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OBJETIVO

Fortalecer el recaudo de la cartera del ICETEX desde que se encuentra con 0 días de mora evitando así el deterioro de la
misma, por medio de acciones que recuerden, comprometan y acuerden con el deudor el pago de su obligación.
 
Alineado con el mapa estratégico de la Vicepresidencia de Crédito y Cobranza “Asegurar la sostenibilidad de los servicios
manteniendo niveles competitivos de indicadores de cartera y rentabilidad”
 

ALCANCE
Inicia con la recepción de la información de la cartera, continuando con la gestión de cobranza mediante las diferentes
etapas de cobro.

LIDER PROCESO Director de Cobranza.

 

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES

 
·         Proceso

Administración
de la Cartera.

 
·         Proceso de

gestión de
recursos
tecnológicos.

 
 
 
·         Beneficiario

(Deudor
principal o
deudor
solidario).

 
 
 
 
·         Proceso

Gestión
presupuestal

 
 
 
 
 
 
·         Proceso

Gestión
contractual

 
 
 
·         Proceso

Planeación
estratégica

 

 
·         Información del cierre de

cartera.
·         Ciclos de facturación

 
·         Reportes 
 

 
 
 
 
 
·         Solicitud de acuerdo de

pago.
 

 
 
 
 
 
·         Acuerdo de aprobación del

presupuesto
·         Resolución de

desagregación del
presupuesto aprobado

·         Acuerdo de modificación
del presupuesto aprobado

 
 
·        Contrato o convenio, carta

de aceptación, orden de
compra o servicio suscrito y
legalizado 

 
 
·         Plan estratégico
 
 

PLANEAR
 

·         Necesidades de
Contratación

 
 
·         Comunicado a las

empresas del valor a
retener.

 
·         Acuerdo de Junta

Directiva – Aprobación
del Castigo
 

·         Información para
gestión de recursos del
Fondo de
Sostenibilidad.

 
·         Documentos requieren

ser archivados.
 
·         Información a

comunicar
externamente.

 
 
·         Información a

comunicar
internamente

 
·         Información para

publicar en página
web, infoservicio, SMS,
email Marketing y
asistente virtual

 
·         Requerimientos

tecnológicos
 
 
·         Acciones correctivas.
 
·         Cálculo de indicadores

y Avance planes de
acción

 
·         Proceso precontractual
 
 
·         Empresa objetivo.
 
 
 
·         Proceso Gestión

contable y tributaria
 
 
 

·         Proceso Gestión de
pagos y liquidez

 
 
 
 
·         Proceso Gestión de

archivo
 
 
·         Proceso gestión de

comunicación externa
 
 
·         Proceso gestión de

comunicación
organizacional

 
·         Proceso gestión

comercial y de
mercadeo.

 
 
 
 
·         Proceso Gestión de

Servicios Tecnológicos
 
·         Proceso Evaluación

Independiente.
 
·         Proceso Planeación

Estratégica

·         Identifica los recursos físicos, financieros,
tecnológicos, de contratación y humanos
q u e  s e  r e q u i e r e n  p a r a  e l  c o r r e c t o
funcionamiento del proceso. 

·         Define criterios para la asignación de
obligaciones a los operadores de Cobranza.

·         Define mecanismos de normalización para la
recuperación de cartera.

HACER

·         Analiza y selecciona la información de la
cartera para la gestión de cobro.

·         Consolida la cartera según la edad de mora y
la asigna para gestión.

·         Realiza gestiones de cobro utilizando las
herramientas y aplicando los mecanismos
según la edad de mora de la cartera.

·          Elabora reportes y estadíst icas de  la
recuperación de la cartera.

VERIFICAR

 

·         Realiza seguimiento a las obligaciones

asignadas y a la gestión de cobro.

·         Verifica los niveles de recaudo según las
edades de mora.

·         Verifica las obligaciones que cumplen con

los requisitos establecidos para efectuar el
castigo de cartera.

·         Se verifican las obligaciones que cumplen

c o n  l a s  características de los créditos
susceptibles de cubrir con recursos del
F o n d o  de Sosten ib i l idad de l  Créd i to
Educativo.

ACTUAR

·         Aprueba obligaciones para castigo de

cartera por parte de la Junta Directiva.

·         Proponer mejoras y ajustes al proceso.

