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GESTION DE COBRANZAS
OBJETIVO

Establecer el alcance, los conceptos, las condiciones, las disposiciones generales, la normativa
aplicada, las responsabilidades, la determinacién de insumos, proveedores, productos y clientes,
los indicadores y la descripcion del procedimiento para la gestion de cobros por consumo de
energia eléctrica y otros cargos.

ALCANCE

Comprende el cobro de las facturas de energia eléctrica y otros cargos, incluyendo la gestion de
procesadoras de cobros, las gestiones especiales de cobros, el control y seguimiento de los cobros
realizados, la regularizacion de cheques rechazados y el mantenimiento de cuentas de débito
automatico.

CONCEPTOS

3.1. Acuerdo a Plazos: Consiste en el fraccionamiento de la deuda acumulada del cliente a un
plazo convenido.

3.2. Aviso de Diferencia de Totales (ADT): Consiste en la diferencia existente entre las
gestiones declaradas en el Sistema de Gestion Comercial y los valores depositados en
cuentas bancarias de la ANDE.

3.3. Cobranza: Es la accion y efecto de recibir valores en concepto de pago por consumo de
energia eléctrica y otros cargos, en cajas de la ANDE o procesadoras de cobros habilitadas.

3.4. Cobro off line: Consiste en la actualizacién diferida en el Sistema de Gestion Comercial de
los cobros efectuados en las cajas de ANDE y procesadoras de cobros habilitadas.

3.5. Cobro on line: Consiste en la actualizacion instantanea en el Sistema de Gestion Comercial
de los cobros efectuados en las cajas de la ANDE habilitadas.

3.6. Cobro Parcial: Consiste en el cobro de una parte de la deuda acumulada del cliente.
3.7. Cuentas Especiales: Son los suministros codificados en el Sistema de Gestion Comercial
clasificados como Agrupados y Cuentas Oficiales. Ademas de suministros servidos en Media

Tension (MT) codificados como cortables con aviso.

3.8. Debito Automatico: Consiste en el cobro de facturas por consumo de energia eléctrica y
otros cargos, por medio de débito bancario.

3.9. Interfaz Contable: Representa la interconexion informatica entre el Sistema de Gestidn
Comercial y el Sistema de Gestion Financiera.
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3.10. Procesadoras de Cobros: Son las entidades comerciales habilitadas por la ANDE para el
cobro electrénico de las facturas por consumo de energia eléctrica y otros cargos.

CONDICIONES

4.1. La gestion de cobranzas quedard supeditada a la disponibilidad de recursos humanos y
materiales necesarios.

4.2. La cobranza y su tratamiento estara sujeta a la disponibilidad del Sistema de Gestion
Comercial y la eficiencia de las redes de transmision electronica de datos, asi como del
Sistema de Aplicacion Local de Cobros.

4.3. Las procesadoras de cobros deberan presentar un Expediente con la oferta de servicio para
cobros de facturas por consumo de energia eléctrica y otros cargos al Departamento de
Administracion y Desarrollo Comercial (GC/ADC), responsable de la verificacion de la
oferta para iniciar las gestiones de la suscripcion del contrato.

4.4. Las procesadoras de cobros deberan desarrollar la tecnologia para acceder a la base de datos
de factura de la ANDE, a fin de que puedan iniciar las pruebas de cobro electrénico, a
solicitud del Departamento de Administracion y Desarrollo Comercial (GC/ADC), antes de
la habilitacion de las mismas.

DISPOSICIONES GENERALES

- La ANDE brindara a sus clientes alternativas para el pago de deudas, conforme con la
normativa aplicada.

NORMATIVA APLICADA

- Resolucion de Presidencia “Que aprueba el Capitulo 07 — Politica Comercial de la
Administracion Nacional de Electricidad”.

