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POLITICA DE GESTION DE COBRANZA RESPETUOSA CON LA INTIMIDAD DE LOS
CONSUMIDORES

1. OBJETO. La politica de gestion de cobranza respetuosa con la intimidad de los consumidores tiene
como objeto implementar en el gobierno corporativo de GRUPO ASECOB las directrices impartidas
por el Congreso de la Republica a través de la ley 2300 del afio 2023, protegiendo asi a la organizacion
de investigaciones y sanciones administrativas por el incumplimiento de esta normatividad.

2. ALCANCE. Esta politica aplica a todas las areas, departamentos y procesos de la compafiia que
realicen gestiones de cobranza pre juridica en cualquiera de las sedes existentes a nivel nacional y
que llegasen a existir. Las disposiciones aqui plasmadas son de obligatorio cumplimiento, asi como
las modificaciones que eventualmente se realicen.

3. MARCO LEGAL. La Constitucion Politica de Colombia, Ley 1266 de 2008, Ley 1581 de 2012y Ley
2300 de 2023, y normas, decretos y resoluciones que las reglamenten, modifiquen o deroguen.

4. PRINCIPIOS. Seréan principios rectores de esta politica, los siguientes:

a) Dignidad. Todas las practicas de cobranza se realizaran respetando la dignidad humana de
los consumidores, y, por consiguiente, los derechos fundamentales que le asisten.

b) Respeto. Para la gestidn de cobranza se eliminaran todos los términos ofensivos, denigrantes
e intimidatorios. No se entenderan como términos intimidatorios la accion de informar al
consumidor de las consecuencias legales de su incumplimiento.

¢) Intimidad. Para la gestion de cobranza se respetara la esfera personal, privada o intima de
los consumidores, absteniéndose de contactarlos en horarios y periodos distintos a los
plasmados en esta politica, o de indagar o cuestionar al consumidor en aspectos inherentes
a su vida personal.

d) Segmentacion. No todos los casos son iguales, por ello, el manejo, opciones y alternativas
de pago que se le dé a cada consumidor partira de un analisis profesional de cada caso en
particular.

5. DEFINICIONES. Para la interpretacion de la presente politica, se tendran en cuenta las siguientes
definiciones:

a) Derecho a la intimidad. Hace referencia a la facultad de toda persona de contar con un
aspecto reservado e intimo de su vida, inmune al escrutinio publico o de terceros.

b) Consumidor. Para efectos de esta politica se entendera por consumidor el sujeto deudor, el
codeudor, avalista o la persona que tiene a su cargo el cumplimiento de una obligacion
vencida, respecto del cual se realizaran las gestiones de cobranza.
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c¢) Contacto directo. Se entendera por contacto directo el momento en el cual se pueda entablar
una conversacion efectiva con el consumidor al recibir una respuesta de su parte.

d) Gestion de cobranza. Actos por los cuales se exige el cumplimiento de una obligacion, a
través de alternativas de pago o persuadiendo su cumplimiento.

e) Asesor de cobranza. Sujeto encargado de realizar las gestiones de cobranza.

f) Canales de contacto. Medios fisicos y digitales por los cuales se puede contactar al deudor
para realizar las gestiones de cobranza.

g) Horario. Periodo de tiempo en que se puede contar al consumidor para realizar las gestiones
de cobranza.

h) Periodicidad. NUmero de veces en un periodo de tiempo en que se puede contactar al
consumidor para realizar las gestiones de cobranza.

Con sustento en la exposicion que antecede, se imparten las siguientes directrices:

CAPITULO I.
DIRECTRICES PARA LA GESTION DE COBRANZA

ARTICULO 1. AUTORIZACION DE LOS CANALES DE CONTACTO. Los Asesores de Cobranza
antes de iniciar las gestiones de cobro deberan enunciar y socializar al consumidor los canales por los
cuales podra ser contactado, a efectos de que este elija en cuales podra serlo.

PARAGRAFO 1. La anterior disposicion sera de obligatorio cumplimiento, inclusive si el afiliado cuenta
con la autorizacién previa por parte del consumidor.

ARTICULO 2. HORARIO PARA REALIZAR GESTIONES DE COBRANZA. Siempre y cuando exista
un contacto directo con el consumidor, las gestiones de cobranza unicamente se podran realizar en el
siguiente horario: de lunes a viernes de 07:00 a.m. a 07:00 p.m. y los sabados de 08:00 a.m. a 03:00
p.m.

PARAGRAFO 1. Se podra contactar al consumidor en horarios diferentes a los sefialados, cuando
se cuente con la autorizacion previa y expresa. El asesor de cobranza debera inducir esta autorizacion

de acuerdo con la segmentacion de cada caso particular.

