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iv Resumen 

Los modelos de responsabilidad social en las entidades financieras han tenido un enfoque más 

ambientalista que socialmente aplicable, lo que lleva a que estas entidades como Bancompartir 

generen modelos de gestión innovadores como la Rehabilitación Financiera que encamine sus 

esfuerzos a la recuperación de cartera vencida en estado de castigo, procurando mantenerse en el 

balance financieramente sostenible y socialmente rentable, implementando un modelo a través de 

acciones orientadas a dar apoyo a personas que quieran y puedan recuperar su condición de clientes 

ante el sistema financiero,  el mercado de bienes y servicios y en general, que puedan recuperar su 

autoestima  e  imagen reputacional ante la sociedad civil y  su familia, reincorporando de esta 

manera al cliente “moroso” al sistema bancario de manera activa e incluyente. 
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v Abstract 

The models of social responsibility in financial institutions have had a more socially applicable 

environmental focus, leading to financial institutions as Bancompartir generate innovative 

management models as the Financial Rehabilitation focus its efforts on the recovery of 

nonperforming loans in state punishment, trying to keep the balance financially sustainable and 

socially profitable, implementing a model through actions aimed at supporting people willing and 

able to regain their status as clients in the financial system, the market for goods and services in 

general, they can regain their self image and reputation to civil society and family, thus reinstating 

customer " bad debt" to the banking system active and inclusive manner. 
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INTRODUCCIÓN 

Los programas bancarios que hoy día se encuentran diseñados como soporte a las áreas de 

responsabilidad social mantienen una constante dinámica acerca del crecimiento de los 

aportes inversionistas y los esfuerzos que cualquier organización realiza con el fin de 

compartir de alguna manera sus ganancias en la reinversión social, desde distintos aspectos, 

como son: utilización de papel ecológico, reutilización de materiales, separación de 

basuras, utilización de filtro y bombillas ahorradoras, etc., sin embargo invertir en 

experiencias, en huella, en lo que llamamos ayudas e inversión social realmente es escaso, 

y aún más cuando las empresa que lo están diseñando son entidades bancarias, pues el 

financiera tiene su enfoque desarrollado hacia la rentabilidad y mas poco al tema social. 

 Es a este nivel donde las entidades con enfoque microcreditico  buscamos aportar 

más y mejor, porque conocemos a nivel de cada cliente cuál es su necesidad, porque se 

encuentra en esta situación y aún más cuando el factor clave es el económico y por ende el 

ahorro, en esta materia todas las áreas al interior del Banco desempeñamos un papel crucial 

y cada uno desde su perfil debe aprender a impactar a la sociedad implementando modelos 

de responsabilidad que sean efectivos al resultado manteniendo la relación CLIENTE-

BANCO-RENTABILIDAD. 

 

 Retomando el enfoque de nuestra presidencia cuando menciona “…Bancompartir 

es el resultado del trabajo y compromiso de quienes creemos que haciendo el bien nos va 

bien. De quienes desde el Banco tenemos el privilegio de servir a muchos colombianos, 

campesinos, madres cabezas de familia, vendedores ambulantes, empleados, víctimas del 

conflicto armado, desmovilizados, familias empresarias, que necesitan inspiración, 

confianza, respeto y apalancamiento financiero para desarrollar sus capacidades 

productivas, su espíritu emprendedor, para elevar su autoestima y su impulso por salir 

adelante, bajo el convencimiento de “Yo sí Puedo”; en las áreas de atención al cliente son 

las que marcan diferencia, y específicamente buscando un modelo de responsabilidad 

social desde la Cobranza es como se encamina el sendero bancario, no solo con el apoyo 

que hoy el banco presta a los programas presenciales de educación, asesoría financiera y 
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empoderamiento productivo a las familias empresarias más vulnerables del país, a través 

de los programas gubernamentales, educación financiera incluso a los desmovilizados a 

través de programa “Educación financiera para la Paz”, sino que ahora invirtiendo en 

aquellos que en algún momento fueron clientes activos y por distintas circunstancias ajenas 

a su propia voluntad ahora hacen parte del mercado de clientes “indeseables” del sector 

financiero por encontrarse reportados ante centrales de riesgo con deudas impagables a 

quienes acobija el programa de Rehabilitación Financiera de la fuerza de cobranzas de la 

Entidad, buscando no solo recuperar la cartera prestada sino invertir en rehabilitar social y 

económicamente al cliente, cambiando su presente y futuro personal, profesional, 

empresarial, el de su familia, su entorno y la sociedad en general. 
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JUSTIFICACIÓN 

Tratar un tema tan delicado como son los modelos de responsabilidad social en la entidades 

financieras y aún más enfocándolos desde la gestión de cobranzas, no es un tema que se 

quiera realmente poner en discusión o debatir abiertamente, pues si bien es cierto, mantiene 

un contexto general de lo que la compañía busca a nivel rentable, también está el hecho 

que hacemos parte de la sociedad y que como tal debemos contribuir finalmente por el bien 

general partiendo desde la particularidad. 