RESPONSABILIDADES

7.1. Es responsabilidad del Departamento de Cobranzas (GC/DCO), el cobro de las facturas de
energia eléctrica y otros cargos, la gestion de procesadoras de cobros, las gestiones
especiales de cobros, el mantenimiento de cuentas de débito automatico, la regularizacion de
cheques rechazados y el control y seguimiento de las cobranzas realizadas.

7.2. Es responsabilidad de las Agencias Regionales, a través de la Seccion Comercial o de la
Seccion Servicio de Atencidn al Cliente, el cobro de las facturas de energia eléctrica y otros
cargos, las gestiones especiales de cobros y el control y seguimiento de las cobranzas
realizadas.
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8.

9.

7.3. Es responsabilidad del Departamento de Ingresos (GF/DIN), a través de la Seccion Control y
Registro de Valores (GF/DIN1) y la Seccién Control y Seguimiento de Recaudaciones
(GF/DIN2), el cobro de las facturas de energia eléctrica y otros cargos, asi como el control y
seguimiento de las cobranzas realizadas.

7.4.

Es responsabilidad del Departamento de Cobranzas (GC/DCO), en coordinaciéon con las
Agencias Regionales y el Departamento de Ingresos (GF/DIN), aclarar el contenido de este
procedimiento a las Unidades Administrativas afectadas, revisar periédicamente los términos
del mismo y mantenerlos actualizados.

DETERMINACION DE INSUMOS Y PROVEEDORES - PRODUCTOS Y CLIENTES

INSUMOS

PROVEEDORES

PRODUCTOS

CLIENTES

Facturas Emitidas

Reportes de
Cobranzas
tercerizadas

Dpto. de Facturacion

Dpto. de Atencion al
Cliente

Procesadoras de
Cobros (Bocas de
Cobranzas)

Agencias Regionales

Facturas cobradas

Usuarios del Servicio
de Energia Eléctrica

Procesadoras de
Cobro (Bocas de
Cobranzas)

Gerencia Financiera

INDICADORES

9.1
9.2.
9.3.
9.4.

Facturas emitidas / Facturas cobradas

Cantidad de dinero percibido en efectivo y cheque
NUmero de cheques rechazados / Ndmero de cheques regularizados
Porcentaje de clientes codificados con débito automatico
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10. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

o . N Registros Procedimientos
N Actividades Tareas Descripcion Aplicables Asociados
10.1.1. El Departamento de Cobranzas (GC/DCO), a través Percepcion, guarda y
de la Seccion Servicio de Cajas (GC/DCO3) o de la Seccion entrega de valores
e, de Gestion de Cobros Oficiales y Media Tension .
Fggtzrrzz d?)r g';glslgzc,fsg; (GC/DCO4), las Agencias Regionales, a través de la Seccion PR'C(:M.O 0 AISB%S en
P J Comercial o la Seccién Servicio de Atencién al Cliente v el 4ja
consumo de (Apertura de . o
10.1. . . Departamento de Ingresos (GF/DIN), segin su ambito de PURTINRY.
energia cajay . A ; . . PR0260 “Aplicacion
e a2 gestion, al inicio de la jornada de trabajo, efectda la apertura »
eléctrica y otros | conciliacion de T . . : Local de Cobros
cargos valores) y habl_lltacmn qle caja (on line u off line), conforme con la
operativa descrita en el PR-0400 “Cobro en Caja ANDE” y PR-0270 “Cierre de
en el PR-0260 “Aplicacion Local de Cobros” del Manual de Caja en la Aplicacion
Procedimientos Comerciales. Local de Cobros”
) o _ _ Percepcion, guarda y
10.1.2. En caso de disponibilidad de dinero en efectivo de entrega de valores
baja denominacién, el funcionario autorizado de la Seccién
Cobros de Habilitacion de | Servicio de Cajas (GC/DCO3), de la Seccion de Gestion de PR-0400 “Cobro en
Facturas por | Cajas de ANDE | Cobros Oficiales y Media Tension (GC/DCO4), de la Seccion Caja ANDE”
101 consumo de (Aperturade | Comercial Regional, de la Seccion Servicio de Atencion al
o energia cajay Cliente Regional o del Departamento de Ingresos (GF/DIN), PR0260 “Aplicacion
eléctrica y otros | conciliacion de |entrega a cada perceptor de valores el fondo para vuelto, Local de Cobros”
cargos valores) quien efectua el recuento del efectivo recibido. En caso

contrario, el funcionario autorizado tramita el uso del mévil
para la busqueda y obtencién del mismo.

