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Introduccién

El presente trabajo se realiza con el fin de identificar las falencias en el proceso de
ajustes contables con respecto a las devoluciones o reintegros por primas facturadas de seguro

todo riesgo de crédito de vehiculo en el Banco Davivienda S.A. por coexistencia de seguros.

Se realizaran procesos de control con base en los ajustes diarios realizados vs. la
facturacion del cliente y las polizas de seguro de vehiculo todo riesgo remitidas a través de

medio fisico o por correo electrénico.

De igual forma a través del control de ajustes se evitara la duplicidad en devoluciones
y la inadecuada solicitud de reintegros, debido a que afecta la tabla de amortizacion del cliente

en los valores a cancelar.



Capitulo 1 Problematizacion

1.1 Planteamiento del problema

1.1.1 Antecedentes situacionales

Debido a que en el Banco Davivienda no existia un control con respecto a los ajustes
aplicados a los créditos de vehiculo por primas de seguro todo riesgo, existian cambios en las
tablas de amortizacion y variaciones en el pago que debia realizar cada uno de los clientes;
esto generaba un alto nivel de reclamacion y por ende un perjuicio negativo reputacional.

Por lo tanto, se crea la Unidad de Operaciones Bancaseguros quién tiene como funcion
principal la disminucion del riesgo por créditos de vehiculo sin un amparo de seguros, pero
adicionalmente se le asigna el control de los ajustes.

A razén de la inexistencia del control de vencimientos, los ajustes no eran
representativos y por ende los errores presentados afectaban el buen desempefio del
departamento que los manejaba. Luego de la creacién de la Unidad de Operaciones, se
implementan una serie de estrategias, donde el nimero de renovaciones de pdlizas aumenta y

se genera una acentuacion en los ajustes aplicados a los créditos de vehiculo.

1.1.2 Pronostico

Dado el cobro de doble facturaciéon que se ha venido evidenciando en el area de
Servicio al Cliente Bancaseguros por concepto de primas de vehiculo, si se implementa un
proceso contable eficaz que permita unificar y evidenciar la informacion que genera la doble
facturacion, entonces se lograria el mejoramiento del registro de facturas de seguros de

vehiculo.
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1.1.3 Control al pronéstico
Ante esta situacion se hace necesario implementar el proceso contable para el

mejoramiento del cobro de facturas de seguros de vehiculo en el Banco Davivienda.

1.1.4 Formulacién del problema y sistematizacion

Con base en el anterior planteamiento y quese estaba llevando a cabo para el proceso
de ajustes por el Departamento de Servicio al Cliente Bancaseguros sin un control
establecido, esto estaba ocasionando reprocesos operativos y falencias en la correcta atencién
a cada uno de los Clientes, (razén por la cual es entregado el proceso a la Unidad de
Operaciones con el fin de estabilizarlo) para luego de realizar los ajustes, es necesario
argumentar la cuenta contable con la cual se realizaran los respectivos cruces, se formula el

siguiente problema de investigacion:

¢Como implementar un proceso contable para el mejoramiento del registro de facturas

de seguros de vehiculo Banco Davivienda 2.015?

Para desarrollar esta pregunta de investigacion, se plantean las siguientes sub

preguntas:

« ¢Como lograr que los cambios en las tablas de amortizacion no afecten a los clientes?

« ¢De qué manera se hace efectivas las devoluciones a los clientes?

« ¢Como actualizar la informacion para que sea validada por los entes de control?
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1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo general

Implementar un proceso contable para el mejoramiento del registro de facturas,

correspondientes a los seguros de vehiculo Banco Davivienda.

1.2.2 Objetivos especificos
e Verificar que los ajustes de facturacion tanto de seguros Bolivar como del banco

Davivienda, no afecten al Cliente por cambios en las tablas de amortizacion.

e Estudiar el manejo de las bitacoras de ajustes por reintegro de seguro todo riesgo

de crédito de vehiculo.

e Actualizar las bases de control para que los ajustes realizados puedan ser

validadas por los entes de control.

1.3 Justificacion

El presente trabajo es realizado con el fin de encontrar las razones de la problematica
presentada en el proceso de control de ajustes de primas por cobros de seguro todo riesgo de
crédito de vehiculo, al realizar la inclusion automatica por la no renovacion de la pdliza por

parte de los clientes ante el Banco.

La problematica inicialmente se generé por el riesgo de pérdida debido a la no
renovacion de la poliza todo riesgo de vehiculo ante el Banco, puesto que el crédito se
encontraba sin una garantia que lo respaldara. Luego de crear la Unidad que se encargaria del

control de las renovaciones, surgen problematicas por los cobros generados y adicionalmente
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se encuentran fallas en el sistema que afectan de gran forma la correcta atencion y el buen

servicio por el que se caracteriza el Banco Davivienda S.A.

Con la creacién del control de ajustes se espera tener un proceso automatizado que
permita realizar de forma méas &gil y controlada la aplicacion de los ajustes, evitando

reprocesos y mala atencién a los Clientes del Banco.

La implementacion de los controles se considera viable, teniendo en cuenta que el
Banco cuenta con las herramientas necesarias para ejecutarlos, de igual forma, dichas mejoras
contribuiran con los procesos de innovacion que espera el Banco luego de la optimizacion de

los procesos.

1.4 Limitaciones

e La falta de actualizacion de los registros contables.

e Banco de datos incompletos y no actualizados tanto de contabilidad como de
operaciones Bancaseguros.

e Informacion privilegiada.
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Capitulo 2 Fundamentacion tedrica

2.1 Marcos de referencia

211 Marco contextual

Departamento de Bancaseguros.

En el Banco Davivienda S.A. se encuentra el Departamento de Bancaseguros, el cual
estd encargado de administrar y controlar toda la informacion correspondiente a seguros
voluntarios y obligatorios adquiridos por los Clientes del Banco dentro de su portafolio de

servicios.

Dentro del grupo de seguros se encuentra el Todo Riesgo de vehiculo el cual ampara
las garantias prendarias de crédito de vehiculo; este tipo de créditos cuenta con un contrato de
prenda el cual establece que los Clientes pueden escoger la compafiia de su preferencia pero
que de igual forma, pueden vincularse dentro de la pdliza colectiva que maneje la Entidad
Financiera con la aseguradora escogida por la misma, para estos casos, el valor de la prima

facturada es incluida dentro de la tabla de amortizacion del Cliente.

Al momento de adquirir el crédito, si el Cliente toma la poliza colectiva, las primas
son cargadas al crédito hasta la finalizacion de este o hasta el momento en que el Cliente
decida realizar cambio de compafiia. En caso de que exista dicho cambio durante la vigencia
del crédito, el Banco debe devolver al Cliente las primas facturadas a partir de la fecha de

recibido de los documentos.

Se estaba llevando a cabo el proceso de ajustes por el Departamento de Servicio al

Cliente sin un control establecido y esto estaba ocasionando reprocesos operativos y falencias
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en la correcta atencion a cada uno de los Clientes. Razdn por la cual, es entregado el proceso a
la Unidad de Operaciones con el fin de estabilizarlo. Es por esto que se incluye dentro de las
practicas profesionales, debido a que luego de realizar los ajustes, es necesario argumentar la

cuenta contable con la cual se realizarén los respectivos cruces.

2.1.2 Marco tedrico

Historia de los seguros en Colombia

“Al igual que la mayor parte de las actividades reguladas, la historia normativa del
mercado asegurador en Colombia no ha estado exenta de modificaciones y reformas en sus

aspectos mas importantes.