Sin embargo el actual trabajo desarrollado busca específicamente mostrar como a 

través de la innovación y de la utilización de los mecanismos actuales de responsabilidad 

social unidos a la falta de interés bancario por mejorar las condiciones de los clientes caídos 

en desagracia económica, también pueden ser focos de acción y de perfilamiento en nuevas 

oportunidades no solo económicas sino también sociales y hacer que su aporte a la 

organización sea mucho más placentera de cara al servicio y a la recuperación de cartera 

que la misma entidad pudo hacer creado.  

Es en este sentido que abarca el contenido del trabajo, demostrando que con poco, 

desde nuestra función de cobradores, quienes de cara al cliente podemos además de 

escucharle, asesorarle, brindándole guía para que pueda resolver situaciones sociales y 

económicas en las que se encuentre, focalizando nuestro actuar en apoyar y ayudar a salir 

adelante a muchas familias en situaciones económicas y financieras complicadas. 
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OBJETIVOS 

Objetivo General 

Lograr que el modelo Rehabilitación Financiera sea considerado como líder del programa 

de responsabilidad social para la gestión de cobranza en entidades bancarias.  

Objetivos Específicos 

 Analizar la metodología que aplica el modelo de rehabilitación financiera. 

 Explicar cómo la rehabilitación financiera puede contribuir a  la acción de responsabilidad 

social en la empresa. 

 Identificar la responsabilidad social empresarial como factor diferenciador en la gestión de 

atención al cliente. 
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

Tratar un tema tan delicado como son los modelos de responsabilidad social en la entidades 

financieras y aún más enfocándolos desde la gestión de recuperación de cartera en moras 

avanzadas desde el castigo, cuando una operación ya sale del mismo balance de la entidad 

generándole pérdidas al 100% y todos los costos que se puedan ver asociados, no es materia 

fácil de análisis, sin embargo aquí buscamos la verdad de lo que en este sentido el Banco 

apropia y pretende implementar y ojala masificar entre todas las entidades el sector, es la 

recuperación de cartera vencida de moras avanzadas, a través de impacto social llevando 

el modelo de Rehabilitación Financiera como abanderado en el programa de Rehabilitación 

Social del Banco. 

De acuerdo a lo anterior podríamos entonces preguntarnos Es posible implementar el 

modelo de rehabilitación financiera desde las áreas de cobranzas en las entidades 

financieras, involucrándolo como parte del programa de responsabilidad social 

empresarial en los bancos? sin embargo la respuesta a esta pregunta solo podremos tenerla, 

en la medida en que se establezca los roles que las entidades financieras debemos cumplir 

como parte de la sociedad y entender como un modelo denominado Rehabilitación 

Financiera puede verdaderamente cumplir con los objetivos de la RS a nivel empresarial. 
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2. QUE ES LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL - RS 

Para comenzar podemos mencionar que dentro de la misma contextualización de la  

terminología es confusa: RSE, sostenibilidad, sustentabilidad, valor compartido, 

responsabilidad corporativa, ciudadanía corporativa, triple bottom line,  entre otros, son 

conceptos que entre se entrelazan entre si, y sin embargo no difiere el contenido real de 

manera más fiable y explicita. 

 En el tiempo existen muchas teorías que quisieron establecer lo que son los modelos 

de responsabilidad social empresarial RSE, sin embargo a pesar de llevar muchos años en 

la teoría no existe un marco conceptual claro que enfoque esta practica aún no existe una 

única definición consensuada de la Responsabilidad Social Empresaria (RSE). (Carroll, 

1999; Garriga & Melé, 2004; Scherer & Palazzo, 2007; Abreu Quintero & Badii, 2006; 

Alvarado Herrera, Bigné Alcañiz, & Currás Pérez, 2011; Moir, 2001; van Marrewijk, 2003; 

Argandoña, 2007; Toro, 2006; Min-Dong, 2008). 

