POLITICA DA SWADHAAR DOBRE COBRANCA DE PAGAMENTOS DEVIDOS POR CLIENTES INADIMPLENTES
E OUTRAS POLITICAS DE RECUPERAGAO DE CREDITO

Conhecga a Swadhar FinServe Pvt. Ltd

A Swadhaar FinServe Pvt. Ltd. (SFPL) é uma Empresa Financeira Ndo Bancdria indiana que atende os
estados de Maharashtra e Gujarat. Com sede em Mumbai, a SFPL atende popula¢des pobres urbanas
do oeste da india, procurando ampliar seu acesso a servigos financeiros para que elas possam
aumentar sua capacidade econémica e desenvolver um futuro financeiro mais seguro. A SFPL oferece
atualmente dois produtos de crédito: um empréstimo em grupo com responsabilidade solidaria
voltado a mulheres economicamente ativas e um empréstimo empresarial individual voltado a
microempreendedores homens e mulheres. Em margo de 2010, a SFPL tinha 27.391 clientes ativos e
uma carteira de 195,64 milhdes de rupias indianas (USS 4,34 milhdes).

Por que a SFPL foi selecionada como uma vencedora

A SFPL foi selecionada como uma vencedora nesta convocatéria de ferramentas porque sua
candidatura atende aos critérios de avaliagdo da Smart Campaign para o Principio Trés: Praticas de
cobranca apropriadas. A politica de cobrancas da SFPL inclui um cddigo de conduta para cobranga que
descreve comportamentos aceitdveis e ndo aceitdveis para funcionarios ou qualquer pessoa autorizada
a representar a IMF nas cobrancas. As politicas da SFPL sdo compativeis com as praticas de cobranca
apropriadas da Smart Campaign e instruem claramente os funciondrios e agentes envolvidos nas
cobrangas a tratar os clientes com dignidade, mesmo quando eles deixam de cumprir suas obriga¢des
contratuais. As politicas sdo apoiadas por procedimentos que incluem etapas e intervalos de tempo
claros e detalhados para as cobrangas. Para completar, elas ndo conflitam com os outros cinco
principios da Smart Campaign.

Organizagao da ferramenta

1. As paginas 2-3 contém o Codigo de Conduta e Diretrizes Gerais para Cobrangas da SFPL, que se
destinam a regular a conduta em todas as cobrancas, tanto para clientes de empréstimos em grupo
como individuais, feitas pela SFPL ou em seu nome. Baseados no cédigo de conduta da Micro Finance
Institutions Network (MFIN) da india e nas politicas e diretrizes do Reserve Bank of India (RBI),
o cédigo e as diretrizes orientam os agentes de cobran¢a da SFPL a evitar qualquer tratamento
abusivo e ndo ético dos clientes.

2. As paginas 4-5 apresentam o Quadrante de Inadimpléncia da SFPL, que é uma matriz que define
as estratégias de recuperagdo apropriadas com base na disposicdo e capacidade de pagamento do
cliente, em comparagdo com as possiveis razdes para o atraso nos pagamentos. Essa matriz
é aplicdvel tanto para clientes de empréstimos em grupo como individuais e deve ser usada pelos
funcionarios da SFPL.

3. As paginas 6-10 descrevem a Recuperagdo de crédito para empréstimos com 1-30 dias de atraso
para o produto de Empréstimo em Grupo da SFPL. Estes sdao os procedimentos especificos que os
funcionarios de empréstimos em grupo devem seguir para recupera¢do de empréstimos. Nota: as
posicdes especificas dos funciondrios, intervalos de tempo e atividades apresentadas nos

procedimentos sdo especificos para o produto de crédito, para a instituicdo e para o marco juridico do

pais. Eles podem ndo ser aplicaveis a todos os produtos e instituices.




