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1. Introduccidon

Las instituciones de financiamiento colectivo (IFC) deberdn contar con un manual de cobranza
que incorporare las politicas, lineamientos y procedimientos en esta materia. Se deberd entender
por cobranza extrajudicial a aquellas acciones tendientes a mantener una comunicacién
permanente con los Solicitantes que tengan por objeto reducir la probabilidad de
incumplimiento en los pagos, incluyendo recordatorios enviados por mensajes de texto, correos
electrénicos o llamadas telefdnicas, asi como las que permitan la recuperacién de los créditos
por la via de la conciliacidn o arbitraje.

2. Procedimientos de Gestidn de Cobranza

2.1.  Recepcion de Recursos

Para la recepcion del pago de los créditos y/o arrendamientos, Lendera utiliza los siguientes
medios:

—_

Transferencia electrdnica
Efectivo

Cheque

Domiciliacidon

BN

2.2. Gestidon de Cobranza

Lendera cuenta con un drea de Administracion de Cartera cuya funcién es dar seguimiento y
gestionar todos los financiamientos. Esta drea tiene a su cargo la parte de cobranza
administrativa y judicial y son los responsables de la gestion de toda la cartera.

El proceso de cobranza y seguimiento se maneja de la siguiente manera:
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Cobranza preventiva: En esta etapa el cliente recibe notificaciones electrénicas con 5
dias de anticipacidn sobre sus vencimientos. Asimismo, el dia de vencimiento es contactado por
el drea de cobranza para asegurarse de que hayan recibido los requerimientos de pago y se
realice la cobranza efectivamente.

Cobranza Administrativa: Cuando un cliente cuenta con un atraso de 1 a 15 dias se
considera un caso de riesgo bajo, en este caso el drea de cobranza realiza nuevamente llamadas
de cobranza solicitando se realice el pago del adeudo asi como de sus respectivos moratorios.

Cobranza Administrativa avanzada: Administrativa avanzada o extrajudicial: En esta
instancia, el deudor recibe correos y llamadas diarias como medida de presidn para el pago de su
vencimiento. En esta etapa, el Gerente de Crédito y Cobranza también se involucra en materia
de correos y llamadas para resolver la situacién de impago, ya sea con depdsitos parciales
periddicos, reestructuras o renovaciones de crédito.

Cobranza Judicial: En esta etapa, se recurre a un despacho legal externo, quien entablara
una demanda en contra del deudor.

Todos los dias el drea de cobranza revisa los pagos recibidos en los estados de cuenta, los verifica
y aplica en el sistema de administracidn de cartera. Posteriormente hace una conciliacién de lo
recibido en bancos y lo aplicado en el sistema de administracién de cartera, para evitar cualquier
aplicacion errénea.

Asimismo, da aviso al administrador de la plataforma para que como segundo filtro concilie
estados de cuenta con el desglose reflejado en el sistema de administracion de carteray en caso
de no haber errores se apliquen los pagos en plataforma para la dispersiéon de recursos a
inversionistas participantes en el proyecto del que se trate.
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3. Procedimientos para dar seguimiento al cumplimiento de las
obligaciones de pago a cargo de los solicitantes.

3.1.  Matriz de Seguimiento de Cobranza

Lendera ha disefiado una matriz de seguimiento para la gestion y recuperacién de la cartera
vencida, misma que nos permite identificar el riesgo de cada uno de nuestros clientes. Del mismo
modo clasificamos el riesgo de acuerdo a la antigliedad de saldos de cada uno de los créditos
otorgados e implementamos y llevamos a cabo diferentes acciones en todos sus niveles.
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3.2. Mecanismos de comunicacién con los inversionistas

A partir de que el solicitante tiene un atraso de mds de 15 dias se le notifica al inversionista la
etapa de cobranza en la que se encuentra el proyecto en el que invirtid.

Las notificaciones se realizan via correo electrénico, donde se explica al inversionista la situacién
y motivos por los que no ha recibido el pago de sus rentas o intereses.

4. Estrategias y acciones que se efectuardn para realizar la
cobranza extrajudicial.

Cuando un cliente presenta retrasos, el drea de cobranza interviene al cliente con acciones
especificas de acuerdo a la matriz anterior y lleva a cabo todas las gestiones para la recuperacién
de los recursos o los activos sin necesidad de un proceso legal o judicial.

