DOCUMENTO ELABORADO EN VERSION PUBLICA, ART. 30 LAIP.
SUPRESION DE FIRMAS Y DE DATOS PERSONALES.

Contrato No. 4
ANQO: 2021

DOCUMENTO AUTENTICADO

DE

CONTRATO DERIVADO DE LA LICITACION PUBLICA No. FSV-04/2021
“GESTION DE COBRO ADMINISTRATIVO DE LA CARTERA
HIPOTECARIA DEL FSV”

OTORGADO ENTRE

FONDO SOCIAL PARA LA VIVIENDA
Y
OUTSOURCING M&A,
S.A. DEC.V.
ANTE LOS OFICIOS DEL NOTARIO

LICDA. THELMA MARGARITA VILLALTA VISCARRA h

|

il

’{\ ] -'(g/('JO P a / Y QL;V
("1t

/

Quun



DOCUMENTO ELABORADO EN VERSION PUBLICA, ART. 30 LAIP.
SUPRESION DE FIRMAS Y DE DATOS PERSONALES.



DOCUMENTO ELABORADO EN VERSION PUBLICA, ART. 30 LAIP.
SUPRESION DE FIRMAS Y DE DATOS PERSONALES.



DOCUMENTO ELABORADO EN VERSION PUBLICA, ART. 30 LAIP.
SUPRESION DE FIRMAS Y DE DATOS PERSONALES.