1. Um Cédigo de Conduta para cobrangas
O Cddigo de Conduta da Micro Finance Institutions Network (MFIN) afirma que:

a. Embora cada IMF procure garantir o recebimento pontual dos pagamentos devidos,
é fundamental que elas ndo usem nenhum método abusivo, violento e ndo ético de cobranga, e as
atividades de recuperacao de crédito devem estar alinhadas com as diretrizes emitidas de tempos
em tempos pelo Reserve Bank of India (RBI).

b. Um recibo vélido (na forma que for decidida por cada membro) deve ser fornecido para cada
pagamento do mutuario.

Assim, as diretrizes da politica de recuperacdo de crédito e cobranca de dividas da propria Swadhaar
foram estabelecidas de acordo com as politicas do RBI e o Cédigo de Conduta da MFIN:

A politica de cobranca de dividas da Swadhaar é construida em torno de dignidade e respeito pelos
clientes. A Swadhaar ndo seguird politicas que sejam indevidamente coercivas na cobranga de
pagamentos devidos. A politica apoia-se em cortesia, tratamento justo e persuasdo. A Swadhaar
acredita em seguir praticas justas para a cobranga de pagamentos devidos e, desse modo, construir a
confianca do cliente e relacionamentos de longa duragdo. Todas as praticas adotadas pela Swadhaar
para o acompanhamento e recupera¢ao de pagamentos devidos estarao de acordo com a lei.

Diretrizes gerais:

Todos os funcionarios ou qualquer pessoa autorizada a representar a Swadhaar em procedimentos de
cobranca e recuperacao de crédito devem seguir as diretrizes descritas abaixo:

1. O cliente deve ser contatado normalmente no lugar de sua escolha e, na auséncia de um lugar
especificado, no local de sua residéncia e, se ndo encontrado em sua residéncia, no local de trabalho.

2. A identidade e a autoridade de pessoas autorizadas a representar a Swadhaar para
acompanhamento e recuperacdo de pagamentos devidos devem ser informadas ao mutudrio no
primeiro contato. Funciondrios da Swadhaar ou qualquer pessoa autorizada a representar
a Swadhaar na cobranga de pagamentos devidos deve se identificar e mostrar o cartdo
de identificagcdao emitido pela Swadhaar quando solicitado.

3. ASwadhaar respeitara a privacidade de seus mutudrios.

4. A Swadhaar tem o compromisso de garantir que toda a comunicagdo escrita e oral com seus
mutuarios seja feita em idioma local e linguagem simples e a Swadhaar tratard seus mutudrios
com cortesia.

5. Normalmente, os representantes da Swadhaar contatardo o mutudrio entre as 7 e as 19 horas, a
menos que circunstancias especiais do negdcio/ocupag¢do do mutuario requeiram que a Swadhaar
o contate em um hordrio diferente. Isso deve ser documentado.



10.

11.

12.

Solicitacdes do mutuario para evitar contatos em um determinado hordrio ou em um determinado
local devem ser respeitadas tanto quanto possivel.

A Swadhaar documentara as iniciativas adotadas para a recuperacdo de pagamentos devidos e as
copias de comunicagGes enviadas a clientes, se houver, serdo mantidas em arquivo.

Toda assisténcia serd dada para a solucdo de conflitos ou diferencas quanto aos pagamentos
devidos de forma organizada e mutuamente aceitdvel.

Ocasides imprdprias, como luto na familia ou outras ocasiGes calamitosas, devem ser evitadas
para fazer contatos/visitas de cobranca de valores em atraso.

A Swadhaar contrata seus proprios agentes de cobranca e, assim, controla rigidamente as visitas
aos clientes. No entanto, no caso de indicar terceiros para cobranca de dividas, a Swadhaar
garantird que esses agentes evitem a¢les que possam prejudicar a integridade e a reputagao
da Swadhaar e que observem estritamente a confidencialidade dos clientes. Todas as cartas
emitidas por agentes de cobranca conterdo o nome e endereco de um responsavel sénior
da Swadhaar, que podera ser contatado pelo cliente.

A Swadhaar ndo recorrerd a intimidagdo ou assédio de nenhum tipo, seja verbal ou fisico, contra
qualquer pessoa em suas atividades de cobranca de dividas, incluindo atos destinados a humilhar
publicamente ou intrometer-se na privacidade de familiares e amigos do cliente, fazer ligacoes
ameacadoras ou anénimas ou fazer declaracGes falsas ou enganosas.