PARAGRAFO 2. En ninguna circunstancia se podra contactar al consumidor los domingos y festivos.




GRUPO ASECOB

POLITICA PARA LA GESTION DE COBRANZA
RESPETUOSA CON LA INTIMIDAD DE LOS
CONSUMIDORES

Codigo: PR-OT-012
Version: 002
Fecha: 10 — oct -2023

ARTICULO 3. PERIODICIDAD. Siempre y cuando exista un contacto directo con el consumidor, los
asesores de cobranza solo podran contactarlo una vez al dia y por un solo canal a la semana.

PARAGRAFO 1. Se podra contactar al consumidor en mas de una ocasion al dia y por varios canales
a la semana cuando se cuente con la autorizacion previa y expresa de este, la cual, el asesor de
cobranza debera inducir de acuerdo con la segmentacion de cada caso particular.

ARTICULO 4. PROHIBICION DE CONTACTAR A LAS REFERENCIAS DEL CONSUMIDOR. En
ninguna circunstancia se podra contactar a las referencias personales, laborales o de cualquier indole

del consumidor.

ARTICULO 5. VISITAS DOMICILIARIAS. Por regla general no se podran realizar gestiones de
cobranza desplazandose al domicilio o al lugar de trabajo del consumidor.

PARAGRAFO 1. Se podran realizar visitas domiciliarias cuando la obligacion a cobrar se haya
adquirido a través de microcréditos, crédito de fomento, desarrollo agropecuario o rural, y siempre y
cuando se cuente con la autorizacion previa y expresa del consumidor.

PAGRAFO 2. También se podran realizar visitas domiciliarias cuando no se cuente con la informaciéon
actualizada de los canales autorizados para el contacto, o cuando por ningin medio se haya podido
contactar al consumidor. En este ultimo caso debera constar en el registro respectivo la evidencia que
acredita la imposibilidad de contacto.

ARTICULO 6. En ninguna circunstancia se podra indagar y/o cuestionar al consumidor el motivo de la

mora.

CAPITULO .

DISPOSICIONES PARA GARANTIZAR EL CUMPLIMIENTO DE LAS DIRECTIRCES

IMPARTIDAS

ARTICULO 7. MODIFICACIONES DE LOS PROTOCOLOS DE COBRANZA. Para el cumplimiento
de esta politica sin afectar la productividad de cobro o recaudo, se modificarén los scripts o guiones
de gestion para capacitar a los asesores de cobranza a obtener la autorizacion del consumidor
respecto de los canales por los cuales podra ser contactado, procurando la aceptacion de usar la
mayor cantidad de medios de contacto disponibles.

Igualmente, se modificaran los scripts o protocolos para eliminar cualquier disposicion que induzca al
asesor de cobranza a cuestionar al consumidor el motivo de la mora.

ARTICULO 8. ADECUACIONES EN EL SOFWARE DE GESTION. Para el estricto cumplimiento de
esta politica se modificara el software de gestién, con el fin de cumplir las siguientes finalidades:
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¢ Identificar cada uno de los canales autorizados por el consumidor.

¢ Identificar cuando haya contacto directo con el consumidor, para que el software solo permita
realizar un contacto en el dia y por un solo canal en la semana. Salvo cuando se cuente con
las autorizaciones que trata esta politica.

e Eliminar cualquier codificacion que lleve al asesor de cobranza a preguntar el motivo de la

mora.

o Retirar de los datos de contacto los pertenecientes a las referencias personales o de cualquier
indole del consumidor.

ARTICULO 9. AUTORIZACIONES. Todas las autorizaciones que trata esta politica deberan constar
de forma clara y expresa en el software de gestion, y demas registros que se implementen.

ARTICULO 10. MASIVIDADES. Cuando se envien masividades se tendra un comunicado adicional
al mensaje, donde el deudor autoriza seguir enviando informacién a través de estos canales o medios,
para los casos que no se tenga contacto directo.

ARTICULO 11. ACTULIZACION DE BASES DE DATOS. Se actualizaran las bases de datos con la
autorizacion del consumidor respecto de los canales por los que desea ser contactado.

ARTICULO 12. AUTORIZACION POR PARTE DE UN TERCERO. Las anteriores disposiciones
aplican igualmente para aquellos casos en que las gestiones de cobro se realizan frente a un tercero
autorizado por el consumidor.

ARTICULO 13. AUDITORIA. Para garantizar el estricto cumplimiento de esta politica, aleatoriamente
las gestiones de cobro que realicen los asesores de cobranza, por cualquier medio, seran
supervisadas y auditadas por el director de cartera, oficial de privacidad, o personal que, para el efecto,
la empresa encomiende esta labor.
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