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Gestion de Recuperacion de cartera

MacroProceso Gestion de recuperacion y cumplimiento de obligaciones Proceso Gestion de recuperacion de cartera Estado Vigente
Contenido
Fortalecer el recaudo de la cartera del ICETEX desde que se encuentra con 0 dias de mora evitando asi el deterioro de la
misma, por medio de acciones que recuerden, comprometan y acuerden con el deudor el pago de su obligacion.
OBJETIVO Alineado con el objetivo estratégico de:
e  Optimizar los procesos a través del mejoramiento tecnologico, de la cultura organizacional y del gobierno corporativo
para atender las necesidades de los grupos de incidencia.
ALCANCE Inicia con la recepcion de la informacion de la cartera, continuando con la gestion de cobranza mediante las diferentes etapas

de cobro.

LIDER PROCESO

Director de Cobranza.

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
e Proceso e Informacion del cierre de PLANEAR Necesidades de Contratacion Proceso
Administracion de la cartera. precontractual
Cartera. e Ciclos de facturacion . Identifica los recursos fisicos,

e Proceso de gestion
de recursos
tecnoldgicos.

e Beneficiario (Deudor
principal o deudor
solidario).

e Proceso Gestion
presupuestal

e Proceso Gestion
contractual

e  Proceso
Direccionamiento
estratégico y
gestion
organizacional

In-Process

e Reportes

e Solicitud de acuerdo de
pago.

e Acuerdo de aprobacién del
presupuesto

e Resolucion de
desagregacion del
presupuesto aprobado

e Acuerdo de modificacion
del presupuesto aprobado

e Contrato o convenio, carta
de aceptacion, orden de
compra 0 Servicio suscrito
y legalizado

e Plan estratégico

financieros, tecnoldgicos, de
contratacién y humanos que se
requieren para el correcto
funcionamiento del proceso.
Define criterios para la asignacion
de obligaciones a los operadores
de Cobranza.

Define mecanismos de
normalizacién para la recuperacion
de cartera.

HACER

Analiza y selecciona la
informacion de la cartera para la
gestion de cobro.

Consolida la cartera segun la edad
de mora y la asigna para gestion.
Realiza gestiones de cobro
utilizando las herramientas y
aplicando los mecanismos segun
la edad de mora de la cartera.

Elabora reportes y estadisticas de
la recuperacion de la cartera.

VERIFICAR

Realiza seguimiento a las
obligaciones asignadas y a la
gestion de cobro.

Verifica los niveles de recaudo
segun 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 con las caracteristicas
de los créditos susceptibles de
cubrir con recursos del Fondo de
Sostenibilidad del Crédito
Educativo.

ACTUAR

Aprueba obligaciones para castigo
de cartera por parte de la Junta
Directiva.

Comunicado a las empresas
del valor a retener.

Acuerdo de Junta Directiva —
Aprobacién del Castigo

Informacién para gestion de
recursos del Fondo de
Sostenibilidad.

Documentos requieren ser
archivados.

Informacion a comunicar
externamente.

Informacion a comunicar
internamente

Informacién para publicar en
pagina web, infoservicio,
SMS, email Marketing y

asistente virtual

Requerimientos tecnoldgicos

Acciones correctivas.

Calculo de indicadores y
Avance planes de accion

Empresa objetivo.

Proceso Gestién
contable y
tributaria

Proceso Gestién
de pagos y
liquidez

Proceso Gestion
de archivo

Proceso gestién
de comunicacién
externa

Proceso gestion
de comunicacion
organizacional

Proceso gestion
comercial y de
mercadeo.

Proceso Gestion
de Servicios
Tecnolégicos

Proceso
Evaluacion
Independiente.

Proceso




Codigo: M4-2

Version: 22

Gestion de Recuperacion de cartera

Fecha Vigencia (Acto Adtvo): 2025-08-22

MacroProceso Gestion de recuperacion y cumplimiento de obligaciones Proceso Gestion de recuperacion de cartera Estado Vigente
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
Proponer mejoras y ajustes al Direccionamiento
proceso. estratégico y
Genera 0 ajusta politicas g?S::'nac'onal
encaminadas a mejorar los indices ganizacl
de recuperacion de cartera.
Toma acciones correctivas y de
mejora que sean requeridas.
REGISTROS DOCUMENTOS %
RECURSOS GENERADOS RELACIONADOS SEGUIMIENTO Y MEDICION
HUMANOS . Procedimiento Gestion de

Presidente — Presidencia.
Vicepresidente de Crédito y
Cobranza

Director de Cobranza

Analistas y profesionales -
Direccion de Cobranza

Centros de Contacto.

Grupo de Archivo.
Vicepresidente— Vicepresidente
Financiero

Director de Contabilidad- Direccion
de Contabilidad.

Grupo de Administracion de
Cartera.

Junta Directiva.

Revisoria Fiscal

TECNOLOGICOS

Aplicativo Crédito, Cartera 'y
Programas Internacionales
Aplicativo de manejo documental
Internet.