A finales del siglo XIX y comienzos del siglo XX, la Republica ain se encontraba en
una etapa de formacion y consolidacion. El siglo XIX, plagado de guerras y de
modificaciones administrativas y territoriales, enmarcado en la proliferacion de
Constituciones (casi una por década) evitaron que se creara un marco normativo estable
para las actividades 3nancieras y monetarias, demorando el desarrollo de estas materias que
para la época se encontraban en su furor en Alemania, Italia y Rusia, y logrando importantes

desarrollos en Estados Unidos.

El contrato de seguros entonces, se encontraba plasmado en el Codigo de Indias hasta

el surgimiento de los Estados Unidos de Colombia (Federacién) en 1863.
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En desarrollo de la funcion regulatoria se expidieron el Codigo de Comercio
Maritimo del Estado de Panama en 1887 y El Cbdigo de Comercio Terrestre de

Cundinamarca de 1886. ”(Fasecolda, 1913)

Segun esta libertad, no se necesitaban registros legales para los “aseguradores”, no se
tenia ninguna restriccion para poder ejercer la actividad pues no habia en este tiempo una

entidad que velara por la estabilidad de las entidades financieras.

Asi como también, es natural que los primeros pasos en el desarrollo de seguros en
Colombia fueran dados por compafiias extranjeras, después de que estas se fijaran y crearan
sus sucursales en diferentes regiones del territorio nacional, como lo hizo “El Porvenir de las
Familias™ con el establecimiento de una empresa de origen Chileno mas o menos en el afio de
1857. No obstante, y a pesar de la presencia extranjera en el pais para los negocios de seguros,
a principios del siglo XVIII la economia presentaba dificultades en cuanto a las
comunicaciones, el comercio interno y externo. El comercio limitado y la importacion de
bienes de consumo repercutian en la demanda minima de servicios de seguros., razén por la
cual estos no jugaron un papel importante sino hasta finales del siglo XIX e inicios del XX,

para luego dar un paso a un mayor de crecimiento y desarrollo.

Algunas Clases de Seguros Existentes en Colombia

En cuanto a los seguros, se deduce que es un contrato por el cual una de las partes se
obliga mediante una prima mensual o anual a resarcir o sanear un dafio o bien, cumplir con la
prestacion convenida si llegase a ocurrir un evento imprevisto. Entre estos seguros podemos

encontrar algu Nnos como:
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e Seguro de Vida

Segun Gran Rico, Francisco, el seguro de vida es una modalidad de seguro
personal que cubre el riesgo de fallecimiento del asegurado (para el caso de muerte) o de
supervivencia (para el caso de vida) y tiene como objetivo garantizar la seguridad econémica
de las personas que dependen econdmicamente del asegurado para el caso de que este

fallezca. (Expansion.com)

e Seguro de Incendio y Terremoto

Cobertura que protege al asegurado contra todos los dafios o perjuicios que sufren los
inmuebles siempre y cuando sean de su propiedad o tengan un interés asegurable legitimo, por
la ocurrencia de un incendio. “Usualmente, las compaiiias de seguros ofrecen una serie de
anexos a la cobertura de incendio, terremoto, lucro cesante, anegacion, dafios por agua,
erupcion volcéanica, caida de aeronaves, vientos huracanados, etc. Estas coberturas
complementan la proteccion que un asegurado puede tener en relacion con los bienes

inmuebles de su propiedad.” (Fasecolda.com)

e Seguro Agropecuario

El seguro agropecuario ampara al productor frente a riesgos propios de su actividad
econdmica, que son independientes a su voluntad que puedan ocasionar muerte de animales,

plantes o disminucion en la produccién de su actividad.
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e Seguro de Vehiculo — Seguro de Vehiculo Todo Riesgo

El seguro de automdviles esta destinado a cubrir las pérdidas que sufra el asegurado,
por la pérdida o dafios del vehiculo, ademéas de la responsabilidad civil en que incurra de

acuerdo con la ley a consecuencia de un accidente.

Por regla general, amparan los siguientes riesgos:

e Responsabilidad Civil Extracontractual.

e Pérdida Total del vehiculo por dafios

e Pérdida parcial del vehiculo por dafios

e Pérdida parcial por hurto o total por hurto o hurto calificado
e Terremoto, temblor y/o erupcién volcanica

e Asistencia juridica en proceso penal

e  Amparo patrimonial

Los seguros que en este ramo se identifican en el mercado bajo la denominacion de
“Todo Riesgo”, tienen como objetivo principal proteger en forma integral el valor comercial
del vehiculo y a la vez, brindar un respaldo al propietario frente a demandas por dafios
causados a terceros. En adicion a los amparos ya sefialados, se incluyen también aspectos

tales como gastos de grla y transporte.

Se incluyen la pérdida total por dafios, cuando el valor de la reparacion del vehiculo,
supera el porcentaje del valor comercial del mismo acordado en la pdliza; la pérdida total por
hurto, cuando el vehiculo desaparezca de manera permanente, por esa causa; pérdida parcial

por dafios, para cubrir el valor de la mano de obra y de los repuestos necesarios para
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reparacion del vehiculo como consecuencia de un evento cubierto por la pdliza; y, pérdida
parcial por hurto, para cubrir los elementos, accesorios 0 partes vitales para su

funcionamiento, que desaparezcan del vehiculo amparado.

2.1.3 Marco legal

Cuando se encomienda realizar un estudio acerca de la “Regulacion en el sector
asegurador”, deben destacarse dos definiciones previas, necesarias para iniciar este analisis de

manera apropiada:

e Derecho Publico de Seguros: es aquella ciencia del derecho que, fundamentada en
el derecho administrativo, constitucional y en las funciones de inspeccion, vigilancia y control
del Estado en la actividad aseguradora, brinda un marco juridico que reglamenta a las
entidades aseguradoras y el estudio normativo del mismo (entidades).

e Derecho Privado de Seguros: la ciencia del derecho que con fundamento en el
derecho comercial y procesal se encarga del estudio del contrato de seguros y su legislacion,
asi como de las acciones y procedimientos judiciales que pueden sucederse con relacion a los

efectos de la relacion contractual del seguro (particulares).

Si bien las normas generales que reglamentan las funciones de inspeccidn y vigilancia
de las entidades aseguradoras son Leyes (mas concretamente la Ley 105 de 1927 y la Ley 45
de 1990 que se incorporé al Estatuto Organico del Sistema Financiero en 1993), la regulacion
financiera segun la Ley Marco 35 de 1993 se origina en Cabeza del Ministerio de Hacienda y
Crédito Publico, (Viceministerio Técnico, Direccion de Regulacion Financiera). Antes de la

Constitucién de 1991, la regulacion financiera surgia indistintamente por medio de decretos



19

nacionales al no preverse la existencia de un 6rgano de regulacion especializado y, de igual
forma, por la proliferacion de estados de sitio que permitian que las Leyes fueran expedidas
por el Gobierno Nacional con el apoyo de distintos entes nacionales e incluso, la misma

Superintendencia Financiera.