Administrador Unico Propietario y Suplente de la Sociedad OUTSOURCING M & A, S. A DEC.V.enla
cual consta que en el Libro de Actas de Junta General de Accionistas, se encuentra asentada el Acta
numero VEINTINUEVE de Junta General Ordinaria de Accionistas, celebrada a las doce horas del dia
tres de junio de dos mil diecinueve, Yy consta que en su punto Tercero se acordd lo siguiente: ""TERCERO:
Eleccién de nueva Administracién de la sociedad es la siguiente. Administrador Unico Propietario:
MANUEL DE JESUS PENA GAMEZ, Administrador tinico Suplente: ANA ELVIRA TOLEDO JOVEL.
Las personas nombradas fungiran para el periodo de CINCO afios contados a partir de la fecha de
inscripcion de su nombramiento en el Registro de Comercio. Credencial inscrita en el Registro de Comercio
bajo el nimero DIECOCHO del Libro CUATRO MIL SESENTA Y SEIS del Registro de Sociedades, con
fecha siete de junio de dos mil diecinueve, por lo cual esta plenamente facultado para otorgar actos como
el presente; quien en este instrumento se denominara el CONTRATISTA, y en las calidades antes
expresadas MANIFESTAMOS: Que hemos acordado otorgar y en efecto otorgamos el presente Contrato
proveniente del proceso de LICITACION PUBLICA No. FSV-04/2021 denominado “GESTION DE COBRO
ADMINISTRATIVO DE LA CARTERA HIPOTECARIA DEL FSV”, por lo tanto el presente contrato se rige
de conformidad a la Ley de Adquisiciones y Contrataciones de la Administracién Publica, que en adelante
se denominara LACAP, su Reglamento que en adelante se denominara RELACAP, y a las cldusulas que
se detallan a continuacién: /) OBJETO DEL CONTRA TO. Reducir los indices de morosidad de la cartera
hipotecaria de la institucién. ) REQUERIMIENTOS. 1. Requerimientos Técnicos: a) Numero de
personas a contratar Se requiere contratar hasta diecisgis (16) Personas entre Naturales y Juridicas,
Nacionales o Extranjeras, legalmente constituidas, autorizadas para operar en el pais, que oferten y
contraten con la Administracién Publica, y que cuenten con experiencia en COBRANZA
ADMINISTRATIVA EN EL SISTEMA BANCARIO Y FINANCIERQ para realizar la GESTION DE COBRO
ADMINISTRATIVO DE LA CARTERA HIPOTECARIA. b) Infraestructura y recursos humanos que
deberan cumplir los adjudicados. Para brindar el servicio de la “GESTION DE COBRO
ADMINISTRATIVO DE LA CARTERA HIPOTECARIA", el adjudicado debera contar con la infraestructura
y recursos humanos siguientes: 1) La ubicacion de las oficinas dependera de la zona donde se encuentren
localizadas las viviendas que garanticen Ia cartera hipotecaria que se asigne al adjudicado: a. Cuando se
asigne cartera de préstamos hipotecarios de la zona central, las oficinas deberan ser instaladas, en el
municipio de San Salvador, Santa Tecla o Antiguo Cuscatlan b. Cuando se asigne cartera de préstamos
hipotecarios de la zona occidental, las oficinas deberan ser instaladas en el municipio de Santa Ana c.
Cuando se asigne cartera de préstamos hipotecarios de la zona oriental, las oficinas deberan ser
instaladas en el municipio de San Miguel. 2) Mobiliario y equipos de oficina: computadoras con acceso a
internet, servicio telefonico, escritorios y espacio adecuado para atender clientes, el cual deberan cumplir
con el Protocolo de Bioseguridad autorizado por el Ministerio de Salud para mitigar la transmision del virus
COVID-19. 3) Debera contar con el hardware y software necesario para el registro de las llamadas
telefénicas vinculadas con la gestién de cobro. 4) Deberéa contar con hardware y software para realizar
envios masivos de notificaciones de cobro, por medio de email, SMS o WhatsApp. 5) El personal minimo
requerido para realizar la gestién de cobro sera de cuatro personas, que deberan cumplir con los requisitos
siguientes: a) Minimo un (1) afio de experiencia en gestién de cobro .b) Participar en |a capacitacién sobre
el proceso de recuperacion de préstamos, que sera impartido por el Fondo Social para la Vivienda, el cual
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sera coordinado por el Administrador del Contrato, posterior a |a firma de los contratos. c) Ser cotizante
activo del ISSS y de las AFP's . d) Declaracion Jurada de Uso de Informacién, Confidencialidad y
Compromiso de Cumplimiento de las Mejores Practicas de Cobro y del Cumplimiento de las Medidas de
Bioseguridad. (Anexo No.17). e) Al menos una Persona asignada debera poseer titulo universitario en
Licenciatura en Ciencias Juridicas con autorizacion para ejercer la abogacia, debiendo la persona
asignada no estar inhabilitada para el ejercicio de su profesion, dado que debera realizar diligencias de
conciliacién en los Juzgados de Paz. A partir de la fecha establecida en la ORDEN DE INICIO, los
adjudicados dispondran de hasta 30 dfas calendario para instalar las oficinas con la infraestructura y
recurso humano requerido. Para todo lo anterior, debera atender lo dispuesto en el romano Il
