION DEL PROBLEMA

3. Generar una estrategia de cobro eficiente para los clientes de Aon Colombia.

Negociacion de castigos o anulacion de cartera de imposible recaudo.

[atos
EDADEAHTEFLABFHIMAE COMISIONES  Sumade PROVISION Suma de #Reqgistros
0-30 45.824.775.045 07 4.384.334 340 84 0,00 G.213,00
31-6( 14.727.676.048 62 | 1.667.925.037 03 16.679.250 62 4.603,00
81-80 0021545 272 84 ET1A0T 412 22 124 381482 72 2.455,00
91180 3.604.585.408 07  114.261.438 74 157.130.718.78 3.232 00
X181-99460 253917595588  194.545.54813 154,545 548 21 2544100
Total general 7966606153448 7.232.673.776,97 R02.717.001,33 24.487,00
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Conclusiones

En el campo financiero destaca la importancia de definir acertadas politicas crediticias
y de cobro ligadas de forma inseparable a los objetivos de la organizacién, planteados
en su estrategia empresarial, su mision y vision de la empresa.

El aporte de las Cuentas por Cobrar en el grupo del Activo Corriente tiene su incidencia
en el Capital de trabajo de las empresas. De alli que |a cartera, representa en muchas
actividades, el principal item de importancia financiera en los activos corrientes de una
empresa.

Las ventas a crédito son ya una imperiosa necesidad si queremos captar créditos,
siempre que implantemos politicas crediticias, tendremos que mantener un estricto
control sobre el area de crédito y la administracion de las Cuentas por Cobrar, no sélo
porque nos puede representar graves pérdidas, sino que es la principal y mas
inmediata fuente de fondos.
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UNIVERSIDAD DE LA SABANA
INSTITUTO DE POSTGRADOS- FORUM

RESUMEN ANALITICO DE INVESTIGACION (R.A.l)

ORIENTACIONES PARA SU ELABORACION:

El Resumen Analitico de Investigacion (RAI) debe ser elaborado en Excel segun el siguiente formato registrando la informacion exigida de acuerdo la
descripcion de cada variable. Debe ser revisado por el asesor(a) del proyecto. EL RAI se presenta (quema) en el mismo CD-Room del proyecto.

No. VARIABLES DESCRIPCION DE LA VARIABLE
1 [NOMBRE DEL POSTGRADO Especializacidn Gerencia Estrategica
TITULO DEL PROYECTO DESARROLLAR UN PROGRAMA DE COBRANZA LIDER EN RECAUDO DE CARTERA PARA LOS CLIENTES
2 ACTUALES Y POTENCIALES DE AON COLOMBIA.
AUTOR(es)

3 CINDY VIVIANA CAMACHO AREVALO

4 |ANOY MES 25 de Enero de 2012

5 [NOMBRE DEL ASESOR(a) DAVID COHEN ROSALES
Cuando se genera la cartera es necesario realizar su seguimiento mediante una adecuada administracion. Que
tiene caracteristicas especiales: sus procedimientos son caracteristicos; en ellos se deben seguir unas etapas,
teniendo en cuenta los elementos que conforman su engranaje. Esto exige que la administracion de la cartera
deba ser eficiente dentro de los procesos de planeacion, organizacion, ejecucion (direccidn) o revision.

6 |DESCRIPCION O ABSTRACT Una de las mas influyentes causas del deterioro de la cartera esta en su poca o nula administracion. Son pocos los
sistemas con que se cuenta para hacer el seguimiento continuo de todos y de cada uno de los créditos otorgados.
Por lo que es conveniente realizar esta investigacion con el objeto de mantener un estado de cartera al dia,
garantizando el flujo de ingresos a la compafiia y la cobertura a nuestros clientes (asegurados) aso como los
convenios establecidos con los proveedores.

7 |PALABRAS CLAVES Cuentas por' gobrar,Cartera,pred|to,Adm|n|strgqon de Carte'rf'al,Recuperamoq,prowsmn,edad
cartera,provision,Seguros,Riesgo,Prima,Comision,Cancelacion,Aon Colombia.

8 SECTOR ECONOMICO AL QUE Sector Financiero/Sector Asegurador

PERTENECE EL PROYECTO

TIPO DE ESTUDIO

TRABAJO APLICADO




UNIVERSIDAD DE LA SABANA
INSTITUTO DE POSTGRADOS- FORUM

RESUMEN ANALITICO DE INVESTIGACION (R.A.l)

ORIENTACIONES PARA SU ELABORACION:

El Resumen Analitico de Investigacion (RAI) debe ser elaborado en Excel segun el siguiente formato registrando la informacion exigida de acuerdo la
descripcion de cada variable. Debe ser revisado por el asesor(a) del proyecto. EL RAI se presenta (quema) en el mismo CD-Room del proyecto.

No. VARIABLES DESCRIPCION DE LA VARIABLE
10 |oBIETIVO GENERAL Desarrollar un programf:\ de cobranga de Ia.s'cartera Ilder'pa.ra los clientes actltfales y pqtgpmales de Aon quombla
permitiendo la prestacion de un mejor servicio y generar indicadores de rotacion y provisién de manera eficiente
Identificar las deficiencias actuales del proceso de cobranza de Aon Colombia.
11 |oBJETIVOS ESPECIFICOS Identificar como se encuentra el proceso de cartera frente a los competidores

Identificar en el sistema Aon Acces las oportunidades de generacion de cobranzas automaticas
Generar una estrategia de cobro eficiente para los clientes de Aon Colombia.