De acuerdo con la Ley 45 de 1990 se estableci6 que la autorizacién para el
funcionamiento de las empresas de seguros tendra carécter indefinido, a diferencia del
régimen establecido por la Ley 105 de 1927 en el cual se establecia que la autorizacion se
otorgaba anualmente. A pesar de la autorizacion permanente, la Ley 45 se reservd la
posibilidad de revocar o suspender dicho certificado en el caso de incumplimiento. A
diferencia de lo que pasaba anteriormente, la Ley 45 de 1990 reglamento el capital minimo en
su articulo 9. En materia de objeto social para las compafiias y cooperativas de seguros este se
limita a la celebracién de contratos de seguros en los ramos autorizados, la realizacion de
operaciones de reaseguro en los términos establecidos por la Superintendencia Bancaria, y el
ejercicio de otras actividades previstas en la ley con caracter especial como la de inversionista
regulada en la misma Ley 45. De igual manera, en opinion del Dr. Diaz Granados, la
normativa clarifico la distincion entre compafiias de seguros de vida y compafiias de seguros
generales. Para el autor, los seguros de ‘“vida grupo, accidentes personales, exequias,
educativo y salud, por ejemplo, podran ser cubiertos por compafiias de ambas clases.” Esta
distincién result6 muy visionaria, ya que al dia de hoy persisten esta facultad de explotacion

de los ramos dada la naturaleza de la compariia que lo explota.
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214 Marco conceptual

En primer lugar, la Pdliza: es un contrato entre un asegurado y una compafia de
seguros donde se establecen derechos y obligaciones de las dos partes, en relacion al seguro
contratado. En segundo lugar, se hace revisibn de la Responsabilidad Civil
Extracontractual: solucién todo riesgo, con el fin de cubrir los gastos de indemnizacién que
se puedan originar por perjuicios causados al entorno o a otras personas. Por otra parte, se
lleva a cabo el valor de Prima: que es el costo o aportacion que ha de pagar el asegurado o
contratante a una compafiia aseguradora por la transferencia del riesgo bajo las coberturas que
esta ofrece. A partir de ahi llega el Ajuste: es el registro contable que permite conocer el
saldo real de una cuenta. De la misma manera, se utiliza la Bitacora, formato que se maneja
para calcular el valor a ajustar de las primas a las pélizas de vehiculo; en consecuencia de
este, se llevan a cabo las Cancelacion de poliza: que hacen referencia al hecho de que una

poliza de seguros pueda cancelarse antes de la fecha de finalizacion del término asegurado.
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2.2 Metodologia

2.2.1 Plan de trabajo
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SEGUROS DE VEHICULO BANCO DAVIVIENDA 2.015

Responsable: Lilan Pacla Lara Garcia Id: 370713

CRONOGRAMA DEL PROYECTO PRIMER CUATRIMESTRE 2017
ETAPAS Actividad del Proyecto ene-17 feb-17 mar-17 abr-17 man-17

1, | Diseio y planeacion del progecto

Fecalecoion de Informacian

Recurzos: Computador y observaciones dadas par el tukor

o e Identificacion del problema

@‘(4 Actores: Persona responsable: Lilian Lara

o‘tﬁ Fiecursos: Lugar de trabajo, aulas universidad, sibados 2.30-4.30 p.m.

3, | Temas a reforzar

Actores: Personas responsables: Tutor principal y Lilian Lara

Recursos: Aula universidad, virtual y computadar

g4, | Andlisis y solucidn al problema

Fiecursos: Aulas viruales, correo electrdnica, computador

gﬁ g, |Uso de la metodologia

Qﬂi' Fecursos: Aulas virtuales, saldn universidad, computadar

g. | Refuerzos y comecciones a la solucion y desarrollo del problema

Fecursos: Aula virtgal, computadaor

o |7 Orden de la informacidn y resultados Finales

gﬂ‘q;}.“ Actares: Personas responsables: Tutor principal y Lilian Lara

< &, |Entrega del progecto final

Tabla 1. Cronograma de actividades para el desarrollo de fortalecimiento empresarial.

222 Fuentes de informacion

Informacion primaria:

e Atencién de llamadas telefonicas de clientes.
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Informacion secundaria:

e Quejas impuestas por los clientes a través del correo empresarial.

e Reclamaciones por inconformidad en valores cobrados de primas a través del
sistema Cliente360.

e Gestionamiento de reclamos a través de cartas fisicas enviadas a la oficina

Servicio al Cliente Bancaseguros.

2.2.3 Técnicas de recoleccién de la informacion

Para esta investigacion se desarroll el tipo de investigacion de estudio de casos, que
segun J.W. Cresewell (S.F); “Es un problema a ser estudiado, el cual revelard una
comprension profunda del caso o de un sistema delimitado, el cual involucra el

entendimiento de un evento, actividad, proceso o uno o mas individuos”

De acuerdo a esta definicion y teniendo la claridad del problema que se venia
presentando en Bancaseguros, se decide hacer este tipo de investigacion luego de haber
desarrollado y analizado las inconsistencias en cuanto la gran cantidad de reclamaciones y

endosos de los clientes.

La técnica de recoleccion de informacion utilizada fue analisis documental que de
acuerdo con Maria Cruz Rubio Liniers; “El analisis documental es un trabajo mediante el
cual por un proceso intelectual extraemos unas nociones del documento para representarlo y
facilitar el acceso a los originales. Analizar, por tanto, es derivar de un documento el

conjunto de palabras y simbolos que le sirvan de representacion”. (Cruz, 2010)

Se analizan las cartas recibidas en el area de Bancaseguros, se profundiza haciendo

comunicacion a través de llamadas con los clientes para saber el motivo de su inconformidad
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y poder dar solucion y tener satisfaccion tanto para el cliente como para la entidad Bancaria y

Aseguradora.

Capitulo 3 Descripcion de la préactica profesional realizada

3.1. Descripcion de la practica
Con el fin de validar y encontrar el error de raiz de los malos ajustes en las
devoluciones de primas de seguros de vehiculo en cuanto a cancelaciones y/o diferente tipo de

reclamacion por parte del cliente, se utilizaron los siguientes datos:

Instrumentos:

e Informacion de las facturaciones realizadas
e Comprobantes contables
e Plantillas en programa Visual Basic

Procesos:

e Se crearan bases de datos consolidadas, donde se pueda validar la duplicidad de
registros, causales de los ajustes.

e Se crearan bases que contengan vinculos con los soportes de justificacion de los
ajustes y facturaciones aplicadas.

e Se implementaran cruces con el total de garantias de crédito de vehiculo con el fin
de validar si los registros ingresados corresponden con la informacién del Cliente y si la

informacion es correcta.
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e Se crearan los comprobantes contables con los campos requeridos para ejecutar
las macros y realizar las contabilizaciones en el aplicativo GL PeopleSoft.

e Se crearan plantillas en Visual Basic las cuales serdn formuladas para la
liquidacion del ajuste de acuerdo a las fechas: (aceptacion por parte del banco y fecha de

ultima facturacién del cobro de prima del seguro de vehiculo).

3.2. Presentacion de resultados
De acuerdo al trabajo de investigacion se evidencia gran diferencia en valores a
devolver como a favor de la entidad bancaria, lo cual hace que la contabilidad tenga falencias

en cuanto a cruce Yy valores a devolver al cliente o a favor del Banco.

Las cancelaciones se reportan a Bolivar cada ocho (8) dias o dependiendo de la
cantidad de endosos o reclamaciones de los clientes por inconformidad con el valor de la

cuota de la prima.

Bolivar tiene tres dias habiles para responder a los reportes que se envian, informando
que fecha de facturacion, valor de prima anual y prima mensual tienen cargada en el sistema
como entidad Aseguradora, para que el area encargada Bancaseguros entre a hacer revision de
las diferencias que se tienen entre las dos entidades y entrar a validar el cobro que le realizan
al cliente, para luego con la tabla de ajuste validar si hay o no derecho a devolucién tanto para

el cliente como para la entidad Bancaria.
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Capitulo 4 Analisis de resultados

4.1. Anélisis e interpretacion de los resultados
A continuacion se refleja archivo enviado a Bolivar y junto a este una columna con el
valor, que segun la aseguradora debe ser devuelto al crédito o cuenta activa con la entidad

bancaria del cliente.

