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Bogota D.C 22 de Noviembre del 2021

Senores

SUPERINTENDENCIA DE LA ECONOMiIA SOLIDARIA

Nit.830.053.043-5

Atte. Dra. YOHANNA PAOLA MARQUEZ RODRIGUEZ

Delegatura para la Supervision de la Actividad Financiera del Cooperativismo
atencionalciudadano@supersolidaria.gov.co

Carrera 7 N° 31 — 10 piso 11

Ciudad

Respuesta radicado acuse de recibo: 20212200555581
Radicado No. 20214400387082 del 21 de octubre de 2021

Queja: ANONIMA

Apreciados sefiores:

Por medio de la presente nos permitimos compartir la respuesta publicada en la pagina
web www.fincomercio.com por parte de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Fincomercio
Ltda., al traslado realizado por la Superintendencia de Economia Solidaria correspondiente
al acuse de recibo de caracter ANONIMO trasladado a esta entidad el 05 de noviembre
del afio 2021.

Es importante precisar que a la fecha, esta entidad solidaria no ha recibido el traslado
correspondiente al oficio dirigido a la Cooperativa; Sin embargo, procedemos con la
verificacién y la respuesta respectiva del caso

Les informamos que esta comunicacién fue notificada previamente a nuestra JUNTA DE
VIGILANCIA para su revision y aprobacion.

Cordialmente,

GLORIA PATRICIA GUTIERREZ
Subgerente Comercial
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Bogota D.C 22 de Noviembre del 2021

Sefor (a):
ANONIMO

Asunto: Respuesta radicado acuse de recibo: 20212200555581
Radicado No. 20214400387082 del 21 de octubre de 2021

Apreciado(a) senor(a):

Por medio del presente nos permitimos dar respuesta a al requerimiento trasladado por la
Superintendencia de la Economia Solidaria el pasado el 05 de noviembre del afio 2021 a la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Fincomercio Ltda., correspondiente a la queja interpuesta
ante FOGACOOP en la cual manifiesta su inconformidad sefialando: “...yo estoy afiliada a
fincomercio, tengo un ahorro y tengo un crédito no pude pagar y hoy me di cuenta que de
37790 tube que pagar 80790 cuanto son los intereses? Denuncia denuncia...” en los
siguientes términos:

Realizando la validacion del caso, nos es importante aclarar que el pasado 19 de octubre
del afio 2021, esta entidad solidaria recibi6 el traslado realizado por el FONDO DE
GARANTIAS DE ENTIDADES COOPERATIVAS- FOGACOOP con radicado No. 42021720371
en el cual relacionan la misma inconformidad del traslado de la Superintendencia de la
Economia Solidaria con radicado No. 20212200555581.

Informamos que esta entidad solidaria en gestion al traslado de FOGACOOP, gestiono
internamente el requerimiento bajo el radicado No. 408682 el dia 03 de noviembre del afio
en curso y procedid con la publicacién de la respuesta en la pagina web
www.Fincomercio.com ubicandola en el menu principal opcidn "Asdciate”, seccion
"Nuestra Cooperativa” y en la parte inferior en el enlace "Respuestas PQRS anonimas”, en
caso  contrario, puede ser ubicada por medio del siguiente link:
https://www.fincomercio.com/wp-content/uploads/2021/11/respuesta-fincomercio-caso-
fogacoop-42021720371.pdf. A continuacion relacionamos soporte de la publicacion:

Sede Administrativa: Av Calle 80 # 28A - 05 Bogota @

[f==" 1t |.;:-
BOGOTA 3078330 hiinamoas 018000-111876 www.fincomercio.com W

P
BI LINE& AZLIL LIHEK ATLIL DRETIAT,
'


http://www.fincomercio.com/
https://www.fincomercio.com/wp-content/uploads/2021/11/respuesta-fincomercio-caso-fogacoop-42021720371.pdf
https://www.fincomercio.com/wp-content/uploads/2021/11/respuesta-fincomercio-caso-fogacoop-42021720371.pdf

Nawco — N

Cooperativa de Ahorro y Crédite

NI A T RIS

\/ V UAI
7FINCOMERCIO
Régimen Tributario Especial Mision, Visién y Valores Resultados Financieros
Historia Consejo de Administracién Centros de Atencion
Estructura Organizacional Asamblea General Formularios
Junta de Vigilancia Estatutos Politica general de proteccion de de

Caodigo de Buen Gobierno hersonales

Balance social 2020

Respuestas PORS andnimas

Linea Azul

Bogota: 3078330 Direccién General Solicitudes, quejas y
|Q| Todo Colombia: 018000- Qﬁ Av. Cll 80#28A-05 Bta sg reclamos.