 Incluso en Wikipedia incluye entre sus conceptos la definición como “Es un 

término que se refiere a la carga, compromiso u obligación, de los miembros de una 

sociedad ya sea como individuos o como miembros de algún grupo tienen, tanto entre sí 

como para la sociedad en su conjunto. El concepto introduce una valoración positiva o 

negativa al impacto que una decisión tiene en la sociedad. Esa valorización puede ser tanto 

ética como legal, etc. Generalmente se considera que la responsabilidad social se diferencia 

de la responsabilidad política porque no se limita a la valoración del ejercicio del poder a 

través de una autoridad estatal.” (wikipedia, s.f.) 
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La responsabilidad social es la teoría ética o ideológica que una entidad ya sea un 

gobierno, corporación, organización o individuo tiene una responsabilidad hacia la 

sociedad. Esta responsabilidad puede ser “negativa”, significando que hay responsabilidad 

de abstenerse de actuar (actitud de “abstención”) o puede ser “positiva”, significando que 

hay una responsabilidad de actuar (actitud proactiva). 

Existe una sola responsabilidad social de las grandes organizaciones: utilizar sus recursos 

y emprender actividades encaminadas al aumento de los beneficios, en tanto que respete 

las reglas del juego y entre en franca y libre competencia, sin engaño o fraude. Friedman 

(1972). 

 Si la organización no cumple sus funciones económicas, no tendrá los recursos para 

ejercer los demás papeles ni sobrevivirá el tiempo suficiente para ser agente de cualquier 

forma de cambio. Puede establecerse que existe un contrato implícito o explícito entre los 

quehaceres organizacionales y la comunidad donde operan. Se espera que las grandes 

organizaciones creen riqueza, provean a los mercados, generen empleos, innoven y 

produzcan un excedente suficiente como para sostener sus actividades y mejorar su 

competitividad, mientras contribuyen al sostenimiento de la sociedad donde radican. La 

interdependencia entre sociedad y grandes organizaciones no puede  menospreciarse. Las 

organizaciones, sus propietarios y otros partícipes dependen de la sociedad donde operan 

en cuanto a su existencia y prosperidad. La sociedad espera que las grandes corporaciones 

realicen su contribución; esta se traduce en la satisfacción de necesidades materiales de la 

sociedad (productos y servicios); de igual importancia para la sociedad son los puestos de 

trabajo, creados directa o indirectamente y sostenidos por la riqueza generada por la 
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empresa. Esta riqueza puede convertirse de inmediato en salarios, dividendos, impuestos, 

préstamos, inversiones, etc. La idea de inversión para el futuro (carreteras, escuelas, 

hospitales, etcétera) es el núcleo de la moderna noción de contrato entre las grandes 

organizaciones y la sociedad. No es fácil fijar la línea divisoria entre los papeles económico 

y social de las grandes organizaciones; en sí misma, las grandes organizaciones son ante 

todo sistemas sociales. Visto como un complejo sistema, dentro de las grandes 

organizaciones, convergen los aspectos formales (las jerarquías y relaciones definidas por 

la institución) y los informales (las relaciones que se establecen a consecuencia de las 

actitudes y las acciones de las personas) hacia el logro de los objetivos establecidos. 

Algunas de las teorías más importantes relacionadas con la Responsabilidad Social 

empresarial encontramos: 

El estudio fundacional de Archie Carroll. En 1999, Archie Carroll publicó el artículo 

“Corporate Social Responsbility. Evolution of a definitional Construct“(Carroll, 1999). 

Este trabajo se convirtió rápidamente en referencia global e ineludible en la temática, pues 

rastrea los orígenes del concepto de RSE en la literatura moderna. En su análisis 

periodizado por décadas, marca los hitos que luego serán considerados por la bibliografía 

posterior. Fue solo a partir de la publicación de este estudio que se consideró al libro de 

Howard Bowen ”Social responsibilities of the businessman” como el puntapié inicial de la 

literatura moderna en RSE. El debate sobre la RSE en la década del setenta del siglo XX 

estuvo marcado indiscutiblemente por el artículo de Milton Friedman en la revista del New 

York Times (Friedman, 1970). Fiel a su pensamiento liberal, el luego Premio Nobel de 

Economía destacó allí que la única responsabilidad del emprendedor es maximizar sus 
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ganancias. Cualquier otro destino de los fondos debería ser considerado un gasto 

superfluo y, por lo tanto, en contra de los intereses de los accionistas de la firma. (Glotzer). 

La enumeración exhaustiva de Alexander Dahlsrud Otro artículo muy citado por la 

bibliografía del presente área de estudio es How Corporate Social Responsibility is 

Defined: an Analysis of 37 Definitions de Alexander Dahlsrud (Dahlsrud, 2008). El autor 

intenta allí extraer la importancia relativa de distintas dimensiones de la RSE a través de la 

reiteración de estos conceptos en treinta y siete definiciones del término “responsabilidad 

social empresaria”. (Glotzer). 