Formato Datos Endoso Crédito de Vehiculo

FECHA Cédulaciu Fecha

POLIZA PLAC
CANCELADA A

REPORTE Fecha  dadamial Crédto  NombredelCliente  C"°°? yilorPrim Aceptacién

| A extranjeria Heroe

04iir20f5| 20151026 80188348 05600007 CRUZ GLZMAN OMAR FERNANDC BOLIVAR 206039 22/10/2015] oamvzos| 1 |eesawe| Sme0ToNDYIREND | DANEL|AJSTE! CLIENTE PASADE POLIZA COLECTIVA
30 4| 20151023|  B66BSS3| 058020260 PADILLA RADA VAN JOSE BOLIVAR 193607 26/]0/2015 132016 | 8189 5133552&17401|HXL384N0 LILIAN - [AJLISTEN! CLIENTE ENDOSA CONPOLIZA INDIVIDU
41 40| 20151021 72000102{05304046( MORELOSHOYOS CARLOSNIL EQUIDAD aee08| 21/10/2015| 23r0020t5| 2 | 5458 3552522052201|HON36:N0 LILIAN | AJLISTE N Cliente endosa con equidad
5| o4mom| 20151027| 1,073E+03) 058004621 CORTES RONCANCIO HERIK LEAN EQUIDAD 76266 27/10/2015 02imz0ts) 5 | 63.116 51316005&5401‘0801221\10 LILIAN | AJUSTE!!! CLIENTE ENOOSA CON LA EQUIDAD
6 | 04| 20151029| 37620325|0580032 CASTROVILLALOBOS BEATRIZ | GENERALI 0 02/12/2015 0 5131800100001|N0883ENO LILIAN | SIN AJUSTE " REPORTAR CANCELACION A BOLIV
7| 04| 20151023( 1,032E+03)05800325( GAMBOA ORTIZ JEISSON MIGLEL) LIBERTY 106249 27/]0/2015 08im201s) 1 | 65.20 5131900034301|IDZ451 NO  [LILIN AJUSTEM! CLIENTE ENDOSA CONLIBERTY ‘
6 | o4meo| 20151026( 1,032E+03)05300005] GALLEGD SEGOVIA MARIA ANGE| MAPFRE 12436 07/09/2015 0T1M2015) 60 |-72.485 3552622124701|NCV845N0 LILIAN | AJUSTEM!! CLIENTE RADICO POLIZA DESDE S
9 o4imeon| 20151028( 12235733 05800325( CARDONA PUENTESCAMLOD | SURAMERICY 445710 28/10/2015 06iM2015) & | 316.31 5|31600531401|1J0482 NO |LILIBN [AJUSTE!!! CLIENTE ENDOSA CON SURA ‘

Tabla 2. Formato datos endoso crédito de vehiculo. Fuente: Banco Davivienda.

Como se puede evidenciar en este caso, Bolivar informa en color negro (negrilla)
cuatro (4) clientes que tienen derecho a devolucion de primas ya sea porque al momento de
cancelar la totalidad de la misma, este quedo activo por algunos pesos y le volvié a generar
facturacion de seguros. Hay un crédito con valor $0, no tiene derecho a devolucion, pues el

crédito era solo informativo para cancelacién de nimero de p6liza mas no de deuda.
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Se evidencia dos (2) valores negativos en color rojo, lo que indica que al cliente no se

le hace devolucién sino que es la entidad Bancaria quien debe cobrarle esa plata al cliente.

Reportado este valor por Bolivar, el area de Bancaseguros procede a hacer devolucién
al crédito o a la cuenta de ahorros del cliente, y se hace validacién del total de facturas

realizadas al cliente y suma de las primas de las mismas.

Tomando como ejemplo el Gltimo crédito (9), se refleja el valor de devolucion por
parte de la aseguradora $316.311, pero al hacer validacion con la facturacién del Banco, no

coincide el valor a reintegrar, pues el valor de prima como se refleja en el sistema es de

$445.710.
Facturacion Cargos Fijos Credito de Vehiculo
] A - Sesién AS/400 - [24 x 80] . — r - e

Archivo Edicién  Vista Comunicacién Acciones Mentana Ayuda

D M| EE) | Bt B 8 =] &

BANCO DAY IYVIENDA
SLOZO CARTERA kX% FM-2000
F A C TURACTI OHN A 201670408

PRESTAMO: PLAN 003 cCuoTA 0041 VALOR
ESTADD 3 |

CARGOS FIJOS
FACTURADDO FPAGADO FPENDIENTE

=5A4.728.,87 51.728,87
S _AF? A S _AF? _An

495 . 709, 92 q945 . 709,92

TOTALES 505 .9109, 79 505.910, 79

OPCIONES : INTRO=Continua F3=0Opciones

llustracién 1. Facturacion cargos fijos crédito de vehiculo. Fuente: Banco Davivienda
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Para devolucién de 8 dias, el valor que nos reporta Bolivar esta errado pues, lo que
realmente el valor que se deberia devolver de acuerdo a la cantidad de dias, resultaba de tomar
el valor de la prima (445.709,92/30*8= 118.856) para este caso: valor prima, dividido el

namero de dias del mes, por el nimero de dias a devolver.

Bancaseguros hacia el ajuste de acuerdo a una calculadora (archivo de Excel) para
validar los valores a devolver pero aun asi este calculo tampoco resulté viable pues no se

aplicaba y/o devolvia valor real sino un poco més de lo que debia ser:

Célculo de dias y valor a devolver en ajuste de primas seguro de vehiculo

A B E F G H 1 J K LM N O P Q R 5 T U v W X ¥ I AA AR

445708

1

2 MES ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTOEPTIEMBR OCTUBRE IOVIEMBRIICIEMBR]
3 CANT. DIAS MES 3 23 31 30 31 30 3 3 30 M 30 M

4 28M10/2015( 06M1/2015

5 |DIAS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 g 0 0

6 [TOTAL 129399f © 0 0 0 0 0 0 0 0 129399 0 0

7 MES R RER R R R R R R
3 CANT. DIAS MES

g A

10 |DIAS o o 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

11 [TOTAL | ol o 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Tabla 3. Calculo de dias y valor a devolver en ajuste de primas seguro de vehiculo. Fuente: Banco Davivienda

Este error se debia o se debe a que la seguradora tiene una fecha facturacion diferente
a la que tiene el banco lo que genera que queden colillas en devoluciones y el descuadre en
contabilidad, pues el valor que arrojaba la calculadora era el que se venia aplicando al crédito

para dar respuesta a la reclamacion del cliente:
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Devolucion de prima realizada al crédito

B{] A - Sesion AS/400 - [24 x 80] o e S = | ]
Archive Edicién  Vista Comunicacién Acciones  Ventana Ayuda
B 56 % e "% 28 8 === €

BANCO DAVIVIENDA 201670408
CARTERA %% FM-Z000 15:55:23
CONSULTA DE PRESTAMOS

MOV I MIERMNTDOD HISTORIQCDO

Préstamo: 05800325001763590 Nombre.: CARDONA PUENTES CAMILO

Codigo..: 504 HC 48 SEGURO DE AUTOMOVILES Fecha Desde: 201406706
Tipo ...: P _Pago Fecha Hasta: 2016-04-08

(X2 Tipo de Afectacidn F/Efectiva Rid Cia v A L O PR
. NC 48 SEGURO DE AUTOMOVILES 201511 /25 i 129.398,92

llustracion 2. Devolucion de prima realizada al crédito. Fuente: Banco Davivienda

4.1.1 Analisis de los resultados obtenidos

Luego de haber identificado las inconsistencias en el calculo de ajustes, Bancaseguros
procede a enviarle la informacion de facturacion y dias de corte de la misma a Bolivar para
tratar de equilibrar el cruce de valor y dias a devolver al cliente, dependiendo de la solicitud
que se haya radicado, pero aun se siguen teniendo diferencias contables por la diferencia antes
mencionada de los dias de corte de facturacion de la aseguradora y de la entidad bancaria,
valores de diferencia que se deben asumir por departamentos con una cuenta SARO (cuenta

gue maneja cierta cantidad de dinero para cubrir los errores operativos).
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Eventos SARO