·         Genera o ajusta políticas encaminadas a
mejorar los índices de recuperación de
cartera.

·         Toma acciones correctivas y de mejora que

sean requeridas.

 
 
  

RECURSOS
REGISTROS
GENERADOS

DOCUMENTOS RELACIONADOS SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN
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HUMANOS  
 

Listado Maestro de Registros

·         Procedimiento Gestión de cobro
pre jurídico.

·         Procedimiento Retención salarial.
·         Procedimiento Gestión de cobro

administrativo
·         Procedimiento Gestión de cobro

preventivo
·         Procedimiento Gestión de Cobro

Jurídico
·         P r o c e d i m i e n t o  Gestión,

aprobación y ejecución del Castigo
de cartera.

·         Procedimiento Cierre de cartera.
·         Guía  pa ra  realizar cobro pre

jurídico desde Centro de Contacto
·         Guía Fondo de Sostenibilidad

 
 
·         Autoevaluación del control.
·         Revisión por la dirección.
·         Generac ión  y  segu imien to  de

acuerdos de servicio.

·         Acciones Correctivas y de mejora.

·         Control de documentos.

·         Diseño y desarrollo de productos

·         Presentación y aprobación de
p o l í t i c a s   y   d e   e s t u d i o s
institucionales

·         Guía Metodología para desarrollar
la encuesta autoevaluación del
control.

·         G u í a  Metodo log ía  para  e l
levantamiento de información.

·         Gu í a   p a r a   l a  elaboración de
documentos.

 
ESTRATÉGICOS

 
·         Índice de Cartera Vencida Mayor a

30 días de Mora

 
·         Recaudo Total de Cartera

·         Presidente – Presidencia.
·         Vicepresidente de Crédito y

Cobranza
·         Director de Cobranza
·         Analistas y profesionales -

Dirección de Cobranza
·         Centros de Contacto.
·         Grupo de Archivo.
·         Vicepresidente– Vicepresidente

Financiero
·         Director de Contabilidad­ Dirección

de Contabilidad.
·         Grupo de Administración de

Cartera.
·         Junta Directiva.
·         Revisoría Fiscal

TECNOLÓGICOS

·         Aplicativo Crédito, Cartera y
Programas Internacionales

·         Aplicativo de manejo documental
·         Internet.
·         Correo electrónico
·         Aplicativo de Cobranza
·         Aplicativo de Generación de

reportes
·         Aplicativo Financiero
·         Aplicativo para el reporte de

incidencias de Software

INFRAESTRUCTURA

·         Equipos de cómputo e impresión.
·         Equipos y elementos de

telecomunicación.
·         Cubículos de trabajo.
·         Sala de reuniones.

 
 

RIESGOS ASOCIADOS REQUISITOS APLICABLES

·         Mapa Integral de Riesgos del Proceso Gestión de Recuperación de
Cartera
(Consulte el Mapa de Riesgo a través del aplicativo VIGIA)

LEGALES Y REGLAMENTARIOS

Normograma

MAPAS ESTRATÉGICOS NORMA  ISO 9001:2015

·         Mapa Estratégico Corporativo

 
·         Mapa Desdoblamiento Vicepresidencia de Crédito y Cobranza

·         4.1 Comprensión de la organización y de su contexto
·         4.4 Sistema de Gestión de la Calidad y sus procesos
·         5.1.2 Enfoque al cliente
·         5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organización.
·         6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
·         7.1.6 Conocimientos de la organización
·         7.5 Información documentada
·         8.1 Planificación y control operacional
·         8.2 Requisitos para los productos y servicios
·         8.3 Diseño y desarrollo de los productos y servicios
·         8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados
·         8.5 Producción y provisión del servicio
·         9.1.2 Satisfacción del cliente
·         9.1.3 Análisis y evaluación
·         9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección
·         10.2 No conformidad y Acción Correctiva

·         10.3 Mejora continua

 
 
 

 

Código: M4­2

Gestión de Recuperación de carteraVersión: 18

Fecha Vigencia (Acto Adtvo): 2019-10-26

MacroProceso Gestión de recuperación y cumplimiento de obligaciones Proceso Gestión de recuperación de cartera

