Apreciado(a) cliente:

Para el Banco Caja Social, empresa de Fundacion Grupo Social, es muy importante que sus clientes
conozcan toda la informacién relacionada con los productos y servicios que tienen con la Entidad.
En razén a que somos una Entidad Clara, Coherente y Transparente, le informamos los canales que
estan disponibles para hacer sus pagos, asi como los aspectos relevantes del procedimiento de
cobro. De esta manera, contribuimos a que se mantenga al dia en sus obligaciones financieras y a
que cree un buen habito de pago que le permita acceder a mas créditos y servicios financieros.

1. Canales disponibles para pagos?

e Corresponsales bancarios a nivel nacional.
e Oficinas de la red a nivel nacional.
e Cajeros automaticos y maquinas multifuncionales.
e |a aplicaciéon mévil Mi Pago Amigo o el sitio web www.mipagoamigo.com
e Adicionalmente, si usted tiene cuenta de ahorros o cuenta corriente con el
Banco, dispone de las siguientes herramientas:
- Sitio web: www.bancocajasocial.com.
- Débito automatico?.

Para méas informacion sobre los pagos que debe efectuar, como fecha limite y monto ponemos a su
disposicion la aplicaciéon mévil, sitio web de la Entidad, la linea de atencion (601) 743 6385 en Bogots,
y la linea nacional gratuita 01 8000 972 230, asi como nuestra amplia red de oficinas.

2. Procedimientos implementados
para la gestion de cobro

El Banco Caja Social hace gestion de cobro con el propdsito de prevenir que incurra en mora en sus
obligaciones financieras y asi evitarle costos adicionales o reportes a las centrales de informacion,
ya que esto puede afectar su historial crediticio.

"Para conocer el directorio de canales, que incluye
ubicacion, teléfonos y horarios de atencién, ingrese a
www.bancocajasocial.com.

2Consiste en inscribir una cuenta de ahorro o corriente para
que se descuente de manera automatica el pago de la
obligacién.



Gestion de cobro: La gestion de cobro se lleva a cabo con el fin de llegar a un acuerdo de pago que
permita normalizar la obligacién. Para esto, el Banco hace acercamientos a través de los siguientes
canales:

e Llamadas telefénicas con asesores especializados, "Bots” (robots) de voz, mensajes pregrabados
0 automaticos dirigidos al deudor, deudor solidario o avalistas.

e Comunicaciones escritas como cartas, mensajes de texto o correos electrénicos.

* \/isitas de cobro respecto de obligaciones adquiridas a través de microcréditos y créditos de
fomento que se encuentrenen mora, con el fin de llegar a acuerdos de normalizacién ajustados a la
capacidad de pago del cliente, siempre y cuando exista autorizacién expresa del consumidor
fiananciero.

e El uso de plataformas de comunicaciones como WhatsApp, pagina web del Banco, chatbots y
sistemas de autoservicio.

* Demés mecanismos que involucren el uso de tecnologias de la informacién y las comunicaciones.

En caso de incurrir en mora, conforme a lo dispuesto en los reglamentos de los productos, el Banco
podra debitar de todas las cuentas del cliente los montos disponibles, con el propdsito de hacer
abonos totales o parciales a la obligacién que se encuentre vencida.

Adicionalmente, debido a la responsabilidad asumida por el codeudor, el deudor solidario, el garante
o aval, en el pago de la obligacion la Entidad podré extender la gestion de cobro a cualquiera ellos en
el momento en que lo considere conveniente aplicando los lineamientos de la Ley 2300 de 2023.

Asimismo, es importante que tenga en cuenta que el incumplimiento en sus obligaciones
financieras con el Banco podria acarrearle la imposibilidad de adquirir nuevos productos con nuestra
Entidad y generar el bloqueo de productos con cupo, como son las tarjetas de crédito y el crédito
rotativo.

3. Dependencias autorizadas para hacer la gestion de cobro
y canales de atencion

La Gerencia Nacional de Cobro Masivo y la Gerencia de Cobro Comercial del Banco Caja Social son
las areas responsables de gestionar la recuperacion de la cartera de la Entidad en todas sus
modalidades, productos y alturas de mora. Ademas de los funcionarios internos, en la gestion de
recuperacién intervienen gestores y firmas autorizadas, como centros de atencién telefénica (“call
centers”) y agencias externas de cobro, que estan facultados para celebrar acuerdos de pago
conforme a las politicas vigentes de la Entidad. Sin embargo, no les estéd permitido recibir dinero,
por lo cual, lo invitamos a efectuar sus pagos a través de los canales mencionados en el numeral 1
de este documento.

En nuestro sitio web, www.bancocajasocial.com, podra consultar informacion relativa a:

e Linea de servicios de cobranzas.
* Horarios establecidos por la entidad.




e Directorio Agentes de Cobro Prejuridico, agencias externas de cobro autorizadas por la Entidad y
outsourcing de proveedores de servicio. Directorio Agentes Externos de Cobro Prejuridico
(bancocajasocial.com)

* Para obligaciones de vehiculos, podra contactarse a través de la web
servicioalcliente@vehigrupo.com, encargado de la administracion de este portafolio.