REQUERIMIENTOS, numeral 11. Contenido de las Ofertas, letra B. OFERTA TECNICA, literal D)
Aspectos Administrativos del Ofertante, apartado i), pagina No. 15. lil) OBLIGACIONES DE LOS
CONTRATISTAS. Los ofertantes a quienes se les adjudique tendran las siguientes obligaciones: a)
Realizar la gestion de cobro con profesionalismo. b) Cumplir con las “MEJORES PRACTICAS DE COBRO
PARA LOS GESTORES DE COBRO DEL FONDO SOCIAL PARA LA VIVIENDA". c) Guardar
confidencialidad de la informacién; d) Cumplir con los requerimientos e instrucciones que el Administrador
del Contrato requiera, en el marco del servicio contratado, y cuyo fin sea investigar acerca de las causas
de morosidad; e) Mantener informado al FSV en la forma que el Administrador del Contrato indique, acerca
del avance de las gestiones de cobro que se le asignen; f) Asignar el personal que realizara el servicio de
gestién de cobro, manteniendo el minimo de al menos cuatro gestores de cobro. g) En el caso que, durante
la ejecucién del Contrato, se den cambios o sustituciones de los gestores de cobro asignados a la
prestacion del servicio, se debera notificar mensualmente al Administrador del Contrato por escrito los
cambios o sustituciones, indicando los datos y las acreditaciones del nuevo personal, los cuales deberan
cumplir con lo requerido en el romano lIl. REQUERIMIENTOS, numeral 1. Requerimientos Técnicos,
literal b) Infraestructura y recursos humanos, numeral 5), pagina No. 3 de las Bases de Licitacion. h)
Registrar en el sistema informatico del FSV las gestiones de cobro realizadas. i) Entregar mensualmente
al Administrador del Contrato copia electrénica de las notas de cobro enviadas a los clientes, en formato
de almacenamiento digital de tipo PDF. j) Mantener los registros de llamadas telefénicas como minimo
durante al menos cuatro meses y proporcionar al Administrador del Contrato, cuando asi lo requiera, el
archivo electrénico que contenga el audio digital del registro telefénico de la gestion realizada a los clientes.
k) Apoyar con el envio de correspondencia oficial a los deudores del FSV, que se encuentren dentro de
las carteras asignadas. |) Cumplir con la meta que se ha establecido en el Indicador de Gestién Porcentaje
recuperado de mora (PRM). m) Presentar por parte del ofertante y del personal que brindara el servicio,
Declaracién Jurada de Uso de Informacion, Confidencialidad y Compromiso de Cumplimiento de las
Mejores Préacticas de Cobro y del Cumplimiento de las Medidas de Bioseguridad. (Anexo No.17). n)
Reportar al Administrador del Contrato en forma inmediata sobre los incumplimientos detectados a la
Declaracion Jurada de Uso de Informacion, Confidencialidad y Compromiso de Cumplimiento de las
Mejores Practicas de Cobro y del Cumplimiento de las Medidas de Bioseguridad por parte de gestores de
cobro asignados al servicio. Debiendo tomar las medidas correctivas, tales como, la devolucion del carnet
extendido por el FSV. o) Notificar por escrito los cambios de local y direccién, para lo cual el Administrador
del Contrato o a quien delegue, realizara visita de inspeccion para verificar que cumple con los
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contendra los segmentos de mora temprana y mora tardia/critica. A los adjudicados se les asignara cartera
que corresponda a un solo grupo de los 4 segmentos anteriores. 2. La asignacion de los préstamos se
realizara de la manera siguiente: La Asignacion de los préstamos se podra realizar mensualmente
(dependera de la disponibilidad de préstamos) dentro del plazo del Contrato o sus prérrogas. De manera
general, el procedimiento sera el siguiente: a) Dependiendo de la cantidad de personas contratadas, el
FSV, conformar4 las carteras en cada uno de los cuatro segmentos principales: mora temprana, mora
tardialcritica, cartera de préstamos de la zona occidental y oriental. b) El FSV, entregara junto a las
asignaciones la informacion general y detallada de la cartera a cada una de las personas contratadas,
para la gestién de cobro. Los datos de la cartera asignada a cada contratista seran entregados en medio
magnético o via correo electronico, conteniendo todos los datos necesarios para iniciar la gestion de cobro
(nimero de cuenta, nombre(s) de deudor(es), direccién de la vivienda, fecha (ltimo pago, valor ultimo
pagado, montos adeudados, etc.). Estos datos posteriormente estaran disponibles y actualizados en el
sistema del FSV. ¢) LA PRIMERA ASIGNACION, después de haber conformado las carteras de cada uno
de los cuatro segmentos principales, se procedera a realizar la distribucién de las carteras al azar. d) Las
ASIGNACIONES SUBSIGUIENTES se haran despues de determinar en nimero y monto los prestamos
disponibles por cada uno de los cuatro segmentos principales de |a cartera hipotecaria para ser asignados