El hallazgo de Garriga y Melé En 2004, Elisabet Garriga y Domènec Melé publicaron su 

trabajo “Corporate Social Responsibility Theories: Mapping the Territory” (Garriga & 

Melé, 2004). En ese trabajo, esencial hoy para entender los diversos paradigmas en pugna 

en el campo de la RSE, detectan cuatro grandes corrientes, basando la clasificación en la 

relación subyacente entre empresa y sociedad. Cabe aquí mencionar también el estudio de 

Davide Secchi que postula ciertas críticas a la clasificación de Garriga y Melé (Secchi, 

2007). Por un lado, señala que no resulta claro por qué una teoría política no puede también 

ser instrumental. Por el otro, explica que el estudio de Garriga y Melé solamente consideró 

literatura que menciona explícitamente la RSE y no la literatura indirecta de temas anexos.  

La alternativa habermasiana de Scherer y Palazzo Andreas Scherer y Guido Palazzo 

(Scherer & Palazzo, 2007) proponen una taxonomía distinta. Con una mirada europea y 

basada en la teoría de la democracia de Jürgen Habermas, dividen a las teorías de RSE en 

un grupo positivista y uno postpositivista. Este último grupo, a su vez incluye una vertiente 
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monológica y otra discursiva, con algunas diferencias entre un primer Habermas utópico 

y uno posterior más pragmático, que proponen como teoría superadora. Las teorías 

positivistas tienen una base empírica, basada en el método científico de Hempel, Nagel y 

Popper. Estas buscan demostrar la relación entre la RSE y los resultados económicos 

empresariales, tratan de medir y sistematizar la performance social corporativa. En este 

tipo de estudios prima la racionalidad económica.  

Existen algunos autores que pueden destacarse en la bibliografía que plantean visiones 

distintas a las hasta aquí reseñadas y que aportan a la riqueza y diversidad del debate en el 

campo de estudio. Mencionaremos dos de ellos que resultan de relevancia para los 

objetivos de este trabajo. 

Adaeze Okoye (Okoye, 2009) luego de revisar la literatura y los avances conceptuales a lo 

largo de los últimos 60 años, sentencia que no habrá nunca un acuerdo terminológico y 

definicional sobre la RSE y su significado. Arriba a esta conclusión luego de aplicar los 

criterios que estableció Walter Gallie para determinar que un concepto pueda definirse 

como esencialmente controvertido (CEC). En tanto entiende que la RSE cumple con todos 

esos requisitos, constituiría un CEC, clausuraría la posibilidad de un consenso 

terminológico. Por tal motivo la pluralidad de opiniones sería una constante en este campo 

de estudio y se anularía la posibilidad de concepción superadora que otros autores tanto 

anhelan. 

Si analizamos en profundidad cada uno de los enfoques teóricos vistos, podemos encontrar 

que anteriormente lo que conocíamos como RSE guardaba directa relación con las 
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actividades filantrópicas que pudiesen hacer las empresas. Actualmente, ello ha 

cambiado, siendo el foco de la RSE el que las empresas desarrollen durante sus operaciones 

de negocio relaciones responsables con sus grupos de interés. Existe una exigencia social 

para que las empresas hagan bien su negocio. Esto quiere decir que es fundamental que las 

empresas creen valor y no transfieran valor. (Christian Cancino, 2008). 
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3. LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EN EL MUNDO BANCARIO  

Partiendo del contexto mismo de lo que conlleva la responsabilidad social están 

estrictamente relacionados con la globalización pues desde aquí surge la importancia que 

todas las empresas incluyan dentro de su esencia la responsabilidad social, pues aunque 

parte de nosotros cada uno como individuos, como ciudadanos haciendo parte de la 

sociedad, en el cuidado de nuestro entorno y fundamentalmente en el aspecto 

medioambiental desde la implementación de los principios más básicos como el respeto en 

las normas éticas y morales. 

 La RS fue catalogada desde principios de los 90’s como parte de una moda pero 

hoy día y parte de la intervención de las políticas mundiales, pactos, banco mundial, 

organización mundial del trabajo, etc., que han hecho de la RS una necesidad de cada 

empresa, entidad u organización, que implican inversiones financiera, de tiempo y recursos 

haciendo entonces parte esencial de la empresa pues ya no hacen parte de un poco espacio 

sino incluido en el ADN corporativo hasta convertirse en su reputación pues el consumidor 

de hoy premia o castiga a través de su consumo el actuar social de la empresa, por lo que 

las empresas al actuar responsablemente no solamente vende sino que pone en juicio su 

reputación y good will.  

