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INTRODUCCION

EMPODUITAMA S.A. E.S.P. es una empresa de caracter oficial que presta el
servicio de acueducto y alcantarillado en el municipio de Duitama-Boyaca, esta
entidad estd comprometida con la transparencia de la administracion publica
para garantizar una gestién eficiente e integra de los recursos teniendo en
cuenta el sistema de gestidn de calidad para todos los procesos en los que se

estructura.

Gestion comercial es uno de los procesos mas relevantes para la organizacion,
es alli donde se tiene contacto directo con el usuario lo cual permite establecer
peticiones, quejas y reclamos frecuentes, novedades en la prestacion del
servicio, comportamientos de pago y falencias del proceso, una de las tareas
principales a cargo del profesional especializado del area de comercializacion
es el manejo y recaudo oportuno de cartera para que los ingresos de la entidad
no se vean afectados y consecuentemente el nivel de ejecucion de proyectos,
en este proceso se enfocd la practica empresarial para estudiantes de

contaduria publica efectuada del 4 de julio al 4 de noviembre de 2017.

Las caracteristicas principales que se evidenciaron en el proceso son:
medidores que no registraban el consumo real de los usuarios, clandestinidad y
fraude en las conexiones de acueducto, incumplimiento de acuerdos de pago,
elevados niveles de cartera y falta de seguimiento al analisis de lecturas

erroneas.

El presente trabajo pretende ofrecer la forma de optimizar el proceso de gestion
comercial desde el sistema de gestion de calidad para solucionar estas

problematicas y establecer la documentacion que oriente la mejor forma de



realizar las funciones con el fin de obtener la satisfaccidon del cliente y el logro

de los resultados que se pretenden alcanzar por la organizacion.

Las practicas profesionales benefician en gran medida a las empresas porque
tienen a su disposicion conocimientos actualizados, personal capacitado que
aporta ideas para la gestion de proyectos y que repercuten en los resultados de

la entidad.

Desarrollar por parte de los estudiantes labores especificas mediante su
vinculacién a una organizacion les permite complementar su formacion
académica, ampliar sus competencias, adquirir experiencia, adaptarse a las
necesidades del entorno y aportar su conocimiento para la mejora continua de
los procesos, este acercamiento entre la universidad y el sector empresarial a
través de la firma de convenios aumenta las posibilidades de insercién en el

mundo laboral a sus profesionales.



1. PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

La Empresa de Servicios Publicos Domiciliarios Empoduitama S.A. E.S.P., es
una empresa de caracter oficial del orden municipal descentralizada con
autonomia administrativa y financiera, vigilada por la Superintendencia de
servicios Publicos Domiciliarios, dada las caracteristicas de este tipo de
empresas su principal fuente de financiacién corresponde a la gestion financiera
involucrando facturacion y recaudo, funciones que realiza el proceso de Gestion
Comercial en la entidad y que incide en la prestacion del servicio.

Actualmente, EMPODUITAMA S.A. E.S.P. cuenta con un proceso de gestion
Comercial ineficiente, ya que se ha observado que no satisface las necesidades
de los usuarios en cuanto a la prestacién del servicio, pues no tiene personal
suficiente para realizar actividades como dar respuesta a peticiones quejas y
reclamos, analisis de desviaciones significativas y lecturas criticas, generacion y
distribucion de facturas, instalacion de medidores y cobros diferidos, lo que
genera tardanza en la realizacidon de suspensiones, cortes y reconexiones,
deficiencia en la deteccion oportuna de conexiones clandestinas y fraudulentas,
disminuyendo asi el flujo de recursos, la cobertura del servicio, la satisfaccion
de las partes interesadas y se producen retrasos en las respuestas de las PQRs
que podrian ocasionar problemas juridicos y sanciones para la empresa.

Ademas de las problematicas mencionadas, un factor que afecta directamente
el proceso de comercializacion, es la falta de una base de datos de suscriptores
real, confiable y actualizada que permita adelantar programas y proyectos de
mejora continua.

La falta de gestion en el area comercial se ve reflejada en los recursos
monetarios producto del recaudo de facturacion y cobro de cartera, cabe
resaltar que la entidad en sus afios de funcionamiento no ha logrado que el
ciclo contable coincida con el ciclo comercial presentado entre 15 a 20 dias de
diferencia en cierres, por ello la informacion que reporta cada una de las areas
sobre ingresos y cobros es distinta.



La cartera de la entidad con corte a julio de 2017 refleja un valor de
$468.094.729 adeudados por 2685 suscriptores segun la base de datos
suministrada por el profesional especializado del area de comercializacion, a
continuacién se expone el resumen de facturacion con base en estadisticas del
mes de julio del afio 2015 y 2016 , de lo cual se puede analizar que la entidad
no implementa estrategias adecuadas de cobro, por ejemplo, para el afio 2015
inicia el periodo de julio con una deuda de $502.434.319, la efectividad en el
recaudo de cartera es tan solo del 15% en el mes y el recaudo por facturacién
llega al 83% por ello la deuda aumenta para el siguiente periodo en un 2%
contrario a las politicas internas de la entidad en que se pretende disminuir la
morosidad periodo a periodo.
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Para el afio 2016 en el mes de julio la situacion respecto a la gestion comercial
es similar, inicia el periodo con una deuda de $505.513.077, la efectividad en el
recaudo de cartera fue del 21% en el mes y el recaudo por facturacion llegé al
86%, es decir, la deuda disminuy6 al final de ese periodo en un 7%, en
conclusién, si la meta deseada es conllevar al proceso al logro de los objetivos
institucionales, es necesario crear e implementar herramientas que mejoren los
resultados, en términos monetarios y de satisfaccién al usuario porque no se
evidencia una gran variacion porcentual de los recaudos periodo a periodo.

Por las razones expuestas se evidencia que el problema del manejo de cartera
influye significativamente en la empresa y amerita realizar un estudio detallado
que permita plantear estrategias de mejora continua en el proceso de gestidon
comercial.



1.2 Formulacion del problema

¢,Como incrementar la efectividad en el proceso de gestion comercial en la
empresa de Servicios Publicos Domiciliarios EMPODUITAMA S.A. E.S.P.?

1.3 Sistematizacion del problema

e /;Cual es el estado actual del proceso de gestibn comercial en la
empresa EMPODUITAMA S.A. E.S.P?

e ;Cudles son los procedimientos y actividades que actualmente
implementa el proceso de gestion comercial en EMPODUITAMA S.A.
E.S.P?

e ¢;como identificar si la informacion que refleja el sistema corresponde al

estado actual de los suscriptores de EMPODUITAMA S.A. E.S.P?

e cOMO establecer herramientas de mejora continua para el proceso de
gestion comercial de EMPODUITAMA S.A. E.S.P?



2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Optimizar el proceso de gestion comercial en la empresa de servicios publicos
domiciliarios EMPODUITAMA S.A. E.S.P.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar un diagnostico de la situacion actual del proceso de gestion
comercial en la empresa EMPODUITAMA S.A. E.S.P.

e Caracterizar los procedimientos y actividades que se realizan en el
proceso de gestion comercial en la empresa EMPODUITAMA S.A. E.S.P.

e Realizar visitas de verificacion para confrontar la informacion de la base
de datos con el estado actual de los suscriptores, identificando las
novedades que afectan el proceso de gestion comercial.

e Documentar los procedimientos de gestién para el proceso de gestion
comercial en el manejo de cartera y novedades en facturacion con base
en la ISO 9001.



3. JUSTIFICACION

La empresa tiene como propdsito prestar servicios publicos domiciliarios de
acueducto y alcantarillado atendiendo a lo preceptuado en la Ley 142 de 1994
en cuanto a los principios generales de la prestacidn de servicios publicos
domiciliarios como son: Continuidad, calidad y cobertura.

Con este proyecto se disefiara un conjunto de procedimientos con base en la
norma ISO 9001, que al ser implementados contribuiran a la optimizacién del
proceso de gestion comercial en el manejo de cartera y novedades en
facturacion beneficiando directamente a la empresa ya que se mejora la
ejecucion de las actividades, se contribuye a la efectividad en otros procesos
que se encuentran interrelacionados (Juridica, técnica, redes, sistemas, entre
otros) , en términos financieros se incrementa la liquidez de la organizacion
producto del recaudo oportuno por conceptos de facturacion y cartera con el fin
de desarrollar programas y proyectos de aumento en la cobertura del servicio lo
que incrementara los ingresos a futuro, otro de los resultados de la
implementacion es que la entidad sea certificada en sistemas de gestion de
calidad y en consecuencia cumpla con sus objetivos institucionales.

El beneficio social es un determinante para medir la gestidon de un proceso por
ello si la empresa encamina unos recursos y esfuerzos para mejorar su area
comercial los usuarios y la comunidad en general veran el cambio en la
organizacion, mejorando los tiempos de respuesta a peticiones, quejas y
reclamos, la calidad del servicio, la entrega de facturacioén, las reconexiones
seran eficientes y no excederan el plazo maximo delimitado por ley (24 horas),
en caso de presentar alguna irregularidad con las lecturas o con los medidores
el area comercial alertara oportunamente al usuario sobre la situacién para que
su factura refleje un valor equivalente a su consumo real.

La utilidad de desarrollar el proyecto se extiende a otras empresas de servicios
publicos domiciliarios que podran seguir el modelo de gestion disefiado para
EMPODUITAMA S.A. E.S.P



4. MARCO REFERENCIAL

4.1 MARCO TEORICO

4.1.1 TEORIA DE SISTEMAS

En un sentido amplio, la Teoria General de Sistemas (TGS) se presenta como
una forma sistematica y cientifica de aproximacion y representaciéon de la
realidad y, al mismo tiempo, como una orientacion hacia una practica
estimulante para formas de trabajo transdisciplinarias.

En tanto paradigma cientifico, la TGS se caracteriza por su perspectiva holistica
e integradora, en donde lo importante son las relaciones y los conjuntos que a
partir de ellas emergen. En tanto practica, la TGS ofrece un ambiente adecuado
para la interrelacion y comunicacion fecunda entre especialistas y
especialidades. Bajo las consideraciones anteriores, la TGS es un ejemplo de
perspectiva cientifica (Arnold& Rodriguez, 1990a). En sus distinciones
conceptuales no hay explicaciones o0 relaciones con contenidos
preestablecidos, pero si con arreglo a ellas podemos dirigir nuestra
observacion, haciéndola operar en contextos reconocibles.

Los objetivos originales de la Teoria General de Sistemas son los siguientes:

a) Impulsar el desarrollo de una terminologia general que permita describir las
caracteristicas, funciones y comportamientos sistémicos.

b) Desarrollar un conjunto de leyes aplicables a todos estos comportamientos v,
por ultimo,

c) Promover una formalizacién (matematica) de estas leyes.

La primera formulacion en tal sentido es atribuible al bidlogo Ludwig von
Bertalanffy (1901-1972), quien acufié la denominacién "Teoria General de
Sistemas". Para él, la TGS deberia constituirse en un mecanismo de integracién
entre las ciencias naturales y sociales y ser al mismo tiempo un instrumento
basico para la formacioén y preparacién de cientificos.

Sobre estas bases se constituyd6 en 1954 la Societyfor General
SystemsResearch, cuyos objetivos fueron los

Siguientes:

a) Investigar el isomorfismo de conceptos, leyes y modelos en varios campos y
facilitar las transferencias entre aquellos.

b) Promocién y desarrollo de modelos tedricos en campos que carecen de ellos.



c) Reducir la duplicacién de los esfuerzos teoéricos

d) Promover la unidad de la ciencia a través de principios conceptuales y
metodoldgicos unificadores.

Como ha sido sefialado en otros trabajos, la perspectiva de la TGS surge en
respuesta al agotamiento e inaplicabilidad de los enfoques analitico-
reduccionistas y sus principios mecanico-causales (Arnold& Rodriguez, 1990b).
Se desprende que el principio clave en que se basa la TGS es la nocion de
totalidad organica, mientras que el paradigma anterior estaba fundado en una
imagen inorganica del mundo.’

CONTRIBUCION DE LA TEORIA DE SISTEMAS

Esta teoria ayuda a comprender que la empresa EMPODUITAMA S.A. E.S.P.
es un sistema, que a su vez se compone de subsistemas que se encuentran
relacionados entre si por ejemplo juridica, comercializacidon, redes, area de
sistemas, contabilidad, tesoreria, presupuesto y otros que en su conjunto
permiten el funcionamiento de la organizacion, por ello si uno de los elementos
del sistema tiene fallas y si se da una mejora en los puntos criticos las
consecuencias se veran directamente en los resultados.

Tomar esta teoria como base sirve para generar una serie de actividades
coordinadas en el proceso comercial para lograr la calidad de los servicios que
se ofrecen al usuario, es decir, planear, controlar y mejorar aquellos elementos
de la gestion comercial que influyen en el cumplimiento de la prestacion del
servicio y en el logro de la satisfaccion del cliente.

4.1.2 TEORIA DE ADMINISTRACION PUBLICA

En Colombia las entidades publicas actuan en representacion del estado, quien
les otorga facultades que se encuentran enmarcadas en la ley 489 de 1998 con
el fin de actuar de la mejor manera frente a los terceros en asuntos que les
hayan sido expresamente asignados.

Precisidon de las caracteristicas del concepto de Administracién Publica.

Desde las civilizaciones antiguas las sociedades humanas han debido
suministrar los recursos con los cuales hacian y hacen frente a sus constantes
necesidades. Inicialmente el grupo que controlaba el poder en la comunidad era
el mismo que determinaba cual era la mejor forma de satisfacer los
requerimientos comunales. Hasta el siglo XVIII, como hemos explicado, la idea

1 UNIVERSIDAD DE CHILE. Teoria de sistemas.[en
linea]http://www.facso.uchile.cl/publicaciones/moebio/03/frprinci.htm[citado el 8 julio]
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de Estado se encontraba confundida con la persona del monarca, baste
recordar la frase de Luis XV, con la cual con la cual se ilustra el fendmeno de
plenipotencia al ser él, el maximo exponente del absolutismo: “El Estado soy

yo”.

Con el advenimiento de la llustracion en occidente, la precision de los
elementos que integran el Estado moderno, tal y como hoy lo conocemos, se
conformaron plenamente.

El gobierno se entendid, a partir de las ideas de los filésofos politicos de la
época, solo como uno de los elementos del fenbmeno estatal, al cual, la
poblacién que es la esencia de la existencia del Estado, le puede organizar,
estructurar y modificar para lograr el beneficio de la sociedad.

Hoy la mayor parte de los Estados del orbe han conformado su estructura
gubernamental segun las pautas de la division de poderes; que fue la respuesta
que Montesquieu encontré para ofrecer una solucion al absolutismo despético
que privé en Europa hasta el fin de la edad Media.

Asi en su obra, Montesquieu explica que la diversidad de actividades que el
monarca efectua al realizar su gobierno, se encuentran bien definidas, y pueden
resumirse en tres: la actividad legislativa, la actividad ejecutiva y la actividad
judicial, las cuales han quedado precisadas en el capitulo antecedente.

Indicamos también que Montesquieu mencionaba que para evitar el
absolutismo, y consecuentemente las arbitrariedades cometidas por los reyes,
lo deseable es que esas tres funciones, quedaran depositadas para su ejercicio,
en tres érganos, la legislativa en el Congreso, la ejecutiva en el rey, y la judicial
en la Suprema Corte de Justicia, y que es a esto a lo que se conoce
comunmente como division de poderes.