UNIVERSIDAD DE LA SABANA
INSTITUTO DE POSTGRADOS- FORUM

RESUMEN ANALITICO DE INVESTIGACION (R.A.l)

ORIENTACIONES PARA SU ELABORACION:

El Resumen Analitico de Investigacion (RAI) debe ser elaborado en Excel segun el siguiente formato registrando la informacion exigida de acuerdo la
descripcion de cada variable. Debe ser revisado por el asesor(a) del proyecto. EL RAI se presenta (quema) en el mismo CD-Room del proyecto.

No.

VARIABLES

DESCRIPCION DE LA VARIABLE

12

RESUMEN GENERAL

Aon Corporation es el proveedor lider mundial de servicios de gestion de riesgos, correduria de segurosy
reaseguros y consultoria de recursos humanos y outsourcing. A través de sus mas de 59.000 colaboradores en
todo el mundo, Aon ofrece clientes un valor afiadido a través de la gestion de riesgos innovadoras y eficaces
soluciones de productividad laboral.

Por tal raz6n en un mundo cada dia mas competitivo, son las ideas las que marcaran la diferencia. Ideas que nos
abriran las puertas empresariales, con una mirada basada en el constante mejoramiento y equilibrio entre los
objetivos de la empresa y los del cliente. Es en éste sentido que la incorporacién de nuevas estrategias, requeriran
nuevas responsabilidades, que seran basadas en brindar soluciones con resultados positivos y significativos.

En esta etapa la empresa ha de definir cual sera el nivel de importancia se le otorgara al mantenimiento de la
cartera de clientes en el futuro, o de la parte que se identifique como rentable dentro de la misma, de otra forma,
los errores que se puedan cometer basados en los resultados a corto plazo asi como la ausencia de diferenciacion
entre clientes y las ventas, incidirian de forma negativa tanto en la retencién como en la fidelizacién de los mismos.

Mediante el andlisis de las bases de datos de clientes las empresas disponen de una ventaja importante frente a la
competencia. Primero, porque se pueden detectar los cambios y necesidades de un universo de clientes sobre los
que disponemos una informacion relevante que es de dificil acceso para nuestros competidores. El esfuerzo para
que la competencia sea capaz de detectar la totalidad de nuestra cartera o una parte de ella y establecer un
minimo de relaciones para llegar a alcanzar lo que se obtenido hasta ahora, involucra una gran inversion
financiera. En segundo lugar, la ventaja competitiva vendra derivada de la capacidad de reaccion que las
relaciones avanzadas nos proporcionan para hacer frente ante nuestros competidores.

Por lo anterior el trabajo de investigacion aplicada busca el mejoramiento de la gestion de servicio al cliente de
Aon es preciso realizar un mejoramiento del area de Cartera para el logro de mejores resultados y generacion de
valores agregados a los clientes de Aon Colombia. Por tal razdn se realizara un estudio de factibilidad para el
desarrollo de recaudo de cartera lider par los clientes actuales y potenciales de Aon Colombia permitiendo la
prestacion de un mejor servicio y generar indicadores de rotacidn y provisién de manera eficiente.
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RESUMEN ANALITICO DE INVESTIGACION (R.A.l)

ORIENTACIONES PARA SU ELABORACION:

El Resumen Analitico de Investigacion (RAI) debe ser elaborado en Excel segun el siguiente formato registrando la informacion exigida de acuerdo la
descripcion de cada variable. Debe ser revisado por el asesor(a) del proyecto. EL RAI se presenta (quema) en el mismo CD-Room del proyecto.

No.

VARIABLES

DESCRIPCION DE LA VARIABLE
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CONCLUSIONES.

En el campo financiero destaca la importancia de definir acertadas politicas crediticias y de cobro ligadas de forma
inseparable a los objetivos de la organizacién, planteados en su estrategia empresarial, su misién y vision de la
empresa.

El aporte de las Cuentas por Cobrar en el grupo del Activo Corriente tiene su incidencia en el Capital de trabajo de
las empresas. De alli que la cartera, representa en muchas actividades, el principal item de importancia financiera
en los activos corrientes de una empresa.

Las ventas a crédito son ya una imperiosa necesidad si queremos captar créditos, siempre que implantemos
politicas crediticias, tendremos que mantener un estricto control sobre el area de crédito y la administracion de las
Cuentas por Cobrar, no sdlo porque nos puede representar graves pérdidas, sino que es la principal y mas
inmediata fuente de fondos.

Al abordar el punto inicial primordial del presente trabajo se debe enfatizar y relievar la importancia y la
significacion de la Administracion de las Cuentas por Cobrar, por la trascendencia en los controles y seguridades
que ameritan ser implementados.

Si no existe una adecuada consideracion de los factores antes descritos y si nuestros controles y seguridades
fueran errados, nuestros planes financieros se veran seriamente afectados.

Entonces, se hace necesario revisar, evaluar y actualizar aspectos relacionados tendientes a un control efectivo de
las cobranzas.
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ORIENTACIONES PARA SU ELABORACION:

El Resumen Analitico de Investigacion (RAI) debe ser elaborado en Excel segun el siguiente formato registrando la informacion exigida de acuerdo la
descripcion de cada variable. Debe ser revisado por el asesor(a) del proyecto. EL RAI se presenta (quema) en el mismo CD-Room del proyecto.
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