Adicionalmente, ingresando a nuestro sitio web, a través de Contactenos, podra conocer el
procedimiento para radicar sugerencias, requerimientos, quejas y reclamos, asi como obtener
informacion sobre algin producto o servicio.

4. Informacion sobre el Defensor del Consumidor Financiero

El Banco informa que la Defensoria del Consumidor Financiero la ejercen los doctores José
Guillermo Pefa Gonzélez (defensor principal) y Carlos Alfonso Cifuentes Neira (defensor suplente).
Direccién: avda. 19 # 114-09, oficina 502. Horario de atencién: lunes a viernes, de 8:00 a.m. a 5:00
p.m. Teléfonos (601) 213 1322 / 213 1370, en Bogota, y a los niumeros celulares 321 924 0479 / 323
232 2934 / 323 232 2911. Correo electrénico: defensorbancocajasocial@pgabogados.com

5. Gastos derivados de la gestion de cobranza*

Los Gastos Administrativos de Cobranza (GAC), derivados de la gestion de cobro son asumidos por
el Banco hasta los 15 dias de mora, superada esta altura de mora estos gastos seran liquidados y
trasladados al cliente y se cargaran al saldo de la obligacion en mora.

Cualquier abono o pago efectuado a aquellas obligaciones que hayan generado este tipo de gastos,
como consecuencia de la gestion realizada, se imputaran en primera instancia a cubrir dichos GAC.

En las tablas 1 y 2 se encuentra la tarifa porcentual maxima de GAC, de acuerdo con las
caracteristicas de la obligacién en mora: franja de gestion, altura de mora, saldo capital insoluto de
la deuda y pago minimo. Estos costos se liquidan sobre el menor valor entre el saldo de mora de la
obligacién y el valor del pago hecho por el cliente en cada abono que efectie mientras la obligacién
presente mora. A las tarifas relacionadas a continuacion se le debe adicionar el costo del IVA que
grava dicho servicio y cuyo pago se encuentra a cargo del consumidor financiero en mora.

“No procede para obligaciones hipotecarias o de leasing
habitacional, para este tipo de obligaciones los gastos en

que incurra el Banco por concepto de gestién de cobranza
correran por cuenta de éste hasta el momento en que

se presente la demanda, y los gastos por cobro judicial estaran a
cargo del cliente, en su calidad de deudor.




Tabla 1. Tabla de Gastos Administrativos de Cobranza (GAC) para préstamos y sobregiros (persona

natural y persona juridica)
Rangos de capital

*Franja de Gestion Altura Mora
T 0 16-30 2,5% 0,8%
emprana
31-60 8,4% 4,2%
61-120 15,0%
Persona Natural
121-180 17,0%
Media
Microcrédito 61-120 14,0%
Persona Juridica~ 91-180 12,6% 6,7%
>180 No Castigo 20,0%
Persona Natural
i 22,0%
**Avanzada®®®) Castigada ’
>120 No Castigo 17,0%
Microcrédito
Castigada 19,0%

Tarifas no incluyen IVA

Tabla 2. Tabla de gastos administrativos de cobranzas (GAC) para tarjeta de crédito y rotativo

(persona natural y persona juridica)
Valor Pago Minimo

*Franja de Gestion Altura Mora
T ) 16-30 4,2% 2,5%
emprana
31-60 8,4% 5,0%
61-120 15,0%
Persona Natural
121-180 17,0%
Media
@ Mora 90 8,4% 5,0%
Persona Juridica
Mora 120- 150 - 180 12,6% 6,7%
>180 No Castigo 20,0%
**Avanzada® @)
Castigada 22,0%

Tarifas no incluyen IVA

(1) Aplica para todos los tipos de cartera Persona Natural
(2) El cobro de GAC a personas juridicas aplicard a partir de los 91 dias o si la obligacion se
encuentra en cobro juridico.

(3) En esta franja las tarifas de GAC aplican para persona natural y persona juridica

(4) La asignacion a franja de gestién avanzada se determina a través de pardmetros internos del
Banco, que pueden ser independientes de los dias de mora. Para aquellos clientes que por
definicion se gestionen en esta franja se aplicaré la tarifa de GAC dispuesta para ello
(5) Esta es la méxima tarifa de GAC que se aplicaré a todas las obligaciones del Cliente
sin importar la altura de mora en la que se encuentren actualmente.

*Franja de Gestion, hace referencia a periodos o ciclos de mora.