Respecto a la funcién ejecutiva, depositada en nuestro Estado en la persona del
Presidente de la Republica, consideramos que dicha funcién debe ser
conceptuada como funcion administrativa; a continuacién estudiaremos porque
es mas adecuado usar el término de administracion publica para explicar la
actividad del poder Ejecutivo, asi como de las teorias que explican a esta
misma definicion?

2 JUAN CARLOS GORDILLO CABELLERO. Teoria de Ia administracion  publica en
[lineal<https://www.academia.edu/7683255/Teor%C3%ADa_de_la_Administraci%C3%B3n_P%C3%BAblic
a>
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CONTRIBUCION DE LA TEORIA DE LA ADMINISTRACION PUBLICA

El acceso al servicio de agua potable y al saneamiento basico es una necesidad
y la vez un derecho de todo ciudadano por ello la funcion del estado es
garantizar que el servicio sea prestado de la mejor manera a cada individuo,
esta funcion es delegada a otras entidades, tal es el caso de EMPODUITAMA
S.A. E.S.P. para que en nombre del gobierno se logre el propdsito dado.

Esta teoria permite entender la esencia de la empresa y del proyecto a
desarrollar, no solo es optimizar la forma de satisfacer las necesidades
ciudadanas, es indispensable mantener un control sobre los recursos del estado
por su magnitud y que finalmente pertenecen a todos, ademas la entidad posee
un caracter de responsabilidad social y en la medida en que su gestidén sea
eficiente aportara al dinamismo economico de la region y del pais.

4.1.3 TEORIA DE GESTION DE CALIDAD

Joseph Moses Juran considera que la calidad consiste en dos conceptos
diferentes, pero relacionados entre si:

Una forma de calidad esta orientada a los ingresos, y consiste en aquellas
caracteristicas del producto que satisfacen necesidades del consumidor v,
como consecuencia de eso producen ingresos. En este sentido, una mejor
calidad generalmente cuesta mas.

Una segunda forma de calidad estaria orientada a los costes y consistiria en la
ausencia de fallas y deficiencias. En este sentido, una mejor calidad
generalmente cuesta menos.

El enfoque de Juran sobre la administracion de calidad se basa en lo que él
llam¢ trilogia de Juran, que divide el proceso de administracion de calidad en
tres etapas: planeaciéon de la calidad, control de la calidad y mejora de la
calidad.

La importancia del pensamiento de Juran radica en su creencia de que hay mas
factores que influyen en la calidad que las pruebas del producto a posteriori en
busca de defectos, enfatizando en el lado humano.

Lo que él queria comunicar es que en lugar de esperar que los productos
estuvieran terminados para proceder a encontrar los defectos, se debia analizar
todo el proceso de produccion con el animo de prevenir en lugar de corregir,
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ademas, su pensamiento se orienta hacia la no delegacion de la calidad, sino
que la calidad debe darse por autonomia, cada empleado, desde el gerente
hasta el personal de planta debe tener como meta la calidad en lo que hace,
individualmente y en equipos, a esto se le conoce como auto supervision. 3

CONTRIBUCION DE LA TEORIA DE GESTION DE CALIDAD

Aplicar esta teoria al administrar los recursos que se tienen en el area comercial
de EMPODUITAMA S.A. E.S.P. permite corregir el proceso para prestar un
servicio eficiente con base en las desviaciones detectadas y las
inconformidades del usuario, con el fin de sistematizar y evitar la repeticion
innecesaria de las actividades.

Perfeccionar la planeacion del trabajo mediante mejoras en el corto plazo
aumenta la productividad y refleja resultados Vvisibles, enriquece Ila
comunicacién entre las areas, ayuda a que los funcionarios posean un sentido
de pertenencia orientado a la productividad operacional, a la satisfaccién social
y a la mejora de la imagen corporativa.

4.1.4 TEORIA DE CONTROL

El Control es el ultimo paso en el proceso de la administracién. Sin embargo, el
valor de su funcién radica en su relacién con las actividades de “Planeacién y
Delegacion”, permite asegurarse de que tanto las acciones que presuntamente
se deben llevar a cabo, como los objetivos que habran de alcanzar estan
siendo, realizados y alcanzados, respectivamente. Existen 3 pasos tipos de
control claramente identificados:

Control Preventivo: Es el tipo de control mas deseable ya que evita los
problemas antes de que estos ocurran. Se aplica antes de que se desempefie
una actividad y va dirigido hacia el futuro.

Control Concurrente: Como dice su nombre, sucede al mismo tiempo que
transcurre una actividad. Cuando el control es instituido al mismo tiempo que se
lleva a cabo una labor se puede hacer una correccion de los problemas antes
de que resulten muy costosos.

3FILOSOFIA JOSEPH DURAN. [en linea]
<http://maestrosdelacalidadop100111.blogspot.com.co/2012/09/filosofia-joseph-juran.html> [citado el
10 de agosto de 2017]
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Control de Retroalimentacion: Ocurre una vez que haya concluido la actividad.
Hace uso de la informacion de los resultados anteriores para corregir las
posibles desviaciones futuras a partir de un estandar aceptable. 4

CONTRIBUCION DE LA TEORIA DE CONTROL

Monitorear de principio a fin el desarrollo de las actividades propias del proceso
de gestiéon comercial de EMPODUITAMA S.A. E.S.P es de gran importancia
porque sirve para evaluar y corregir el desempefio, mide el grado de
cumplimiento de los objetivos propuestos para el area, asi como los resultados
producto de la toma de decisiones y de la implementacion de nuevas
herramientas de gestion.

A través del control se logran formas de conducta de los trabajadores, se da un
valor agregado a la prestacion del servicio de acueducto y alcantarillado en
términos de calidad, el analisis periodico y los registros historicos son el soporte
de la gestion y permiten comprender los cambios en el corto y largo plazo.

4“CONTROL EMPRESARIAL. [en linea] <http://aelg26.blogspot.com.co/2012/10/control-empresarial-
importancia.html> [citado el 10 de agosto de 2017]
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4.2 MARCO CONCEPTUAL

ACOMETIDA DE ACUEDUCTO: Derivacién de la red local de acueducto que
se conecta al registro de corte en el inmueble. En edificios de propiedad
horizontal o condominios la acometida llega hasta el registro de corte general.®

ACOMETIDA DE ALCANTARILLADO: Derivacién que parte de la caja de
inspeccion y llega hasta el colector de la red local.®

ACOMETIDA CLANDESTINA O FRAUDULENTA: Acometida o derivacién de
acueducto o alcantarillado no autorizada por la entidad prestadora del servicio.”

La diferencia entre estos dos conceptos recae en que la conexién fraudulenta
es el delito que hacen los suscriptores de la empresa, caso contrario con la
conexidn clandestina en donde no se tiene contrato establecido con la entidad
prestadora de servicios publicos.

AFORADOR: es la persona encargada de tomar la lectura reflejada en el
instrumento de medicion, generar y distribuir las facturas.

AFORO DE AGUA: Es el procedimiento por medio del cual se mide o estima la
cantidad de agua que normalmente utiliza un usuario.®

CALIDAD: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple
con los requisitos, es decir, con la necesidad o expectativa establecida,
generalmente implicita u obligatoria.'®

CONSUMO: Cantidad del servicio recibido por un usuario en un periodo
determinado y registrado en un medidor. Cuando exista medidor, el consumo se
determina por la diferencia entre la lectura actual y la anterior, siempre y cuando
el medidor funcione correctamente. En caso contrario, se acude a promedios
anteriores del mismo usuario o de usuarios en condiciones similares.

>Presidente de la republica de Colombia. Decreto 302 de 2000 Nivel Nacional [en linea]
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=4636

6 Ibid.
7 Ibid.
8 |bid.
9 Comision de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico. Resolucion 162 de 2001.
[en linea]

http://www.mincit.gov.co/loader.php?IServicio=Documentos&IFuncion=verPdf&id=68203&name
=Resolucion_162_de 2001.pdf&prefijo=file. Pag. 3.

10 NORMA TECNICA NTC-1SO COLOMBIANA 9000. [en linea]
https://www.usco.edu.co/contenido/ruta-calidad/documentos/anexos/65-NTC%201SO%209000-
2005.pdf pag. 9.

11 Contraloria departamental del Tolima. Procedimiento auditoria e informe del medio ambiente.
[en linea]
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http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=4636
http://www.mincit.gov.co/loader.php?lServicio=Documentos&lFuncion=verPdf&id=68203&name=Resolucion_162_de_2001.pdf&prefijo=file
http://www.mincit.gov.co/loader.php?lServicio=Documentos&lFuncion=verPdf&id=68203&name=Resolucion_162_de_2001.pdf&prefijo=file
https://www.usco.edu.co/contenido/ruta-calidad/documentos/anexos/65-NTC%20ISO%209000-2005.pdf
https://www.usco.edu.co/contenido/ruta-calidad/documentos/anexos/65-NTC%20ISO%209000-2005.pdf

CONSUMO BASICO: Es aquel que se destina a satisfacer las necesidades
basicas de las familias. Para cada servicio, el consumo basico sera el que
defina la Comision de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Bésico.'?

CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES: constituye el instrumento por
excelencia para que usuarios y prestadores puedan ejercer sus derechos y
deberes dentro de la relacion que surge de la prestacion de un servicio publico
domiciliario. Tal caracteristica implica que, para todos aquellos eventos en los
que pueda llegar a ser necesario, el contrato debe ser una herramienta clara y
agil, para que las partes cuenten con informacién veraz y oportuna sobre las
reglas y procedimientos que deben surtir en cada evento posible. '3

CORTE DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO: Pérdida del derecho al servicio que
implica retiro de la acometida y del medidor de acueducto. 14

DEFRAUDACION DE FLUIDOS: El que mediante cualquier mecanismo
clandestino o alterando los sistemas de control o aparatos contadores, se
apropie de energia eléctrica, agua, gas natural, o sefial de telecomunicaciones,
en perjuicio ajeno.’®

DERIVACION FRAUDULENTA: Conexion realizada a partir de una acometida,
o de una red interna o de los tanques de un inmueble independiente, que no ha
sido autorizada por la entidad prestadora del servicio.®

ENFOQUE BASADO EN PROCESOS: conjunto de actividades que estan
interrelacionadas y que pueden interactuar entre si. Estas actividades
transforman los elementos de entrada en resultados, para ello es esencial la
asignacion de recursos.!”

http://www.contraloriatolima.gov.co/web2/images/stories/2013/sistema_gestion_calidad/pcf_04_i
nforme_medio_ambiente.pdf pag. 9.

12 Presidente de la Republica de Colombia. Decreto Unico Reglamentario 1077 de 2015 Nivel
Nacional [en linea] http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=62512.
Articulo 2.3.4.1.1.1

13 CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES [en linea]
https://www.essa.com.co/site/clientes/es-
es/legislaci%C3%B3nynormatividad/condicionesuniformes.aspx

4 Presidente de la republica de Colombia. Decreto 302 de 2000 Nivel Nacional [en linea]
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=4636

5 SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS. CONCEPTO 859 DE
2008 [en linea]

https://www.redjurista.com/Documents/concepto_859 de_2008_superintendencia_de_servicios
_publicos_domiciliarios.aspx#/

6 Presidente de la republica de Colombia. Decreto 302 de 2000 Nivel Nacional [en linea]
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=4636

7 ENFOQUE BASADO EN PROCESOS. [en linea] http://www.nueva-iso-9001-
2015.com/2014/11/is0-9001-entendiendo-enfoque-basado-procesos/
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http://www.contraloriatolima.gov.co/web2/images/stories/2013/sistema_gestion_calidad/pcf_04_informe_medio_ambiente.pdf
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=62512
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=4636
https://www.redjurista.com/Documents/concepto_859_de_2008_superintendencia_de_servicios_publicos_domiciliarios.aspx#/
https://www.redjurista.com/Documents/concepto_859_de_2008_superintendencia_de_servicios_publicos_domiciliarios.aspx#/
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=4636

FACTURACION: Operacion técnica de la gestion financiera mediante la cual,
dentro del marco de un acuerdo, una empresa especializada gestiona las
«cuentas de clientes» de las empresas, adquiere sus cuentas acreedoras y se
hace cargo del cobro de las mismas, corriendo con el riesgo de las pérdidas
sufridas si los deudores rehusan el pago de tales cuentas.’®

FACTURA DE SERVICIOS PUBLICOS: Es la cuenta que la entidad prestadora
de servicios publicos entrega o remite al usuario o suscriptor, por causa del
consumo y demas servicios inherentes al desarrollo de un contrato de
prestacion de servicios publicos. °

GESTION DE LA CALIDAD: Actividades coordinadas para dirigir y controlar
una organizacion en lo relativo a la calidad, a la direccion y control, en lo relativo
a la calidad, generalmente incluye el establecimiento de la politica de la calidad
y los objetivos de la calidad, la planificacion de la calidad, el control de la
calidad, el aseguramiento de la calidad y la mejora de la calidad. 2°

INDEPENDIZACION DEL SERVICIO: Nuevas acometidas que autoriza la
entidad prestadora del servicio para atender el servicio de una o varias
unidades segregadas de un inmueble. Estas nuevas acometidas contaran con
su propio equipo de medicion previo cumplimiento de lo establecido en el
reglamento interno o en el contrato de condiciones uniformes.?’

SERVICIO COMERCIAL: Es el servicio que se presta a predios o inmuebles en
donde se desarrollan actividades comerciales de almacenamiento o expendio
de bienes, asi como gestidn de negocios o ventas de servicios y actividades
similares, tales como almacenes, oficinas, consultorios y demas lugares de
negocio.??

SERVICIO RESIDENCIAL: Es el servicio que se presta para el cubrimiento de
las necesidades relacionadas con la vivienda de las personas.??

SERVICIO ESPECIAL: Es el que se presta a entidades sin animo de lucro que
reciban donaciones de entidades oficiales de cualquier orden, o que éstas
ultimas hayan participado en su constitucion, también se incluyen las
instituciones de beneficencia, las culturales y las de servicios sociales. La

18 ECONOMIA48.COM.;Qué es la facturacion?[en
linea]http://www.economia48.com/spa/d/facturacion/facturacion.htm

19 Presidente de la republica de Colombia. Decreto 302 de 2000 Nivel Nacional [en linea]
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=4636

20 NORMA TECNICA NTC-ISO COLOMBIANA 9000. [en linea]
https://www.usco.edu.co/contenido/ruta-calidad/documentos/anexos/65-NTC%201S0O%209000-
2005.pdf pag. 11

21 Presidente de la republica de Colombia. Decreto 302 de 2000 Nivel Nacional [en linea]
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=4636

22 |bid.

23 |bid.
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entidad prestadora expedira una resolucidn interna en la cual hara una
clasificacion de los usuarios pertenecientes a esta categoria de servicio.?*

SERVICIO INDUSTRIAL: Es el servicio que se presta a predios o inmuebles en
los cuales se desarrollen actividades industriales que corresponden a procesos
de transformacion o de otro orden.?®

SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS: Son los servicios de acueducto,
alcantarillado, aseo, energia eléctrica, telefonia publica basica conmutada,
telefonia mavil rural, y distribucién de gas combustible.?6

SERVICIO OFICIAL: Es el que se presta a las entidades de caracter oficial, a
los establecimientos publicos que no desarrollen permanentemente actividades
de tipo comercial o industrial, a los planteles educativos de caracter oficial de
todo nivel; a los hospitales, clinicas, centros de salud, ancianatos, orfanatos de
caracter oficial.?”