REPORTE DE EVENTOS DE RIESGO OPERATIVO 2015

Version DIRGRAL  06/05/2015

CODIGO DEPENDENCIA
REPORTA: 55 1 0
ENTIDALD: BANCO DAVIVIENDA S.A.
DEPENDENCIA: DEPTO. SERVICIO AL CLIENTE BANCASEGUROS
MES: MARZO
QUINCENA: 2
CODIGD DE RIESGO [Verifique
N* REF CASO que siempre quede un cddiga de
Fedeedhen SR e || TR d syt el Wsgand Srels RIESGO
TliNa Proceso Judicial) ebulierndbicEie

Seleccionada, =i se visualiza #N
hay un erer en el cod riesgo, el riesga
na correspande al area, revise lalista

FH0139-15-008-0002-5510-001 FERDIDA ECOMOMICA POR: FALLAS EM LA ADMINISTRACION ¥ EJECUCION DEL PROCESD
41717680 BANCA SEGUROS

PERDIDA ECOMOMICA FOR: FALLAS EMLA ADMIMISTRACION ¥ EJECUCION DEL PROCESO

26033492 RI-0133-18-006-0002-5510-001 BANCA SEGUROS

PERDIDA ECOMOMICA FOR: FALLAS EMLA ADMIMISTRACION ¥ EJECUCION DEL PROCESO

GI6887ES RI-0133-16-006-0002-5510-001 BANCASEGURDS

PERDIDA ECOMOMICA FOR: FALLAS EMLA ADMIMISTRACION ¥ EJECUCION DEL PROCESO

20808217 RI-0133-16-006-0002-5510-001 BANCASEGURDS

llustracion 3. Reporte de eventos de riesgo operativo. Fuente: Banco Davivienda

4.1.2 Evaluacion por parte del estudiante

Se considera que la implementacion del proceso que se desarrollé en la entidad
Bancaria referente a las falencias que eran visibles en cuanto cobro y devolucion de primas de
créditos de vehiculo fue exitosa ya que se encontro el error de raiz y se suplieron con los
formatos implementados y con la revision de la documentacion enviada tanto por el cliente
como por la aseguradora, dejando claro que aunque existieron fallas y retrasos en el proceso
de investigacion y de implementacidn, esta se completa y complementa al area, disminuyendo
las reclamaciones por parte de los clientes tanto a nivel de lineas telefonicas como a nivel de

correo empresarial.

El cliente con el cambio en los procesos de devolucion de primas, ya queda satisfecho

con su cobro y con una respuesta a tiempo, lo que para la entidad es una mejora pues brinda
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calidad en el servicio y claramente, este sigue dejando su nombre en alto, con un sentido de

pertenencia sin dejar de lado que el cliente siempre tiene la razon.

4.1.2. Conclusiones e Impacto y recomendaciones respecto al desarrollo de la
practica profesional

Teniendo en cuenta los logros alcanzados y la correcta implementacion, se evidencia
que es viable el control y manejo de los ajustes por primas de crédito de vehiculo, debido a
que se mejoraron los procesos y se disminuyd en gran forma los errores operativos por la

mala aplicacion y falencias en los procesos.

Con cada uno de los cambios realizados se contribuye en temas de innovacion vy
mejora continua en cada uno de los procesos involucrados con la aplicacion de ajustes de

primas en creditos de vehiculo.

Con el apoyo y seguimiento de los tutores de la Corporacion Uniminuto, se logra el
desarrollo de la investigacion e implementacion del proceso contable para el manejo de los
ajustes de primas de crédito de vehiculo, son afios de experiencia laboral pero con un enfoque

centrado y logrado con el apoyo de la Universidad.

Indudablemente, es un gran triunfo haber logrado la implementacion del proceso
contable para el mejoramiento del cobro de facturas de seguros de vehiculo en la entidad
Bancaria, puesto que se demostré la capacidad, el profesionalismo y la entrega en cada uno de
los analisis de informacion y de los problemas que existian en el area de Bancaseguros,
logrando asi, apertura de nuevos caminos y generando espacios para proximas investigaciones

o implementaciones de procesos en cualquier &mbito laboral que nos presente el dia a dia.
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Apeéndice A

En el desarrollo del proyecto es necesario valerse de normas que soporten las operaciones y
manejo legal que se requiere al momento de obtener el seguro de vehiculo todo riesgo; entre las

cuales, el contrato de prenda para el crédito de vehiculo fue consultado:
CONTRATO PERENDA CREDITO VEHICULO

Entre el BANCO DAVIVIENDA S.A., en adelante DAVIVIENDA vy la(s) persona(s) que
suscribe(n) el presente contrato en adelante EL CLIENTE, se celebra el presente Contrato de
Crédito Vehiculo, al cual se le aplicaran las normas pertinentes del Cdédigo de Comercio,
Estatuto Organico del Sistema Financiero y demas normas sobre la materia y se regira
especialmente por las siguientes clausulas:

CLAUSULA PRIMERA.- OBJETO: DAVIVIENDA se obliga a entregara EL CLIENTE o al
tercero sefialado por EL CLIENTE, de acuerdo con las politicas de DAVIVIENDA, una
determinada suma de dinero, cuya Unica destinacion sera la adquisicion de vehiculo, compra de
cartera de vehiculo o la cancelacién de un crédito de otra modalidad, una vez se cumplan los
requisitos exigidos por DAVIVIENDA. EL CLIENTE, se compromete a restituir
incondicionalmente las sumas de dinero por concepto de capital e intereses en los términos y
condiciones definidos por DAVIVIENDA.

CLAUSULA SEGUNDA.- PLAZO: El plazo de financiacion sera el sefialado en la carta de
aprobacion del crédito, que hace parte integral del presente contrato. No obstante, podra ser

menor o mayor, de acuerdo con lo establecido en la Clausula Cuarta del presente contrato.
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CLAUSULA TERCERA.- FORMA DE PAGO: EL CLIENTE conoce, entiende y acepta de
manera voluntaria e inequivoca los términos del plan de financiacion enunciado en la carta de
aprobacion. Para tal efecto, DAVIVIENDA, mediante un estado de cuenta mensual, liquidara de
acuerdo con las condiciones del crédito las sumas que debe pagar EL CLIENTE por capital e
intereses y otros conceptos, tales como el valor de las primas correspondientes a los seguros de
vida y vehiculo e intereses de mora y gastos de cobranza, cuando a ello haya lugar, los cuales
deberan pagarse sin lugar a requerimiento previo.

PARAGRAFO PRIMERO: En caso de que llegue a existir un Convenio de Libranza suscrito
entre la empresa empleadora de EL CLIENTE (en adelante LA EMPRESA) y DAVIVIENDA, asi
como un Formato de Autorizacion de Libranza suscrito por ELCLIENTE, LA EMPRESA
recaudara y pagara a DAVIVIENDA la cuota mensual y/o los valores a pagar por concepto del
crédito.

PARAGRAFO SEGUNDO: En el evento en que EL CLIENTE se retire de LA EMPRESA o se
presente cualquier otra circunstancia que implique el no pago de la cuota mensual a cargo de
EL CLIENTE en favor de DAVIVIENDA, EL CLIENTE no queda exonerado de la
responsabilidad de pagar la cuota mensual o cualquier otra suma adeudada a DAVIVIENDA, la
cual debera pagar sin lugar a requerimiento previo.