In-Process Pág 2 de 5

http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/User/ElementViewer.aspx?LV=1&E=120513&rnd=0.2813090131004692&HideHeader=true&Tab=w_0.2941264415802647
http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/User/ElementViewer.aspx?LV=1&E=120789&rnd=0.363785423190353&HideHeader=true&Tab=w_0.8295442931721115
http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/User/ElementViewer.aspx?LV=1&E=120779&rnd=0.1313076504645001&HideHeader=true&Tab=w_0.08619042563868273
http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/User/ElementViewer.aspx?LV=1&E=120778&rnd=0.3601954852886404&HideHeader=true&Tab=w_0.21609771161524893
http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/User/ElementViewer.aspx?LV=1&E=120777&rnd=0.8104177608411374&HideHeader=true&Tab=w_0.4771846417338974
javascript:if%20(window%20==%20top)%20window.tow('/DocManager/User/Main.aspx?E=79177&ET=1');%20else%20top.window.tow('/DocManager/User/Main.aspx?E=79177&ET=1')
http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/User/ElementViewer.aspx?LV=1&E=120780&rnd=0.23113257517499153&HideHeader=true&Tab=w_0.9210517802973226
http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/User/ElementViewer.aspx?LV=1&E=120561&rnd=0.3579211694007942&HideHeader=true&Tab=w_0.5279408783308435
http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/User/ElementViewer.aspx?LV=1&E=120159&rnd=0.7264170615046648&HideHeader=true&Tab=w_0.1190173464222748
http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/User/ElementViewer.aspx?LV=1&E=120120&rnd=0.2076291475505636&HideHeader=true&Tab=w_0.5083281076048309
http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/User/ElementViewer.aspx?LV=1&E=110077&rnd=0.6879932453947399&HideHeader=true&Tab=w_0.2517216660486874
http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/User/ElementViewer.aspx?LV=1&E=99529&rnd=0.08480947899661873&HideHeader=true&Tab=w_0.5473120098640398
http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/User/ElementViewer.aspx?LV=1&E=6563&rnd=0.7446916036380944&HideHeader=true&Tab=w_0.48993772520751544
http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/User/ElementViewer.aspx?LV=1&E=48873&rnd=0.8629089427704755&HideHeader=true&Tab=w_0.012084751477877687
http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/User/ElementViewer.aspx?LV=1&E=99713&rnd=0.46521656998061944&HideHeader=true&Tab=w_0.5935020848144827
http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/User/ElementViewer.aspx?LV=1&E=49008&rnd=0.9608497174019359&HideHeader=true&Tab=w_0.6731924788567016
http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/User/ElementViewer.aspx?LV=1&E=2961&rnd=0.8889789134460273&HideHeader=true&Tab=w_0.6880371486543548
http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/User/ElementViewer.aspx?LV=1&E=110078&rnd=0.6878549432986985&HideHeader=true&Tab=w_0.9192347155612797
http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/User/ElementViewer.aspx?LV=1&E=2442&rnd=0.1543193405832224&HideHeader=true&Tab=w_0.8850205728866503
http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/User/ElementViewer.aspx?LV=1&E=2443&rnd=0.4378964047523177&HideHeader=true&Tab=w_0.26142838111957767
http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/User/ElementViewer.aspx?LV=1&E=120388&rnd=0.7513903911803859&HideHeader=true&Tab=w_0.7378383528053063
http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/User/ElementViewer.aspx?LV=1&E=110027&rnd=0.540265842980177&HideHeader=true&Tab=w_0.5617223509772131
http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/User/ElementViewer.aspx?LV=1&E=120163&rnd=0.8440615581761761&HideHeader=true&Tab=w_0.9455190202841712


Modificaciones

Descripción de cambios
- Se ajusta el alcance
­ Se incluye una entrada adicional de gestión de recursos tecnológicos en donde se reciben reportes propios y necesarios para la ejecución de los procesos.
- De los recursos humanos se elimina el coordinador de cobranza dado que este cargo ya no existe dentro del proceso.
­ Se eliminó de la caracterización el procedimiento de cobro jurídico dada 
­ Se eliminaron los vínculos de: el procedimiento de autoevaluación de control, la guía Guía Metodología para desarrollar la encuesta autoevaluación del control y el procedimiento de
diseño y desarrollo de productos y servicios

 

Historial de Versiones

Fecha
Vigencia

(Acto
Adtvo)

Versión Descripción de Cambios

2019-10-26 18 - Se ajusta el alcance

­ Se incluye una entrada adicional de gestión de recursos tecnológicos en donde se reciben reportes propios y necesarios para la ejecución
de los procesos.