SUSCRIPTOR: Persona natural o juridica con la cual se ha celebrado un
contrato de condiciones uniformes de servicios publicos.?8

USUARIO: Persona natural o juridica que se beneficia con la prestacion de un
servicio publico domiciliario, bien como propietario del inmueble en donde este
se presta, o como receptor directo del servicio. A este ultimo usuario se
denomina también consumidor.?°

24 |bid.

% |bid.

26 Congreso de Colombia. Ley 142 de 1994 articulo 14 [en linea]
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=2752
7 |bid.

2 Congreso de Colombia. Ley 142 de 1994 articulo 14 [en linea]
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=2752
29 |bid.
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4.3 MARCO LEGAL

LEY 142 DE 1994: Por la cual se establece el régimen de los servicios publicos
domiciliarios y se dictan otras disposiciones.3°
LEY 489 DE 1998: por la cual se dictan normas sobre la organizacion y
funcionamiento de las entidades del orden nacional, se expiden las
disposiciones, principios y reglas generales para el ejercicio de las atribuciones
previstas en los numerales 15 y 16 del articulo 189 de la Constitucion Politica y
se dictan otras disposiciones.?'

LEY 599 DE 2000: Por la cual se expide el Cédigo Penal; especificamente en
su articulo 256 que trata la defraudacion de fluidos. 32

LEY 689 DE 2001: Por la cual se modifica parcialmente la Ley 142 de 1994.33

DECRETO 1842 DE 1991: por el cual se expide el Estatuto Nacional de
Usuarios de los Servicios Publicos Domiciliarios.3*

DECRETO 302 2000: Por el cual se reglamenta la Ley 142 de 1994, en materia
de prestacion de los servicios publicos domiciliarios de acueducto vy
alcantarillado.®®

RESOLUCION CRA 413 DE 2006: por la cual se sefialan criterios generales, de
acuerdo con la ley, sobre abuso de posicidon dominante en los contratos de
servicios publicos, y sobre la proteccion de los derechos de los usuarios, para
los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo.36

30Congreso de la Republica de Colombia. LEY 142 de 1994 [en
linea]http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=2752 [citado el 20 de julio].

31Congreso  de la Republica de  Colombia. LEY 489 DE 1998 [en
linea]http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=186 [citado el 20 de julio].

%2Congreso de la Republica de Colombia. LEY 599 DE 2000 [en
linea]http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=6388 [citado el 20 de julio].

33Congreso de la Republica de Colombia. LEY 689 DE 2001 [en Ilinea]
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=4633 [citado el 20 de julio].

34El Presidente de la Republica de Colombia. DECRETO 1842 DE 1991 [en linea]
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=3357 [citado de 20 de julio]

35 El Presidente de la Republica de Colombia. DECRETO 302 DE 2000 [en linea]
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=4636

3La comisidn de regulacién de agua potable y saneamiento basico. RESOLUCION CRA 413
DE 2006 [en linea] http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=22677 [citado
el 20 de julio]
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ISO 9001: Es una norma de sistemas de gestion de la calidad (SGC)
reconocida internacionalmente.3’

4.4 MARCO INSTITUCIONAL

4.4.1. NATURALEZA JURIDICA

La Empresa de servicios publicos domiciliarios de Duitama “Empoduitama S.A.
E.S.P”, es de caracter oficial, por acciones, descentralizada, del orden
municipal constituida conforme a las disposiciones de la Ley 142 de 1994 y
demas normas concordantes; tiene autonomia administrativa, patrimonial y
presupuestal, se sujeta a lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Ley 689 de 2000
y demas normas que las modifiquen o deroguen, creada mediante escritura
publica N° 0000409 de notaria segunda de Duitama del 12 de agosto de 1976,
cuyo objeto social es la prestacion de los servicios publicos domiciliarios de
acueducto y alcantarillado en el area de jurisdiccion del municipio de Duitama.38

4.41.2 ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA Y OPERATIVA
ORGANOS SOCIALES

Los 6rganos de administracion de la Sociedad son: La Asamblea General de
Accionistas, La Junta Directiva y la Gerencia.

ASAMBLEA GENERAL DE ACCIONISTAS

Esta constituida por los siguientes socios:

PARTES DE | PARTICIPACI
SOCIOS INTERES ON VALOR
MUNICIPIO DE DUITAMA | 259819 98.99% 25,981,900
ESDU 2624 0.99% 262,400
CULTURAMA 1 0.00038% 100
IERD 1 0.00038% 100
EMPRESA SOCIAL DEL
ESTADO 1 0.00038% 100
TOTAL 262446 100.00% 26,244,600

37 Certificacion de la norma de sistema de gestion de calidad. [sitio en linea]
http://www.Irga.es/certificaciones/iso-9001-norma-calidad/

38 EMPODUITANA S.A.S E.S.P. Resefa histérica.[sitio en linea]
http://www.empoduitama.com/page/page.php?page=81&mm=2 [citado el 16 de agosto de 2017]
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Fuente: http://www.empoduitama.com

4.4.1.3. DIRECCION ESTRATEGICA
Mision

Somos un equipo de personas que prestan servicios publicos domiciliarios de
acueducto y alcantarillado comprometidos con nuestros usuarios, a través de
talento humano, gestién y tecnologia, enfocados al mejoramiento de la calidad
de vida de los habitantes y el desarrollo sostenible de la ciudad.

Vision

EMPODUITAMA S.A E.S.P. sera lider en la prestacion de servicios publicos
domiciliarios de acueducto y alcantarillado, con amplio reconocimiento por la
efectividad de sus procesos, el compromiso social y la confianza de sus
usuarios.

POLITICA DE CALIDAD. EMPODUITAMA S.A E.S.P. como empresa
prestadora de servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado se
compromete a garantizar la operaciéon y comercializacién de los servicios con
responsabilidad social, eficiencia, eficacia y efectividad, mediante la mejora
continua de su sistema de gestion de calidad para asegurar la satisfacciéon de
los usuarios, apoyada en el talento humano, contribuyendo al logro de los fines
esenciales del estado.?®

3%EMPODUITANA S.A.S E.S.P. cédigo de buen gobierno.[sitio en linea]
http://www.empoduitama.com/page/page.php?page=98&mm=2 [citado el 16 de agosto de 2017]
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Estructura organizacional
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5. METODOLOGIA

5.1 TIPO DE ESTUDIO

Se realizara una investigacion de tipo analitica, pues estudiando los
mecanismos de cobro se lograra llegar a un conocimiento mas profundo acerca
de los procesos que alli se desarrollan y de esta manera proponer mecanismos
que ayuden a mejorar la situacion actual de la gestion de recaudo de cartera en
la organizacion.

5.2 METODO DE INVESTIGACION

Deductivo: conociendo el entorno en el que opera EMPODUITAMA S.A. E.S.P.
se pueden derivar sus particularidades, como son sus funciones y sus
procedimientos en las diferentes areas, especificamente en el area de cartera.

5.3 FUENTES DE RECOLECCION DE INFORMACION

5.3.1 Primarias

Visitas de campo para recolectar y confrontar informacién, soportes y
documentos existentes en la empresa como en el sistema administrativo
HASSQL.

Se tendra en cuenta la observacion para establecer el estado del servicio en los
usuarios que estan en mora y determinar aquellos de dificil cobro.

5.3.2 Secundarias

El estudio estara soportado en informacion contenida en textos, normatividad
vigente, resoluciones internas y cualquier otro contenido que se relacione con el
tema.

La observacion de los diferentes métodos de recaudo existentes en la empresa
de servicios publicos domiciliarios PROACTIVA AGUAS DE TUNJA S.A. E.S.P.,
asi como los factores que impiden un éptimo recaudo.
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6. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

6.1. Cronograma.
OBJETIVO ACTIVIDAD MES 1 MES 2 MES 3 MES 4
Observar los
procedimientos y
Realizar un diagnéstico dela actividades que serealizan | X | X
situacion actual del proceso de denm.) ,d e procese de
. . gestién comercial.
gestion comercial.
Analizar y describir cada
procedimiento. x| X
Observar los
procedimientos y
actividades que serealizan X[ x]|x
Caracterizar los procedimientos y dentro del proceso de
actividades que se realizan en el gestién comercial.
proceso de gestién comercial.
Identificar las deficiencias x| x
y aspectos a mejorar.
Clasificar la cartera por x| x
zona, uso, estrato.
Clasificar las novedades en
la facturacién por zona, X|x
Realizar visitas de verificacion para uso, estrato.
confrontar la informacién de la - X
base de datos con el estado actual | R€2!123r trabajo decampo
de los suscriptores, identificando para identificar el estado X[{x[x|[x]x|x|x|x|[x|[x
actual de los deudores
las novedades que afectan el morosos y requerirlos.
proceso de gestion comercial.
Realizar trabajo de campo
para identificar el estado
actual de los inmuebles que X[{x| x| x|[x|x|x[x|x]x
presenta novedad en la
facturacién y requerirlos.
Documentar los procedimientos de
gestion para el proceso de gestion
comercial en el manejo de cartera Documentar los
y novedades en facturacion con |procedimientos ajustados a X
base en la ISO 9001. la norma de calidad
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6.2 Presupuesto

MLES DE PESOS)

PRESUPUESTO GENERAL DELAPROPUESTA POR FUENTES DE FINANCIACION (EN

RUBROS FUENTES
UPTC RECURSOS PROPIOS TOTAL
MATERIALES Y SUMINISTROS 5 000,000.00 | 5 1,590,000.00
IMPRESOS Y PUBLICACIONES 5 50,0:00.00
HOMORARIOS 5 18,000,000.00
TOTAL 3 19,640,000.00
DESCRIPCION DE
MATERIALES Y
SUMINISTROS ( en JUSTIFICACION VALOR
miles de pesos)
Fed de internet Acceder a la informacidn vy ala literatura el linea. 3 120,000.00
Computador Para estructurar y almacenar avances ] 500.000.00
Papel Para apuntes, notas y borradores. ] 40,000.00
Libros v fotocopias Informacion en fisico acerca del caso de estudio. ] 30,000.00
Transporte Con el fin de costear los traslados al trabajo de campo | 3 500,000.00
TOTAL $  1,5590,000.00
DESCRIPCION DE
IMPRESOSY
PUBLICACIONES ( en JUSTIFICACION VALOR
miles de pesos)
Impresiones Con el fin de presentar los avances y el informe final 3 50.000.00
TOTAL $ 50,000.00
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7. DESCRIPCION DEL PROCESO DE GESTION COMERCIAL

Las actividades que desarrolla el proceso de gestion comercial son:
facturacion, analisis de desviaciones significativas, compromisos de pago,
atencion de peticiones, quejas y reclamos de forma escrita, telefénica o
cualquier medio de expresién del usuario sobre la prestacion del servicio y el

cobro cartera, estas actividades deben ser realizadas por:

1. Facturacion: Este proceso inicia un dia después de efectuado el cierre
de actividades de comercializacion con la asignaciéon de una zona especifica
por parte del Jefe Especializado de Comercializacion a los aforadores, quienes
realizan su recorrido por la zona asignada con una PDA, impresora y papeleria
suficiente, los aforadores imprimen la factura y la entregan en el inmueble,
reportando las novedades evidenciadas al jefe inmediato, la duracién ideal de
esta actividad es de 7 dias.

Cabe resaltar que los pagos de los usuarios no se efectuan en las oficinas de
Empoduitama S.A. E.S.P., ya que para esto se tienen convenios con entidades
bancarias especificas y actualmente no se emiten copias de facturas vencidas,
con el fin de enfrentar la cultura del no pago incentivando a los usuarios a pagar
sus facturas a tiempo de lo contrario enfrentar suspension del servicio.

Analisis de desviaciones significativas: Posterior a la entrega de facturacion,
el auxiliar administrativo se encarga de analizar las desviaciones para lo cual
toma el reporte emitido por el sistema HASSQL de los usuarios que presentan
novedades tales como: medidores en cero, lecturas inferiores y consumos
mayores, medidores invertidos, medidores trabados, ademas del analisis de
grandes consumidores y medidores nuevos.

Posterior al analisis se genera un cronograma con ordenes de trabajo para
verificar las novedades, el cual es asignado a los aforadores por zona y se

notifica o se corrigen las lecturas segun sea el caso.
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3. Compromisos de pago: En este procedimiento el profesional especializado del
area de comercializacion pacta con el usuario la forma de cancelar la deuda con
la empresa, consulta en el sistema el estado del suscriptor y le da a conocer las
condiciones segun el reglamento interno de cartera, genera una nueva factura
con el valor del abono, autoriza la reconexion y hace un continuo seguimiento al
cumplimiento de los pagos establecidos.

4. Atencion de peticiones, quejas y reclamos: En este procedimiento el usuario
hace una solicitud directa a la oficina de comercializacién por diferentes razones
tales como: Lecturas mal tomadas, altos consumos, cruce de medidores, error
involuntario de digitacion, medidor trabado, lote o casa vacia, reliquidacién de
saldos créditos, atencion deficiente al usuario, demoras en tramite o servicios,
calidad de la informacion, ingreso y actualizacion de datos, entre otras, y el
auxiliar administrativo se encarga de dar respuesta oral o escrita dentro de los
plazos y parametros establecidos.

5. Cobro cartera: Una vez terminada la facturacion del mes en este procedimiento
el jefe especializado de comercializacion genera del sistema HASSQL un
listado de los deudores superiores a 3 facturas clasificado por edades y por
zonas, posteriormente genera las planillas de suspension y corte que seran
efectuadas por los aforadores, simultaneamente a esta actividad se notifica al
usuario para que se acerque Yy realice su pago; cabe resaltar que para los
usuarios con mora de 5 meses se requiere al usuario por medio de notificacion

enviada mediante correo certificado.

27



8. DIAGNOSTICO DEL PROCESO DE GESTION COMERCIAL

Para la elaboracién de este diagndstico se observaron los procedimientos de
gestion comercial, teniendo en cuenta: Recurso humano, actividades, cargas
laborales, tiempos y movimientos lo que permitié identificar los siguientes

aspectos a mejorar:

1. Facturacién: Se evidencié que el personal operativo y los equipos con
los que cuenta la empresa son insuficientes lo que provoca un retraso en la
entrega de facturacion, actividad cuya duracion promedio es de 15 dias
iniciando el dia 20 de cada mes, por consiguiente, el cierre contable no coincide
con el cierre que reporta gestion comercial dificultandose la toma de decisiones.
2. Analisis de desviaciones significativas: El método manual utilizado
para el analisis resulta obsoleto y es la mayor dificultad de esta actividad ya que
no optimiza el tiempo y por la gran cantidad de informacién las novedades que
se reportan no son solucionadas en su totalidad.

3. Compromisos de pago: En este procedimiento se observé que tanto el
profesional especializado de comercializacién como el auxiliar de la oficina de
juridica estan autorizados para pactar los compromisos de pago con los
usuarios, pero la falencia radica en que son contradictorios porque actuan bajo
porcentajes de financiacion diferentes, omitiendo en algunos casos el
reglamento interno de cartera, esta situacion conlleva a la falta de control y
seguimiento a los acuerdos de pago pactados por los usuarios generando
morosidad y aumento de la cartera.