y se distribuiran de acuerdo con los resultados en los indicadores de gestién, priorizando asignar a los
despachos que contribuyen con los mayores indices de recuperacién. 3. Desasignacion de los
préstamos. De igual forma como el FSV asignara los préstamos, tambien podra desasignar, por las
razones siguientes: i. Sin necesidad de comunicar la desasignacion, cuando al cierre de mes los
préstamos asignados ya no formen parte del segmento de la cartera hipotecaria que ha sido asignado al
despacho de cobro. ii. Cuando los resultados del indicador de recuperacién se encuentren por debajo de
los limites de tolerancia establecidos. iii. Cuando en el sistema informatico se cambie el estado del
préstamo a recuperacion judicial. iv. Cuando los préstamos se hayan cancelado por diferentes formas de
pago (daciones, refinanciamientos, ventas, pagos totales en efectivo, etc.). v. Por aspectos que sean del
interés institucional. VIi[) PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE LOS PRESTAMOS ASIGNADOS.
Ser4 responsabilidad del contratado gestionar el cobro de los préstamos asignados hasta lograr recuperar
los saldos en mora o agotar las instancias administrativas de cobro. Las actividades de gestion de cobro
se haran conforme al siguiente procedimiento: i) Para las gestiones de la mora temprana (hasta 90 dias
de mora), la estrategia sugerida incrementar la efectividad para contactar a los clientes, siendo
indispensable mantener actualizada la informacién de contacto de los clientes y tomar acciones oporiunas
tales como: envio de notas de cobro por medio de correos electrénicos, SMS, WhatsApp o mensajes de
voz, priorizando la gestién de cobro seguin el comportamiento de pago de los clientes (segmentar los
clientes seguin comportamiento de pago). ii) Para la gestion de la mora tardia o critica (mas de 90 dias):
Contacta al cliente/deudor, considerando lo establecido en Mejores Practicas de Cobro (Anexo No. 14),
realiza lo siguiente y registra. a) Explica la condicién del crédito. b) Indaga sobre el motivo de la mora e
irregularidad de pago y condicién laboral. ¢) Gestiona la recuperacién de mora, conforme a lo establecido
en Estrategias de Cobro (Anexo No. 15), solicita el pago inmediato de la mora (efectivo) y realiza si el
cliente/deudor: i. Tiene depdsito por cotizaciones a su favory decide aplicarlo al préstamo, lo remite al
Area de Atencion al Cliente a realizar el tramite, solicita actualizar informacién de contacto e informacién
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autorizados por el FSV para recibir los pagos en efectivo. IX) PROCEDIMIENTO PARA EL TRAMITE DE
LAS CONCILIACIONES. a. El Administrador del Contrato sobre el Proceso de Conciliacién proporciona
la documentacién necesaria con las alternativas de solucién de mora que pueden ser ofrecidas a los
clientes, para que el abogado del despacho contratado proceda a la elaboracién de la solicitud de
conciliacién. La solicitud de conciliacién debera contener la siguiente documentacion: Fotocopia certificada
del poder especial para representar al Fondo. Fotocopia del NIT del Fondo. Estado de cuenta del préstamo
actualizado. Fotocopia del Mutuo Hipotecario del Préstamo certificada. b. Presenta la solicitud de
conciliacién ante el Juzgado de Paz competente, acude y cumple con las diligencias en el plazo
establecido. c. En la celebracion de la audiencia conciliatoria ofrece las alternativas de solucién que le han
sido proporcionadas por el Administrador del Contrato sobre el Proceso de Conciliacién. d. Solicita copia
simple del acta del acuerdo de conciliaciéon al Juzgado de Paz y registra los resultados en el sistema
informatico del FSV. e. Si ha logrado un resultado con avenimiento (acuerdo de pago), indica al cliente la
fecha en que debe de formalizar el tramite. f. Entregar el expediente completo al Administrador del
Procedimiento de Conciliacién. Asi como otras funciones que se requieran dentro del procedimiento por
ol Administrador del Contrato sobre el proceso de conciliacién. X) FUENTE DE LOS RECURSOS,
PRECIO Y FORMA DE PAGO. Las obligaciones emanadas del presente instrumento seran cubiertas con
cargo a: Unidad Presupuestaria 03 Financiamiento de Soluciones Habitacionales; Linea de Trabajo 0301
Financiamiento de Soluciones Habitacionales; Centro de Costo 553 Unidad de Administracion de Cartera,
Especifico 54399 Servicios Generales y Arrendamientos Diversos. La forma de pago al contratista por el
servicio prestado de GESTION DE COBRO ADMINISTRATIVO DE LA CARTERA HIPOTECARIA DEL
FSV sera mensual y de manera vencida; cuyo tramite de pago iniciara una vez el contratista presente la
Factura de Consumidor Final al FSV y el plazo para el pago sera de hasta siete (7) dias habiles posteriores
a la recepcién de la factura de consumidor final. El monto que pagara por parte del FSV en concepto de
comisiones se hara conforme a la tabla base de comisién siguiente:

Tabla base de comisiones a pagar
seg(n forma de pago y rangos de dias mora

TIPO DE GESTION/SEGMENTO
Forma de pago
Mora temprana Mora tardialcritica
{de 8 hasta 90 dias mora) (Més de 90 dias mora}
Efectivo 3.00% 10%
Aplicacién de ahorros (cotizaciones) 1% 2%
*Otras formas de pago 0% 8% J

NOTA: LA TASA DE COMISION SE APLICARA DE ACUERDO CON EL RANGO DE MOROSIDAD QUE PRESENTE CADA PRESTAMO AL INICIO DE CADA
MES, Y SOBRE EL MONTO RECUPERADO QUE SE ENCUENTRE EN MORA, CUANDO EL MONTO RECUPERADO SUPERE EL MONTO DE LA MORA
CONTABILIZADA, LA COMISION SE PAGARA HASTA POR EL SALDO EN MORA Y POR EL RESTO DE LO RECUPERADO NO SE PAGARA COMISION.

* as otras formas de recuperacion sujetas al pago de comisién son las siguientes: 1. Aplicaciones de

ahorros (cotizaciones) 2. Reestructuraciones de deuda. 3. Refinanciamientos por mora. 4. Daciones en



DOCUMENTO ELABORADO EN VERSION PUBLICA, ART. 30 LAIP.
SUPRESION DE FIRMAS Y DE DATOS PERSONALES.



DOCUMENTO ELABORADO EN VERSION PUBLICA, ART. 30 LAIP.
SUPRESION DE FIRMAS Y DE DATOS PERSONALES.

contendra los montos comisionados para que el contratista presente el respectivo comprobante (Factura
de Consumidor Final), el acta debe presentarla firmada anexando fotocopia con sellos de cancelado de
las planillas de prestaciones sociales (ISSS y AFP’s) del personal asignado a la gestion de cobro. Tomando
en consideracién que se debera contar con al menos cuatro gestores de cobro para la prestacién del
servicio. En caso de no recibirse el servicio de acuerdo a los Documentos Contractuales, se hara constar
en Acta, lo que servira de base al FSV para determinar las sanciones que podra aplicar al Contratista. Xl
GARANTIAS. El Contratista debera rendir a favor del FSV, dentro de los quince (15) dias habiles
posteriores a |a firma del Contrato, una Garantia de Cumplimiento de Contrato (Ver Anexo No. 11), para
cubrir la prestacion de los servicios objeto de la presente licitacion, la cual debera ser una Fianza emitida
por un Banco, Compafiia de Seguros o Sociedad Afianzadora, autorizados por la Superintendencia del
Sistema Financiero, SSF, para operar en El Salvador y que tenga una calificacion de riesgo minima de
“A - de conformidad a la informacion que aparece publicada en la pagina Web de la SSF: www.ssf.gob.sv
en su Gltima actualizacién a la fecha de la emisién de la Fianza y aceptable para el FSV. El monto de la
Garantia de Cumplimiento de Contrato para los ofertantes que resulten adjudicados es de
VEINTICUATRO MIL SETECIENTOS DIEZ 00/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE
AMERICA (US$24,710.00), con vigencia desde la fecha de suscripcién del Contrato y hasta seis meses
posteriores a la fecha de finalizacion del mismo. La Garantia de Cumplimiento de Contrato la hara efectiva
el FSV a través de la persona que €l designe en caso de incumplimiento del Contrato, con base en el
informe del Administrador del Contrato, sin mayor tramite o explicacién. Si una vez aceptada la Garantia,
la calificacién del emisor bajara del minimo requerido, el FSV podra solicitar al Contratista que en un plazo
de diez (10) dias habiles la sustituya, de no ser presentada la nueva Garantia en el plazo estipulado, el
Contrato se dara por caducado y se hara efectiva la Garantia de Cumplimiento de Contrato. XIV)
SANCION POR INCUMPLIMIENTO A LA NORMATIVA QUE PROHIBE EL TRABAJO INFANTIL. Si

durante la ejecucion del contrato se comprobare por la Direccion General de Inspeccion de Trabajo del