Aviso prévio aos mutudrios: Comunicacbes escritas, lembretes por telefone ou visitas de
representantes da Swadhaar ao local de residéncia ou trabalho dos mutudrios serdao usados como
medidas de acompanhamento de empréstimos, porém a Swadhaar ndo iniciard processos de
cobranga judicial ou outros sem antes notificar o mutudrio por escrito.



2. Quadrante de inadimpléncia
Quadrante Explicagdo
(de disposicdo e capacidade
do cliente para pagar)

Tem disposicdo e capacidade
para pagar

Il Tem disposi¢dao, mas nao
capacidade para pagar

Tipo de cliente’

Bom cliente. Essa
prestacdo especifica
atrasou devido a redugdo
temporaria no fluxo de
caixa do cliente ou de
membro da familia.
Espera-se que pague
quando receber o dinheiro
em 1-2 dias.

A situagdo do cliente
mudou depois da avaliagdo
o]V}

Problemas com a familia
que tenham efeito sobre
o cliente

Razdes possiveis
(para inadimpléncia)

Salario/pagamento atrasado
Despesa repentina ndo planejada na familia,
etc. (ocorréncia pontual)

Problemas no negdcio (fracasso nos negdcios,
consertos, mudanga, danos, desalojamento do
local do negécio)

Gastos domésticos inesperados e altos
Possivel ma avaliacdo pelo AC
Superendividamento do cliente e, assim,
incapacidade de pagar nas condig¢bes atuais
Morte de membro da familia

Ferimento do cliente- incapacidade/ dificuldade
para trabalhar

Cliente tem problema de saude

Doenca de familiar

Roubo de mercadorias/dinheiro do cliente
Perda de emprego

Desastre natural ou agitacdo politica (tumultos,
etc.), para o qual pode ser feito reescalonamento
dentro de 60 dias

Estratégia de recuperagdo

Cobranga de campo por AC
Incentivar pagamentos parciais
Envolver co-signatario e fiador
na recuperagao

Lembrar das vantagens de um bom
histérico de cliente

Ajustar as condig¢Ges de pagamento
para que o cliente possa continuar
a pagar valores menores que sejam
acessiveis

Recomendar para reescalonamento
Comprovar a disposicdo a pagar
por meio do pagamento de
parcelas regulares menores

1A categorizacdo em diferentes tipos de clientes deve ser feita pelo Agente de Crédito (AC) e pelo Agente de Recuperagao de Crédito (AR) para clientes que
estejam com 1-30 dias de atraso e com > 30 dias de atraso, respectivamente. O AC/AR interpretard a qual categoria o cliente pertence com base na razio para o
atraso, no comportamento/reacdo geral do cliente as a¢des de cobranga, nas opinides do co-signatario e do fiador, na experiéncia prévia com o cliente, etc.



Quadrante Explicagao

(de disposicdo e capacidade
do cliente para pagar)

Ndo tem disposicdo nem
capacidade para pagar

Ndo tem disposicao a pagar,
mas tem capacidade para
pagar/

Inadimpléncia intencional

Tipo de cliente

e A situacdo do cliente é
diferente da mostrada no
formulario de avaliagdo

e Inadimplente intencional

e O cliente ndao vé valor
em continuar com os
servigos da Swadhaar

Razdes possiveis
(para inadimpléncia)

e Avaliagdo ruim — Renda/vendas superestimadas

e Aprovacgdo de quantia que é mais alta do que
a capacidade do cliente

e Desaparecimento do cliente (ou cliente muda
de residéncia sem informar a IMF ou o cliente
voltou a cidade de origem)

e Passou o empréstimo para outra pessoa

e Avaliacdo inadequada de indicadores ndo
financeiros

e Empréstimo usado para outros objetivos que
ndo a razdo informada a IMF

e Fraude

e (liente recusa-se a pagar

e C(Cliente mentiu durante a avaliacao

Estratégias de recuperagao

Transferéncia para o departamento
de recuperagdo de crédito.