4. Atencion de peticiones, quejas y reclamos: En este procedimiento se
encontré que la oficina juridica brindan soporte y asesoria en las respuestas
que normalmente son emitidas en el plazo establecido por la ley, en ocasiones
se evidencia demora en el tiempo de respuesta a las peticiones, quejas y

reclamos porque se hace necesaria la verificacion del predio para detectar
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posibles fallas en las redes internas, equipo de medicion entre otros y no se
cuenta con personal suficiente para esta actividad.

5. Cobro cartera: En este procedimiento se evidencio la falta de efectividad
en las suspensiones del servicio y en el seguimiento para detectar aquellos
usuarios que se reconectan, la omision de la norma para la determinaciéon del
consumo dejado de facturar, también se identificaron usuarios inexistentes que

reportan deudas en el sistema ocasionando inflacion en la cartera.

29



9. MATRIZ DOFA PROCESO DE GESTION COMERCIAL

MATRIZ DOFA PROCESO DE GESTION COMERCIAL

PROCESO DE GESTION COMERCIAL

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

FORTALEZAS

AMENAZAS

Facturaciéon

* Insuficiencia de personal
*Falta de PDA
* Deficiencia en el control del tiempo de los
aforadores
* Poco seguimiento a las novedades

* Reduccion en la toma de lecturas y concordancia
con contabilidad
* Disminucion del indice de agua no contabilizada
*Eficiencia en la ejecucion de ordenes de trabajoy
verificaciones

* Experiancia de los aforares en el
manejo de las PDA.
*Conocimiento de todas las zonas en
las gue se clasifica Duitama
*Disponibilidad de insumos
(papeleria)

*Insatisfaccion por parte del usuario
*Perdida de usuarios.
* Aumento de conexiones no
permitidas por la empresa.

Andlisis de desviaciones
significativas

*Método manual utilizado.
*Asignacion de multiples tareas auxiliar
administrativo.

* Poco seguimiento a las novedades.

* Disminucion del indice de agua no contabilizada.
*Eficiencia en la toma de desiciones.

*El sistema HASS gue contiene el
historial de novedades.

*Aumento de perdidas comerciales
para la empresa.
* Aumento de conexiones no
permitidas por la empresa.

Compromisos de pago

*Falta de control y seguimiento a los acuerdos de
pagos.
*Mo se tienen en cuenta los parametros
establecidos en el manual de cartera.

*Disminucion de la cartera.
*Mayor liquidez.

*Manual de cartera se encuentra
establecido.

*Aumento de la cultura del
no pago por parte de los
suscriptores.

Atencion de peticiones, quejas y
reclamos

* Insuficiencia de personal operativo.
*Atencion al cliente.
*Tiempo de respuesta de las PQR.

*Mejoramiento en la prestacion del servicio.
*Atencion oportuna a las POR

*Apoyo de la oficina juridica.
*Instalaciones dptimas, funcionales y
en
buen estado

*Aumento de las PCR.
*Insatisfaccion de los usuarios.
*Problemas legales.

Cobro cartera

*Inexistencia de verificacion de la informacion del
sistema con la realidad.
*Falta de seguimiento a las notificaciones de los
usuarios.
*Inexistencia seguimiento de las suspenciones
realizadas.
*Mo se tienen en cuenta los parametros
establecidos en el manual de cartera.
*Insuficiente personal administrativo y operativo.

*Disminucion de la cartera.
*Mayor liquidez.

*Manual de cartera se encuentra
establecido.

*Aumento de la cartera.
*Disminucion de la liquidez de la
empresa.

Fuente: Autores.
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10. ESTADO INICIAL DE CARTERA

Tomando como referencia la base de datos entregada por la empresa con corte
a 06 de julio de 2017 se refleja el valor de $468.094.729 adeudados por 2585
usuarios, esta cartera fue clasificada por estado del servicio expresado en
pesos y cantidad de usuarios, por uso, estrato y zonas como se observa en las

siguientes tablas.

Fuente: Autores.

Con respecto a la tabla anterior los usuarios en estado activo y suspendidos de
comun acuerdo representan el 85% del total de la cartera evidenciandose que
el valor mas alto de cartera ($337.498.610) se encuentra en los usuarios activos
en el sistema especificamente aquellos clasificados con uso residencial
($269.227.960).
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ESTADO DEL SERVICIO POR US0 {EN USUARIOS)
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Fuente: Autores.

De acuerdo a esta clasificacion se puede evidenciar que la mayor cantidad de
usuarios que presentan deuda en el sistema se encuentran clasificados como
activos (1.451 usuarios) seguidos de los suspendidos de comun acuerdo (947

usuarios) que representan el 85% del total de los usuarios de cartera.
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ESTADO DEL SERVICIO POR ZONA {EN USUARIOS)
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Fuente: Autores.

La zona con mayor cantidad de usuarios con deuda en el sistema es la zona 6
(548 usuarios) la cual representa el 21% del total de los usuarios de cartera.

11. RESULTADOS DE LA VERIFICACION DEL ESTADO ACTUAL DEL
SERVICIO DE LOS USUARIOS REPORTADOS CON DEUDA EN EL

SISTEMA.

Se realizaron 1276 visitas teniendo como resultado las siguientes novedades:

11.1 VERIFICACION DEL ESTADO ACTUAL DEL SERVICIO DE LOS
USUARIOS ACTIVOS CON DEUDA MAYOR A 10 MESES.

En estado activo con deuda mayor a 10 meses se encuentran 347 usuarios que
corresponde al 24% con una deuda de $208.846.337 que representa el 62% del
total de la deuda de usuarios en estado activo se realiza trabajo de campo para
comprobar el estado actual del servicio, en aquellas visitas en que se
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evidenciaron irregularidades se levantd acta y se tomd el registro fotografico
correspondiente.

Teniendo los siguientes resultados:

RESULTADOS DEPURACION DE ACTIVOS DEUDA
MAYOR A 10 MESES

NOVEDAD N° USUARIOS

ACUERDO DE PAGO 13
DEMOLICION 7
DEPURAR DEL SISTEMA 5
DESHABITADO 119
FRAUDULENTA 5
LOTE 9
NO SE REALIZA CORTE 15
PAGO 35
SUSPENDIDO POR NO PAGO 127
VERIFICACION 12
Total general 347

Fuente: Autores.

Estos resultados se evidencian en el comportamiento de la cartera:
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COMPORTAMIENTO DE CARTERA USUARIOS EN ESTADO

$215.000.000
$210.000.000
$205.000.000
$200.000.000
$195.000.000
$190.000.000
$185.000.000
$180.000.000
$175.000.000
$170.000.000
$165.000.000

Fuente: Autores.

ACTIVO CON DEUDA MAYOR A 10 MESES

JuLIO

AGOSTO

ACTIVOS DEUDA MAYOR A 10 MESES

MESES DEUDA USUARIOS

JULIO S 208.846.337 347
AGOSTO S 179.786.320 293
DISMINUCION TOTAL S 29.060.017 54

Fuente: Autores.

Producto de las vistas realizadas y el manejo que se les dio a las novedades se
tuvo como resultado una disminucién de la deuda al mes de agosto del 14% ($
29.060.017) y una disminucion del 16% en cantidad de usuarios (54 usuarios).
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11.2 VERIFICACION DEL EL ESTADO ACTUAL DEL SERVICIO DE LOS
USUARIOS SUSPENDIDOS DE TEMPORALMENTE

En estado suspendido temporalmente se verificaron 917 usuarios realizando
trabajo de campo para comprobar el estado actual del servicio, en aquellas
visitas en que se evidenciaron irregularidades se levantd acta y se tom¢ el
registro fotografico correspondiente teniendo los siguientes resultados:

RESULTADOS USUARIOS EN ESTADO SUSPENDIDO TEMPORALMENTE

ZONAS ACTIVO AGUA VEREDAL |ALCANTARILLADO [DEPURAR |FRAUDULENTA |INDEPENDIZAR|SUSPENDIDA |Total general

ZONA 1 4 61 65
ZONA 2 5 52 57
ZONA 3 2 1 51 54
ZONA 4 0
ZONA 5 14 81 95
20na b 220 8 134 362
zona 8 7 10 45 62
ZONA9 1 2 6 3 50 62
ZONA 10 3 64 7 86 160
(en blanco) 0
Total general 237 14 2 94 3 7 560 917

Fuente: Autores.

Se activaron 237 matriculas permitiéndole a la empresa entrar a facturar los
consumos no registrados, se identificaron 14 matriculas suspendidas por contar
con servicio de agua veredal y dos matriculas que solo cuanta con el servicio de
alcantarillado, se detectaron 94 matriculas que por doble facturacion o por
pertenecer a predios demolidos se deben depurar del sistema, se realizd
suspension del servicio a tres conexiones fraudulentas, se identificaron 7
matriculas de predios que deben independizar el servicio por tener un solo
medidor del que se les genera mas de una factura.
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Estos resultados se evidencian en el comportamiento de la cartera:

COMPORTAMIENTO DE CARTERA USUARIOS EN
ESTADO SUSPENDIDO TEMPORALMENTE

$62.000.000

$61.000.000
$60.000.000
$59.000.000
$58.000.000
$57.000.000
$56.000.000

$55.000.000
JUNIO JULIO AGOSTO

Fuente: Autores.

SUSPENDIDOS TEMPORALMENTE
MESES DEUDA USUARIOS
JUNIO $ 61.013.969 947
JULIO $ 57.110.337 893
AGOSTO $ 57.331.214 849

Fuente: Autores.

Producto de las vistas realizadas y el manejo que se les dio a las novedades se
tuvo como resultado una disminucién de la deuda al mes de agosto del 6% ($
3.682.755) y una disminucion del 10% en cantidad de usuarios (98 usuarios).

37



11.3 CASOS ESPECIALES

En las visitas realizadas se detectaron 35 usuarios con conexiones no
autorizadas por la empresa:

NOVEDAD MEDIADA TOMADA N° DE USUARIOS
NOTIFICACION | SUSPENDIDO

CLADESTINA 7 5 12

FRAUDULENTA 2 19 21

TAPA SOLDADA 2 0 2

TOTAL 11 24 35

Fuente: Autores.

De los usuarios con conexion no autorizada por la empresa a corte del mes de
agostos se acercaron para legalizar su consumo 17 usuarios, 2 usuarios se les

retiro llave antes del medidor y de las cajillas tapadas 1 usuario se acerco
cancelar la deuda.
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12. SITUACION INICIAL NOVEDADES DE FACTURACION

De la base de datos del sistema HASSQL existen usuarios que presentan las
mismas lecturas durante mas de seis periodos consecutivos y la empresa no
tiene conocimiento de cuales de estos inmuebles estan deshabitados, no tienen
consumo o por el contrario estan habitados pero su medidor no esta
funcionando.

El paso a seguir para los inmuebles que producto del trabajo de campo se
demostré que estan deshabitados, es hacer una reclasificacion en el sistema,
de igual forma para aquellos inmuebles que no tienen consumo, en cambio para
los inmuebles que tras la verificacion se evidencia que estan habitados,
EMPODUITAMA debe adelantar una campafa para cambio de medidor,
requiriendo a estos usuarios.

Situacion inicial novedades de facturacion

M Total

230

174 179
163
130
1 124
94
69 I

ZONA ZONADOS ZONA ZONA ZONA ZONASEIS ZONA ZONA ZONA
UNO TRES  CUATRO CINCO OCHO NUEVE DIEZ

Fuente: Autores.
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ZONA TOTAL

ZONA UNO 117
ZONA DOS 124
ZONA TRES 130

ZONA CUATRO |174
ZONA CINCO 69
ZONA SEIS 179
ZONA OCHO 94
ZONA NUEVE 230
Z0ONA DIEZ 163
Total general 1280

Fuente: Autores.

La anterior informacioén refleja los usuarios cuyo medidor presenta las mismas
lecturas durante mas de 6 periodos consecutivos, en total son 1280 los cuales
estan clasificados por zona, siendo la zona nueve en la que mas usuarios
registran esta novedad.

El trabajo de campo se realiz6 en compaiia del personal operativo de la
empresa, en donde se notificaron los 1280 usuarios, mediante un oficio
sustentado en la ley 142 de 1994 y el contrato de condiciones uniformes de la
empresa.

Cabe resaltar que el medidor es la unica herramienta en que se apoyan las
empresas de acueducto para realizar la micro medicion, cuando este no se
encuentra en optimas condiciones, la empresa regulada por la ley 142 de 1994
tiene que recurrir al cobro promediado, el problema es que si los usuarios
consumen mas litros de agua, las perdidas monetarias por este concepto son
irrecuperables, es por ello que en pro de la empresa y de un cobro justo y real
para el usuario, el encargado del analisis de lecturas, debe detectar estas
novedades y requerir a los usuarios.
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13. NOVEDADES EN LA FACTURACION
RECLASIFICACION DE USUARIOS:

De la situacion inicial de los usuarios quienes presentaban lecturas iguales
durante los ultimos 6 periodos 1280 en total, se evidenciaron las siguientes

novedades:

1400
1200
1000
300
600
M Total
400
200
0
4.‘?90 6’*5)0 ‘v{v Sl o‘é"(? s° & &
& & e
S S @ S
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Fuente: Autores.
DATOS CANTIDAD
DESHABITADO 269
LOTE 25
NO SE UBICA 12
SIN CONSUMO 10
SUSPENDIDO 34
HABITADO 821
MED. FUNCIONA | 109
TOTAL 1280

Fuente: Autores.

La anterior grafica nos permite conocer la situacion actual y real de los 1280
usuarios; producto del trabajo de campo se identificaron 269 inmuebles que
tenian sus medidores en Optimas condiciones pero estaban deshabitados por
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varios periodos y por eso no registraban variacion en el consumo, también se
hallaron 25 lotes que tienen matricula y todavia no requieren el servicio,
inmuebles que no se ubican fueron 12 y esta novedad se reportd a la empresa
para identificarlos apoyados con catastro, inmuebles que no tienen consumo
son 10 porque se abastecen de otras fuentes hidricas como aguas veredales y
pozos profundos, suspendidos se encontré 34 y los usuarios ya habian
reportado esta novedad pero la empresa no los habia reclasificado, a renglon
seguido 821 inmuebles tenian servicio y facturacion pero sus medidores no
estaban en Optimas condiciones a los cuales se les requiri6 mediante oficio
basado en la ley 142 de 1994, por ultimo los medidores en funcionamiento son
109 que al ser verificados empezaron a registrar consumo.
Para un total de 1280 verificaciones de novedades en la facturacion y a la
totalidad de les dio el tratamiento correspondiente.

13.1 MEDIDORES CAMBIADOS

De los inmuebles que se encontraban habitados, se cambiaron 222 medidores
discriminados de la siguiente manera:

MEDIDORES VENDIDOS POR EMPODUITAMA 216
MEDIDORES ADQUIRIDOS EN EL COMERCIO 6
TOTAL, CAMBIO DE MEDIDORES 222

Fuente: Autores.

Cambio de medidor clasificado por zona:
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ZONA1 ZONA2 ZONA3 ZONA4 ZONAS5 ZONA6 ZONA8 ZONAS ZONA 10

Fuente: Autores.

