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1.

INTRODUCCION

1.a. Descripcion

Este procedimiento describe la operativa a seguir para el tratamiento diferenciado de los casos
especiales de morosidad de clientes de acuerdo a lo establecido en la Resolucién P/N° 26488/10. Es
utilizado para facilitar el cobro de deudas derivadas de casos especiales y agilizar el tratamiento de
las reconsideraciones presentadas por los clientes, con lo que se lograria la disminucién en la
morosidad y con una consecuente mejor percepcion de los clientes al tener una respuesta en el
momento. Se citan los casos a ser considerados especiales para el tratamiento de sus deudas:

Suministros en Situacion de Baja por Impago.
Por pago al contado.
Adquiridos en publico remate.
Inmuebles adquiridos con deuda.
Suministros en Situacion Correcta.
Por pago al contado.
Con pedidos de reconsideracion (Presentados por Mesa de Entrada).
De comprobados escasos recursos o con enfermedad familiar demostrada.
Asentamientos o Territorios Sociales.
Valor Presente.

Organismos Municipales.

1.b. Responsabilidades

Gestion de Cobros: Dpto. de Cobranzas dependiente de la Gerencia Comercial y/o
Agencias Regionales dependientes de la Direccién de Gestién Regional:

Analiza solicitud del cliente.

Remite documentaciones a Gerencia/Direccion.

Realiza calculos, refacturaciones, justificaciones o fraccionamientos de acuerdo al caso.
Remite documentaciones para analisis de otras dependencias.

Gestion Comercial: Dpto. de Administracion y Desarrollo Comercial dependiente de la

Gerencia Comercial y/o Agencias Regionales dependientes de la Direccién de Gestién
Regional.

Realiza el andlisis de los casos de reconsideraciones de las facturaciones de fraudes.

Gerencia/Direccion: Gerencia Comercial o Direccién de Gestién Regional.

Realiza el control final y aplicacion del tratamiento de los casos de morosidad establecidos
en la Resoluciéon P/N° 26488/2010.

Analiza y pone a consideracion del Presidente de la ANDE, todos los casos no

contemplados en la Resolucion P/N° /10.
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1.c. Referencias
Documentos:

- Antecedentes de los suministros morosos.
- Ley 966/64

- Resolucién P/N° 26488/10
- Resolucién P/N° 37984/16

Procedimientos:

- PRO0130, PR0140, PR0150, PA0220
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2. OPERATIVA

40 de Cobros

o
P:so Responsable Descripcion Referencias
Recibe al cliente y/o el Expediente/Documento a
través del cual se solicita el tratamiento diferenciado o
10 Gestion reconsideracion de la deuda.
de Cobros .
Nota: Los expedientes/documentos deben ser presentados por el
titular del contrato o con la autorizacion del mismo, ademas de las
documentaciones que se consideren respaldatorias.
Analiza la solicitud presentada por el cliente:
20 Gestion a) Resulta improcedente. Pasar a la accién 30.
de Cobros -
b) Resulta procedente. Pasar a la accion 40.
. Elabora Nota Respuesta al Cliente informando los
Gestidon : s
30 motivos por los cuales es denegada la solicitud. FIN
de Cobros | pEL PROCEDIMIENTO.
Verifica el tipo de caso que corresponde al suministro
afectado:
Gestion a) Casos de reconsideraciones de liquidaciones

de fraudes. Pasar a la accion 50.

b) Otros casos establecidos como especiales
segun Resolucién P/N° 26488/10. Pasar a la
accion 80.

Gestion
50 de Cobros

Identifica el recibo de fraude y modifica el recibo al
estado “Reclamado no Cobrado” de manera que no
ingrese en el proceso de Gestién de Impagados.

Remite las documentaciones a Gestién Comercial.

Nota: Explicar al cliente que debe realizar el seguimiento del
pedido. Se debe tener en cuenta que el recibo reclamado
permanece en el estado “Reclamado no Cobrado” por un periodo
maximo de 45 dias corridos a partir de la operativa.

60 Gestion
Comercial

Realiza el analisis de la reconsideracion de las
liuidaciones de fraudes e informa a Gestion de
Cobros.