111876

Inicio Respuestas PQRS andnimas

"RESPUESTAS PQRS ANONIMAS

A continuacion enunciamos las respuestas a las PQRS Andnimas.

Respuesta Fincomercio caso Fogacoop 42021720371

De la misma manera, esta entidad solidaria el dia 03 de noviembre del afio 2021 remitio
copia simple de la respuesta al FONDO DE GARANTIAS DE ENTIDADES COOPERATIVAS-
FOGACOOP por medio de su pagina web dejando como soporte el radicado No.
42021720379.

Una vez hechas las anteriores aclaraciones, esta entidad solidaria procede a dar respuesta
ratificando la informacién y haciendo énfasis en:

1. Al ser una peticion de caracter Anénima, no es posible identificar si el cobro
relacionado por valor de $80.790 corresponde a intereses corrientes de mora o gastos
de cobranza.
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2. Esta entidad solidaria tiene parametros establecidos en el Reglamento de cobro de

Fincomercio para iniciar las etapas de cobranza generadas por mora, dicho
reglamento de cobranza se encuentra publicado en la pagina web
www.fincomercio.com. Nos permitimos citar a continuacién el capitulo No.1 y No. 2:

CAPITULO 1. OBJETO. E/ objeto del presente reglamento es informar a los
asociados de Fincomercio las politicas y mecanismos de la gestion de cobro en
todas sus etapas, costos, canales, y herramientas autorizadas.

Esta actividad se realiza de forma respetuosa brindandole claridad al asociado
sobre el estado de sus obligaciones, orientandolo para su adecuada atencion,
informando como minimo:

a. Valor de cuota a cancelar

b. Linea de Crédito

¢. Edad de mora

d. Saldos en mora

e. Gastos de cobro u honorarios

Dentro de la informacion se debe informar el estado del deudor ante las
centrales de riesgo, y tiempo de permanencia del reporte.

CAPITULO 2 ETAPAS DE LA COBRANZA: Las etapas de gestion de
cobranza a efectuar a los asociados de Fincomercio seran las siguientes:
preventiva, temprana, media, avanzada y cobro juridico como se explica a

continuacion:
ETAPA DE COBRANZAS EDAD DE MORA
Créditos que se encuentran al dia y se realiza gestidon dentro de los (5)
PREVENTIVA dias antericres a la fecha limite de pago de la obligacion, esta gestion se
realiza de acuerdo al comportamientos histdricos de pago que generan
alerta de posible incumplimiento.

| TEMPRANA Créditos que se encuentran de 1 y 30 dias en mora.

| MEDIA Créditos que se encuentran dentro de 31 hasta 180 dias.

| AVANZADA Créditos que se encuentran con mas de 180 dias en mora.

| COBRO JURIDICO Créditos gue se encuentren asignados a los abogados.

3. Fincomercio pone a disposicion de sus asociados diferentes canales atencion para
obtener asesoria personalizada, estos canales son:

e Linea azul
¢ Oficinas en Bogota y a nivel nacional.
¢ Oficina Virtual.
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De la misma manera, Fincomercio proporciona canales auto gestionables con el fin de
que el asociado realice sus tramites personalmente y pueda acceder a su informacion
en el momento que requiera, estos canales son:

Agencia virtual
App Fincomovil
Fincobot
WhatsApp

Por lo anterior, esta entidad solidaria invita amablemente al peticionario Anénimo a emplear
los canales de atencidon que Fincomercio pone a su disposicion con el fin de dar claridad a su
inconformidad y solucién que haya a lugar.

ANEXOS

1. Copia simple respuesta Fogacoop No. 42021720371
Esperamos que nuestra respuesta solucione cualquier inquietud con respecto a las
relaciones que le unen con Fincomercio Ltda. Recuerde que para informacion adicional
puede comunicarse a nuestras lineas de atencién al asociado en Bogota 307 8330 o a
nivel nacional 01 8000 111 876.