PR-0270 “Cierre de
Caja en la Aplicacion
Local de Cobros”
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o . N Registros Procedimientos
N Actividades Tareas Descripcion Aplicables Asociados
10.1.3. El perceptor de valores de la Seccién Servicio de Cajas Percepcion, guarda y
Cobros de Vgrificaci()n, (GC/_DCO3)_,,de la Seccion de Gestiér! ,de Cobros_ Oficia}les y Facturas entrega de valores
Facturas por registro y cobro | Media Tension (GC/DCO4), de la Seccion Comercial Regional, Aplicacién PR-0400 Cobro en
consumo de | g€ facturasen | de la Seccion Servicio de Atencién al Cliente Regional o del| | ~ ' Caja ANDE
10.1. enerai efectivo, Departamento de Ingresos (GF/DIN), recibe, verifica, registra y _ PR0260 Aplicacion
Nergia [ i0 Sistema de
eléctrica y otros cheque o con |cobra, en efectlvol chegug y comprobante_ de retenqlon, las 12 Local de Cobros
cargos comprobante de | facturas por energia eléctrica y cargos varios, a través de la Gestlon PR-0270 Cierre de
retencion Aplicacion Local de Cobro (caja off line) o del Sistema de| Comercial Caja en la Aplicacion
Gestion Comercial (caja on line). Local de Cobros
10.2.1. Una vez concluidos los cobros de la jornada, el perceptor Aplicacion
Cierre de la de vz_jl!ores de la $€eccién Servicio de_ (?ajas (GC/DC_:OS), de_ ,Ia Locgl de Cobro
Aplicacion de Seccion de Gestion de_ Cobros O_flClaIes_ y Media Tens!on _
Control y cobro o caja on (GC/DCO4), de la Seccion Comercial Regional, de la Seccidn Detalle de PR-0270 Cierre de
10.2. | Seguimiento de line y Servicio de Atencidn al Cliente Regional o del Departamento de Gestion Caja en la Aplicacion
Cobros . .. |Ingresos (GF/DIN) cierra la Aplicacion Local de Cobro y . Local de Cobros
Confirmacion : e . i Sistema de
de Transmision conflfma transmision de gestlon, conforme con la pperatlva Gestion
descripta en el PR-0270 “Cierre de Caja en la Aplicacion Local Comercial
de Cobros” del Manual de Procedimientos Comerciales.
10.2.2. El perceptor de valores de la Seccion Servicio de Cajas
(GC/DCO3), de la Seccién de Gestion de Cobros Oficiales y
Control y Media Tension (GC/DCO4), de la Seccion Comercial Regional, Detalle de PR-0270 Cierre de
10.2. | Seguimiento de | Arqueo de Caja | de la Seccion Servicio de Atencion al Cliente Regional o del Gestion Caja en la Aplicacion
Cobros Departamento de Ingresos (GF/DIN), procede al conteo de Local de Cobros