ZONA Cuenta de zona
ZONA 1 20
ZONA 2 14
ZONA 3 23
ZONA4 40
ZONA 5 12
ZONA 6 26
ZONA 8 15
ZONA 9 49
ZONA 10 23
Total general 222

Fuente: Autores.

A partir del requerimiento a los usuarios, en el grafico anterior se puede
reconocer el comportamiento del cambio de medidores segun la zona y a partir
de los cuales la empresa realizara un cobro oportuno y proporcional al consumo
de los usuarios, la zona 9 con 49 medidores fue la zona donde mas usuarios de
acercaron y realizaron el cambio de su medidor, seguida de la zona 4 con 40
medidores.
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13.2 VARIACION EN EL CONSUMO

Se tomo cada uno de los usuarios que realizaron cambio de medidor y se
verifico la variacién en el consumo, el mes de julio en relaciéon con el consumo
actual que registra el sistema.

600
500
400
m Suma de CONSUMO JULIO
300
B Suma de CONSUMO
200 OCTUBRE
100
0
ZONA ZONA ZONA ZONA ZONA ZONA ZONA ZONA ZONA
1 2 3 4 5 6 8 9 10
Fuente: Autores.
ZONA CONSUMO JuLIO CONSUMO OCTUBRE VARIACION EN EL CONSUMO
ZONA 1 137 172 35
ZONA 2 91 101 10
ZONA 3 126 131 5
ZONA 4 227 268 41
ZONA5 94 113 19
ZONA 6 161 478 317
ZONA 8 86 86 0
ZONA9 393 507 114
ZONA 10 132 153 21
Total, general | 1447 2009 562

Fuente: Autores.

Al realizar el cambio de medidores habra una variacion en el consumo de los
usuarios, teniendo en cuenta que este nuca es homogéneo y depende de
distintas situaciones como la época del afio o el uso (Residencial, oficial,
comercial, industrial).

Se compararon los periodos de julio y octubre, en donde el mes de julio estos
medidores tenian un consumo total de 1447 m”3 y para el mes de octubre estos
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metros®3 aumentaron a 2009 teniendo una variacion total de 562 m”3.
La mayor variacion se registré en la zona 6 con una variacion de 317 metros
cubicos, seguida de la zona 9 con 114 metros cubicos.

13.3 VARIACION EN LA FACTURACION

Se tomo6 cada uno de los usuarios que realizaron cambio de medidor y se
verifico la variacion en la facturacion, el mes de julio en relacion a facturacion
actual que registra el sistema.

4.500.000,00
4.000.000,00
3.500.000,00
3.000.000,00
2.500.000,00
uma de FACTURACION JULIO
2.000.000,00
uma de FACTURACION OCTUBRE
1.500.000,00
1.000.000,00
500.000,00
ZONA 1 ZONA 2 ZONA 3 ZONA 4 ZONA5 ZONA 6 ZONA 8 ZONAS ZONA
10
Fuente: Autores.
ZONA FACTURACION JUuLIO FACTURACION OCTUBRE VARIACION
ZONA 1 937.740 860.760 - 76.980,00
ZONA 2 326.180 660.890 334.710,00
ZONA 3 431.870 513.490 81.620,00
ZONA 4 758.590 1.110.550 351.960,00
ZONAS 279.910 517.930 238.020,00
ZONA 6 524.510 1.851.170 1.326.660,00
ZONA 8 835.100 937.270 102.170,00
ZONA9 2.934.660 4.208.190 1.273.530,00
ZONA
10 655.220 1.036.540 381.320,00
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Total
general 7.683.780 11.696.790 4.013.010

Fuente: Autores.

Al realizar un cobro proporcional a estos 222 usuarios, esto se vera reflejado en
términos monetarios es por ello que para el mes de julio la facturacion equivalia
a $ 7.683.780 y para el mes de octubre aumento a $11.696.790, teniendo una
variacion total de $ 4.013.010, donde se pudo evidenciar que las zonas con
mayor aumento son la zona 6 y 9 respectivamente.

13.4 INGRESO POR VENTA E INSTALACION DE MEDIDORES

De los 216 medidores que los usuarios adquirieron en Empoduitama S.AE.S. P
el recaudo por concepto de venta medidor e instalacion fue:

MEDIDORES Valor

Total, medidores vendidos 216 $20.458.827
Total, instalaciones 208 $6.380.192
TOTAL, INGRESO $26.839.019

Fuente: Autores.

14. DOCUMENTACION DE LOS PROCEDIMIENTOS DE GESTION
COMERCIAL

Empoduitama actualmente esta en el proceso de implementacion del sistema
de gestion de calidad, el cual es muy importante puesto que la empresa debe
dirigir y controlar las actividades que desarrolla en busca del logro de sus
objetivos misionales.

Por lo cual se tiene como norma basica la ISO 9001 que comprende la politica
de calidad, los objetivos de calidad, asi como la planificacion, el control, el
aseguramiento y la mejora continua de la calidad.

Para cumplir con los requerimientos legales y en busca del mejoramiento
continuo, el proceso de gestibn comercial, necesita documentar los
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procedimientos que desarrolla para tener un soporte y guia del SEBER HACER,
ademas de estandarizar los procesos, recursos y tiempos para mantener el
enfoque hacia el logro de los objetivos.

Por lo anterior se ajustaron y crearon los siguientes procedimientos, formatos,
instructivos y manuales con base a la observacion y experiencia adquirida en el
trabajo de campo durante la practica empresarial que fueron puestos a
consideracion del responsable del proceso de gestion de calidad.

Con el fin de optimizar y mejorar el proceso de gestién comercial se modificaron
los siguientes documentos soporte de los procedimientos para que se ajustaran
a la realidad de la entidad.

Procedimiento de cartera

Procedimiento de reconexion
Procedimiento de suspensiones y cortes
Procedimiento de acuerdos de pago
Procedimiento de lecturas criticas

OB T I R

Adicionalmente se cred el documento del procedimiento de fraudulentas y
clandestinas.
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14.1 PROCEDIMIENTO DE FRAUDULENTAS Y CLANDESTINAS

FLUJOGRAMA DE CONEXIONES NO AUTORIZADAS POR LA EMPRESA

INICIO

REPORTE DE LA
NOVEDAD

LEGALIZACION DEL
SERVICIO

GENERAR ORDEN DE
TRBAJO

REACTIVACION DEL
SERVICIO

SEGUIMIENTO DEL
USUARIO

NOTIFICACION DEL
USUARIO

CALCULO MT 3
DEJADOS DE FACTURAR

Fuente: Autores.
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SISTEMA INTEGRADO DE GESTION PROCEDIMIENTO
SIG-V2 FRAUDULENTAS ¥ CLAMDESTINAS
PROCESO: CODIGO: VERSION:
GESTION COMERCIAL FECHA PAG. 1DE4

1. OBIETIVO

Recuperar el monto de los metros cubicos de agua dejades de facturar, por 2l uso no autorizado deal
servicio para el control de pérdidas comerciales.

2. ALCAMNCE

IMICIA CON L& Recepoidn v recoleccion de datos sobre la deteccidn del fraude o candesting,
gjecucion en terreno de la MISMA TERMIMA con el acuerdo de page, seguimiento al proceso
administrativo/penal.

3 CAMBIOS EFECTUADODS

Mo, VERSION DESCRIPCION DEL CAMBID FECHA

o} Frocedimients emitido en version O para revision y ajustes.

4, DEFMICIONES Y ABREVIATURAS

ACOMETIDA DE ACUEDUCTO: Cerivacion 42 |z rad local de acueducto que se conectz 2l registro de
corte en el inmuskle. En edificios de propiedad horizontal o condominios |3 acometida llzga hasta
2| registro de corte general,

ACOMETIDA DE ALCANTARILLADD: Derivacicn que parte de |a czja de inspeccion v llega hastz o
colector de |a red local.

ACOMETIDA CLAMDESTINA O FRAUDULENTA: Acometide o derivacion de acusducto o
akcantarillade no autorizada por |z entidzd prestadora del servicio.

CORTE DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO: Perdids del derecho al servicio que implica retiro de |z
acometida y del medidor de acueducto.

DEFRAUDACION DE FLUIDOS: El que mediante cuslguier mecanisme clandesting o shterando los
sistemas de control o aparstos contadorss, 52 apropie de energia eléctrica, agua, gas natural, o s2hal
de telecomunicacionss, en perjuicio 2jena.

DERIVACION FRAUDULENTA: Conexion realizada 3 partir de una acometida, o de una red interna o
de los tangques dz un inmuebls independientz, que no ha side autorizadz por |z entidad prestadora
del servicia.
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SISTEMA INTEGRADO DE GESTION PROCEDIMIENTO
SIG-V FRAUDULENTAS ¥ CLANDESTINAS
PROCESD: CODIGO: VERSION:
GESTION COMERCIAL FECHA PAG.2DE4

SERVICIO COMERCIAL: Es &l servicio gue s& presta a predios o inmuebles en donde :2 desarrollan
actividades comerciales de almacenamienta o expendic de bienss, asi como gestion de negocios o
ventas de servicios v actividades similares, tales como almacenss, oficings, consultorios v demés
lugares de negocio.

SERVICID RESIDEMCIAL Es el servicio que se presta para el cubrimiznto de las necesidades
relacionzdas con la viviendz de las personas.

SERVICID INDUSTRIAL: Es el s=rvicio gue s prestz a predios o inmuebles en los cuzles s=
desarrollen actividades industriales que corresponden & procesos de transformacion o de otre
ordan.

5. REFERENCIAS

TEMA O CONCEPTO NORMA APLICABLE

Por la cual se establece el régimen de los servicios publicos

domiciliarios y se dictan otras disposiciones. Incumplimiento, | Ley 142 de 1934, Arts. 141,146,
terminacion y corte del servicio y Restzblecimiento del servicio

Contrato de Condiciones

Reguls |z prestacian del servicio entre el wsuaria v I empress. .
E P ¥ P Uniformes

Por =l cual s reglaments Iz Ley 142 de 1934, en materia de
prastacion de los servicios plblicos domiciliarios de acueducto v DECRETO 302 DE 2000
glcantarillada.

CODIG0 CONTENCIOZ0 ADIMINISTRATIVO DEL TRASAID

6. POUTICA DE CALIDAD

6.1 En caso de construccion proporcionar matriculs provisionz| para la legalizackon del
servicio.

6.2 El profesional especializado de comercializacion debera realizar seguimienta a los
acuerdos de pago generados mensualmente.
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SISTERA INTEGRADD DE GESTION PROCECAMIENTO
SIG-W2 FRAUDULENTAS ¥ CLAMDESTINAS
PROCESO: COoDIsD WERSIOM:
GESTION COMERCIAL FECHA PAG. 3 DE4
RESPOMNSABLE ACTIVIDADES REGISTRD
Imicio
1. Reporte de la  acomstidas  fraudulentas vy
. clandestinas producte de werificacidn en campo .,
Operario del area de incluyende lzs construcciones en cursa, Novedad facturacion
comercializacion. .
Denunda
2. Reviss el software administrativo de
Profesional Especializado comercizlizacion y genera ordenes de trabajo
e g e ORDEM DE TRABAMD
de Comerdializacion
Operario del area de 3. Realiza la suspension del servicio y notificacion del
comercializacion. usuaria. B
ACTNIDAD TECMICA
REALIZADA
Usuario 4, solicita |la begalizacion y reactivacion del servicio,
M. &
Profesional Especializade | 5. Genera acusrdo de pago por el valor de los metros
de comercializacion gue dejaron de cancelar, seginm & promedio M. &
caloulado y los costos incuwrridos.
6. Cancela la factura con el valor acordado v lleva la
factura cancelada a oficina de comercializacan.
Usuario M.A
profesional Especializado 7. Inicia procadimientos reconexion y facturacion.
de Comerdializacion M. &
Fim.

5. ANEXOS

Software Administrativo de comercializacién.
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14.2 PROCEDIMIENTO DE GESTION DE CARTERA

INMUEBLE
INEXISTENTE

COMITE DE
SOSTENIBILIDAD

DEPURACION DEL
SISTEMA

FLUJOGRAMA DE GESTION DE CARTERA

INICIO

IDENTIFICACION DE
DEUDORES

REALIZAR VISITAS DE
VERFICACION

INMUEBLE
HABITADO

SUSPENCION DEL
SERVICIO

ACUERDO DE PAGO

SEGUIMIENTO DEL
USUARIO

RECLASIFICACION
EN EL SISTEMA

Fuente: Autores.
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- SISTEMA INTEGRADD DE GESTHIN PROCEDIMIENTD
I SIG-V2 CARTERA
PROCESD: CODIGOP-GOL-03 VERSIGN: 3
GESTHON COMERCIAL FECHA: 10-05-2017 [ PAGIMA: 1 DE 4
1. OBIETIVO

Cstahlerer los pasos a seguir para realizar e cobro de cartera a todos los suscriptores y usuarios de
CWPODLITAMA =8 L5 P

ALCARCE

Inicia con la identficacion de deudores y termina con la normalizacicn de la carbera.
Aplica para todos [as suscriptares y wsoarios de EMPODUITAMA S A LS P

2. CAMBIOS EFECTUADOS

Heo. VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO FECHA

] Prapedimiente @mitide en wersiin O pars revisidn y ajusdtes. 02-03-2009

a Procedimients de grueha emitida &n version 0 adoptasda mediante Besolucion 16-05-2009
Mo, 264 para implementadidn.

1 Propedimiento emitido en wersidin 1 adoptado para implementacion mediante | 08-02-2010
Resalucidn Ma, 039

2 So anewan items en el punts b donde se encuentre @l Flujograma para lograr 14-04-2011
depurar la cartera por edades segin ronas

3 Revisidn y ajuste general del procedimiento por actualizacian del Sistema 10-05-3017
Int=prado de Gestidn v adapriin del decreto 1077 de 1015,

4. DEFIRICIONES Y ABREVIATURAS

4.1, CARTERA: Dilacian o marasidad en el pago de factura por prestacion de servicios publicos domiciliarios.
4.2 CARGO FUO {rticulo 90 Ley 142 de 1994 ¢ Besolucian CRA 14 de 1995): Valor unitario por suscriptor a
usuario gue refleja los cosbos stantmicas invalucradas en garantizar la dsponibilidad permanente del servicia,
independientementes del nieal de uso [cansumis).

4.3 CARGO POR UNIDAD DE CONSURMG {Articulo 90 Ley 142 de 1994 y Resolucion CRA 14 de 19%5): Valor
unitaria por metra cubico gue reflea Sempre tanto &l nreel ¢ B oestroctury de costas econdmicos, como |a
demanda por el serdcio.

4.4, CARGOS POR EXPANSION DEL SISTEMA [CES). San lot cobros gue la persona prestadara realiza cuanda
par rarones de suficiencia financiera, sea necesario acelerar la recuperacidn de s inversiones en
infrasstructura.

4.5 COBROS INOPORTUNOS (Articulo 150 Ley 142 de 1994): Cobros gue se encuentran por fuera de los
vérmincs autorizadas previstes en la ley. Las emprasas no podran cobrar bienes o serdkios gue no facturaron
par error, omisidn o imvestigaciin de desviaciones significativas frente & consumos anteriores, al cabo de dnoo
mesas dee haber entregado las facturas, Se exceptia el dalo del suscriptor o usuara.