Cordialmente,

I DR S

DIVA YAZMIN GONZALEZ FEO

Directora de Atencion al Asociado

Elabord Natgar
Revisd: Mercar
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Bogota D.C 03 de Noviembre del 2021

Sefores

FONDO DE GARANTIAS DE ENTIDADES COOPERATIVAS
Nit.830.053.319-2

Atte. PAOLA CARDONA HERNANDEZ

Delegatura para la Supervision de la Actividad Financiera del Cooperativismo
atencionalciudadano@supersolidaria.gov.co

Carrera 13 N° 32-93 Int. 3

Ciudad

Respuesta Radicado: 220217202534
Asunto: Traslado Peticion Anénima - Radicado Fogacoop No. 42021720371
Queja: ANONIMA

Apreciados sefiores:

Por medio de la presente nos permitimos compartir la respuesta publicada en la pagina web
www.fincomercio.com por parte de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Fincomercio Ltda., al
Traslado Peticion Andnima - Radicado Fogacoop No. 42021720371 correspondiente a la queja
interpuesta de caracter ANONIMA trasladado a esta entidad el 19 de octubre del afio 2021.

Cordialmente,

GLORIA PATRICIA GUTIERREZ
Subgerente Comercial
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Bogota D.C 03 de Noviembre del 2021
Sefior (a):
ANONIMO

Asunto: Respuesta Radicado: 220217202534
Traslado Peticién Anénima - Radicado Fogacoop No. 42021720371

Apreciado(a) sefior(a):

Por medio del presente nos permitimos dar respuesta al traslado realizado el pasado 19 de
octubre del afio 2021 por Fogacoop bajo radicado No. 42021720371 correspondiente a la
peticion de caracter ANONIMA mediante el cual informan: “...Buenas noches, yo estoy
afiliada a Fincomercio, tengo un ahorro y tengo un crédito no pude pagar y hoy me di cuenta
que de 37790 tube que pagar 80790 cuanto son los intereses? Denuncia denuncia...” en los
siguientes términos:

Informamos que al pertenecer al sector solidario, Fincomercio Cooperativa de Ahorro y Crédito
debe regirse a los lineamientos de las Cooperativas, por lo tanto, genera y mantiene politicas
para cada uno de los procesos que se llevan a cabo dentro de la misma con el fin de garantizar
el bienestar de sus asociados y también el de la Cooperativa.

Dicho esto y para el caso puntual, nos es importante precisar que al ser una peticién de
caracter Anénima, no es posible identificar si el cobro relacionado por valor de $80.790
corresponde a intereses corrientes de mora o gastos de cobranza. No obstante, a continuacién
nos permitimos dar respuesta general en lo concerniente a la gestion de cobro.

Comunicamos que, esta entidad solidaria tiene parametros establecidos en el Reglamento de
cobro de Fincomercio para iniciar las etapas de cobranza generadas por mora, dicho
reglamento de cobranza se encuentra publicado en la pagina web www.fincomercio.com
quedando a disposicién de los asociados y publico general, en el documento se relaciona
politicas, lineamientos y aspectos generales de la gestion de cobranza. Nos permitimos citar a
continuacion el capitulo No.1 y No. 2:

CAPITULO 1. OBJETO. El objeto del presente reglamento es informar a los asociados de
Fincomercio las politicas y mecanismos de la gestidn de cobro en todas sus etapas, costos,
canales, y herramientas autorizadas.

Esta actividad se realiza de forma respetuosa brindandole claridad al asociado sobre el estado
de sus obligaciones, orientandolo para su adecuada atencion, informando como minimo:

a. Valor de cuota a cancelar
b. Linea de Crédito

c. Edad de mora

d. Saldos en mora
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e. Gastos de cobro u honorarios

Dentro de la informacion se debe informar el estado del deudor ante las centrales de riesgo,
y tiempo de permanencia del reporte.

CAPITULO 2 ETAPAS DE LA COBRANZA: Las etapas de gestién de cobranza a efectuar a
los asociados de Fincomercio seran las siguientes: preventiva, temprana, media, avanzada y
cobro juridico como se explica a continuacioén:

ETAPA DE COBRANZAS EDAD DE MORA

Créditos que se encuentran al dia y se realiza gestion dentro de los (5)

e dias anteriores a la fecha limite de pago de la obligacion, esta gestion se
realiza de acuerdo al comportamientos histdricos de pago que generan

alerta de posible incumplimiento.

|
|
| MEDIA Créditos que se encuentran dentro de 31 hasta 180 dias.

