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PROCESO: RECAUDO Y CARTERA

OBJETIVO: Garantizary controlar el recaudo de los valores facturados por convenios de facturacién conjunta y directa, generando la correspondiente recuperacion

de cartera

RESPONSABLE DEL PROCESO: director Nal. de Recaudo y Cartera, jefe Nal. de Recaudo, Jefe Nal. de Cartera, Analistas de Recaudo, Analistas de Cartera, Auxiliares
de Recaudo y Auxiliares de Cartera.

ALCANCE: El proceso inicia desde el recaudo de pago de los usuarios hasta la recuperacién de cartera de usuarios morosos de pago.

ENTRADAS

ACTIVIDADES

SALIDAS

;Que entra? (documentos,

;De Dénde vienen?

comercial ARQ, SICO,
SIGAB. Planos de ARQ
96,97,156. Planos de
SICO, Edad de cartera
Zona, Cartera por
edades. SIGAB, Plano
de cartera, plano de
cartera por
componentes.

. Critica de los archivos
planos de cartera.

e  Segmentaciéndela
cartera

materiales) (proveedores)
. Movimientos bancarios
e Archivos planos de
Financiacionesy
recaudo
e  Matrices de pagos
integrados en sistemas
comerciales
Tesoreria.
. Ejecucidn del cierre Facturadores
mensual de la cartera, conjuntos y
Descarga del sistema usuarios.

Gestion contable.
Gestidn recaudo y
cartera.

Gestién gerencial.
Gestidn calidad.

Sistemas
comerciales ARQ,
SIGAB, SICO

Proyecciones anuales de recaudo y caja
Nuevos canales de pago de acuerdo con
necesidades del mercado

Proyectos de automatizaciéon de actividades
en conjunto con area de tecnologia.

Diagnéstico de cartera:

Clasificacién por edades (corriente, 60, 90,
180, 360 dias).

Segmentacidn por tipo de usuario (residencial,
comercial, industrial, oficial).

Definicion de objetivos:
Reduccién del indice de cartera vencida.

Politicas de cobro:
Tiempos de gestién (prejuridico, juridico).
Condiciones de acuerdos de pago.

Estrategias de recuperacién:
Cobranza preventiva.
Cobranza persuasiva.
Cobranza  coactiva
aplicable).

(segin  normativa

Identificacién de riesgos:
Zonas de alto riesgo.
Zonas de dificil acceso.

Listar las actividades generales

Revisidn diaria de portales bancarios
Aplicaciéon de pagos de facturacion
directay conjunta

Suministrar informacién de recaudos y
cartera por usuarios, uso, conceptos y
edades.

Gestion de cobranza:

Llamadas, mensajes, correos
electrdnicos, Visitas en campo, atencién
en presencial y WhatsApp.

Acuerdos de pago:
Negociacién con usuarios.
Formalizacién y seguimiento.

Suspensién del servicio:
Aplicaciéon conforme a
vigente.

normativa
Gestion prejuridica y juridica:

Remisién a cobro juridico.

Uso de herramientas:

Sistema comercial ARQ, software de

soporte para el andlisis de datos.

Capacitacién del personal:

;Que sale? (documentos,
materiales)

¢(Para Dénde?
(clientes)

Validacién de integracidn de
pagos de usuarios en
sistema comercial ARQ.
Registros de pagos de
usuarios directos y
conjuntos.

informes de recaudos y
cartera por edades y centros
de operaciones.
Conciliacién de recaudo con
tesoreria.

Conciliaciones de recaudo y
cartera con drea contable.
Recuperacién de cartera
juridica.

Informe de gestion de
indicadores.

Acciones correctivas y/o de
mejora.

Expedientes para castigo de
cartera.

Cartas y guias soporte de
cobro.

Consolidados de
informacidn para
verificacion de la

Gestidn gerencial.
Gestion de
facturacion.
Gestion contable y
financiera.
Gestidnrecaudo y
cartera.

Gestién comercial.
Gestion de calidad.
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Asignacién de la
gestion de cobro
(Visitas, Cartas, SMS,
llamadas, correos
electrénicos.)

Seguimiento y control
de los procesos de
asignaciény
recuperacion de la
cartera. “Analisis de
Informacién “

Subprocesos
Conciliacion con el drea
financiera.

Asignacion juridica.

Comité de castigo de
cartera.

Depuraciones

Comité semanal de
seguimiento de
actividades asignadas
(proyectos de mejora
continua al proceso.)

Cartera de servicios especiales.

Cumplimiento normativo:
Regulacidn de servicios publicos (ej. Ley 142 de
1994).

Recursos:

Personal de oficina y terreno, herramientas
tecnoldgicas PC, impresoras, presupuesto
definir el costo de las actividades a realizar.

Aplicacién correcta de los pagos reportados
por facturadores conjuntos y directa.

Auditorias diarias de la ejecuciéon de los
procesos de cartera.

Autoevaluacién de la gestién del proceso
mediante el calculo y analisis de indicadores.

Estadisticas de recaudo por canal de pago, tipo
de facturacién, uso y estrato.

Revisién, actualizacién y conciliacion de la
cartera juridica.

Toma de acciones

conjuntos)

Automatizacién de procesos para la
mejora de los tiempos de respuesta,
optimizacidon de recursos y veracidad de

la informacion.

Técnicas de cobranza, servicio al cliente
y actualizaciones de procesos. .

preventivas vy
correctivas frente a novedades.

Reuniones con las dreas involucradas en
los procesos (Facturacién, Tesoreria,
contabilidad, tecnologia y facturadores

recuperacion de la cartera
por gestiones.
Acuerdos de pago.

RECURSOS

HUMANOS

TECNICOS

LOCATIVOS

Organigrama vigente del drea de recaudo y cartera.

Computador, impresora, teléfonos celulares.

Puesto de trabajo, papeleria, archivadores.

REQUISITOS

LEGALES

SISTEMA DE GESTION INTEGRAL

DOCUMENTOS
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Matriz legal vigente I1SO 9001 versidn 2015 Sistema en linea - Agora
No Tipo de Procesos Nombre del Formula del Indicador Responsable del Responsable de la Frecuencia Meta
indicador Indicador diligenciamiento gestion
1 Resultado Recaudo Eficiencia de recaudo Total, recaudo./TotaI factlfréaon (directa, Jefe Nal. de Recaudo Jefe Nal. de Recaudo Mensual 90%
conjunta o subsidios)
Valor de la cartera de componentes
2 Resultado Cartera Cartera vencida . propios de 61 dla}s en tadelante, nose Jefe Nal. de Cartera Jefe Nal. de cartera Mensual 0% - 85%
incluye la cartera financiada, solo cartera
del servicio 7.
CONTROL DE CAMBIOS
FECHA DE REGISTRO DESCRIPCION RESPONSABLE

25/03/2026

Creacién del documento

James Gallego — John Rodriguez - Jefe nacional de cartera