4.6, COBROS D AUTORIZADOS (articulos 39 Decreto 1843 de 1991 y 148 Ley 142 de 1994): Cabros que s ley
na permite. L empresas no pueden cobrar servicios no prestadas, tarifas ni conceptos diferentes a los
previstos en el contrato de candicikanes unifermes, ni podeén alberar la estructura tarifaria.
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SISTEMA INTEGRADD DE GESTION PROCEDIMBENTO
[ =R CARTERA
PROCESD: LGP GOL-03 VERSION: 3
GESTION CORMERCLAL FECHA- 10-05-2017 PEGINA: 2 DE 4

4.7. PROMEDIO DE CONSUND (Articula 25 Decrato 1842 de 1991 ): Calkiulo gue se hace sobre los altimos sejs
camsumes si ks Facturssan es manswsl o sobre los dkimos tres <0 es bimestral. Se emples, sntre obras rasones,
cuanda &l instroments de medickin presanta desperfectas, cuands es inaceesihle para la lectura, cuando se
ratira para efectuarle revisidn tecmica o cuanda existen filtraciones yfo fugas imperceptibles. En este oltima
casn, @l usuario tiens un plazo de dos meses para corregirlas, v si no lo hiciers, a partir de ase bérming s le
cabrard el cansumo medida (articuls 24 Decreto 1842 de 1991 ¢ arkiculo 146 Ley 142 de 1994).

5. REFEREMCIAS

TEM& O CONCEPTD MORM& APLICABLE
Por la cual '.-e dictan n-'.lr.rnu: .pf.trd la narmalizacion de la cartera Ley 1066 de Julic 29 de 2006
pubdica iy se dictan otras disposicionss.
Por ks cuasl se estsblese o régimen de les servicias pdblicas
domiciliariaos v =& dictan otra: deposiciones. Incumplimiento, | Ley 142 de 1994, Ants, 141 v 142
tarminacion y corte del sarvicio ¥ Rastabledmianta del semicio

Por ks cual e establace o pardmetro de medicidn de ks consumas
de sarvicio de alcantarillade para efectes de Facturacon de las
suscripbaras con facturacion con medicitn o afors dé vertimientas y
se inicia el proceso de discusian directa con los usuanas y agentes
del sectar,

CRA Resplucion Mo, 423 de 2007

i DESARROLLO

RESPOMSABLE ACTIVIDADES REGISTRO

Imigi.

Profesional Especializado | 1. Genera del aplicatrea de facturacion listados, identificanda
de o . deudares ¢ trashiare informacion a oparari. M-GCL-01
Comerdializacion

OPERARIO DE 2. Fealiea visitas de werificacian del estado del predia. ACTA DE
COMERCIALIZAIDN. VISITA,
Profesional Especializado | 3. Reclasifics usuarios segun las novedasdes informadas par el

de operaria, T

Comercializacion

Profesional Especializado | 4. Clasifica cartera por edades segin ronas teniendo en cusnta
de los siguiente:

iLomercializacian £.1 5i e deshabitado o lote se cobra los cargas fijos &
intereses o que haya lugar.

L2 Sl es suspendida de comon acuerdo previo

cumplimisnta de lo estipulado &n la resolucion CRA 151 de ACTADE
1001 mo genera cobra alguno. VISITA
2.3 51 es cuseriptar nueyvo par pavimentacion selo debe ORDEM DE
camtelar los derachos di conexion y suspender la Factura. TRARAMD
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SISTEMA INTEGRADO DE GESTION PROCEDIMIENTO
SIG-V2 CARTERA
PROCESO: CODIGO:P-GCL-03 VERSIOM: 3
GESTION COMERCIAL FECHA: 10-05-2017 | PAGINA: 3 DE 4

2.4 =i 23 suscriptor ya cresdo por pavimentacion s2 proceds
a efectusr |3 visitz, elaborando acta y registros fotograficos v
58 procede a efectuar la refiquidacion de la deuda.

2.5 5i g5 una demolician se dard por terminado el contrato
de condicionas uniformes y |a dewda quedara congelads
hastz que el suscriptor efectué la cancelacion total de la
factura.

2.6 5i 25 un medidor trabado o dafiado se liguidara da
acuerdo al promedio de los promadios normazles. [de
acuerdo a la bey, segin los Olimos seis (5) meses)

2.7 5i &5 una doble facturacion se procede @ hacer visita
elaborandi acta y adjunto (con registro fotografico)
eliminands la factura erronez.

2.8 5i 25 un usuario que en su pradio tiene un aljibe ==
procede 3 soficitar I3 autorizacion de corpobovacs,
seguidamente se procede a levantar 13 respectiva acta
adjuntando registro fotografico y s re liguidara Iz factura
com solo cargo fijo de alcantarllzdo para los pericdos
wencidos.

2.9 =i es un predic sin servicio de acueducto ni alcantarillzdo
y 52 gsta generando facturs, procede a la visits, elaborando
acta reaspectiva, adjuntando registro fotografico como
evidenciz, con el propdsito de depurar la deuds v eliminarko
de |3 base de datos como suscritor.

Profesional Especializado | 5. 5ila morosidad del wsuario ;'susn:r'lptn:lr_-:—s de (2] mesas, ACTIVIDAD
de . desarrollz prucedimilent-:l de suspension dgl servicio con &l TECHICA
Comercialization grupa de apoyo del ares de comercizlizacion, envizndo 3
. . - REALIZADA
usuano Certificado de Suspension.
Jefe de Oficina Asesorade | 6. Realiza llamadas, visitas, oficios dentro del cobro persuasivo, NA
Juridica segln normatividad.
7. 5i = presentz y @ hace un sbono, convenic de pago, el
. . aplicativo genera orden, certificado v pago de reconsiion, | ACTIVIDAD
UEuanuIJEfE dE oficina EE[‘. glla EIEusuaril:- paganuedandu allr I:|IIE|E| g|:|:|n su obligacian, TECHICA
asesora de juridica Pasa 3 actividad & 0. REALIZADA
En caso de pago totzl de la factura finaliza el procedimisnto.
8. Sincaparece como cancelada [ deuda y el useario no se
Profesional Especializado presenta para tal fin, notifica a operario para revision de
de existencia de reconexion fraudulenta en un térming de dos
Ccomercializacion {2 dias. FGCL-02
9. 5ise presents reconexion fraudulenta, notifica a wsuario de ACTA DE
Profesional Especializado las consecuencizs de tal procedimiznto bajo argumentos VISITA
de l=gales establecidos en el cadige penal |Defraudacion de TECHICA

55




SISTEMA INTEGRADO DE GESTION PROCEDIBAIENTC

SlE-N2 CARTERA
PROCESO: CODIGOP-GCL-03 VERSHOM: 3
SESTION COMERCIAL FECHA: 10-05-2017 PAGINA: 4 DE 4
Comercializacion fluidos).
Profesional Especializade | 10. 5i el wsuaric mantiene una deuds entre 3 y 6 meses, elabora
de y radica en oficina juridica el listado de deudores bajo un R-03
Comercializacion oficio para inicio de cobro juridico. Este informe se pasa

MIEMSUALMENTE a oficing juridica.

11. 5i el usuario mantiens una deuda mayor & 6 meses, depura 2|

Jefe de Oficina Asesora de listado de deudaores y radica en oficing juridica pars inicio de m:ﬂi
Juridica procedimiento de cobro coactivo. 0-Gl
Fim.
T-« ANEXDS

Mznual facturadion Servicios POblicos HAS M-GCL-01
Manual dz politicas de cartera P-GFF-02

Procedimiento Cobro Coactivo P-GIR-03

reglamento interno de recuperacion de carters. O-EIR-01
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14.3 PROCEDIMIENTO DE RECONEXION

INICIO

GENRACION DE
FACTURA

VERIFICACION DELA
CANCELACION

AUTORIZACION DELA
RECONEXION

FLUJOGRAMA DE RECONEXION DEL SERVICIO

NOTIFICACION DELA
RECONEXION

COBRO POR
RECONEXION

Fuente: Autores.
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SISTEMA INTEGRADO DE GESTION PROCEDIMIENTO
5IG-VZ RECONEXION

PROCESO: cODIGO: P-GCL-05 | VERSION: 3

GESTION COMERCIAL ECHA: 15-10-2016 |PAG.1DE4

1-0BIETIVO

Pasos para realizar las reconexiones pertinentes del servicio de zcueducto a los usuzrios de |3

jurisdiccian.

2-ALCANCE

Inicia con la Solicitud de |3 copia de factura donde va incluido el cobro por corte y reconexian y terming con la
tabulzcion de |z informacion referente a indicadorss v promedios de reconexiones. Aplica para todos los

S-IJEEFiFTIZIrES ¥ UsUEFins 20 con dos o mis Meses en mora.

3- CAMBIOS EFECTUADOS:

Mo. VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO FECHA

] Procedimiznto emitida 2n version O para revision v justes. 02-03-2009

1 Procedimiznto de pruebsa emitido en version 0 adoptade mediznte Resolucion | 18-05-2009
Mo. 264 para implementacion.

P Procedimiznts emitida en version 1 adoptado para implementacidn mediante | 08-02-2010
Resolucion Mo. 033

3 Revision y ajuste gensral del procedimiento por actualizacion del Sistema 15-10-2016
Integrado de Gestion y adopcion del decreto 1072 de 2015.

4- DEFIMICIONES Y ABREVIATURAS:

4.1, aportes de Conexidn: Son |os pagos que realiza el suscriptor o suscriptor potencial para consctar un
inmueble por primera vez, o para cambiar 2| digmetro de |3 acometida, al sistema o red existente. Estan
compuestos por los Costos Directos de Conexion y por los Carges por Expansion del Sistema.

4.2 Cargos por Expansion del Sistema [CES): Son los cobros que |z entidzd prestadora realiza cuando
par rzzones de suficiencia financiers, sea necesario acelerar |z recuperacicn de las inversiones en
infraestructura.

4,3 Conexion: Ejecucion de la acometida e instalacion del medider de acueducto o ejecucion de Iz
acometida de alcantarillade.

4.4 Colector PDA: PDA, del inglés Personal Digital Asistan [Asistente Digital Personal], 25 un
computzder de mano con un sistema de reconocimiento de escritura, en el cual se ingresars |z
informacian para la facturacion y |z posterior imprezion de la factura.
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SISTEMA INTEGRADO DE GESTION PROCEDIMIENTO
SIG-V2 RECONEXION
PROCESO: CODIGO: P-ECLOS | VERSION: 3
GESTION COMERCIAL FCHA: 15-10-2016 |PAG.2DE4

4.5 Corte del servicio de acuweducto: Interrupcion del servicio que implica la desconexion o
taponamiento de |3 acometida.

4,5 Costos Directos de Conesdan: 5on los costos en que incurre |z entidad prestadeora del servicio de acusducts
o zlcantarillade para conectar un inmusble al sistema o red de distribucion existente, por concepto de
medidor, materiales, accesorios, mano de obra y demas gastos necesarios.

Tambign se deben considerar como Costos Directos de Conexion los de disefio, interventaria, restaurzcion de
vias y del espacio publico detericrado por las obras de conexion, asi comao los Estudios particularments
complejos, en caso de presentarsz. En tode casa sdlo se padran incluir, los costos directas relacionades con la
ConExion por primera vez de un inmueble o grupo de inmuebles.

4.7 Estudios particularmente complejos: Son todos squellos estudios necesarios para stender una
solicitud de conexion de un inmusble o grupo de inmuebles al servicio gue dada las razones tecnicas,
economicas y las caracteristicas particulares del sitio de ubicacion de la conexidn, son adicionzles a los
normalmente realizados por |a entidad p}estadnra-

4.3 Herramientas Administrativas y Software: HAS: Software comercizl v administrativo emplezado
por EMPODUITAMA 5.4.E5.P.

4.9 Lectura: Registro de consuma en metros clbicos, que marca el madidar.

4,10, Factura: Recibo donde ze detallan los géneras vendidaos o los servicios prestadas v su precio,
que ze ofrece al cliente como justificante del pago realizado.

4,11. Reconexion: Es el restablecimiento del servicio de acueducto 2 un inmueble al cual l= habia sido

cortado.

4,12, Reinstalacion: Es el restablecimiento del servicio de zcueducta a un inmueble al cual 5= = habia

suspendido.

4,13, Suspensidn: Interrupcion temporal del servicio por comun acuerdo, por interés del servicio, o
par incumplimiento o por otra de las causzles previstas en la Ley 142 de 1354, en el presents decreto,
en las condiciones uniformes del contrato de servicio publico v en las demas normas concordantas.
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SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

SIE-W2

PROCEDIMIENTE
F iR T L LN N

RECOMEXION

PROCESD

GESTION COMERCIAL

CODKEO: P-ECL-05 VERSION: 3

ECL-05 WERSION: 3

FECHA: 15-10-2016 PAG.3 DE4

5- REFEREMNCIAS:

TEMA O CONCEPTD

NORMA APLICABLE

Por la cuzl se reglamenta el cobro que por aportes de conexion pueden
realizar lzs emprezas prestadoras de acueducto y alcantarillado

CRA 59 de 1508

perechos de los usuarios

LEY 142/04 ART.3

Por el cual == regulz el cargo gue pueden cobrar lzs prestadoras de
servicio publico de acueducts por la suspension, corte, reinstalacion y
reconexicn del misma.

Resol. CRA Mo 424 de 2007

Continuidad en la prestacién del servicio

LEY 14294 ART £1

Areas de servicio exclusivo

LEY 142/94 ART .40

Contratos especiales

LEY 14254 ART 35

Reglaments =l contrato de condiciones unifarmes

LEY 14294 TITULD VI

Continuidad del servicio

LEY 226,55 ART.5

Aportas de derechos de conexian

Ley 142 de 1954,

Por la cuzl 52 reglaments 2l cobro que por aportes de conexion pueden
reglizar las entidades prestadoras de los servicios de Acusducto v
alcantarillado a sus usuarios.

RESCLUCION NUMERC CRA 50
DE 1538

Cortes del servicio de acueducto

Zentencia T-242/13

por el cual s2 expide el Estatwto Macionzl de Usuarios de los Szrvicios
PUblicos Domicilizrios

DECRETO 1342 DE 1991

Por 2l cual 52 reglamenta |z Ley 142 de 1224 en materia de prestacion de
los servicios publicos domiciliarios de acueducto v alcantarillado.

DECRETO 302 DE 2000

6-DESARROLLO

RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTRD
Imicio.
) 1. 3olicita factura.
Usuario MNA
- .. . 2, Genera nusva factura y entrega &l usuario. FACTURA
Auxiliar Administrativo Y £ GENERADA POR
area de comercializacion
HAS
Usuario 3. Cencelacion de factura.
MA&
Usuario 4. Entrega copiz de I3 facturz canceladza 3l Ausiliar
Administrativo. NA
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SISTEMA INTEGRADO DE GESTHOM

PROCEDIMIENTO

5IG-V2 RECOMNEXIDM
PROCESO: CODIGO: P-ECL-05 VERSIOM: 3
GESTION COMERCIAL ECHA: 15-10-2016 PAG. 4 DE 4
L - . 5. Gensra el registro de  reconsxion y  entre al
Auxiliar Administrativeo i g i . J ga
. . profesionzal de area quien asigna orden de reconexion. F-GCL-03
area de comercializacion
Profesional 6. Entrega registro de reconexion al operario del area de
Especializado de comercializacion. F-GCL-03
comercializacidn
Operarios del area de 7. Realiza la reconexion y entrega el certificads d= -
P del are; 3 Ny entreg = Actividad
comercializacion reconexion al wsuario. L
tecnica
realizada
. . 8. Entregz copia del registro de reconexion ¥ certificado de F-GCL-03
Operarios del area de L .. - . . . -
S actividad tecnica diligenciado al profesional de arsa. Actividad
comercializacion P
Tecnica
realizada
Profesional 3. Entregs registro de reconaxion al auxiliar administrativo f—
Especializado de parz cargue &l cobro por concepto de reconexion en la
L o . A a M-GCL-01
Comercializacion siguiente factura, en &l software module de facturacion.
Profesional 10. Tabula informacion referente a indicadores y promedios
Especializado de de reconsxionss. MA
Comercializacion
Fin.