Ministerio de Trabajo y Previsién Social, incumplimiento por parte de (I) (1a) contratista a la normativa que
prohibe el trabajo infantil y de proteccién de la persona adolescente trabajadora, se debera tramitar el
procedimiento sancionatorio que dispone el art. 160 de la LACAP para determinar el cometimiento 0 no
durante la ejecucion del contrato de la conducta tipificada como causal de inhabilitacién en el art. 158
Romano V literal b) de la LACAP relativa a la invocacién de hechos falsos para obtener la adjudicacion de
la contratacién. Se entendera por comprobado el incumplimiento a la normativa por parte de la Direccién
General de Inspeccién de Trabajo, si durante el tramite de re inspeccién se determina que hubo
subsanacién por haber cometido una infraccién, o por el contrario si se remitiere a procedimiento

sancionatorio, y en éste ultimo caso debera finalizar el procedimiento para conocer la resolucion final. XV)
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caso.; b) intentado el arreglo directo sin hallarse solucién alguna de las diferencias, se acudira a los
tribunales competentes. Las partes expresamente renunciamos al arbitraje como medio alterno de
solucién de conflictos. XXill) INTERPRETACION DEL CONTRATO. El Fondo Social para la Vivienda se

reserva la facultad de interpretar el presente contrato, de conformidad a la Constitucién de la Republica,

la LACAP, el RELACAP, demas legislacion aplicable, y los Principios Generales del Derecho
Administrativo y de la forma que mas convenga a los intereses del contratante con respecto a la prestacion
objeto del presente instrumento, pudiendo en tal caso girar las instrucciones por escrito que al respecto
considere convenientes. El contratista expresamente acepta tal disposicion y se obliga a dar estricto
cumplimiento a las instrucciones que al respecto dicte el contratante. XXIV) MARCO LEGAL. El presente
contrato queda sometido en todo a la LACAP, RELACAP, la Constituciéon de la Republica, y en forma

subsidiaria a las Leyes de la Replblica de El Salvador, aplicables a este contrato. XXV)
NOTIFICACIONES. El contratante sefiala como lugar para recibir notificaciones en Calle Rubén Dario,

numero Novecientos Uno, entre Quince y Diecisiete Avenidas Sur, San Salvador, y el contratista Sociedad
OUTSOURCING MURILLO & ASOCIADOS, S.A DE C.V., sefiala para el mismo efecto las siguientes
direcciones en:; Colonia Jardines de La Sabana 2 senda 20 # 19-6H, Santa Tecla, La Libertad y correo
electrénico ghconsultores@yahoo.com. Para efectos de lo dispuesto en la Ley de Procedimientos
Administrativos en caso de cambio de domicilio del ofertante o contratista, es responsabilidad de
este notificar a la UACI dicho cambio. Todas las comunicaciones o notificaciones referentes a la
ejecucién de este contrato seran validas solamente cuando sean hechas por escrito en las direcciones
que las partes han sefalado. En fe de lo cual suscribimos el presente contrato, en la ciudad de San

Salvador, departamento de $an Salvador a los diecinueve dias del mes de julio del afio dos mil veintiuno.