A partir de la etapa administrativa intermedia y cuando el cliente presenta atraso de mas de 15
dias se realiza una visita al solicitante para obtener informacién y conocer la razén por la que ha
incumplido sus pagos. En esta etapa se envia saldo actualizado al cliente cada tercer dia,
plasmando acumulacidn de moratorios y posible deterioro de historial crediticio.

Cuando el vencimiento es mayor a 30 dias se reporta en Buro de Crédito al cliente incumplido. Se
realizan llamadas de cobro cada tercer dia con requerimiento de pago inmediato. Se envia correo
electrénico para dejar plasmado el incumplimiento.

Si el vencimiento es mayor a 35 dias, ademas de las acciones anteriores se hace notificacion al
cliente de que su caso podrd ser turnado a un despacho legal.

Si el vencimiento es mayor a 45 dias se revisa el expediente del cliente con el despacho legal, sin
tomar acciones legales. Se realizan llamadas y envian correos electrénicos diario requiriendo el
pago inmediato. Se realiza una segunda visita.

Cuando el cliente supera los 60 dias de vencimiento se elabora y notifica demanda por parte del
despacho legal, ademas de cobro diario para dejar plasmado incumplimiento. Para el caso de
arrendamiento, se realiza orden de recuperacién de activo.

Durante todo el proceso de cobranza, se busca entender la situacién del cliente y los motivos del
incumplimiento; conociendo el expediente y con revision anticipada del despacho legal se realiza
un Comité de Cobranza para definir la ruta a seguir.
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Cualquier reestructura o renovacién del financiamiento debe ser aprobada por el Comité de
Cobranzay dependerad de la nueva evaluacidn crediticia que se haga del solicitante con la opinién
del despacho legal.

El comité es quien tiene la facultad de autorizar todas aquellas reestructuras, quitas, demandas
y demas acciones que se deriven de la cobranza.

Los criterios que el Comité debera observar para la aprobacién de una reestructura son:

Situacion actual del solicitante

—_

Disposicion del solicitante
Expediente del crédito/arrendamiento

S~ W N

Resultado de la nueva evaluacion crediticia.

Las acciones de cobranza se dejan plasmadas en un sistema de control interno para dejar
constancia de la gestidn realizada al cliente.

5. Procedimientos a seguir para seleccionar y contratar servicios
de terceros que realicen actividades y actos de cobranza
extrajudicial.

El proceso interno para contratar un tercero es el siguiente:

1. Se crea una solicitud de propuesta y es comunicada a los proveedores que se consideren
pertinentes y de quien se recibirdn propuestas de trabajo. Cubre los siguientes puntos:

a. Requerimientos y alcance
b. Términos y condiciones
2. Serevisan las propuestas enviadas por los proveedores.

3. Se selecciona a un proveedor basandose en la evaluacion de las propuestas y en su
adecuacidn a los requerimientos enunciados.

4. Se negocia la propuesta con el proveedor elegido
5. Se guarda la informacidn de la segunda mejor opcion.

6. Se firma el contrato.
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REVISION DE PROPUESTAS
Para poder contratar un tercero y debera tener como minimo 3 propuestas.

Las propuestas de proveedores son revisadas por:

a) Eldrealegal de Lendera.
b) El personalinvolucrado en el proceso o servicio.
c) ElDirector General.

d) El comité de Riesgos, cuando implique la contratacién de un tercero que implique la
transmisién, almacenamiento, procesamiento, resguardo o custodia; cuando el tercero
contratado tenga privilegios de acceso para conocer dicha informacién o a la informacién de
configuracidon de seguridad, o bien, a la administracion de control de accesos de informacidon
sensible, imagenes de identificaciones oficiales o informacién biométrica de los clientes.

Siempre que Lendera pretenda contratar servicios con terceros se debera evaluar:
1. Experiencia.
2. Capacidad técnica, financiera, administrativa y legal.
3. Recursos del tercero (materiales, humanos, financieros, entre otros).
El proveedor que contrate Lendera debera:
1.- Ser reconocido

- Capacidad técnica comprobable,

- certificaciones de la industria, en su caso

- Minimo 24 meses de experiencia otorgando el servicio.
2. Apegarse a laley de ITF y politicas de Lendera

3. Entregar reporte de auditoria de sus operaciones y/o documento del resultado de la
misma por lo menos una vez al afio.