Correo electrénico
Aplicativo de Cobranza
Aplicativo de Generacién de
reportes

Aplicativo Financiero
Aplicativo para el reporte de
incidencias de Software

INFRAESTRUCTURA

Equipos de computo e impresion.
Equipos y elementos de
telecomunicacion.

Cubiculos de trabajo.

Sala de reuniones.

In-Process

e Listado Maestro de Registros

cobro pre juridico.

e Procedimiento Retencion
de ingresos.

. Procedimiento Gestién

de cobro administrativo

. Procedimiento Gestion

preventiva

. Procedimiento Gestién

de Cobro Juridico

. Procedimiento Gestion,

de insolvencia de

personas naturales

. Procedimiento Gestion,

aprobacion y ejecucion

del Castigo de cartera.

e Procedimiento Cierre de

cartera.

e Guia para realizar cobro

desde centro de contacto

. Guia Fondo de

Sostenibilidad

. Guia identificacion y

reporte de pagos

retencion de ingresos

e Guia venta de cartera

e Guia de localizacién de

beneficiarios vy

codeudores

e Guia Atencion de PQRS

por cobranzas

e Guia liguidacién para la

retencion de ingresos

. Guia Suspensioén y

Retencién de Ingresos

. Guia identificacién y

reporte de pagos

retencion de ingresos

e Guia actualizacién base

de retencion de ingresos

Indicador Operativo

e Recaudo Total de Cartera

e indice de Cartera Vencida



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=223648&fromelementcontainer=1&rdn=3079&rnd=0.9960980543625251&HideHeader=true&Tab=w_0.6585451636324511
http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/User/ElementViewer.aspx?LV=1&E=172195&rnd=0.7295797276440166&HideHeader=true&Tab=w_0.8895899562925196
http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/User/ElementViewer.aspx?LV=1&E=172206&rnd=0.0900849034087452&HideHeader=true&Tab=w_0.8160953280262049
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=223526&fromelementcontainer=1&rdn=6623&rnd=0.5365992684295233&HideHeader=true&Tab=w_0.7437594840088688
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=203007&rnd=0.8921710705760795&HideHeader=true&Tab=w_0.5267920316717356
https://icetex-my.sharepoint.com/personal/ecastellanos_icetex_gov_co1/Documents/2025/DOCUMENTOS%20%20INPROCESS-SGC/CARACTERIZACIONES/%E2%80%A2%20%20%20%20%20%20%20%20Procedimiento%20Presentaci%C3%B3n%20y%20aprobaci%C3%B3n%20de%20pol%C3%ADticas%20y%20de%20estudios%20institucionales
http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/User/ElementViewer.aspx?LV=1&E=172144&HideHeader=true&hidexscr=true
http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/User/ElementViewer.aspx?LV=1&E=244080&HideHeader=true&hidexscr=true
http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/User/ElementViewer.aspx?LV=1&E=244115&HideHeader=true&hidexscr=true
http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/User/ElementViewer.aspx?LV=1&E=244122&HideHeader=true&hidexscr=true
http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/User/ElementViewer.aspx?LV=1&E=244260&HideHeader=true&hidexscr=true
http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/User/ElementViewer.aspx?LV=1&E=245008&HideHeader=true&hidexscr=true
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REGISTROS DOCUMENTOS
RECURSOS GENERADOS RELACIONADOS SEGUIMIENTO Y MEDICION

. Guia de seguimiento
retencion de ingresos

e Reuvisién por la direccién.
e Acciones Correctivas y de

mejora.
e Control de documentos.
. Presentacién y

aprobacion de politicas y
de estudios
institucionales

e Guia Metodologia para el
levantamiento de
informacion.

e Guia para la elaboracién
de
documentos.- Tratamiento
de salidas no conformes

e Guia metodoldgica para la
gestion de oportunidades

e Guia metodoldgica para la
gestién de indicadores e
instrumentos de
seguimiento

RIESGOS ASOCIADOS

REQUISITOS APLICABLES

Mapa Integral de Riesgos del Proceso Gestion de Recuperacion de
Cartera
(Consulte el Mapa de Riesgo a través del aplicativo VIGIA)

LEGALES Y REGLAMENTARIOS

e Normograma

MANDALA ESTRATEGICA

NORMA SO 9001:2015

e _Mandala Estratégica

e Todos los numerales

e No aplican al alcance del Sistema de Gestion de Calidad de
la entidad los criterios 7.1.5.2 y 8.3.