— _~CONTRATANITE CONTRATISTA

;Eﬁ;;la ciudad de San Salvador, a las diez horas y diez minutos del dia diecinueve de julio de dos mil
v')emt;uno Ante mi, THELMA MARGARITA VILLALTA VISCARRA, Notario, de este domicilio,
‘_CQAI\'I,IPARECEN: por una parte el Ingeniero LUIS GILBERTO BARAHONA DELGADO,

actuando en calidad de Gerente de Créditos del FONDO SOCIAL PARA LA VIVIENDA, por
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universitario en Licenciatura en Ciencias Juridicas con autorizacion para gjercer la abogacia, debiendo la
persona asignada no estar inhabilitada para el ejercicio de su profesion, dado que debera realizar diligencias
de congciliacién en los Juzgados de Paz. A partir de la fecha establecida en la ORDEN DE INICIO, los
adjudicados dispondran de hasta treinta dias calendario para instalar las oficinas con la infraestructura 'y recurso
humano requerido. Para todo lo anterior, debera atender lo dispuesto en el romano lIl. REQUERIMIENTOS,
numeral Once. Contenido de las Ofertas, letra B. OFERTA TECNICA, literal D) Aspectos Administrativos
del Ofertante, apartado i), pagina nimero quince. /) OBLIGACIONES DE LOS CONTRATISTAS. Los
ofertantes a quienes se les adjudique tendran las siguientes obligaciones: a) Realizar la gestion de cobro con
profesionalismo. b) Cumplir con las “MEJORES PRACTICAS DE COBRO PARA LOS GESTORES DE COBRO
DEL FONDO SOCIAL PARA LA VIVIENDA'". c) Guardar confidencialidad de la informacién; d) Cumplir con los

requerimientos e instrucciones que el Administrador del Contrato requiera, en el marco del servicio contratado,

y cuyo fin sea investigar acerca de las causas de morosidad; e) Mantener informado al FSV en la forma que el
Administrador del Contrato indique, acerca del avance de las gestiones de cobro que se le asignen; f) Asignar
el personal que realizara el servicio de gestién de cobro, manteniendo el minimo de al menos cuatro gestores
de cobro. g) En el caso que, durante la ejecucion del Contrato, se den cambios o sustituciones de los gestores
de cobro asignados a la prestacion del servicio, se debera notificar mensualmente al Administrador del Contrato
por escrito los cambios o sustituciones, indicando los datos y las acreditaciones del nuevo personal, los cuales
deberan cumplir con lo requerido en el romano lll. REQUERIMIENTOS, numeral Uno. Requerimientos
Técnicos, literal b) Infraestructura y recursos humanos, numeral cinco), pagina Numero Tres de las
Bases de Licitacion. h) Registrar en el sistema informatico del FSV las gestiones de cobro realizadas. i) Entregar
mensualmente al Administrador del Contrato copia electronica de las notas de cobro enviadas a los clientes, en
formato de almacenamiento digital de tipo PDF. j) Mantener los registros de llamadas telefénicas como minimo
durante al menos cuatro meses y proporcionar al Administrador del Contrato, cuando asi lo requiera, el archivo
electrénico que contenga el audio digital del registro telefonico de la gestion realizada a los clientes. k) Apoyar
con el envio de correspondencia oficial a los deudores del FSV, que se encuentren dentro de las carteras
asignadas. I) Cumplir con la meta que se ha establecido en el Indicador de Gestién Porcentaje recuperado de
mora (PRM). m) Presentar por parte del ofertante y del personal que brindara el servicio, Declaracion Jurada
de Uso de Informacion, Conﬂdencialidad-y Compromiso de Cumplimiento de las Mejores Practicas de Cobro y
del Cumplimiento de las Medidas de Bioseguridad. (Anexo Numero diecisiete). n) Reportar al Administrador
del Contrato en forma inmediata sobre los incumplimientos detectados a la Declaracién Jurada de Uso de
Informacién, Confidencialidad y Compromiso de Cumplimiento de las Mejores Practicas de Cobro y del
Cumplimiento de las Medidas de Bioseguridad por parte de gestores de cobro asignados al servicio. Debiendo
tomar las medidas correctivas, tales como, la devolucién del carnet extendido por el FSV. o) Notificar por escrito
los cambios de local y direccién, para lo cual el Administrador del Contrato o a quien delegue, realizara visita
de inspeccién para verificar que cumple con los requerimientos definidos en el literal b) Infraestructura y
recursos humanos, numerales uno al cinco y en caso de incumplimiento se aplicara lo establecido en el numeral
veintiséis. Administrador del Contrato, pagina Numero veintinueve de las Bases de Licitacién. p) No utilizar
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temprana y mora tardia/critica. A los adjudicados se les asignara cartera que corresponda a un solo grupo de
los cuatro segmentos anteriores. Dos. La asignacion de los préstamos se realizara de la manera siguiente:
La Asignacion de los préstamos se podra realizar mensualmente (dependera de la disponibilidad de préstamos)
dentro del plazo del Contrato o sus prérrogas. De manera general, el procedimiento sera el siguiente: a)
Dependiendo de la cantidad de personas contratadas, el FSV, conformaréa las carteras en cada uno de los
cuatro segmentos principales: mora temprana, mora tardia/critica, cartera de préstamos de la zona occidental
y oriental. b) El FSV, entregara junto a las asignaciones la informacion general y detallada de la cartera a cada
una de las personas contratadas, para la gestion de cobro. Los datos de la cartera asignada a cada contratista
seran entregados en medio magnético o via correo electrénico, conteniendo todos los datos necesarios para
iniciar la gestion de cobro (nimero de cuenta, nombre(s) de deudor(es), direccién de la vivienda, fecha ultimo
pago, valor ultimo pagado, montos adeudados, etc.). Estos datos posteriormente estaran disponibles y
actualizados en el sistema del FSV. c) LA PRIMERA ASIGNACION, después de haber conformado las carteras
de cada uno de los cuatro segmentos principales, se procedera a realizar la distribucion de las carteras al azar.
d) Las ASIGNACIONES SUBSIGUIENTES se haran después de determinar en nimero y monto los prestamos
disponibles por cada uno de los cuatro segmentos principales de la cartera hipotecaria para ser asignados y se
distribuiran de acuerdo con los resultados en los indicadores de gestion, priorizando asignar a los despachos
que contribuyen con los mayores Indices de recuperacion. Tres. Desasignacion de los préstamos. De igual
forma como el FSV asignar4 los préstamos, también podra desasignar, por las razones siguientes: i. Sin
necesidad de comunicar la desasignacién, cuando al cierre de mes los préstamos asignados ya no formen parte
del segmento de |a cartera hipotecaria que ha sido asignado al despacho de cobro. ii. Cuando los resultados
del indicador de recuperacion se encuentren por debajo de los limites de tolerancia establecidos. iii. Cuando en
el sistema informatico se cambie el estado del préstamo a recuperacion judicial. iv. Cuando los prestamos se
hayan cancelado por diferentes formas de pago (daciones, refinanciamientos, ventas, pagos totales en efectivo,
etc.). v. Por aspectos que sean del interés institucional. Vill) PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE LOS
PRESTAMOS ASIGNADOS. Sera responsabilidad del contratado gestionar el cobro de los préstamos