Usar pressdo sobre co-signatario
e fiador para pagamento

Caso a ser notificado para os
departamentos de Monitoracdo
e Treinamento

Tentar avaliar a razao

Usar a ajuda da equipe de
Iniciativas Sociais

Usar tatica de persuasdo gentil,
passando para manejo mais
severo/firme

Por pressdo sobre co-signatario
e fiador

Se possivel, entrar com acdo
judicial



3. Recuperacdo de crédito para empréstimos com atraso de 1 a 30 dias (para empréstimos em grupo)

Introdugao
Esta secdo trata das politicas e processos de recuperacdo de um empréstimo inadimplente.
Um empréstimo inadimplente é um empréstimo que tem algum pagamento em atraso, isto &,

um empréstimo é considerado inadimplente se qualquer parte do valor da prestacdo estiver
em atraso, a partir do primeiro dia depois da data de vencimento.

As acGes de recuperacao envolvem diferentes departamentos, dependendo da atividade necessaria
para recuperar os pagamentos atrasados. No nivel da agéncia, os Agentes de Crédito conduzirdo
0 processo com orientacdo e apoio do Lider da Equipe (LE) e assisténcia do Assistente
Administrativo (AA). Além disso, ha unidades dedicadas, como o Departamento de Recuperagdo
de Crédito e o Departamento Juridico, para atividades especificas. O processo também precisa de
apoio constante dos sistemas de SIG e Tl para fornecer informagdes que permitam a realizagdo
de acompanhamento, gestdo e andlise da carteira oportunos e efetivos.

Politicas de gestao de inadimpléncia e recuperagao de crédito

Diretrizes para acoes de recuperacgao
Os pontos a seguir devem ser considerados ao fazer uma visita a um cliente/grupo inadimplente
e ao determinar o tipo de agdo a ser tomada:

1. O numero total de dias de atraso

O valor total em atraso

O numero de prestacGes em atraso

A atitude do cliente durante a visita

A atitude do grupo durante a visita

Razdo apresentada para a inadimpléncia

Ha guanto tempo a pessoa é cliente da Swadhaar

O histérico de crédito do cliente

L 0 N U R W

Se o empréstimo foi concedido para financiamento de um negdcio, o tipo de negdcio

[E
©

Circunstancias familiares

11. Ataxa de inadimpléncia na drea ou zona em que o cliente mora/tem seu negdcio

Os dois aspectos mais importantes a ter em mente no acompanhamento de um empréstimo
inadimplente sdo a Disposicdo e a Capacidade do cliente para pagar o empréstimo sob as condicGes
atuais. A matriz no anexo XX (pdgina 8-9) da orienta¢Ges sobre a acdo a ser tomada com base nesses
dois aspectos.

Todos os funcionarios responsaveis pela recuperaciao do crédito devem sempre tratar o cliente
profissionalmente e com respeito durante esse processo de recuperagao.

Os processos de recuperacgdo de crédito devem ser seguidos sem ressalvas conforme apresentados
no manual; qualquer desvio do processo prescrito deve ser registrado, juntamente com a razdo
para o desvio e a autoriza¢do adequada da autoridade aprovadora.

Uma das principais tarefas dos agentes de crédito é incentivar os clientes a fazer pagamentos em dia.
Os agentes de crédito devem lembrar continuamente os clientes das vantagens de pagamentos
pontuais: um possivel aumento no valor do empréstimo em empréstimos futuros, acesso a produtos
adicionais, tratamento de cliente preferencial, etc. Deve-se recorrer tanto quanto possivel a
garantia social de grupos de responsabilidade solidaria no processo de recuperagao. Os clientes ndo
podem receber um novo empréstimo se o empréstimo anterior ndo tiver sido totalmente pago.



Politicas de visitas preventivas

Na data de vencimento, ou antes dela, o Agente de Crédito em Grupo (ACG) telefonard ou visitara
o ‘membro autorizado’ para lembra-lo da proximidade da data de vencimento da prestacdo.