7. ANEXOS.

Registro de Reconexion F-ECL-03

Actividad tecnica realizzda

Manuzl Facturacidn servicios POblicos HAS M-GCL-01
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14.4 PROCEDIMIENTO SUSPENSION DEL SERVICIO

FLUJOGRAMA DE SUSPENSION DEL SERVICIO

INICIO

GENRACION DE
LISTADO DEUDORES

AUTORIZACION DELA
SUSPENSION

SUSPENSION POR NOTIFICACION DE LA REPORTE DE SUSPENCIONES
ZONAS SUSPENSION EN EL SISTEMA

Fuente: Autores.

62



SISTEMA INTEGRADO DE GESTION FROCEDIMIENTO
SIE-W2 SUSPEMSIOMES Y CORTES
PROCESD: cODIGO: P-GCL-D2 VERSION: 3
GESTION COMERCIAL FECHA: 10-05-2017 PAG.1DE4

1-0BJETIVO:

Pasos para realizar 1z suspension y el corte del servicio al suscriptor que no ha cancelado dos facturas

consecutivas.

2-ALCANCE:

Inicia con la generacian del reporte en el software de facturacion del control de suspension por zonas
y termina con 2l reports de los suscriptores gue no se les ha hecho la reinstzlacion por |z no
efectuacion de pago o se reconectaron fraudulentamente. Aplica para los suscriptores de
EMPODUITARA 5.4 ESP.

3- CAMBIOS EFECTUADOS:

Mo. VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO FECHA

] Procedimients emitide &n version O para revision y ajustes. 02-03-2009

1 Procedimiznto de prueba emitido en version 0 adoptado mediante Resolucion | 1B-05-2009
Mo. 264 para implementacion.,

. Procedimienta emitida &n version 1 adoptado pars implementacion mediante | 08-02-2010
Resolucion Mo. 038

3 Rewision y ajuste gensral del procedimiento por actualizacion del Sistema 10-05-2017
Integrado de Gestion y adopcion del decreto 1072 de 2015,

4- DEFIMICIOMES ¥ ABREVIATURAS:

4,1, Aportes de Conexidn: Son los pagos que resliza el suscriptor o suscriptor potencial para conectar un
inmueble por primera vez, o para cambizar 2| dizmetro de lz acometidz, al sistemz o red existente. Estam
compuestos por los Costos Directos de Conexion v per los Cargos por Expansion del Sistema.

4,2, Cargos por Expansion del Sistema (CES): Son los cobros que la entided prestadors realiza cuando por
razones de suficiencia financiera, sea necesario acelerar la recuperacion de lzs inversiones en infraestructura,

4,3, Colector PDA: FDA, del inglés Personal Digital Asistan [Asistente Digital Personzl), ez un
computader de mano com un sistema de reconocimiento de escritura, en el cual s2 ingresarz Iz

infarmacian para |z facturacion y |z posterior impresion de la factura.

4.4, Conexion: Ejecucion de la acometida e instalacion del medidor de acueducts o ejecucion de |z
zcometida de alcantzrillzdo.

4.5, Corte del servicio de acueducto: Interrupcion del servicio que implica |z desconexidn o
taponamiento de la acometida.
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SISTEMA INTEGRADO DE GESTION SROCEDIMIENTO
51G-V2 SUSPENSIONES Y CORTES
PROCESO: CODIGO: P-GCLD2 | VERSION: 3
GESTION COMERCIAL FECHA: 10-05-2017  |PAG. 2 DE4

4.6, Costos Directos de Conexion: Son los costos en que incurre |a entidad prestadora del servicio de
acueducto o zlcantarillado para conectar un inmueble al sistema o red de distribucion existente, por
concepto de medidor, materiales, accesorios, mano de obra y demas gastos necesarios.

Tambien se deben considerar como Costos Directos de Conexion los de diseno, interventoriz,
restauracion de vias y del espacio publico detericrado por las obraz de conexicn, asi como los
Estudios particulzrmente complejos, en caso de presentarze. En todo caso sdlo se podran incluir, los
costos directas relacionadas con la conexion par primera vez de un inmueble o grupo de inmuebles.

4.7, Estudios particularmente complejos: Son todos agquellos estudios neceszrios para atender una
solicitud de conexion de un inmusble o grupo de inmuebles al servicio que, dada |as razones tacnicas,
economicas y |as caracteristicas particulares del sitio de ubicacion de la conexion, son adicionales a los
normalmente realizades por |3 entidad prestadora.

4.8, Factura: Recibo donde se detzllan los géneros vendidos o los servicios prestades y su precio, que
se ofreca 3l cliente coma justificante del pago realizado.

4.9, Herramientas Administrativas y Software: HAS: Software comercial y administrativo emplezdo
por EMPODUITAMA 5.A.ES.P.
4,10 Lector: Persona encargada de tomar [z lecturz

4.11, Lectura: Registra de conzuma en metros cubicos, que marca el medidor.

4.12. Reconexion: Es el restablecimiento del servicio de acueducto 2 un inmueble 2l cual le habia sido

cortado.

413. Reinstalacion: Es 2l restablecimiznto del servicio de acueducto 2 un inmueble al cual se le habia

suspendido.

4.14, Suspension: Interrupcion temporzl del servicio por comun acuerda, por interss del servicio, o
par incumplimienta o par otra de las causzles previstas en la Ley 142 de 1394, en el presents decreto,
en |az condiciones uniformes del contrato de servicio publico y en las demas normas concordantes.
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TEMA INTEGRADOD DE GESTICH PROCEDIMIENTO
SIE-W2 SUSPENSIOMES Y CORTES
PROCESD: CODIGO: P-GCL-02 WERSIOM: 3
GESTION COMERCIAL FECHA- 10-05-2017 PAG. I DE4
5- REFEREMCIAS:
TEMA O COMCETD NORMA APLICABLE

Por la cuzl se reglamenta el cobro gue por zportes de conexion pueden
reglizar lzs empresas prestedoras de ecueducto v alcantarillado

fra. 59dz 1998

reconexion del mismao.

Por el cual =2 regula el cargo que pusden cobrar las prestadoras de
sarvicio pUblico de acueducto por la suspension, corte, reinstalacian y

2007

Resol. CR& Mo 424 de

Derechos de los usuanios

Ley 142,34 ART.9

Continuidad en Iz prestacion del servicio

Ley 142,94 ART 51

Areas de servicio exclusivo

Ley 142,34 ART.40

Contratos especiales Ley 142,34 ART.39
Reglamenta el contrato de condiciones uniformes Ley 142,33 TITULO WL
Continuidzd del ssrvicio Ley 226/95 ART.S
&, DESARROLLO
RESPOMSABLE ACTIVIDAD REGISTRO
inicio

Profesional Especializado de
Comercalizacion

1. Posterior 3 la entrega de facturacion y page
por parte del usuario (5) dizs para pago; 2l
sexto dia s2 iniciz el procese de suspension.

Profesional Especializado de
Comercalizacion

2, Reviza el software edministrative de
comercizlizacién y realiza registro de suspensiones

F-GCL-05

Profesional Especializado de
Comercializacion

4, Bzsado en registro de identificacion de deudores
MOrosos pars suspensiong corte, entrega por Zonas
a los operarios de comerdializacion el listado para |z
realizacion da suspensionss o cortas.

F-GCL-05

Dperario del area de
comercializacion

5. MAealizz  actividades de  suspensionfcorte
dilizenciznda el formato de certificacion respactivo
parz &l usuario, segun listados con los instrumentos
utilizados como  dispositives siendo monedaz o
dispasitivos antifrauds, remite gl informe 3l supsrior
inmediato para verificacion. 5ies el caso se reports

F-GCL-05

ACTIVIDAD TECHICA

3 los suscriptores gue  han manipulado  los REALIZADA
medidares cometiendo el delito de defraudacion de
fluidos. La duracion de la actividad es de {7) dias
habiles.
Profesional Especializado de & HE.CihE reporte & i"f::rTaEiDn EIE FGEL-03
comercializacion suspensionss/cortes  para revision  segun | ACTIVIDAD TECHICA
CronoErEma. REALIZADA
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SISTEMA INTEGRADO DE GESTION PROCEMMIENTO
ShE-V2 SUSPENSIDMES Y CORTES
PROCESD: CODIGO: P-ECL-02 VERSION: 3
GESTION COMERCIAL FECHA- 10-05-2017 PAG. 4 DE4

Awgiliar Administrativo del
area de comerdial

7. Cargue de suspensziones y cortes 3l modulo de
facturacian.

Aplicativo HAS

Profesional Especializado de
comercializacion

B, Tebula informacion referente & indicadorss y
promedios de suspensionss foortes mensualments.

Profesional Especializado de
Comercializacion

g, Elsbora y enwvia 3 oficing juridica el reporte de
usuarios  morosos por edades, USUEros
reconectados medisnte formetos respectivos & inicia
procedimiento de cobro persuasivo vfo coactiva.

-TIC-04
P-GIR-03

Fin.

B, ANEXDS,

Procedimiento Cobro Coactivo P-GIR-03
Identificacion deudores para corte F-GC1-05

Actividad tecnica reslizadz

Normalizacidn de la produccidn Documental 1-TIC-04
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14.5 PROCEDIMIENTO ACUERDOS DE PAGO

FLUJOGRAMA DE ACUERDOS DE PAGO

I\{[el[e]

APROBACION DE

RECEPCION FACTURA ACUERDO

INFORMAR LAS RECONEXION DEL
CONDICIONES DE PAGO SERVICIO

PACTARACUERDO DE COBRO PERSUASIVO/
PAGO COACTIVO

APROBACION DE
ACUERDO

Fuente: Autores.
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SIG-2

SISTERA INTEGRADD DE GESTION

PROCEDHMIENTO
WCLIERDOS DE PAGD

PROCESD:

GESTION COMERCLAL

CODIGO: P-GCL-04 | VERSION: 2

FECHA: 10-05-2017 | PAGINA:1DE3

1. ODBIETIVO

Establecer las actividedes & desarrollar para garantizar la recuperacion de carters, 3 través de procesos de

finandiacion v acuerdos de pago.

2. ALCARCE

Inicia con la identificacion de |z cartera mayor & 50 dias v termina con el pago o con el inicio del procedimiento
de cobro coactivo. Aplica para todos los suscriptores y/'o usuarios Con 3 o Mas MEsas en Mora.

3. CAMEBIDS EFECTUADDS

Mo, VERSION DESCRIPCION DEL CAMEID FECHA

0 Frocedimiento emitido en version © para revision y ajustes, 02-03-2009

0 Frocedimienta de prueba emitida en version O adoptado mediants Resolucion | 13-05-2009
Mo, 264 para implementacion.

1 Procedimients emitido en version 1 adoptado para implementacion mediante | 08-02-2010
Resclucion Ko, 033

2 Revision y ajusta general del procedimiento por actualizacion dal Sistema 10-05-2017
Integrado de Gestidn v adopcidn del decrato 1072 de 2015,

4, DEFIMICIONES ‘l’A.BH.E‘I.l'IA'I'I.IRASl
C.P. Constitucion politica.
C.PALCA, Cadigo  de
sdministrative  y  de lo
Administrativo.
C.C. Codigo Civil.
C.Co, Codigo del comercio.
C.5.T. Codigo Sustantivo del Trabajo.
C.h.T. Codigo proceszl del trabajo v de |z seguridad
social.
C.r.C. Codigo de Procedimisnto Civil
Calombiana.
C.p, Codigo Penzl.
C.m.P. Codigo de Procedimiento Penal.
C5). Corte Supremsz de Justicia.
C.E. Consejo ds Estado.
C.Const. Corte Constitucional.
Cslud, Consejo Superior de la Judicatura.
CEN. Contzduria General de ka Macian.
S5PD. Superintendenciz de Sarvicios PUblicos
Domiciliarios.
CRA. Comisidn Reguladora de Acusductoy
Alcantarillado.
EDQSF, Estatuto Organico del Sistema Finandiero.
Art, Articule.
Inc, Inciso

procedimiento
Contenciozo
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EP5. Empresa fromotora de sslud,
IPS. Institucion Prestadors de Sarvicios de
Sahued.
56555, Sistema General de Seguridad Social
en Szlud.

RUT. Registro Unico Tributario.

MIT. Nimero de Identificacian Tributaria.

C.C. C&dulz de Ciudadania

T.P. Tarjeta Profesional.

CGR. Contraloriz Generzl de |z Replblica.

CNSC, Comision Nacionsl del servicio Civil.

DAFP. Departamento Administrativo de la
Funcion Publica.

DIAM. Direccion de Impuesto y Aduanas
Macionales.

A0, Acto Administrativo.

IPC. indice de Precios al Consumidor.

M.P. Magistrado Ponente.

P05, Plan Obfigatorio de Salud.

RAD. Radicacidn.

RES. Resclucion.

SAFP, Sociedad Administradora de Fondo de
Pensionas.

SAFPC, Socisdad Administradora de Fondo de

Fensicnes y Cesantizs.
SMMLY. Szlario minimo mensuzl legal
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SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

PROCEDHN
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PROCESD

CODNGE0: P-GCL-04
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=
LA
]

rd

~ESTHOM CORERTLA
L | T LR

FECHA: 10-05-201

Par. Paragrafo
Num. Mumeral
Lit. Literal

Ibidem: Refizre 2l mismo estatuto,

5.y subsiguientas,

Vigentz.

ARL- Administradora de Rieszos [aborales

Frofesionzles.
AL Acto Legislativo.

POT. Plzn de Crdenamiento Territonial.

E.T. Estatuto Tributario.

5. REFEREMCIAS

TEMA O CONCEPTD

NORMA APLICABLE

Mormalizacion de carters

Ley 1066 del 29 de julic d= 2005

Por |z oual =2 unifica en wn solo acto
administrativa 3 normatividad expedida en =l
sactor de sguz potsble y sanesmiento bdsico

para el cargue de la informadion al 501

RESOLUCION S5PD - 20004000015085 DE 2009

Consecusentes con la misma

Estatuto Tributanio
Reglarmentario de I Ley 1066 Decreto 4473 de 2006.
modifica parcizimente 3 ley 142 de 1994
Ley 142 de 1994,
Ley de servicios plkdicos domicilizrios y Ley 630 de 2001

Codigo Contencioso Administrativo

Codigo de Procedimisnto Chvil

Codigo Civil
& DESARROLLO
RESPOMNSABLE ACTIVIDADES REGISTRD
Imicio
Enirege 3l profesionzl  espedaliado de
Uisuario comercizlizacion, I3 Witima facturs con deuda. H.&
Profesional Especializado Da a conocer &l uwsuario las condiciones para
de suscribir facilidad de page, sesun el reglamento O-GCL-01
comercializacidn interno de recuperzcion de cartera.
. 3. Solicita facilidad de pago, werbalmeante. H.A
Usuario = .
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SISTEMA INTEGRADOD DE GESTION PROCED

MIEMNTO

SlG-va WUERDOS DE PAGD

PROCESD- COMGO: P-GCL-04 | VERSKN: 2
GESTHOM CORERTLAL FECHA: 10-05-2017 PAGING: 3 DE 3
Profesional Especializade | 4. Revisa lz informacion y da visto Bueno. M.A
de
Comercializacion
Profesional Especializado | 5. Genera acuerdo de pago ssgun el manuzl de M. &
de CArtEra.