TEMPRANA Créditos que s2 encuentran de 1y 30 dias en mora.
AVANZADA Créditos que se encuentran con mas de 180 dias en mora.
COBRO JURIDICO Créditos que se encuentren asignados a los abogados.

Por ultimo, comunicamos que esta entidad solidaria pone a disposicion de los asociados
diferentes canales de atencion donde pueden verificar el estado de sus productos y sus
movimientos, canales como: agencia virtual ingresando en la pagina web
www.fincomercio.com, nuestra linea azul en Bogotd 30783330 o a nivel nacional
018000111876 de lo contrario se puede remitir a nuestras oficinas. Alli presentando la cedula
original podra tener informacion inherente a sus productos.

ANEXOS
1. Reglamento de Cobranza
Esperamos que nuestra respuesta solucione cualquier inquietud con respecto a las relaciones

que le unen con Fincomercio Ltda. Recuerde que para informacion adicional puede
comunicarse a nuestras lineas de atencion al asociado en Bogota 307 8330 o a nivel nacional

01 8000 111 876.

Cordialmente,

DIVA YAZMIN GONZALEZ FEO
Directora de Atencion al Asociado

Elabord: Natgar Revis¢: Mercar

Sede Administrativa: Av Calle 80 # 28A - 05 Bogota @

150 o

— |uN|- —


http://www.fincomercio.com/

REGLAMENTO DE COBRANZA- FINCOMERCIO LTDA

ewco

Cooperativade Ahorro y Crédito

POLITICAS, LINEAMIENTOS Y ASPECTOS GENERALES DE LA COBRANZA.

CAPITULO 1. OBJETO. El objeto del presente reglamento es informar a los asociados de

Fincomercio las politicas y mecanismos de la gestion de cobro en todas sus etapas, costos, canales,
y herramientas autorizadas.

Esta actividad se realiza de forma respetuosa brindandole claridad al Asociado sobre el estado de
sus obligaciones, orientandolo para su adecuada atencién, informando como minimo:

Valor de cuota a cancelar
Linea de Crédito

Edad de mora

Saldos en mora

Gastos de cobro u honorarios

Pao0ocyo

Dentro de la informacién se debe informa el estado del deudor ante las centrales de riesgo, y
tiempo de permanencia del reporte.

CAPITULO 2. ETAPAS DE LA COBRANZA. Las etapas de gestion de cobranza a efectuar a
los asociados de Fincomercio seran las siguientes: preventiva, temprana, media, avanzada y cobro
juridico como se explica a continuacion:

ETAPA DE COBRANZAS EDAD DE MORA
Créditos que se encuentran al dia y se realiza gestion dentro de los (5)
dias anteriores a la fecha limite de pago de la obligacion, esta gestién se
PREVENTIVA realiza de acuerdo al comportamientos histéricos de pago que generan
alerta de posible incumplimiento.

‘ TEMPRANA Créditos que se encuentran de 1 y 30 dias en mora.

‘ MEDIA Créditos que se encuentran dentro de 31 hasta 180 dias.

‘ AVANZADA Créditos que se encuentran con mas de 180 dias en mora.

‘ COBRO JURIDICO Créditos que se encuentren asignados a los abogados.

CAPITULO 3. PROCESO DE ASIGNACION DE CASOS PARA COBRO. El proceso de
reparto de hace de manera especializada por linea de crédito, altura de mora y fecha de corte.

Se realiza de manera mensual y se ejecuta mediante un plan de trabajo entregado a los gestores
de cobranza a quienes se les asigna una meta de recuperacion y es responsabilidad de la Direccion
de Cartera y Normalizacion el seguimiento a la ejecucion de la estrategia y el cumplimiento de los
resultados.

Para el proceso de cobro juridico se asigna de acuerdo con la politica interna de judicializacion a
una firma especializada de abogados.

Direccion de Cartera 'y Normalizacién
RGL-NORM-S0001-5 09/2021
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CAPITULO 4. CANALES Y HERRAMIENTAS AUTORIZADOS. Fincomercio realizara la
cobranza de las obligaciones a cargo de sus asociados directamente y a través de agentes externos
de cobranzas y/o abogados, los cuales podran variar sin previo aviso a los asociados en mora.

Las Firmas autorizadas para la gestion de cobranzas seran contratadas por la Gerencia General las
cuales pueden ser consultadas en la pagina web de la entidad. (Anexo 1).