Os seguintes clientes devem ser incluidos para uma “visita/telefonema preventivo”:
1. Clientes que estejam pagando a primeira prestacio de seu empréstimo
(independentemente do ciclo de empréstimos) e
2. Clientes que tenham atrasado o pagamento da presta¢do anterior.
O ACG terd que tomar sua decisdo caso a caso. O objetivo da “visita de lembrete” é adotar medidas
preventivas para minimizar o potencial de inadimpléncia.

Os ACGs devem aconselhar o ‘membro autorizado’ e os membros sobre os pontos a seguir, com
o objetivo de evitar dificuldades e atrasos na hora do pagamento:
e  Estar pronto com a quantia correspondente do pagamento e dispor do tipo de moeda,
troco, etc., necessarios.

e  Fazer os pagamentos nas datas de vencimento.
e  Conferir se o valor no recibo da transacdo esta de acordo com o valor pago.

e Insistir em receber recibos para qualquer pagamento feito.

Multas e encargos

Juros e outros encargos por pagamentos em atraso foram especificados na Planilha do Produto Swahit.

Liquidagdo de empréstimos inadimplentes

A liquidagdo de empréstimos é o ultimo recurso da Swadhaar para encerrar o empréstimo tomado
por um cliente. LiquidacGes s6 devem ser feitas caso a caso, pois poderiam ser prejudiciais para a
cultura de pagamentos de empréstimos de uma area. Liquidagao significa a negociacdo e acordo com
o cliente para pagar apenas parte do empréstimo, seja parte do principal, juros ou multas, em troca
de uma carta de encerramento da Swadhaar. A Swadhaar deve continuar a incentivar o cliente a
pagar o seu empréstimo integral usando a garantia de grupo ou lembrando o cliente da necessidade
de pagar a quantia total do empréstimo. E possivel que, se um empréstimo for liquidado, o cliente
venha a influenciar outros mutudrios a ndo pagar até que a Swadhaar concorde em reduzir e liquidar
o empréstimo pendente. Liquidagdes devem acontecer na agéncia ou no campo com o lider de
equipe/gerente de conta presente; essa medida visa a evitar mau uso ou manuseio indevido do
dinheiro coletado em liquidagdes no campo.

Critérios para selec¢do de clientes com os quais podemos concordar em liquidar o empréstimo:
a) Cliente que demonstra disposicdo a pagar parte do empréstimo de uma so vez, por ndo ter
a capacidade de pagar todo o empréstimo pendente.
b) Cliente que avisa que estd de mudanca ou fechando sua casa/negdcio e esta disposto a
pagar parte do empréstimo.
c¢) Clientes que tém um grande empréstimo pendente, mas ndo se mostram dispostos a pagar
o valor inteiro.

d) Clientes cujo empréstimo é tdo pequeno que o custo da recuperagao seria muito mais alto
do que o valor devido.

Gestdo e andlise de inadimpléncia

a) A troca de informacgBes e o feedback entre diferentes ACGs e AR/Departamento juridico
devem ser promovidos com o objetivo de manter a qualidade da carteira da agéncia.

b) Serd responsabilidade do LE fazer uma analise semanal da carteira da agéncia
para determinar causas especificas e implementar estratégias preventivas de gestao
de inadimpléncia.



d)
Controle
a)

b)

c)

d)

f)

Os detalhes dos empréstimos inadimplentes sdo atualizados no sistema automaticamente
todos os dias no Relatdrio de Pagamentos em Atraso de Clientes de cada ACG.

Todos os empréstimos cujo pagamento de uma prestacdo estiver em atraso de um dia
ou mais aparecem no Relatério de Pagamentos em Atraso de Clientes.

O LE é responsdavel por assegurar diariamente que as politicas e procedimentos de gestao
de insolvéncia sejam implementados de forma correta e completa na agéncia.