PARAGRAFO TERCERO: Una vez realizado el desembolso por DAVIVIENDA, EL CLIENTE
debera pagar el crédito, asi no lo haya utilizado.

CLAUSULA CUARTA.-INTERESES: Sin perjuicio de lo establecido en la clausula siguiente,
los intereses que se cobraran al crédito son vencidos. EL CLIENTE se obliga a reconocer a
DAVIVIENDA intereses remuneratorios sobre el saldo insoluto de capital, ademas de los

intereses de mora, cuando a ello haya lugar. La tasa de interés remuneratorio cobrada por
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DAVIVIENDA durante la vigencia del crédito serd variable y estard compuesta por la tasa DTF
certificada por la autoridad competente en la fecha de facturacion del respectivo periodo
mensual, mas un spread (puntos porcentuales) definido por DAVIVIENDA con base en las
condiciones de mercado.

PARAGRAFO PRIMERO: Si como efecto de un incremento en la DTF, la cuota a pagar
resultare insuficiente para cubrir el capital o parte del mismo de la correspondiente cuota, la
parte del capital no cubierta al finalizar el plazo inicialmente pactado, se pagara hasta en doce
(12) cuotas mensuales adicionales al plazo previsto, cuyo valor sera el mismo de las
inicialmente pactadas, hasta el pago total del crédito, reconociendo sobre las mismas, intereses
remuneratorios y de mora, cuando a ello haya lugar. En caso de que las doce (12) cuotas
mensuales adicionales no sean suficientes para cancelar en su totalidad el crédito, el saldo
pendiente de pago debera ser cancelado por EL CLIENTE en la Gltima de dichas cuotas.
PARAGRAFO SEGUNDO: Si como efecto de un incremento en la DTF, la cuota a pagar
resultare insuficiente para cancelar los intereses remuneratorios, la parte de los intereses no
cubiertos se capitalizara, de conformidad con lo previsto en la normatividad. Lo anterior
significa que dicha parte se convertira en capital y como tal se pagara hasta en doce (12) cuotas
mensuales adicionales al plazo previsto, cuyo valor sera el mismo de las inicialmente pactadas,
hasta el pago total del crédito, reconociendo sobre los mismos intereses remuneratorios y de
mora, cuando a ello haya lugar. En caso que las doce (12) cuotas mensuales adicionales no sean
suficientes para cancelar en su totalidad el crédito, el saldo pendiente de pago debera ser
cancelado por EL CLIENTE en la dltima de dichas cuotas. Lo previsto en esta clausula aplica

para todos los PLANES DE FINANCIACION, si a ello hubiere lugar.
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CLAUSULA QUINTA.- PAGO ANTICIPADO DE INTERESES: Los intereses remuneratorios
causados entre la fecha de desembolso del crédito de vehiculo que se haya otorgado bajo la
modalidad de libranza y la fecha de facturacion de la primera cuota, los cancelara EL CLIENTE
de forma anticipada, para lo cual EL CLIENTE autoriza a DAVIVIENDA a descontar del valor
a desembolsar la suma correspondiente a dichos intereses.

CLAUSULA SEXTA.-CAPITALIZACION DE INTERESES: ELCLIENTE autoriza expresamente
a DAVIVIENDA a que pueda capitalizar intereses corrientes causados y no vencidos.
CLAUSULA SEPTIMA.- DESEMBOLSO: El desembolso estara sujeto al cumplimiento por
parte de EL CLIENTE de los requisitos exigidos por DAVIVIENDA y a la disponibilidad de
fondos de DAVIVIENDA, asi como al mantenimiento de las circunstancias que hayan sido
determinantes para la aprobacion del crédito.

CLAUSULA OCTAVA.- OBLIGACIONES DE DAVIVIENDA: i) Realizar el desembolso previo
el cumplimiento de los requisitos exigidos por DAVIVIENDA, vy ii) cumplir todas aquellas
obligaciones contempladas en el presente contrato, en la Ley 1328 de 2009 y su reglamentacion
0 en cualquier norma que la modifique, sustituya o adicione.

CLAUSULA NOVENA.- OBLIGACIONES DEL CLIENTE: i) Realizarlos pagos conforme a las
condiciones definidas para el crédito; ii) actualizar, por lo menos una vez al afio, la informacion
por él suministrada en el formulario de vinculacion o a través de CONTRATO DE CREDITO
VEHICULO de cualquier otro documento o medio; iii) suministrar, cuando lo requiera
DAVIVIENDA, los documentos e informacion que soporten, justifiguen y/o expliquen sus
transacciones y iv) cumplir, diligentemente, con las obligaciones que le corresponden en virtud

de este contrato, el Estatuto Organico del Sistema Financiero y la normatividad aplicable.
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CLAUSULA DECIMA.- DERECHOS DEL CLIENTE: Sin perjuicio de los derechos
consagrados en otras disposiciones, EL CLIENTE tendr& todos los derechos consagrados en la
Ley 1328 de 2009 y su reglamentacion o cualquier norma que la modifique, sustituya o adicione,
y a los incluidos en este contrato. El presente contrato es un contrato de adhesion en el cual EL
CLIENTE, por medio de su firma, manifiesta que conoce y acepta los términos del mismo.
CLAUSULA DECIMA PRIMERA.- PUBLICACION DE TASAS: Las tasas de interés
remuneratorio y de mora vigentes durante la vigencia del crédito establecidas por
DAVIVIENDA, se encuentran publicadas en la pagina de Internet www.davivienda.com y en las
carteleras fijadas en la red de oficinas. Adicionalmente, pueden ser consultados a través del call
center de DAVIVIENDA.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA.- ESTADO DE CUENTA: DAVIVIENDA generara y pondra
mensualmente a disposicion de ELCLIENTE, el estado de cuenta del respectivo periodo de
facturacion, a traves de los canales que para tal fin disponga DAVIVIENDA.EL CLIENTE
también podra acceder a la informacion sobre el estado de su crédito, en cualquier oficina de la
red DAVIVIENDA, servicio que podra tener costo y, en este evento, sera informado por
DAVIVIENDA en su pagina de Internet o en cualquier otro canal o medio que para tal fin
disponga DAVIVIENDA.

CLAUSULA DECIMA TERCERA- CALCULO DE LA CUOTA: La cuota financiera liquidada
por DAVIVIENDA corresponde a la porcién de capital mas los intereses remuneratorios, segun
el plan de financiacion escogido por el CLIENTE.

PARAGRAFO PRIMERO: Dentro de la cuota financiera no esté incluido el valor de las primas
de seguro correspondientes, ni los intereses de mora, cuando a ello haya lugar. PARAGRAFO

SEGUNDO: La cuota periddica facturada a EL CLIENTE estara compuesta por el valor de la
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cuota financiera més el valor de las primas de seguro correspondientes y los intereses de mora,
cuando a ello haya lugar.

CLAUSULA DECIMA CUARTA.- APLICACION DEL PAGO: Los pagos que se realicen al
crédito seran aplicados por DAVIVIENDA en el siguiente orden: i) gastos de cobranza, cuando
a ello hubiere lugar de acuerdo con la normatividad vigente, ii) intereses demora si se generan,
iii) seguros cuando a ello haya lugar, iv) intereses remuneratorios y v) capital.

CLAUSULA DECIMA QUINTA.- PREPAGOS: EL CLIENTE podra efectuar pagos
anticipados, parciales o totales, de conformidad con lo previsto en la normatividad, sin incurrir
en ningun tipo de penalizacion o compensacion por lucro cesante.

CLAUSULA DECIMA SEXTA.- GARANTIAS: EL CLIENTE se compromete a constituir las
garantias que exija DAVIVIENDA a su favor, directamente o a traves de un tercero, para
respaldar las obligaciones contraidas en virtud del presente contrato.

