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1 OBIJETIVO

El presente documento tiene como objetivo establecer los pardmetros principales para la
asignacion de cuentas de para el envio masivo de gestion de cobro a través de correo
certificado.

2 ALCANCE

Inicia con la segmentacién de la cartera, donde se determina la cantidad de usuarios que
se van aimpactar con la gestion de cobro mediante el envio de cartas de cobro por correo
certificado, informar a los usuarios el valor de la cartera a la fecha y las alternativas de
pago a las cuales pueden acceder. Con el fin de generar la reaccién de los deudores.

3 NORMAS GENERALES

Perspectiva ISO.
ISO 90012015: Sistemas de Gestidon de Cdlidad.

4 Reglamento legal

Ver matriz legal.

5 DEFINICIONES

Gestién de cobro masiva: Actividades de gestion de cobro persuasivas realizadas
por medio de cartas en masivo, con el apoyo de empresas de mensajeria y/o los
auxiliares de cartera dependiendo de la necesidad del caso.

Auxiliar de terreno: Colaborador con funciones operativas, encargado de ejecutar
las diferentes gestiones de cobro en campo indicadas por la compafiia siguiendo
los diferentes parametros establecidos en plan de trabajo de terreno.

Auxiliar de oficina: Colaborador con funciones administrativas encargado de
realizar gestiones internas del proceso de cartera de la regional, dando apoyo a los
auxiliares, analistas, coordinador y director del proceso.

Centro de Atencion a Usuarios: es donde se recibe y atienden todas las solicitudes
de los usuarios para su tratamiento y respuesta.

Sistema De Informacién Comercial: Software de informacién desarrollado por la
compania o la entidad competente donde se administra, procesa y consolida la
informacién operativa, técnica, comercial y financiera del servicio publico de aseo
de la ciudad.

6 CRITERIOS PARA SELECCION DE CUENTAS PARA GESTION MASIVA
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Para una asignacion efectiva de cuentas para el envio masivo de cartas por correo
certificado, se debe tener en cuenta lo siguiente:

e Seleccionar cuentas con deudas > a $100.000 para usuarios residenciales.

e Seleccionar cuentas con deudas > a $300.000 para usuarios comerciales.

e Seleccionar cuentas con meses mora > a 60 dias.

e Priorizar las cuentas de facturacién directa.

e Excluir cuentas marcadas como cobro juridico.

e Excluir cuentas marcadas como cuentas para saneamiento (Demolidos, lotes, cuentas
identificadas como doble facturacion).

e Excluir cuentas que tengan abonos en el dltimo mes.

e Excluir cuentas que tengan cartas enviadas en el tltimo bimestre (Esto con el fin de darle
la vuelta a la cartera con gestiones de cobro).

7. REVISION DE CARTAS DEVUELTAS.

Para los casos de cartas devueltas, la empresa de mensajeria brinda un soporte de no
entrega con la respectiva justificacion, para lo cual se debe realizar lo siguiente:

e Diligenciar consecutivo y causal de devolucién en el formulario REGISTRO DE
INFORMACION DE MENSAJERIA, detallando la causal y observacion de devolucién
facilitada por la empresa de mensajeria.

e Escanearlas cartas devueltas, con el respectivo soporte de la causal para el seguimiento
interno de las mismas.

e Para el caso de los predios demolidos y Lotes, una vez se identifique que la causal de
devolucién corresponde a demolicidn de predio o que el predio corresponde a un lote,
esta novedad debera ser escalada a facturacion para que ellos realicen la respectiva
validacién y depuracién de la cartera.

Para las devoluciones por causal de direccién inexistente o direccién deficiente, se deberd dar
un manejo especial con apoyo de los auxiliares de terreno y las visitas de gestién de cobro,
confirmando en campo que estas direcciones se encuentran erradas o si se requiere realizar
alguna actualizacién por parte de facturacidn.
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