 Ahora bien Fernando Navarro en su libro de Responsabilidad Social corporativa 

menciona algunas de las más importantes características que están estrechamente ligadas 

para convertirse un programa en responsabilidad social entre estas se encuentra (Garcia, 

2011): 
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- Primer Condicionante de la RS: La globalización no tiene marcha atrás esta es la 

primera indicación que la RS esta marcha fija en la implementación de cada una de 

las organizaciones. 

- Segunda condicionante de la RS son igualmente comparables la expansión 

internacional de las organizaciones y la consolidación internacional de gustos y 

tendencias cada vez más uniformes, y es que básicamente al respecto la unificación 

de los criterios entre las necesidades y satisfactores los generan los medio y las 

redes sociales pues ahora es una unidad mundial de información que imparte 

emociones generando uniformidades en el cliente y/o usuario. 

- Tercer condicionante de la RS la empresa no es solo un elemento indispensable 

para el desarrollo de la sociedad sino además es parte de ella. Por lo que la RS 

implica ante todo libertad de elección y en segundo lugar compromiso total. 

- Cuarto condicionante de la RS dado que la RS se mueve en el ámbito de la ética, 

tiene un caracteres esencialmente voluntario, incluso en muchas ocasiones es el 

principal problema que se puede identificar en el desarrollo de los programas de RS 

en las empresas pues aunque no es factor obligatorio normativo se vuelve una 

interacción casi marginal para las organizaciones. 

- Quinto condicionante de la RS las cuales establece que la RS debe ser conocida, 

deseada y aceptada por toda la sociedad y la comunidad en general; pues los 

programas deben estar acondicionados a largo plazo, que se trata de iniciativas 

innovadoras arraigadas a la realidad y que generen esperanza a la sociedad. 
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En ese orden de ideas generar programas de responsabilidad social requiere cumplir 

distintos aspectos que son considerados importantes para que conlleven el efecto esperado 

a nivel tanto de empresa como de sociedad. 

 En el mercado actual del sector bancario se ha cuestionado mucho el hecho que las 

entidades bancarias son el sector de mayor indicador de rentabilidad a nivel mundial y por 

lo mismo la inversión que realizan para retribuir en algo a la sociedad que les hace 

generadoras de grandes ingresos siempre es poco comparado con lo anterior. 

3.1. La Banca Social 

Sin embargo en los últimos años se ha venido desarrollando a nivel mundial la 

incorporación de una nueva tendencia bancaria denominada “Banca Social” la que actúa 

como una forma de generar un modelo de bancarización social responsable.  

Adentrándonos en este tipo de modelo de bancarización como parte de la contextualización 

en este sentido, se puede interpretación lo definido por Wikipedia el cual incluye “La banca 

ética, también conocida como banca social, es un conjunto de entidades financieras cuyos 

productos no están condicionados exclusivamente al criterio del máximo beneficio y la 

especulación. Invierten en economía real,1 y en algunos casos hasta tienen una estructura 

interna fundamentada en la participación cooperativa”. (wikipedia, s.f.) 

Es en este escrito sentido que en el 2006 el Banco Grameen fundado en Bangladesh 

y su fundador Muhammad Yunus, fueron reconocidos con el Premio Nobel de la Paz, esta 

institución microfinanciera y banco de desarrollo comunitario e caracteriza por otorgar 

pequeños créditos (microcréditos) a las personas de clase baja sin pedir una garantía a 
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cambio. Los microcréditos están basados en el concepto de que las personas pobres 

tienen habilidades que se encuentran poco utilizadas por lo que, con un pequeño incentivo, 

éstas pueden generar dinero. Un acercamiento basado en grupo se usa para aplicar la 

"presión del compañero" ya que gracias a esta se puede asegurar que los deudores sigan el 

procedimiento del préstamo y realicen sus decisiones financieras con disciplina, 

asegurando el repago de los prestado y permitiendo que los deudores generen una buena 

situación crediticia. El banco también acepta depósitos, provee otros servicios y se dedica 

a administrar otros negocios que están orientados al desarrollo, incluyendo negocios en 

compañías eléctricas, proveedoras de agua y teléfono e incluso empresas textiles. La 

política crediticia del banco que desea apoyar a la población no atendida ha causado que la 

mayoría de sus clientes (96%) sean mujeres. Este ejemplo de banco nació como proyecto 

de investigación para diseñar un sistema de crédito que pudiera otorgar servicios bancarios 

a la población rural pobre.  