- De los recursos humanos se elimina el coordinador de cobranza dado que este cargo ya no existe dentro del proceso.

­ Se eliminó de la caracterización el procedimiento de cobro jurídico dada 

­ Se eliminaron los vínculos de: el procedimiento de autoevaluación de control, la guía Guía Metodología para desarrollar la encuesta
autoevaluación del control y el procedimiento de diseño y desarrollo de productos y servicios

2018-11-15 17

Se incluye actividad en el Verificar, relacionada con que las obligaciones cumplan con las características de los créditos a cubrir con recursos
del Fondo de Sostenibilidad del Crédito Educativo.

2018-6-20 16

Se realiza la fusión con el proceso de Castigo de Cartera, dejando las actividades de este proceso como un actuar dentro de Gestión de
Recuperación de Cartera.  Así mismo se incluyeron entradas ­ salidas y clientes.

2018-05-04 15

Actualizan de objetivos, entradas y salidas e indicadores, hipervinculos y norma  ISO 9001:2015

2017-6-23 14

Se actualizan los recursos y se incluye en documentos relacionados la Guía para realizar cobro pre jurídico en el Centro de Contacto.

2017-05-15 13

Se realiza la actualización de los indicadores de acuerdo con los objetivos del mapa estratégico

2016-6-29 12 Se actualiza el proceso en cuanto a su alcance, proveedores, entradas, salidas, clientes, actividades del PHVA, de acuerdo con el
nuevo esquema de cobro.

 

2015-07-28 11 - Se ajustan proveedores, entradas, salidas y clientes 

 

2015-5-15 10 Se ajustan proveedores, entradas, salidas y clientes, PHVA.

Se adicionan indicadores en el campo Seguimiento y medición.
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2015-2-16 9 Se modifica Objetivo y alcance del proceso.

 

 

 

2015-1-30 8 Se eliminan los registros relacionados y se crea vínculo al Listado Maestro de Registros

Se elimina el listado de Requisitos aplicables ­ Legales y reglamentarios y se crea vínculo del Normograma.

 

 

2014-04-04 7 ·         Objetivos: Se ingresa el nuevo objetivo estratégico alineado al proceso.

·         Seguimiento y Medición: Se ingresa el indicador asociado al objetivo estratégico.

·         Documentos y registros relacionados: Se revisaron los documentos relacionados y sus hipervínculos.

 

 

2013-06-05 6

 

Se incluye el procedimiento de Presentación y aprobación Políticas y de estudios Institucionales, el cual va ser un documento transversal a
todas las caracterizaciones debido a la eliminación del proceso Generación o ajuste de políticas institucionales.

Se modifica el nombre del proceso.

 

2012-09-24 5

Se incluye un nuevo campo relacionado con Mapas Estratégicos, en el cual se proporciona un link para consultar el mapa Corporativo y
el mapa del desdoblamiento relacionado.

2012-05-07 4
Actulización de objetivos e indicadores de acuerdo al plan estrategico

Inclusion del procedimiento  Boletin de deudores morosos a la contaduria.

Actulizacion de  los requisitos legales y reglamentarios

15/03/2011 3
El proceso Gestión de Archivo se le eliminó “y Títulos valores”

En clientes se eliminó en proveedor ­ entrada y salida ­ Cliente el proceso Mejoramiento continuo, Acciones correctivas, preventivas
y de mejora.
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Se agregaron los procedimientos : Autoevaluación del control, Revisión por la dirección, Generación y seguimiento de acuerdos de
servicio, Acciones Correctivas, preventivas y de mejora, Control de documentos, Control de Registros, Guía Metodología para
desarrollar la encuesta autoevaluación del control, Guía Metodología para el levantamiento de información, Guía para la elaboración
de documentos. 

Se agregaron los numerales de la norma NTCGP 1000:2009 e ISO 9001:2008: 

4.1 Requisitos Generales

4.2.3 Control de documentos

4.2.4 Control de Registros

5.6.2 Información para la Revisión

8.2.3 Seguimiento y Medición de los procesos

8.5.1 Mejora Continua

8.5.2 Acciones Correctivas

8.5.3 Acciones preventivas

- 2.0 -

- 1.0 -
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