CLAUSULA DECIMA SEPTIMA.- SEGUROS: Con la firma del contrato, EL CLIENTE se
obliga a constituir y mantener durante la vigencia del crédito las siguientes pdlizas) Una poliza
de Seguro de Vehiculo sobre el vehiculo financiado, que ampare los riesgos de pérdida parcial y
total por dafio, hurto, dafios a terceros y responsabilidad civil, por una suma no inferior al valor
comercial del vehiculo indicado en la factura de compra para vehiculos nuevos, y para
vehiculos usados por el valor que indique la Compafiia de Seguros, previa inspeccion que haga
del mismo. EI tomador de la pdliza de Seguro de Vehiculo sera EL CLIENTE y DAVIVIENDA
debera ser designado como beneficiario de la misma. Asi mismo, EL CLIENTE se obliga a
renovar la pdliza constituida mientras el crédito se encuentre vigente, lo cual debe acreditar
ante DAVIVIENDA entregando copia de la poliza dentro de los 15 dias calendario siguiente a su

vencimiento inicial o al de cualquiera de sus prorrogas o renovaciones. De no cumplir con esta
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obligacion, EL CLIENTE conoce y acepta que DAVIVIENDA podra incluir el vehiculo
financiado en la poliza colectiva contratada, para amparar los riesgos antes sefialados,
cumpliendo con los requisitos establecidos por la Compafiia de Seguros y a cargar en su estado
de cuenta el valor de la prima mensual del seguro correspondiente. 11) EI CLIENTE se obliga a
tomar y a mantener vigente un seguro de vida con el fin de garantizar el cubrimiento del monto
no pagado de las obligaciones adquiridas en virtud de la celebracion de este contrato, con
amparo de muerte y anexo de incapacidad total o permanente, la cual podra ser tomada con
cualquier compafiia de seguros autorizada por la Superintendencia Financiera de Colombia. El
CLIENTE debera acreditar ante DAVIVIENDA la renovacion de las polizas, dentro de los15
dias calendario siguiente al de su vencimiento inicial o al de cualquiera de sus prorrogas o
renovaciones.

PARAGRAFO PRIMERO: En caso de no tomar los seguros mencionados en la presente clausula
0 de no cumplir con el pago de las primas correspondientes, EI CLIENTE autoriza a
DAVIVIENDA para que ésta lo pueda adherir a las polizas colectivas tomadas por
DAVIVIENDA, para amparar los riesgos mencionados en la presente clausula, lo cual sera
discrecional para DAVIVIENDA y estara sujeto a la aceptacion de la respectiva Compaiiia de
Seguros. Asi mismo, esta autorizacion no implica responsabilidad para DAVIVIENDA, toda vez
que se trata de una facultad de la cual puede no hacer uso.

CLAUSULA DECIMA OCTAVA.- ACELERACION DEL PLAZO:DAVIVIENDA podra
declarar extinguido o insubsistente el plazo del crédito y exigir su inmediata cancelacion con
todos sus accesorios, sin necesidad de requerimiento judicial o extrajudicial para constituir en
mora, en los siguientes casos: a) mora de uno cualquiera de los pagos pactados; b)

incumplimiento por parte de EL CLIENTE de alguna de sus obligaciones relacionadas con el
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crédito (incluida la de actualizar periddicamente su informacion y la de constitucion y
renovacion de las polizas de seguros exigidas durante la vigencia del crédito), asi como el
incumplimiento de cualquier otra obligacion a favor de DAVIVIENDA de la que ELCLIENTE
sea deudor individual, conjunto o solidario; c) incumplimiento de cualquiera de las obligaciones
emanadas de las garantias) persecucion judicial, embargo o cualquier otra medida cautelar que
recaiga sobre bienes que garanticen obligaciones a cargo de EL CLIENTE, en ejercicio de
cualquier accion que inicie un tercero o el mismo DAVIVIENDA; e) darle al crédito total o
parcialmente una destinacion diferente de aquella para la cual fue otorgado f) cuando alguno de
los bienes que garantizan la presente obligacion sean objeto de venta o gravamen, o sean dados
en arriendo o cualquier otro titulo sin la autorizacion expresa de DAVIVIENDA g) por
extincion, desmejora deterioro depreciacion, cualquiera que sea la causa, de los bienes que
garanticen obligaciones a favor de DAVIVIENDA, de tal manera que, a juicio de DAVIVIENDA,
no sean garantia suficiente tanto de la obligacion pendiente como de sus accesorios; h) cuando
las condiciones financieras y el respaldo patrimonial de los titulares del crédito o de los
garantes presenten un deterioro significativo a juicio de DAVIVIENDA; i) cuando sin el previo
conocimiento y aceptacion de DAVIVIENDA la composicion accionaria de la(s)sociedad(es)
titular(es) del crédito sufra(n) alguna modificacion, asi como cuando se presente cualquier otra
circunstancia que modifique sustancialmente el riesgo del crédito a juicio de DAVIVIENDA; j)
por no constituir la poliza de Seguro de Vehiculo sobre el bien financiado o por no mantenerlo
asegurado durante la vigencia del crédito otorgado, contra los riesgos de incendio, hurto,
accidente, dafios propios, dafios a terceros y responsabilidad civil, por una suma no inferior al
valor comercial del vehiculo certificado segin avalto efectuado por una entidad aceptada por

DAVIVIENDA, o por no ceder a favor de esta Gltima la péliza ya constituida cumpliendo las
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formalidades exigidas por la ley, para que en caso de siniestro el monto de la indemnizacion
subrogue la deuda, k) cuando EL CLIENTE, codeudor o garante no haya registrado ante las
autoridades competentes el contrato de prenda (garantia mobiliaria) abierta y sin tenencia del
vehiculo financiado, presentando copia auténtica de la licencia de transito donde conste la
limitacion al dominio, dentro del plazo establecido por DAVIVIENDA, I) Cuando no sea posible
verificarla informacién suministrada por EL CLIENTE, m) Por cualquiera de los eventos
mencionados en la clausula vigésima cuarta y n)Cualquier otro evento previsto en los
documentos de crédito y/o en la normatividad vigente.

CLAUSULA DECIMA NOVENA.- PAGO DIRECTO Y/O EJECUCIONESPECIAL:
DAVIVIENDA y EL CLIENTE acuerdan que, encaso de cualquier incumplimiento por parte de
EL CLIENTE, DAVIVIENDA podra satisfacer su crédito o pagarse directamente con el vehiculo
dado en garantia, siguiendo el procedimiento previsto en la Ley de Garantias Mobiliarias y/o
aquellas normas que resulten aplicables para el efecto. Si DAVIVIENDA lo estima pertinente,
también podra optar por ejecutar la garantia siguiendo el procedimiento de Ejecucion Especial
previsto en los articulos 62 y siguientes de la Ley de Garantias Mobiliarias y/o en aquellas
normas que regulen la Ejecucion Especial de La Garantia de que trata dicha ley.

CLAUSULA VIGESIMA- GASTOS: Estaran a cargo de EL CLIENTE todos los gastos que se
deriven de la suscripcion y ejecucion del presente contrato, o de los contratos de garantia
relacionados con el mismo, tales como: i) Los que se ocasionen por la celebraciéon de este
contrato, especialmente los de registro ya sea por la inscripcién de la prenda (garantia
mobiliaria), modificacion, prérroga, cancelacion y cualquier otra anotacion a que haya lugar y
que se deban efectuar ante las Autoridades y/o Entidades correspondientes, y ii) Los que se

ocasionen en el cobro prejudicial, pago directo, ejecucion especial o judicial, asi como los
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honorarios que se causen para su recaudo, de acuerdo con las tarifas establecidas por
DAVIVIENDA, las cuales se informardn por los medios y canales que se establezcan para el
efecto.