valores en efectivo, cheque y comprobante de retencion y emite
el Detalle de Gestion.
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o . N Registros Procedimientos
N Actividades Tareas Descripcion Aplicables Asociados
10.2.3. Una vez efectuado el cierre de la gestion de
cobranzas, el perceptor de valores de la Seccién Comercial
Regional o de la Seccion Servicio de Atencion al Cliente
Regional, o en su caso, el funcionario autorizado de la
Seccion Servicio de Cajas (GC/DCO3), de la Seccion de Boleta de
Gestion de Cobros Oficiales y Media Tension (GC/DCO4) o s
Control y Denési del Departamento de Ingresos (GF/DIN), conforme con la Deposito PR-0270 Cierre de
L eposito de - ) . . . .
10.2. | Seguimiento de operativa descrita en el PR-0270 “Cierre de Caja en la . Caja en la Aplicacion
valores . : Sistema de
Cobros Aplicacion Local de Cobros”, confecciona la Boleta de Gestion Local de Cobros
Depdsito, deposita los valores en la cuenta bancaria de Comercial
ANDE, a través del deposito en el Banco Nacional de
Fomento (BNF) o de la Maquina de Automatizacién de
Efectivo (MAE) instalada en las Agencias u Oficinas de
Cobros y declara la gestion de cobranzas en el Sistema de
Gestion Comercial.
10.2.4. Una vez depositados los valores en la cuenta bancaria
de ANDE, el perceptor de valores de la Seccion Comercial
Regional o de la Seccion Servicio de Atencion al Cliente
Regional, o en su caso, el funcionario autorizado de la Boleta de
Control y Depsito de Seccion Servicio de Cajas (GC/DCO3), de la Seccion de deposito
10.2. | Seguimiento de valores Gestion de Cobros Oficiales y Media Tension (GC/DCO4) o
Cobros del Departamento de Ingresos (GF/DIN), obtiene fotocopia o Archivo
duplicado de la Boleta de Dep6sito para archivo en la sectorial

Unidad.
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o . N Registros Procedimientos
N Actividades Tareas Descripcion Aplicables Asociados
10.2.5. Una vez depositados los valores en la cuenta bancaria
de ANDE vy declarada la gestion de cobranzas, el perceptor de
valores de la Seccion Servicio de Cajas (GC/DCO3), de la
Seccion de Gestion de Cobros Oficiales y Media Tension
(GC/DCO4), de la Seccion Comercial Regional o de la Percepcion, guarda y
Control y Resguardo y Seccion Servicio de Atencion al Cllente“RgglonaI, conforme entrega de valores
10.2. | Sequimiento de | custodia de con la operativa descrita en el PI'\:’-0270 Cierre de Caja en la PR.0270 Cierre de
Cobros valores Aphc_ac10n Local de Cobros_ entrega al funcionario ! e
autorizado, los valores no depositados y el fondo para vuelto Caja en la Aplicacion
para su resguardo en la Caja Fuerte. En el caso del Local de Cobros
Departamento de Ingresos (GF/DIN), el perceptor de valores
entrega al funcionario autorizado, los valores no depositados
para su resguardo en la Boveda Central y el fondo para vuelto
para su resguardo en la Caja Fuerte.
10.3.1. La Seccion Control de Cobranzas (GC/DCO1),
o Recepciony |conforme con la operativa descrita en el PR-0040 . .
Regularizacion clasificacion de | “Tratamiento de Cheques Rechazados” del Manual de Planilla de PR-0040 Tratamiento
10.3. de cheques o . . Cheques de Cheques
cheques Procedimientos Comerciales, recibe los cheques rechazados,
rechazados : : ) O Rechazados Rechazados
rechazados |por medio de una planilla y gestiona la regularizacion
correspondiente.
10.3.2. La Seccion Control de Cobranzas (GC/DCO1) _
o Notificacion al | contacta con el cliente para notificar la situacion del cheque Recibo de _
Regularizacion cliente y cobro rechazado. Cuando el cliente proceda a regularizar el cheque Dinero PR-0040 Tratamiento
10.3. | de cheques de cheques rechazado, la GC/DCOL, confecciona Recibo de Dinero para|  Sjstema de de Cheques
rechazados su ingreso en el Departamento de Ingresos (GF/DIN), previo Gestion Rechazados
rechazados . . - : r
registro en el Sistema de Gestion Comercial, Y| Comercial

posteriormente devuelve el cheque rechazado al cliente.