O LE é responsavel por assegurar que as planilhas de acompanhamento do ACG sejam
preenchidas diariamente. O LE pode pedir para ver as planilhas de acompanhamento do AR
diariamente (o formato da Planilha de Acompanhamento de Inadimpléncia esta no Anexo XX).
O Departamento de Recuperagdo de Crédito é responsavel por assegurar que as planilhas
de acompanhamento do AR sejam preenchidas diariamente.

O LE manterd a planilha de acompanhamento de cada cliente inadimplente em uma pasta.
Enquanto o cliente estiver inadimplente, a planilha de acompanhamento permanecera com
o LE e serd preenchida cada vez que o cliente ou grupo for contatado por meio de uma
visita ou telefonema. Tentativas fracassadas de contatar o cliente e o grupo devem ser
incluidas. Quando o cliente tiver pagado o empréstimo em sua totalidade ou o arquivo for
enviado para o Departamento de Recuperac¢do de Crédito, a planilha de acompanhamento
serd arquivada no arquivo do cliente.

Similarmente, o AR mantera a planilha de acompanhamento de cada cliente em atraso em uma
pasta separada até que o arquivo seja encaminhado ao Departamento Juridico ou que o cliente
termine de pagar o empréstimo; a planilha serd, entdo, arquivada no arquivo do cliente.

O ACG e o AR envolvidos na gestdo da recuperacdo do crédito devem protocolar um relatério
sobre as medidas e acdes adotadas para a recuperacdo, em particular sobre o comportamento
do cliente para ter uma ideia mais clara de sua intengao e disposi¢do de pagar.

Procedimento para gestdo de inadimpléncia (para empréstimos com atraso de 1 a 30 dias)

A razdo da inadimpléncia deve ser registrada nas planilhas de acompanhamento e confirmada na

medida d

o possivel. Para todos os empréstimos inadimplentes, o ACG em questdo continua a visitar

os respectivos clientes a partir da data de vencimento, para coletar um possivel pagamento
(consultar Pagamento de Empréstimos, Capitulo 5, Secdo 5.3.3 para mais detalhes). Os dias sdo

calculados como dias de calendério, NAO como dias Uteis.

Quem? Passo O qué?
Imprime o Relatdrio de Pagamentos em Atraso de Clientes didrio, faz o

AA 1 nimero apropriado de cdpias (uma para cada agente de crédito)
e providencia o relatério agregado para o LE no maximo em meia hora
apos o inicio do hordrio de expediente.
Revisa o Relatério de Pagamentos em Atraso de Clientes diario (para LE)
e toma nota de:

LE 2 e Novos inadimplentes
e Pagamentos parciais e totais que foram feitos
e Compromissos verbais que ndo foram cumpridos
Reune-se com os agentes de crédito em turnos (minimo de duas vezes
por semana) para discutir e examinar:
e As planilhas de acompanhamento de cada cliente inadimplente

LE ou AC e Oplano de acdo para cada cliente/grupo inadimplente

n 3 . ~ . . al . .
sénior e As atividades de gestdo de inadimpléncia realizadas por cada agente
de crédito no dia anterior
e As atividades de gestdo de inadimpléncia que cada agente
de crédito deve realizar naquele dia
ACe LE 4 Conduz atividades de acompanhamento seguindo o plano de agao

de gestao de inadimpléncia elaborado abaixo




Quem?

Passo

O qué?

Preenche a planilha de acompanhamento no final de cada contato
(inclusive tentativas de contato) com o cliente e/ou grupo (o contato
pode ser por visita ou por telefone)

LE

Se o cliente/grupo n3o tiver pagado até o dia 25, o AC e o LE visitam o
cliente e o grupo uma ultima vez (ver Plano de Ag¢do de Gestdo de
Inadimpléncia: Segdo 6.4.1) e pedem que o cliente faga o pagamento
total até o Dia 30, ou a conta sera transferida para o Departamento de
Recuperacdo de Crédito. Da a ordem para preparar o caso para entrega
ao Departamento de Recuperagdo de Crédito.

Se nenhum pagamento for recebido até o dia 30, o AC transfere
0 arquivo para o Departamento de Recuperacao de Crédito.