Nota: El andlisis de la propuesta de liquidacion se podra realizar
por el calculo del consumo esperado obtenido de los consumos

con lectura real posteriores a la regularizacié inistro y/o
segun datos cargados en la ventan e Mantenirgiento de
Fraudes.

AN /

Resolucion
P/N° 26488/10
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casos especiales de morosidad de clientes.
Recibe documento analizado por Gestion Comercial:
- a) No resulta favorable al cliente. Pasar a la
70 dstt;)on accion 30.
€ tobros b) Resulta favorable al cliente. Pasar a la
accion 80
g P : Resolucion
Genera Interno solicitando por la via jerarquica a P/N° 26488/10
Gestion Gerencia/Direccion el control final y aplicacién del
de Cobros |tratamiento de los casos de morosidad establecidos
80 en la Resolucién P/N° 26488/2010.
Recibe la documentacion de Gerencia/Direccion:
90 a) Se aprueba el tratamiento del caso. Pasar a la
accion 100.
Gestion b) No se aprueba el tratamiento del caso. Pasar
de Cobros a la accién 20.
Nota: Para la opcién del pago al contado el cliente debe abonar el
monto resultante del calculo establecido en la Resolucién P/N°
26488/10 debiendo ser ingresado a cuenta del recibo de fraude
afectado.
Realiza las refacturaciones para recibos refacturables
o las justificaciones de pagos para recibos no
) refacturables, para cada caso establecido en la
100 Gestion Resoluciéon P/N° 26488/10.
de Cobros |nota: La reconsideracion debe realizarse a través de
refacturaciones cuando se tratan de recibos de fraudes, y
justificaciones soélo en casos de recibos de cargos varios u otros
casos en que no se puedan realizar refacturaciones.
Informa al cliente para el pago correspondiente.
110 Geastion a) Pago total. Pasar a la accién 130.
de Cobros . . .
b) Fraccionamiento. Pasar a la accién 120.
. . . R lucién
Gestith Efectua el fraccionamiento de la deuda de acuerdo a P/N?’S:?7984/16
120 lo establecido para cada caso en la Resolucion P/N°
de Cobros | 26488/10.
Gestidén Imprime el recibo correspondiente y entrega al cliente
130 d | tivo. FIN DEL EDIMIENTO
e Cobros |Para al pago respectivo /PROC\ .
/7// ] /‘
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3. FLUJOGRAMA

Gestion de Cobros Gestion Comercial

' INli}lO '

10
Recibe al cliente y/o
Expediente.

20
Analiza la solicitud
presentada por el

cliente

Procedente

v
30
Elabora Nota . 40

Respuesta al cliente Verifica el tipo de caso

informando los que corre_sponde al

motivos por los suministro
cuales es denegada

la solicitud

'

FIN

Otros Casos

Fraudes

Tipo de
reconsideracion
2

1 50
Identifica el recibo : 60 lisi
de fraude y modifica Realiza el analisis de la

el recibo a reconsideracion de las
Reclamado no liquidaciones de fraudes e
cobrado. Remite informa a Gestién de
documentaciones a Cobros

Gestion Comercial

<
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Gestion de Cobros

Gestion Comercial

|

70
Recibe documento
analizado por
Si Gestion Comercial

v

Favorable

80

Genera Interno
solicitando a
Gerencia/Direccion el

control final y aplicaciéon
del tratamiento de los
casos de morosidad

establecidos en la
Resolucion P/N°

No

26488/2010.
y
90
Recibe la
documentacion de
Gerencia/Direccion
Si
No
< Aprueba
y 4
5 100
Realiza las

refacturaciones para

recibos refacturables o

las justificaciones de

pagos para recibos no
refacturables, para cada
caso establecido en la

Resolucion P/N°
26488/10

Gereficia Comerciél
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fraccionamiento de la
deuda de acuerdo a lo
establecido para cada
caso en la Resolucion
26488/10

Imprime el recibo
correspondiente y
entrega al cliente para
el pago respectivo
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Gestion de Cobros Gestion Comercial
4
110
Informa al cliente
para el pago
correspondiente
Fraccionado Total
Pago
120 130
Efectua el
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