Pagina 7 de 10




ANDE

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
MP 08 Comercializacion de Energia Eléctrica
PR 08.04 Cobranzas
SPR 08.04.01 Gestion de Cobranzas

PCO-11
Actualizacion: 00
Resolucion P/N°: 48602
Fecha: 19/12/23

o . N Registros Procedimientos
N Actividades Tareas Descripcion Aplicables Asociados
10.3.3. La Seccién Control de Cobranzas (GC/DCO1), Infor_me
... | Elaboracion de | mensualmente, elabora Informe Consolidado de cheques| Consolidado
Regularizacion f q hazad larizad lab | D obfi I | |
10.3 de cheques Informe de | rechazados y regularizados, elabora un Interno (1), obtiene la nterno nterno y
e cheques firma del Jefe de Departamento de Cobranzas (GC/DCO) y| Mad. Gestidn Memorandum
rechazados . PR -
rechazados |remite, via jerarquica, al Departamento de Contabilidad| Documental
(GF/DCL). (OpenText)
Elaboracion de 10.3.4. En caso de la no regularizacion, la Seccion Control de
Regularizacion Cobranzas (GC/DCOL) procede la suspension del servicio del | Sistema de
Informe de . . g X L
10.3. de cheques cheaues suministro afectado en el Sistema de Gestion Comercial, en Gestidn
rechazados recha(lados los casos que impliquen dolo, en coordinacion con el Comercial
Departamento de Centro Técnico Comercial (GC/DCT).
Correo
10.4.1. El Departamento de Cobranzas (GC/DCO), asi como| electronico
Clasificacion y |la Agencia Regional, a través de la Seccién Comercial o la| corporativo .
: fpe P i h . S . PR-0430 Agrupacion
Gestiones analisis de | Seccion Servicio de Atencion al Cliente, solicita al Listado de L
; : o hy . > y Desagrupacion de
10.4. | Especiales de clientes Departamento de Administracion y Desarrollo Comercial | suministros en .
. . - . : . .~ | Clientes a una Cuenta
Cobro oficiales yen |(GC/ADC), via correo electronico corporativo, listado de | Media Tension, Especial
Media Tension |suministros en Media Tension (MT), oficiales y cuentas| oficialesy P
agrupadas. cuentas
agrupadas
10.4.2. El Departamento de Cobranzas (GC/DCO), asi como .
e . . ) 2 . Listado de
Clasificacion y | la Agencia Regional, a través de la Seccion Comercial o la - .
. i o L - . . . suministros en | PR-0430 Agrupacion
Gestiones analisisde | Seccion Servicio de Atencion al Cliente, recepciona el listado . - S
; : L : - e Media Tension, | y Desagrupacion de
10.4. | Especiales de clientes de suministros en Media Tension (MT), oficiales y cuentas Iy .
. - oficiales y Clientes a una Cuenta
Cobro oficiales y en |agrupadas. Asimismo, el Departamento de Cobranzas .
) g ) . P . cuentas Especial
Media Tension | (GC/DCO) recepciona, Vvia jerarquica, Expedientes agrupadas