Sin embargo para Grammen no ha sido fácil incursionar en el sector y aún más 

manteniendo su filosofía bancaria, muchas han sido las criticas construidas alrededor de 

este tipo de bancarización que para muchos es lo más cercano a la bancarización 

responsable, pero este tema no será de nuestro tema de estudio, aunque entre los distintos 

temas que son sujetos de críticas está el hecho que algunos analistas han comentado que el 

micro crédito puede causar que las comunidades tengan deudas de las cuales no podrán 

escapar y generar sobreendeudamiento para lo cual no están capacitados ni culturizados los 

clientes de la banca de piso.  
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Esta manera de abordar el desarrollo es un tipo diferente de negocio que él llama 

“negocio social”, uno que no busca generar dinero sino resolver problemas. Además, en 

los negocios sociales no hay dividendos y las ganancias se quedan en la compañía.  

En Colombia hay tres en la sede de Yunus Negocios Sociales Colombia, una red con 

sede en Alemania que tiene presencia en siete países del mundo, y que antes era Grameen 

Caldas: Vitalius, un proyecto enfocado a fortificar los alimentos de la canasta familiar; 

Bive, una iniciativa que brinda servicios de salud de alta calidad a familias de estrato medio 

y bajo, y Ruralive, un emprendimiento que adapta las casas de los campesinos para albergar 

turistas, con lo que cumple dos metas: mejorar la calidad de la vivienda y abrir las regiones 

a quien quiera conocerlas. Después de un año estos negocios han logrado impactar a más 

de 7.000 personas solo en el departamento de Caldas. (Semana, 2011) 

Adicionalmente, la visita de Yunus tiene el objetivo de crear nuevos negocios 

sociales como es el caso con la empresa multinacional McCain, que va a lanzar en conjunto 

con él y con Yunus, Negocios Sociales Colombia, un joint venture, el primero en 

Suramérica, para mejorar la calidad de vida de los campesinos en Colombia. 

Aparte de economista, innovador y nobel de Paz Muhhamad Yunus es un futurista. 

Cree que la ciencia ficción debe mezclarse con el cambio social para obtener algo que llama 

la “ficción social” que une sueños y problemáticas para obtener resultados.  

Cree también que todas las crisis del mundo están ligadas con la financiera y que 

para superarla es necesario entender que el propósito de los seres humanos no es generar 

dinero sino ser felices y hacer felices a otros. Que hemos olvidado ese propósito y ahora 
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tenemos que inventar uno nuevo que reto, como él lo hace, al statu que, a nosotros 

mismos y a la sociedad. (Semana, 2011) 

3.2. La Cobranza Como Medio De RS 

En este mismo sentido las distintas áreas de cobranzas de las entidades bancarias 

desarrollan el tipo de actividad que por lo general no es la que la mayoría de personas 

quisieran desarrolla como es ejercerla acción de cobro con el fin de recuperar la cartera 

vencida de la entidad; si bien el solo hecho de ejercer esta labor que en muchos casos 

genera inconformismos de lado de quien la ejerce y desagrado del lado de quien debe pagar, 

también es una excelente oportunidad para ofrecer mecanismos y herramientas de gestión 

que beneficie la actividad de cobranza y favorezca el mejoramiento del ambiente y el 

entorno de la gestión. 

 Hoy día la sensibilización de la gestión de recuperación se viene transformando, 

buscando realizar la actividad de cobro “empática” 1 con el cliente de manera que logre 

mejores resultados (rentables) y ahora la fidelización del cliente bancario, pero esta no es 

una labor muy común en las organizaciones, pues investigando al respecto la cobranza con 

sentido de responsabilidad social, encontramos que existen muy pocas empresas de gestión 

                                                 

 

1 La empatía del griego ἐμπαθής (emocionado) es la capacidad cognitiva de percibir, en un contexto común, 

lo que otro individuo puede sentir. También es descrita como un sentimiento de participación afectiva de 

una persona en la realidad que afecta a otra. (wikipedia, s.f.) 
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de cobranzas no bancarias, que enfocan parte de sus esfuerzos al entrelazamiento de una 

cobranza con sentido humano y responsable socialmente, tal es el caso de algunas 

encontrados relacionados a continuación, que sin embargo no alcanzan a describir el 

alcance de lo que tenemos como por objetivo en esta investigación. 

CAC ABOGADOS 

La misión de CAC Abogados, una de las compañías de cobranzas más grande del país que 

apostó por cambiar la filosofía de su negocio mediante un fuerte componente social en los 

distintos procesos. Parte de su filosofía son la formulación de garantías para sus 

trabajadores a partir de la vinculación directa de los mismos, de la existencia de unas 

mínimas prestaciones para ellos y unas buenas condiciones físicas. Una prueba de su 

filosofía en lo laboral es que las rotaciones de personal son mínimas, porque puedan 

generar estabilidad y parte de su factor diferencial porque tienen una filosofía del servicio 

al cliente con un componente humano, buscando entender que la situación del cliente es 

circunstancial y que siempre existirá una solución, convirtiéndose asi en aliados tanto de 

los deudores como de las entidades que cobran, de tal suerte que como intermediarios 

brinden una solución efectiva a todas las partes. 