4. Acreditar a Lendera anualmente, que cuenta con controles de seguridad con
medidas y controles que utilizadas para asegurar la confidencialidad, disponibilidad e integridad
de la informacion

La totalidad o parte de la informaciéon contenida en este documento debe ser tratada como propiedad de Lendera Crowdfunding, S.A.P.l. de C.V. o sus afiliados.
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Lendera debe evaluar las afectaciones cualitativas y cuantitativas que las operaciones
contratadas con terceros implican y para ello se toma lo siguiente:

a) La capacidad el tercero para actuar ante un evento contingente, procurando la
continuidad del negocio.

b) El tiempo que se invertird para reemplazar al tercero contratado, en caso de que se
termine la relacién comercial.

¢) Lalimitacién en tomas de decisiones efectivas por la informacién y procesos que lleva el
tercero contratado.

d) Impacto de la suspension del servicio.

e) Las medidas de seguridad que el tercero maneje en cuanto a informacién sensible de los
clientes.

Debido al mercado de solicitantes con los que trabaja Lendera, la cobranza extrajudicial se realiza
de manera interna. Las ejecutivas de cobranza son las responsables de realizar todo lo
establecido en la matriz de cobranza de Lendera.

En casos muy especiales se contrata un despacho o tercero para gestionarla de acuerdo a lo
siguiente:

1. Los despachos de cobranza deben tener un call center establecido, que cuente con
sistemas necesarios para realizar la gestién de cobranza.

2. El3rea de cobranza se encarga de realizar visitas oculares para revisar las instalaciones y
recursos materiales del despacho que se pretenda contratar.

3. Cuando se trate de una persona fisica con actividad empresarial se debe mantener una
entrevista con el candidato.

4. Eldespacho oabogado a contratar debe contar con experiencia comprobable en el ramo
financiero y mercantil.

5. Los proveedores seleccionados, con base en informacién proporcionada, deben
entregar una evaluacion de efectividad y un plan de accién.

6. Cuando se estd de acuerdo en las condiciones se firma el contrato y se inicia el proceso.
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Seguimiento del servicio contratado

Mensualmente se realiza una evaluacidn del servicio y resultados obtenidos por el tercero, ya
que el despacho o abogado envia a Lendera relacidn de todo lo efectivamente cobrado y la
misma revisan conforme a métricas previamente establecidas.

Cobranza Judicial

La contratacion de despachos para cobranza judicial se realiza atendiendo las mismas
especificaciones mencionadas anteriormente: que sea un despacho bien establecido, con
experiencia y referencias comprobables.

Durante el proceso siempre se tiene contacto con el cliente y los abogados contratados, para dar
seguimiento al servicio.

Los abogados envian un mapa procesal (mapa de cémo va el juicio) y cada mes se evaluta el
avance y el tiempo del proceso que se estd llevando.

6. Estrategias y acciones que se efectuardn para realizar la
cobranza judicial.

En el caso de que aulin se encuentre en incumplimiento alguno financiamiento (mas de 9o dias
naturales), debera turnarse el caso con su respectivo expediente a recuperacion judicial para que
el drea legal realice las acciones correspondientes en tribunales.

Los plazos mencionados podrdn manejarse con cierto grado de flexibilidad en casos donde las
negociaciones y acciones previas dando resultado o se haya llegado a negociaciones positivas;
en tales casos, el drea de cobranza podra mantener la cobranza extrajudicial por un plazo no
mayor a 60 dias.

En las etapas de la cobranza a cargo del Juridico y de ser el caso que el acreditado ofrezca algun
arreglo mediante una reestructura, un pago parcial o cualquier otro mecanismo diferente al
pactado originalmente, es importante que el Juridico se coordine con las dreas respectivas para
evaluar en conjunto la conveniencia de la propuesta.

/. Mecanismos de comunicacion con los inversionistas

A partir de que el solicitante tiene un atraso de mas de 15 dias se le notifica al inversionista la
etapa de cobranza en la que se encuentra el proyecto en el que invirtid.
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Las notificaciones se realizan via correo electrénico, donde se explica al inversionista la situacion
y motivos por los que no ha recibido el pago de sus rentas o intereses.

Después de haber agotado todas las opciones para recuperar el dinero invertido, tanto en via
extrajudicial como judicial y si no se obtienen resultados positivos se considera una cuenta
incobrable y esa situacién es notificada al inversionista.

Lenderarealiza la cobranza extrajudicial y judicial a través de un tercero, situacién que se informa
a los inversionistas en el contrato de mandato que firman al inicio de la relacién.
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