CLAUSULA VIGESIMA PRIMERA.- COMPENSACION DE DEUDAS: EL CLIENTE autoriza
a DAVIVIENDA para debitar de su cuenta de ahorros y de cualquier otra cuenta o depdsito a su
nombre o derecho a su favor en DAVIVIENDA, el valor de las obligaciones que ELCLIENTE
tenga con DAVIVIENDA. Si EL CLIENTE es titular de una o varias cuentas corrientes, de
ahorros o de cualquiera otra cuenta o deposito, DAVIVIENDA podré acreditar o debitar dicho
importe en cualquiera de ellas, o fraccionarlo entre las mismas, a su eleccion.

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA.- AUTORIZACION PARACONSULTA Y REPORTE A
CENTRALES DE RIESGO: EL CLIENTE Autoriza de manera expresa a DAVIVIENDA y/o a
quien en el futuro ostente la calidad de acreedor de la obligacion contraida por EL CLIENTE
con DAVIVIENDA para que con fines estadisticos, de control, supervision y de informacion
comercial, reportea los operadores de informacion, el nacimiento, desarrollo, modificacion,
extincion y cumplimiento de obligaciones contraidas o que llegue a contraer, fruto de contratos
celebrados con DAVIVIENDA o con quien en el futuro ostente la calidad de acreedor o tenedor
legitimo del pagaré, segun sea el caso, la existencia de deudas vencidas sin cancelar o la
utilizacion indebida de los servicios financieros. La presente autorizacion comprende no solo la
facultad de reportar, procesar y divulgar sino también de solicitar informacion sobre las
relaciones comerciales de EL CLIENTE con cualquier otra entidad a los operadores de
informacion. Las consecuencias de dicha autorizacion seréan la consulta e inclusion de los datos
financieros de EL CLIENTE en los operadores de informacion, pudiendo las entidades afiliadas

conocer el comportamiento de EL CLIENTE relacionado con el cumplimiento o incumplimiento
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de sus obligaciones. EL CLIENTE entiende que la permanencia de la informacion del dato
negativo o positivo, segin sea el caso, serd la que la legislacion sefiale, correspondiendo a los
operadores de informacion velar por su debido cumplimiento.

CLAUSULA VIGESIMA TERCERA.- AUTORIZACION PARA COMPARTIRINFORMACION:
Con el fin de que al CLIENTE le sean ofrecidos otros productos y servicios tanto por
DAVIVIENDA, como por sus filiales, y las entidades subsidiarias de Sociedades Bolivar S.A., asi
como para la realizacion de actividades de mercadeo, cobranzas, publicidad, promocion y
estadisticas que sean realizadas directamente por DAVIVIENDA o por sus proveedores o
entidades aliadas, EL CLIENTE autoriza a DAVIVIENDA para compartir con sus filiales, las
entidades subsidiarias de Sociedades Bolivar S.A, sus proveedores y sus entidades aliadas
ubicadas en Colombia o en el exterior, toda la informacion sobre sus condiciones personales y
econdmicas que repose en sus archivos y que resulten relevantes para los fines autorizados e
igualmente ELCLIENTE autoriza a DAVIVIENDA para recibir de sus filiales y de las entidades
subsidiarias de Sociedades Bolivar S.A., sus proveedores y sus entidades aliadas ubicadas en
Colombia, la informacion correspondiente para que sea utilizada con las mismas finalidades
aqui descritas. Declara que la informacion suministrada en el presente documento concuerda
con la realidad y se compromete a actualizar esta informacion por lo menos una vez al afio,
asumiendo plena responsabilidad por la veracidad de la misma.

CLAUSULA VIGESIMA CUARTA.- SARLAFT: EL CLIENTE conoce, entiende y acepta de
manera voluntaria e inequivoca, que DAVIVIENDA, en cumplimiento de su obligacion legal de
prevenir y controlar el lavado de activos y la financiacion del terrorismo, siguiendo la
jurisprudencia de La Corte Constitucional sobre la materia, y por constituir una causal objetiva,

podra terminar, unilateralmente y sin previo aviso, el presente contrato, cuando su hombre haya
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sido incluido en listas Internacionales tales como ONU, FINCEN y/o OFAC (Office of Foreign
Control), esta ultima cominmente Ilamada lista Clinton. Asi mismo, podra darlo por terminado
cuando EL CLIENTE, persona natural o juridica: i) registre en sus productos como autorizado o
apoderado a una persona incluida en cualquiera de estas listas; ii) las autoridades competentes
le inicien una investigacion o lo hayan condenado por conductas relacionados con actividades
ilicitas y/o relacionadas con el lavado de activos, la financiacién del terrorismo y/o cualquiera
de los delitos conexos de los que tratan el Codigo Penal Colombiano y/o las normas que lo
modifiquen, adicionen o complementen; iii) se detecten transacciones y/o una relacion comercial
entre ELCLIENTE y una persona incluida en las mencionadas listas y/o vinculadas con las
actividades ilicitas descritas en el presente articulo. PARAGRAFO: Sin perjuicio de lo anterior,
cuando EL CLIENTE sea persona juridica, DAVIVIENDA podra terminar unilateralmente el
contrato si cualquiera de sus representantes legales, socios, contadores, Revisores Fiscales, y/o
administradores es vinculado por las autoridades Nacionales y/o Internacionales con las
conductas anteriormente descritas y/o incluido en cualquiera de las listas mencionadas en esta
clausula. Se entendera por administrador el representante legal, el liquidador, el factor, los
miembros de juntas o consejos directivos y quienes de acuerdo con los estatutos ejerzan o
detenten esas funciones.

CLAUSULA VIGESIMA QUINTA.- MODIFICACION DEL CONTRATO: DAVIVIENDA se
reserva el derecho de modificar, limitar suprimir o adicionar en cualquier tiempo las clausulas
y condicione de este contrato, diferentes a las relacionadas con las condiciones especificas de
aprobacion que se encuentran contenidas en la carta de aprobacién del crédito de vehiculo de
EL CLIENTE. Las modificaciones, limitaciones, supresiones o adiciones de este contrato se

informaran mediante publicacion en la pagina de Internet de DAVIVIENDA, o en un diario de



45

circulaciéon nacional, o mediante cartelera fijada en las oficinas de la red, o por cualquier otro
medio que se estime eficaz para tal fin. Si transcurridos quince (15) dias habiles contados a
partir de la fecha de la respectiva publicacién, EL CLIENTE no se presenta a dar por terminado
unilateralmente el contrato o continla ejecutandolo, se entenderd que acepta
incondicionalmente dichas modificaciones, limitaciones, supresiones o adiciones

CLAUSULA VIGESIMA SEXTA. -DOCUMENTOS QUE HACENPARTE DEL CONTRATO: i)
la solicitud de crédito y los documentos que se presentan con ella, ii) el contrato de prenda
(garantia mobiliaria) abierta y sin tenencia iii) anexo denominado PLANESDE FINANCIACION
y iv) la documentacion e informacion suministrada por DAVIVIENDA.

PARAGRAFO: EL PLAN DE FINANCIACION seré el enunciado en la carta de aprobacion.
Firma:

Nombre del titular o empresa:

Representante legal:

Cédula de ciudadania No.:

NIT:

Firma:

Nombre del titular o empresa:

Representante legal:

Cédula de ciudadania No.:

NIT:
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Para constancia de lo anterior, se firma por EL CLIENTE en

a los ( )

de

tenor.

EL CLIENTE, (Banco Davivienda, 2017)
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dias del mes de

, en dos ejemplares del mismo
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