Plano de Acdo de Gestao de Inadimpléncia no nivel da agéncia

Numero de
dias de atraso

Quem?

O qué?

1 dia de atraso

ACG

Visita 1: ao cliente

e Determina as razdes para o atraso do pagamento

e Informa o cliente das vantagens de fazer pagamentos em dia

e Informa o cliente que juros e tarifas por atraso serdao cobrados
a partir da data de inicio do atraso

e Pede um compromisso verbal do cliente de que pagard a quantia
pendente em uma data determinada

e Preenche a planilha de acompanhamento

3-5 dias
de atraso

ACG

Visita 2: aos membros do grupo

e Investiga mais as razdes para o atraso do pagamento

e Informa o cliente e o grupo das vantagens de fazer pagamentos
em dia

e Visita os membros do grupo

e Pede um compromisso verbal do cliente e/ou grupo de que pagara
a quantia pendente em uma data determinada

e Preenche a planilha de acompanhamento

6-9 dias
de atraso

ACG

Visita 3: em uma reunido do grupo

e Investiga mais as razoes para o atraso do pagamento

e Convoca uma reunido do grupo

e Informa o cliente e o grupo das desvantagens de ndo fazer
pagamentos em dia

e Torna-se mais incisivo com o cliente e grupo

e Se o cliente e/ou grupo ndo tiver capacidade para pagar: pede que o
cliente/grupo faca pelo menos pequenos pagamentos regulares
para mostrar sua disposi¢do a pagar

e Pede um compromisso verbal do cliente e/ou grupo de que pagara
a quantia pendente em uma data determinada

e Preenche a planilha de acompanhamento




Numero de

dias de atraso Quem? | O qué?
Visita 4: em uma reuniao do grupo
e Investiga mais as raz0es para o atraso do pagamento
10-15 dias LEe ¢ Informa o cliente das desvantagens de ndo fazer pagamentos em dia
de atraso ACG e Pede um compromisso por escrito do cliente de que pagard
a quantia pendente em uma data determinada
e Preenche a planilha de acompanhamento
Visitas continuadas: (visitas regulares ao cliente e membros do grupo)
e Faz acompanhamento da inadimpléncia continuada do cliente
16-24 dias ACG e grupo
de atraso e Pede um compromisso por escrito do cliente e grupo de que pagara
a quantia pendente em uma data determinada
e Preenche a planilha de acompanhamento
Ultima visita: ao cliente e/ou grupo
e Informa o cliente e os membros do grupo das a¢ées que a Swadhaar
pode tomar contra o grupo no caso de ndo pagamento
e Entrega em maos a primeira carta: Tipo A (ver formato no Anexo XX)
. LE, ao cliente. A mesma carta é postada do escritério também, para ter
25 a 30 dias
de atraso ACG um comprovante da entrega. . , .
e AR e Informa o grupo que o arquivo sera transferido para o

Departamento de Recuperagdo de Crédito se o pagamento ndo
for feito até o Dia 30

Se o cliente ndo estiver em casa/no local de trabalho, deixa carta na
casa/local de trabalho

Se 0 ACG determinar que o cliente ndo tem disposi¢ao a pagar, o caso deve ser encaminhado ao LE,
qgue deve fazer uma visita (ver visita 4) e determinar a a¢do a ser tomada contra o cliente. Essa a¢do
pode consistir na aplicagdo continuada de pressdao em nivel de agéncia OU na transferéncia imediata
para o Departamento de Recuperacdo de Crédito. A agéncia deve receber aprovacdo por escrito
do préximo nivel de autoridade para transferir um caso com menos de 30 dias de atraso para
o Departamento de Recuperacdo de Crédito.

Formularios de acompanhamento para gestado de cobrancas e insolvéncia

Nome do Anexo/Formularios Numero do Anexo
Disposicao e capacidade para pagar 19
Planilha de acompanhamento de cliente inadimplente 20
Carta de aviso padrdo: Carta tipo A 21
Reescalonamento 1 22
Reescalonamento 2 23

10