DIMENSION MIPG

e Direccionamiento estratégico y de planeacién
e Gestion con Valores para Resultados
Politica principal:

e Racionalizacién de tramites

In-Process



http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/User/ElementViewer.aspx?LV=1&E=244115&HideHeader=true&hidexscr=true
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=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=2961&rnd=0.8889789134460273&HideHeader=true&Tab=w_0.6880371486543548
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=243997&fromelementcontainer=1&rdn=5604&rnd=0.9970879055824029&HideHeader=true&Tab=w_0.553747040989623
http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/User/ElementViewer.aspx?LV=1&E=161577&rnd=0.7768892564846146&HideHeader=true&Tab=w_0.8438140113727417
http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/User/ElementViewer.aspx?LV=1&E=245196&HideHeader=true&hidexscr=true
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=244002&HideHeader=true&hidexscr=true
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Modificaciones

Descripcion de cambios
e Se realiza actualizacion masiva
e Se incluyen guias del proceso
e Se ajustan los numerales de la norma 1SO 9001:2015
e Se incluye la dimension de MIPG vy la politica principal

Historial de Versiones
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Version Descripcion de Cambios

e Se realiza actualizacion masiva
e Se incluyen guias del proceso
e Se ajustan los numerales de la norma 1SO 9001:2015
e Se incluye la dimensidn de MIPG vy la politica principal
Actualizacién masiva, alineacion con la nueva Planeacion estratégica:
o Objetivos estratégicos
e Seguimiento y medicion
Se realiza actualizacion de los objetivos estratégicos y seguimiento y medicion

Alineacion de objetivos estratégicos de acuerdo con la nueva planeacion estratégica 2021-2024, se modifica en el campo objetivo y seguimiento y
medicidn, incluyendo los indicadores estratégicos, indicadores operativos e instrumentos de medicion

- Se ajusta el alcance

- Se incluye una entrada adicional de gestion de recursos tecnoldgicos en donde se reciben reportes propios y necesarios para la ejecucion de los procesos.
- De los recursos humanos se elimina el coordinador de cobranza dado que este cargo ya no existe dentro del proceso.

- Se elimind de la caracterizacion el procedimiento de cobro juridico dada

- Se eliminaron los vinculos de: el procedimiento de autoevaluacion de control, la guia Guia Metodologia para desarrollar la encuesta autoevaluacion del
control y el procedimiento de disefio y desarrollo de productos y servicios

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

Se realiza la fusion con el proceso de Castigo de Cartera, dejando las actividades de este proceso como un actuar dentro de Gestién de Recuperacion de
Cartera. Asi mismo se incluyeron entradas - salidas y clientes.

Actualizan de objetivos, entradas y salidas e indicadores, hipervinculos y norma 1SO 9001:2015

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

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

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

- Se ajustan proveedores, entradas, salidas y clientes

Se ajustan proveedores, entradas, salidas y clientes, PHVA.
Se adicionan indicadores en el campo Seguimiento y medicion.

Se modifica Objetivo y alcance del proceso.
Se eliminan los registros relacionados y se crea vinculo al Listado Maestro de Registros

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

e Objetivos: Se ingresa el nuevo objetivo estratégico alineado al proceso.



Cédigo: M4-2

Version: 22 Gestion de Recuperacion de cartera
Fecha Vigencia (Acto Adtvo): 2025-08-22
MacroProceso Gestion de recuperacion y cumplimiento de obligaciones Proceso Gestion de recuperacion de cartera Estado Vigente
e Seguimiento y Mediciéon: Se ingresa el indicador asociado al objetivo estratégico.
e Documentos y registros relacionados: Se revisaron los documentos relacionados y sus hipervinculos.
2013-06-05 6
Se incluye el procedimiento de Presentacion y aprobacion Politicas y de estudios Institucionales, el cual va ser un documento transversal a todas las
caracterizaciones debido a la eliminacion del proceso Generacion o ajuste de politicas 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 o Actulizacién de objetivos e indicadores de acuerdo al plan estrategico

15/03/2011 3

- 2.0
- 1.0

Inclusion del procedimiento Boletin de deudores morosos a la contaduria.
e Actulizacion de los requisitos legales y reglamentarios

e El proceso Gestion de Archivo se le elimind "y Titulos valores”

o En clientes se elimind en proveedor - entrada y salida - Cliente el proceso Mejoramiento continuo, Acciones correctivas, preventivas y de mejora.

e Se agregaron los procedimientos : Autoevaluacion del control, Revision por la direccidn, Generacion y seguimiento de acuerdos de servicio, Acciones
Correctivas, preventivas y de mejora, Control de documentos, Control de Registros, Guia Metodologia para desarrollar la encuesta autoevaluacion del
control, Guia Metodologia para el levantamiento de informacion, Guia para la elaboracion de documentos.

e Se agregaron los numerales de la norma NTCGP 1000:2009 e 1SO 9001:2008:

@ 4.1 Requisitos Generales
o 4.2.3 Control de documentos

4.2.4 Control de Registros

5.6.2 Informacion para la Revision

8.2.3 Seguimiento y Medicion de los procesos

8.5.1 Mejora Continua

8.5.2 Acciones Correctivas

o 8.5.3 Acciones preventivas

&
o
o
o

o

éHa revisado el documento en su totalidad?

Sl
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