EN NINGUN CASO las firmas autorizadas y/o personal especializado para ejercer la gestion de
cobro estan autorizadas para recibir dineros por parte de los asociados, cualquier pago que se
realice debera efectuarse en cuentas bancarias a nombre de Fincomercio Ltda. o en las oficinas de
la cooperativa.

Las herramientas - medios contacto autorizadas para ejercer la gestion de
cobranza son:

Mensajes de Texto

Correos electronicos

Gestién Telefonica

Comunicaciones fisicas

Visitas por parte de funcionarios autorizados

Comunicaciones a los empleadores ejerciendo el derecho de prelacion de pago consagrado en
la ley 79 del afo 1988 y ley 1527 de 2012.

WhatsApp

Herramienta virtual inteligente

mpop T

T

La gestion de cobro se realizara de acuerdo a los datos suministrados por el Asociado al momento
de su vinculacion a los nimeros de teléfono fijos y mdviles, direcciones fisicas y electronicas y
demas, es obligacion del asociado mantenerlos actualizados.

La gestion de cobro incluye a las personas que figuren en calidad de codeudores, avalistas,
garantes o deudores solidarios de las obligaciones, y nuevos teléfonos suministrados por las
referencias.

CAPITULO 5. DISPOSICIONES ESPECIALES DE COBRANZA PARA LINEA DE

CREDITO FINCOEDUCAR. Los avales otorgados por las anteriores, tienen un costo para el
asociado que oscila entre el 3% y el 4% y que se notifica al solicitante en el momento de tomar la
operacion; este cobro se comunica a los asociados en el momento de tomar el crédito, a través del
REGLAMENTO DE CREDITO EDUCATIVO, publicado en la pagina web y que se entrega al
momento de la aprobacion.

CAPITULO 6. CARGOS Y GASTOS DE COBRANZA. Los gastos de cobranza son los valores
que deben asumir los asociados por el incumplimiento en el pago de sus obligaciones y que tienen
como finalidad remunerar la gestion realizada por agentes internos o externos; estas sumas son un
valor adicional a los intereses corrientes, de mora o seguros que hayan sido cargados a la
obligacion.

Direccion de Cartera 'y Normalizacién
RGL-NORM-S0001-5 09/2021
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La liquidacién de los gastos de cobranza se aplicara sobre el valor recaudado hasta el valor en mora
de la obligacion a la fecha de pago; cuando la obligacidon en mora supera los 60 dias de vencida,
Fincomercio podra aplicar la cldusula aceleratoria, haciendo efectivo el saldo total de la obligacion,
caso en el cual los gastos de cobranza se aplicaran al saldo total adeudado.

Las agencias externas de cobranza facturaran el valor correspondiente a los gastos de cobranza
autorizados de acuerdo a la altura de mora y linea de crédito. (Anexo 2)

CAPITULO 7. HORARIOS DE GESTION DE COBRANZA. La gestién de cobranza se
desarrollara en los horarios de lunes a viernes de 7:00 am a 9:00 pm v los fines de semana, dias
feriados y/o festivos entre las 8:00 a.m. y las 6:00 p.m. En el evento en que los asociados no sean
localizados en los horarios antes indicados, Fincomercio intentaréa ubicarlo en horarios
extraordinarios.

CAPITULO 8. APROBACION CONSEJO DE ADMINISTRACION. Las politicas y
mecanismos de cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Fincomercio han sido aprobadas
por el Consejo de Administracion de la cooperativa; su ejecucion sera responsabilidad del area de
Recuperacion.

CAPITULO 9. PROCESO DE PETICIONES QUEJAS O RECLAMOS. Cualquier inconformidad
respecto del proceso de cobranzas serd atendido por Fincomercio, a través del area de Atencién al
Asociado, en el teléfono 3078330 de Bogota o a nivel nacional totalmente gratis al 018000-111876.
Asi mismo, cualquier reclamacion sera atendida por la Junta de Vigilancia de Fincomercio Ltda.
Ente al que podran dirigirse los asociados por escrito o a través del mail
juntadevigilancia@fincomercio.com.

CAPITULO 10. PUBLICACION. El presente reglamento deberé ser publicado en la pagina web
para el conocimiento y libre acceso de todos los asociados.

El presente reglamento fue aprobado por el Consejo de Administracion en reunion efectuada en el
mes de diciembre del afio 2018, seguin consta en el acta No. 413.

Direccion de Cartera 'y Normalizacién
RGL-NORM-S0001-5 09/2021