**Franja Avanzada, esta se da al cumplir edades en mora superior a 120 dias
microcrédito; y 180 dias demas carteras.



©. Honorarios derivados por la gestion de cobro juridico
en créditos hipotecarios

Son aquellas sumas de dinero que el deudor asume, conforme a lo expresamente pactado en los
titulos valores que suscribi¢ para el desembolso, las cuales corresponden al compromiso del Banco
de pagar a titulo de remuneracion por los servicios profesionales a un abogado externo encargado
de la gestién del cobro judicial de obligaciones hipotecarias de vivienda incumplidas.

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 16 del Decreto 2331 de 1998, los gastos en que
incurra el Banco por concepto de gestiones de cobranza en los créditos de vivienda corren por
cuenta de la Entidad hasta cuando se presente la correspondiente demanda judicial, momento
desde el cual los asumira el deudor. Dicho Decreto se expidié en concordancia con el numeral 5.4
del capitulo I, titulo Ill de la parte | de la Circular Bésica Juridica de la Superintendencia Financiera de
Colombia.

De haberse realizado la diligencia de remate dentro del proceso judicial, el Banco no podra recibir
pagos a la obligacién, salvo que el juez haya declarado su invalidez o improbacién del remate.

Igualmente, para las operaciones de leasing habitacional no seré posible recibir pagos una vez
iniciado el proceso de restitucion del inmueble, sin el concepto de la Gerencia de Cobranzas.

Las tarifas establecidas por el Banco por concepto de honorarios se liquidan en porcentajes de
acuerdo con la etapa principal en la que se encuentre el proceso y el valor total del recaudo,
discriminandolo por montos en forma gradual (tabla 3).

Tabla 3. Tarifas de honorarios a los abogados externos

PAGO POR RECAUDO
ot =Sl S Sonriles S0 ammilres ol
Demanda 4,00% 3,00% 2,00% 3,00%
Notificacion 5,00% 4,00% 3,00% 3,00%
Liquidacion 8,00% 7,00% 6,00% 3,00%

8,00% 7,00% 6,00% 3,00%

Tarifas no incluyen VA



7. Habeas data (Ley 1266 de 2008) y Tratamiento
de datos personales - (Ley 1581 de 2012)

El Banco Caja Social tiene el deber de reportar mes a mes ante las centrales de informacion del
Sector Financiero, o cualquier entidad que maneje o administre bases de datos con los mismos
fines, la informacién sobre el comportamiento del consumidor financiero (clientes del Banco); y en
consecuencia de reportar su incumplimiento cuando ello ocurre, generando el correspondiente
dato negativo; la permanencia de esta informacién estd determinada segun lo previsto en la Ley
1266 de 2008, asf:

e Lainformacién de caracter positivo permanecerad de manera indefinida en los bancos de datos
de los operadores de informacion.

e Cuando la mora en el pago de la obligacion ha sido entre 1 y 24 meses el reporte negativo
permanecera el doble de tiempo de mora, contado a partir del pago o extincion de la acreencia.

e Cuando la mora ha sido superior a 24 meses, el tiempo maximo de duracion sera de 4 anos,
contados a partir del momento del pago o extincion de la acreencia.

e Cuando no hay pago de la obligacién, la ley establece la caducidad del dato financiero negativo
cuando ha transcurrido un término de 8 anos, contados a partir del término de exigibilidad de la
obligacion que origind el reporte.

e Los gestores, las firmas autorizadas (como los centros de atencién telefénica “call centers”) y
las agencias externas de cobro que intervienen en el proceso, requieren para su gestion conocer y
manejar los datos personales de los clientes. Cuando ello ocurre, actian como “encargados del
tratamiento de datos personales” (por cuenta y a nombre del Banco Caja Social) en los términos
que establece la Ley 1581 de 2012 y las normas que la modifiquen, reglamenten o adicionen.

¢ | os encargados del tratamiento de los datos personales atienden los lineamientos que el Banco
determine para tal finalidad, labor que en todo caso se encuentra orientada por las politicas internas
de la Entidad.



8.Derecho a la intimidad de los consumidores
Ley 2300 del 10 de julio 2023

En el Banco Caja Social contamos con diferentes medidas con la cuales buscamos garantizar una
efectiva proteccién al derecho a la intimidad de nuestros consumidores; para ello, la gestiéon de
cobro se desarrolla por los canales autorizados dentro de los horarios establecidos por la Ley 2300

Para realizar la actualizacién de los canales por los cuales desea ser contactado para recibir
informacién comercial o con fines de cobranza puede acercarse a nuestra red de oficinas a nivel
nacional o comunicarse a la linea amiga en Bogota (601) 542 6446 desde su celular #233 o desde
el resto del pais 01 8000 910 038.

Agradecemos su confianza y le reiteramos nuestro interés por trabajar cada dia para prestarle un
mejor servicio.

Cordialmente,

Gerencia de Nacional de Cobro Masivo
Gerencia de Cobro Comercial

Esta comunicaciéon da cumplimiento a la normativa vigente
expedida por la Superintendencia Financiera de Colombia