asignados hasta lograr recuperar los saldos en mora o agotar las instancias administrativas de cobro. Las

actividades de gestién de cobro se haran conforme al siguiente procedimiento: i) Para las gestiones de la mora
temprana (hasta noventa dias de mora), la estrategia sugerida incrementar la efectividad para contactar a los
clientes, siendo indispensable mantener actualizada la informacién de contacto de los clientes y tomar acciones
oportunas tales como: envio de notas de cobro por medio de correos electrénicos, SMS, WhatsApp o mensajes
de voz, priorizando la gestion de cobro segtn el comportamiento de pago de los clientes (segmentar los clientes
seglin comportamiento de pago). i) Para la gestion de la mora tardia o critica (mas de noventa dias): Contacta
al cliente/deudor, considerando lo establecido en Mejores Préacticas de Cobro (Anexo Niimero catorce), realiza
lo siguiente y registra. a) Explica la condicién del crédito. b) Indaga sobre el motivo de la mora e irregularidad
de pago y condicion laboral. c) Gestiona la recuperacién de mora, conforme a lo establecido en Estrategias de
Cobro (Anexo Numero quince), solicita el pago inmediato de la mora (efectivo) y realiza si el cliente/deudor: i.
Tiene dep6sito por cotizaciones a su favor y decide aplicarlo al préstamo, lo remite al Area de Atencién al Cliente
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