solicitando la inclusion de suministro en cuentas especiales.
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o . N Registros Procedimientos
N Actividades Tareas Descripcion Aplicables Asociados
Clasificacion y . Li.St"fldO de L
i i 10.4.3. El Departamento de Cobranzas (GC/DCOQO), asi como | suministros en | PR-0430 Agrupacion
Gestiones anélisis de : : . e ) . - S
: . las Agencias Regionales, a través de la Seccion Comercial o | Media Tension, | y Desagrupacion de
10.4. | Especiales de clientes 9 - it . e - .
e la Seccion Servicio de Atencion al Cliente, clasifican los| oficialesy | Clientes a una Cuenta
Cobro oficiales y en - . . :
: .. | suministros conforme con los parametros establecidos. cuentas Especial
Media Tension
agrupadas
10.4.4. El Departamento de Cobranzas (GC/DCO), asi como
Clasificacién y :as Age_n,uas Re_gl_onales, a tray,es d:a IaI_SeCC|on C_:fc_)meruall 0 Orden de 3
Gestiones analisis de a Seccion Servicio de At_enC|on al Cliente, n_otl ican a los Trabajo PR-0430 Agru_p,auon
104. | Especiales de clientes clientes con deudas vencidas. Cuando el cliente acuerda i y Desagrupacion de
-+ P -~ forma de pago, el GC/DCO o la Agencia Regional procede a| SiSttmade | Cientesa una Cuenta
Cobro oficiales y en i . -y Gestion :
. . |la generacion de Orden de Trabajo para reposicion del ) Especial
Media Tension . . . o Comercial
servicio, caso contrario ingresa el recibo automéaticamente en
gestion de impagados del Sistema de Gestion Comercial.
Elaboracion de
Informe de .
_ Estado de -
Gestiones estado de 10.4.5. El Departamento de Cobranzas (GC/DCO) envia C PR-0430 Agru_p,amon
; o uenta y Desagrupacion de
10.4. | Especiales de cuenta de periddicamente el Estado de Cuenta y Notas de .
i - : e Notas de Clientes a una Cuenta
Cobro clientes Requerimiento a los clientes de cuentas oficiales. o Especial
oficiales y en Requerimiento p
Media Tension
10.5.1. El Departamento de Cobranzas (GC/DCO) recibe del Detalle de
Mantenimiento | Elaboracion de | Departamento de Desarrollo de Sistemas Informaticos| facturaciones
105 de Cuentas — planillas (DTE/DSI), via correo electronico corporativo, las planillas| de clientes PR-0020 Remesa de
" Débito consolidadas de | de detalle de facturaciones de clientes codificados con débito | codificados con | Cobros en Bancos
automatico | cuentas a cobrar | automatico; procesa las mencionadas planillas y remite, via débito
correo electrénico corporativo, a las entidades bancarias. automatico
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o . N Registros Procedimientos
N Actividades Tareas Descripcion Aplicables Asociados
10.5.2. Posteriormente, la Seccion Control de Cobranzas _
. (GC/DCOL1) recibe de las entidades bancarias, via electrénica| Planilla de
Mantenimiento . . . detall
Procesamiento |y en planilla de detalles, los recibos cobrados y no cobrados, etalles
de Cuentas — ; i s . . PR-0020 Remesa de
10.5. s de listado de |adjunta Nota de Crédito, Boleta de Deposito o cheques para Recibos
Débito L . - . Cobros en Bancos
automatico suministros | elaborar el Recibo de Dinero, segin corresponda, de los| cobradosy no
suministros efectivamente cobrados. Asimismo, la GC/DCO1 cobrados
codifica los suministros a peticion de las entidades bancarias.
- Cont_rol_y 10.5.3. En los casos de no pago, la Seccion Control de
Mantenimiento | mantenimiento e
Cobranzas (GC/DCO1) procede a la descodificacion del
de Cuentas — de cuentas de . o e . PR-0020 Remesa de
10.5. " . suministro con débito automatico bancario, conforme con la
Débito suministros con . . . Cobros en Bancos
s o operativa descrita en el PR-0020 “Remesa de Cobros en
automatico debito ” . .
Lo Bancos” del Manual de Procedimientos Comerciales.
automatico
Control y
Mantenimiento | mantenimiento .,
de Cuentas — de cuentas de 105.4. La Segcmn Con?rol de Cobrapz_as (GC/DQQl) PR-0020 Remesa de
10.5. e - controla y mantiene actualizados los suministros con débito
Débito suministros con " Cobros en Bancos
" o automatico.
automatico debito
automatico

GERENCIA COMERCIAL
DP/DOM: LMVA-5129; GSS-12069

DIRECCION DE GESTION REGIONAL
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