 En este mismo sentido es importante identificar como pueden desarrollar la RS en 

su gestión y básicamente radica en darles una oportunidad a las madres cabeza de hogar y 

a aquellos que buscan su primer empleo. Sin embargo, si tenemos en cuenta que hemos 

contribuido a solucionar los problemas de más de 2 millones de personas que se 
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encontraban atrasadas en sus pagos en estos diez años, seguramente consideran que han 

logrado una meta importante en materia social. (M., 2011). 
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4. MODELO DE REHABILITACIÓN FINANCIERA 

Ahora bien habiendo una vez analizado las áreas que componen el objeto de análisis 

investigativo desde la responsabilidad social, la RS en el sector bancario y sobre la 

cobranza como RS, se puede identificar un programa especial que se ha desarrollado, el 

que originalmente no iba encaminado a una herramienta de RS sino que implica un sistema 

de gestión de recuperación de cartera apostándole a ponerse del lado del cliente llegando a 

acuerdos conciliatorios efectivos para lograr los objetivos de la recuperación de cartera. 

 Entonces ¿Qué es el modelo de Rehabilitación Financiera? Es el Conjunto de 

acciones orientadas a  recuperar la condición o posición financiera de empresa o cliente 

ante el sistema financiero, el mercado, la sociedad. 

 ¿Qué es rehabilitar financieramente a un cliente? Es una acción integral que 

dimensiona lo financiero, lo social, familiar y personal. Conjunto de acciones orientadas a 

dar apoyo a personas que quieran y puedan recuperar su condición de clientes ante el 

sistema financiero,  el mercado de bienes y servicios y en general, que puedan recuperar 

su autoestima  e  imagen reputacional ante la sociedad civil y  su familia.  En la figura 1. 

Se puede encontrar la relación que se encuentra entre el contexto financiero, social  y 

familiar de un cliente en proceso de rehabilitación financiera.  
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Figura 1 Modelo de Rehabilitación Financiera 

 Entonces, si un cliente presenta voluntad de pago determinado en la intensión de 

acercase a la oficina y buscar llegar a un acuerdo y adicionalmente tiene la capacidad de 

pago, determinada en su nivel de ingresos actuales, conlleva a que el cliente pueda tener 

un acuerdo de pago con mayor eficacia sobre su deuda. (figura 2.) 

 

Figura 2 Figura 3 Modelo de Concertación 
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4.1. Visión 

Somos reconocidos por ser el área de la compañía que acompaña al cliente financiera y 

socialmente sobre todo en sus momentos difíciles. 

4.2. Misión 

Re incorporar en el sistema financiero y social al  cliente excluido del portafolio de la 

compañía, para que pueda fortalecer su actividad micro empresarial,  o laboral, generando 

ingresos dignos y ser ejemplo de superación para su núcleo familiar.   

4.3. Objetivos Estratégicos 

Apoyar la inclusión financiera mediante la Asesoría, educación  y formación de clientes 

excluidos del sistema financiero a fin de que recuperen su autoestima, ingreso y empleo. 

4.4. Objetivos Específicos 

Ser una unidad financieramente sostenible y socialmente rentable. 

4.5. Áreas De Soporte 

Pero desarrollar este proceso de manera efectiva no es trabajo para realizar solo del área de 

cobranzas, debe ser un trabajo mancomunado con otras áreas de la organización como son:  

 Capacitación: Programa de formación para clientes y personal 

 Comercial: Inserción en la red con productos del activo o del pasivo. 

 Cobranza: seguimiento y orientación al cliente 
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 Mercadeo: Responsabilidad social y educación financiera. Contenidos 

formativos, Geomarketing, marketing mix 

 Riesgo. Monitoreo metodológico 

 

4.6. Contenido Del Programa 

Es un programa innovador, que rompe paradigmas en la banca: Asesora, educa y forma al 

cliente para que retome su vida financiera, empresarial y social. El área mantiene el balance 

SOCIAL Y FINANCIERO, y Financieramente sostenible y socialmente rentable. Brinda 

acompañamiento social y educación financiera al cliente mientras negocia con él  un 

acuerdo de pago para recuperar la cartera castigada. Tiene alto impacto social y promueve 

la re-inclusión financiera y la inclusión de servicios con calidad. 

4.7. Atributos Del Programa 

 

 Clientes zonificados por oficinas 

 Maneja clientes de todas las líneas 

 Clientes de rehabilitación en franjas con provisión al 100%. 

 Acuerdos parametrizados por situación financiera. 

 Educación financiera por perfil psicosocial del cliente. 

 Metas cuantitativas y cualitativas. 

 Incentivos cuantitativos y cualitativos. 
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4.8. Instrumentación Crediticia 

 

 Formulario test perfil psico social 

 Formulario solicitud y evaluación financiera. 

 Formulario de seguimiento a la rehabilitación. 

 Formulario acuerdos de pago. 

 Formulario actualización de cartera. 

 

4.9. Direccionamiento Estratégico 

 

 Asesores de rehabilitación con fortalezas en formación social, análisis financiero y 

gestión de cobranzas. 

 Modelo relacional personalizado in situ de residencia o trabajo del cliente. 

 Orientación a escala de clientes y calidad de cartera. 

 

4.10. Hitos Más Importantes Del Cambio 

Lo que realmente hace diferente este modelo de actuación de cada a la acción de 

recuperación de cartera está enmarcado en varios aspectos que van enfocados en la 

oportuna gestión, enfocada en el conocimiento del cliente identificando los distintos 

factores socio económicos que los diferencian y sobre el que se define el tipo de gestión y 

de negociación a realizarse (figura 3.) 
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Figura 4 Hitos del Cambio 

4.11. Estrategias Alineadas Al Direccionamiento De Red 

CRECER: Crédito Volver a creer: Estrategia encaminada a la vinculación de nuevos 

clientes con productos y servicios financieros, de acuerdo al potencial de mercado que 

existe en el radio de acción de la oficina. 

POSICIONAR: Gestión enfocada en aumentar la participación del mercado a través de la 

recordación de la marca, traducida en el incremento del ISC “Índice de Satisfacción del 

Cliente” y el IR “Índice de Recomendación”. 

RETENER: Gestionar eficientemente los clientes actuales por medio del seguimiento, 

blindaje de la zona y conocimiento de sus necesidades, que permitan otorgarles productos 

y servicios adecuados y oportunos. 
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PROFUNDIZAR: Fidelización de clientes actuales, a través del otorgamiento de 

productos y servicios complementarios, de acuerdo a sus necesidades particulares y 

grupales, garantizando la permanencia y crecimiento del cliente en la Compañía. 

El Programa de Rehabilitación Financiera es un pilar fundamental dentro de la 

Responsabilidad Social de la compañía y lo seguirá siendo en los nuevos retos que trae 

para la Entidad. 

4.12. Matriz de Perfiles de Clientes en RF 

Una vez se logra el acercamiento con el cliente se debe incluir a través de conocimiento de 

su actividad actual y su situación familiar, el logro del perfilamiento estableciendo el 

motivo de no pago del cliente y definiendo así si la alternativa de pago se debe a 

problemáticas exógenas, problemáticas de capacidad de pago o sobrendeudamiento 

económico o incluso si se tratara de mal habito del cliente pro simple desconocimiento de 

la cultura de pago. 
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RESULTADOS Y CONCLUSIONES  

Una vez identificado lo que implica la responsabilidad social empresarial, que parte de la 

acción de construir valor  a la sociedad y especialmente el de retribuir en acción social a la 

comunidad parte de lo que ella misma ha apoyado al crecimiento de las empresas con su 

consumo, desde ese punto de vista filosófico y la identificación de las distintas variables 

que ofrece el programa de rehabilitación financiera, se puede establecer que si hace parte 

importante del componente del programa de responsabilidad social del Banco.  

Principalmente por establecido por el alto contenido de acción social al realizarse 

la gestión de cobro al cliente identificando no solo su capacidad de pago sino que se 

fundamenta en el conocimiento de la situación socio económica del cliente, su situación 

familiar, del entorno en el que vive y de la actividad económica que desarrolla como origen 

de su nivel de ingresos, la combinación de todos estos factores determina el tipo de acuerdo 

de negociación realizarse con el cliente según el perfilamiento dado. 

Sumado a lo anterior, la entidad enfoca el programa de educación financiera y del 

doctor financiero como parte de las asesorías gratuitas requeridas para el cliente de manera 

que brinde ventajas competitivas en la programación de su regulación de pagos futura, 

ofreciendo de esta manera al cliente no solo la búsqueda por cancelar una deuda sino 

también lograr que se estabilice su situación social ayudando así su familia, su entorno y 

contribuyendo a la sociedad, en la vinculación a nuevas opciones de crédito ya que desde 

su recuperación incluye también la vinculación a nuevos programas de crédito con el fin 

de financiar su nueva actividad económica reintegrándolo a sus negocios creyendo en el 
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cliente y manteniéndolo como un cliente activo en el Banco.  
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