Comercializacion

Lumiliar Administrativo

6. @enera factwrs por el valor acordado de cuots
imicizal, z2gin el monto de |z factura.

Nueva factura

7. Cancela la factura con &l valor acordado & manera

. de abono 3 |z dewds v lbeva |3 facture pagada a M.A
Usuario - A
oficing de ssesona juridica.
B. Rzvisa =l pago de la factura ¥ elabora convenio de
pago, determing las cuotss del valor restante v el H.A
) comvenio 32 firma por el wsuano y el asesor
Jefe de Oficina Asesora de juridico.
Juridica
9. Remite 3  Profesionsl  especializade de M&
comercizlizacian para su revision y aprobacion bajo
firma.
) o 10, Inicia procedimisntos reconexion y facturacion, =i el
Profesional Especializado uswario no cumple el convenio inicia procedimisnto M.
de

Comercializacion

de cobro persuasivo v/o coactivo, segun el caso.

Fin

7. AMNEMOS

Manual dz politicas de cartera M-GEF-02
Reglamento interno de recuperacion de cartera. C-GEIR-01
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14.6 PROCEDIMIENTO ANALISIS DE LECTURAS

INICIO

RECOLECCION DE LA
INFORMACION

ANALISIS DE LECTURAS
POR ZONA

IDENTIFICACION DE
NOVEDADES

VERIFICACION POR
ZONAS

FLUJIOGRAMA DE ANALISIS DE LECTURAS

RECLASIFICACION DE
LOS PREDIOS

NOTIFICACION DELOS
USUARIOS

NOTIFICACION DELOS
USUARIOS

INICIO

Fuente: Autores.

71




SISTEMA INTEGRADO DE GESTION PROCEDIMIENTO
5IG-Y2 ANALISIS DE LECTURAS

PROCESO: CODIGO: P-GCL-07 | VERSION: 3

GESTION COMERCIAL FECHA: 10-05-2017  |PAG.1DE4

1. OBIETIVO

Establecer los pasos @ sesuir para realizar el anélisis de lecturas correspondientes a los cortes de
facturacién de cada mes.

2. ALCAMCE
Iniciz con |2 recoleccian de la informacion de las lecturas tomadas en [colector) PDA por los operarios
de comercializacion y termina con el ingrese de la novedad zl software de facturacicn.

Aplica para lecturas de consuma mayares al rango previsto (desviaciones significativas).

3- CAMBIOS EFECTUADCS:

Mo. VERSIORN DESCRIPCION DEL CAMEID FECHA

¥} Procedimiento emitide en version O para revision y ajustes. 02-03-2009

] Procedimiento de prusba emitido en version 0 adoptado mediante Resolucion | 18-05-2009
Mo. 264 para implementacion.

1 Procedimiento emitide en version 1 adoptado para implementacion mediznte | 08-02-2010
Resolucion Mo. 038

2 Rewizion v ajuste general del procedimiento por actualizacion del Sistama 15-10-2016
Integrado de Gestidn v adopcion del decreto 1072 de 2015.

4- DEFINICIOMES ¥ ABREVIATURAS:

4.1, APORTES DE COMEXION: Son los pagos que realiza el suscriptor o swscriptor potencisl pars
conectar un inmueble por primera vez, o para cambiar el diametro de la acometida, 3l sistema o red
existente. Estan compuestos por los Costos Directos de Conexian y por los Cargos por Expansion del
Sistema.

4.2, COMNSUMO: Cantidad del servicio recibido por un uzuario en un pericdo determinado y registrado
en un medidor. Cuando exista medidor, el consumo s& determing por |2 diferencia entre |3 lecturs
actual y |z anterior, siempre y cuando el medidor fundiones correctamente (articulo 16 Decreto 1342
de 1991). En case contrario, se acude a promedios anteriores del mismo uswario o a aforos.

4.3, FACTURA: Recibo donde se detzllan los géneras vendidos o los servicios prestados vy su precio,
que se ofrece al cliente coma justificante del pago reslizado.

4.4, FACTURACION: Conjunto de actividades necesarias para producir |a factura o cusnta de cobro,
que incluge lectura, determinacion del consumao, revision previs, liguidacion del consumo,
elzboracion de la factura y entrega en el domicilio del usuzrio.
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SISTEMA INTEGRADO DE GESTION PROCEDIMIENTO
SIE-V2 AMALISIS DE LECTURAS
PROCESO: CODIG0: P-ECL-07 WERSHOM: 3
GESTIOMN COMERCIAL FECHA: 10-05-2017 |PAG.2DEA4

4.5, FUMGA: Cantidad de zgua qus se pierds en um sistems de scusducto por accidentes en la
aperacidn, tales coma rotura o fisura de tubos, rebose de tangues, o fallas en las unionss entre las
tuberizs y los acoesaorios.

4.6. FUGA IMPERCEPTIBLE (Decreto 202 de 2000): Volumen de 2gua que se escapa @ traves de las
instalzciones intermas de un inmueble y se detects solamente mediante instrumentos apropiados,
tales comao los gedfonos.

4.7. FUGA PERCEPTIELE (Decreto 302 de 2000): Volumen de sgua que se escapa 3 traves de las
instalzcionss internas de um inmuekble v es detectable directamente por los sentidos.
4.8, LECTURA: Registra de consume en metros clbicos, gue marca 2l medidor.

4.9, PETICION [Articulos 152 Ley 142 de 1994 y 5 Cadigo Contencioso Administrativa): Solicitud
respetuosa verbal o escrita gque los usuarios o suscriptores pusden presentar ante las empresas de
servicios plblices en relacidn con el contrato de servidios pukblicos. 5i fue werbal, |z peticdon se
responderd en la mizma forma, 2 menos que quien decide prefiera hacer saber su decisian por
escrito. 5i fue escrita, se respondera Unicamente por escrito. Las peticionss se resolveran o
contestaran dentro de los quince (15) dizs siguientes 2 la fecha de su recibo (Articulo & Codizo
Contencioso Administrativa).

4.10. PROMEDIO DE COMSUMO (Articulo 25 Decreto 1342 de 1591): Calculo que se hace sobre los
ultimes seis consumes =i la facturacion es mensual o sobre los Ultimos tres 5 es bimestral. Se emplea,
entre otras razones, cuando el instrumento de medicion presents desperfectos, cuando es inaccezible
para la lectura, cuando =2 retira parz efectuarle revision técnica o cuande exdsten filtraciones /o
fugas imperceptibles. En este dltime caszo, el usuario tisne un plazo de dos messs para corregirlas, y =i
no lo hiciers, 3 partir de ese tarmino =2 le cobrara el consumo medida (articulo 24 Decreto 1342 de
1951 y articulo 146 Ley 142 de 1934).

5- REFERENCIAS:

TEMA O COMNCEPTD HORMA APLICABLE
Por la cual se reglaments el cobro que por aportes de conexidn Cra 59 de 1538
pusdsn realizar lzs empresas prestsdoras de  scweducto
glcantarillado.
Derechos de los usuarics Ley 142/94 art.9
Continuidad en Iz prestacion del servicio Ley 142/34 art &1
Zuperintendenciz de servicios publicos domicilizrios Circular Externa & de 2005
5e acredita lzboratorio de banco de pruebas para medidores. Rezsol. 2008 31 enero de 2005
Arezs de servicio exclusivo Ley 142,594 art.40
Mormas especizles para acueducto, revision y calibracion de | Resol 151 da 2001 Mumeral
medidores seglin norma WTC. 2114
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15. FORMATOS

Para la empresa es necesario tener un documento que sea el soporte de la realizacion

de los procedimientos y que a su vez permita conocer y evaluar la gestion realizada,

para ellos se modificaron los siguientes formatos:

151 FORMATO F-GCL-02

SUSPENSION.

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

@ SIG-V2

Jjermpoduit: PROCESO:

GESTION COMERCIAL
USUARIOS MOROSOS PARA SUSPENSION
N° DISPOSITIVO ENTREGADOS

SUSPENSION
sl NO Sl NO

DISPOSITIVO

# |RUTA NOMBRES DIRECCION HROMEDIDOR MORA L ACTUAL No. BOLETA

IDENTIFICACION

DEUDORES

VERSION: 3
PAG.1DE1

FECHA DE CORTE

N° SELLO L. SUSP. ‘OBSERVACIONES

PARA

NOMBRE DEL

FUNCIONARIO
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15.2 FORMATO F-GCL-03 REGISTRO DE RECONEXION.

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

SIG-V2
SroeSTit PROCESO: VERSION: 4
GESTION COMERCIAL PAG. 1DE 1
REGISTRO DE RECONEXION
CODIGO DEL | NOMBRE DEL IR :g‘:’; RECONECTO FECHA DE M TIPO DE DISPOSITIVO OBSERVACIONES | NOMBRE DE
SUSCRIPTOR USUARIO D 6! RECONEXION FUNCIONARIO
[T s1 NO MONEDA | ANTIFRAUDE
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15.3 ACTA DE VISTA.

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION FORMATO
SIG-VZ ACTA DE VISITA
PROCESO: CODIGO: F-GCL-06 VERSION: 2
SESTION COMERCIAL FECHA: 10-05-2017 Pigina 1del
bcTa DE viSITA

EMPODUITAMA 5.4 ESP

ACTA
FECHA CIUDAD |:| HORA IMICIAL HORA FINAL

DATOS GEMERALES
La EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILLARIOS DE DUITAMA S ALS P, EN USO DE SUS FACULTADES LEGALLS REALZOD
L WISITA AL PREDIO ¥ ENCOMTRO LAS SIGUIENTES COMNSIDERACIONES.

MOMBRE DEL USUARIO: CC Mo
DIRECCION

CODIGO: U50: ESTRATO:
MEDIDOR: 51 _ NO__ MNUMERD LECTURA:
MOVEDAD:

CLANDESTIMA  3I___ MO____ DIAMETRO

FRAUDULEMTA SI___ MO____ DIAMETRO

RECOMECTADO SI____ MO___ DIAMETRD

MANIPULACION DEL MEDIDOR: 51 ____ NO

POR LO CUAL EN VIRTUD DEL DECRETO 302 DE 2000, 5E TOMA LA SIGUIENTE MEDIDA.
MEDIDA TOMADA
SUSPEMSION DELSERVICIO CORTE DEL SERWICIO_____ COLOCACION DISPOSITVG ____
INSTALACION MEDIDOR____ COLOCACION DE SELLOS___ REGISTRO FOTOGRAFICO_
OBSERVACIONES
USUARIO EMPRESA

MACCAAMTE LA PRESCMTE ACTA SE LE MOTIFICA AL USUARID, LA IRREGULARIDAD ENCONTRADA ¥ 5L CITA PARA QUE DENTRO D LOS
CIMOD (5} DIAS HABILES SIGLICNTES & PARTIR O Lt FECHA, 52 PRESENTE EN LA OFIONA DE COMERCIALIZACION, PARA ENTERARLD DE
LA SITUACION E INDICARLE LOS CORRECTINGS DEL CAS0, DC LO CONTRARID SE TOMARAN LAS MEDIDAS ANTE LAS AUTORIDADES
JUDICIALES COM BASE EN EL ART. 256 DEL CODMGO PERAL

FIRRAA DEL USLIARIO CC No
FIRRAA DE TESTIGO CC MNa
FIRRAAL DEL FUNCIONARID CC No
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Se propuso la creacién de dos formatos para el proceso de gestion comercial, el
formato de cambio de medidor voluntario para invitar de manera formal y por
escrito a los usuarios a que sustituyan su herramienta de medicidén para tener
confiabilidad en el cobro de su consumo y ademas se postulé el formato de
recuperacion de metros cubicos dejados de facturar para hacer el cobro a los
usuarios del consumo que se realizO previamente en el caso en que se
demuestre que se esta haciendo uso del servicio de manera fraudulenta o

clandestina.

15.4 CAMBIO DE MEDIDOR

SISTEMA INTEGRADD DE GESTION FORMATO
CAMBIO DE MEDIDOR
comso: JERSION
FECHA: 1del
!Seﬁn:lr{a|:
cadigo:
Direccicn:

La Empresa de servicios Publicos Domiciliarios EMPODUITANMA 2.4 E.S P, medianiz la presents le informa
que el medidor d= su propiedad, no e=t3 registrando de forma adecuada los consumos, por lo cual invita a
realizar &l cambio del rismio.

Fara adelantar ko anterior, =2 requiers que en el término de 30 dias calendanio contados a partir del recibido de
Iz presante notificscicn, =2 soerque a EMPODUITAMA 5.8 E SP v solicite el cambio dal medidor el cual tizne
un costo de Es por la instalacicn, ks cusles podra pagar de contado o financiado.

Cahe resaltar que, si 2l ususrio hsos caso omiso al presente requerimienta, la empresa esta facultads por la
Ley 142 de 1994 =n el Articule 145, y el Decreto 302 de 2000 en su articulo 14 procedera a su reemplazo e
nstalacidn, costo que serd incluido en la facturacion dal mes siguiants.

Apentarmente:

Profesional Especializado
Jefe de Area de Comercislizacidn.
comercializacionf@empoduitama.com
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15.5 FORMATO RECUPERACION DE m*®* DEJADOS DE FACTURAR.

FORMATO RECUPERACION DE CONSUMOS

Clase de anomalia

FECHA

DATOS BASICOS DEL PREDIO

Suscriptor/usuario

Telefono

Direccion

Estrato

Uso

ZONA

Ruta

NroMedidor

Lectura

DATOS PARA LA LIGUIDACION

TARIFA ACUEDUCTO

TARIFA ALCANTARILLADO

PROMEDIO

N° Meses sin cobrar

M3 PAGADOS

Valor consumo acueducto

Valor consumo alcantarillado

Valor costos adicionales

Total a pagar

16. INSTRUCTIVOS

Estos documentos tienen el propdsito de orientar los procedimientos en forma
detallada, clara y precisa brindando una secuencia clara de indicaciones para
realizar algunas actividades, motivo por el cual junto con la propuesta del

formato de recuperaciéon de m*® dejados de facturar se adjuntd su respectivo

instructivo.

Teniendo en cuenta que se observo desactualizacion del instructivo de
suspensiones y cortes asi como el manual de politicas de cartera se procedio a

su modificacion porque no tenian concordancia con la ejecucion de cada

procedimiento.
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16.1 CALCULO DE CONSUMOS NO FACTURADOS

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

INSTRUCTIVO

CALCULD DEL CONSUMO NO

.
S FACTURADC
PROCESO: CODIGO: VERSION:
GESTION COMERCIAL FECHA: Pégina 1 de 2

1. OBJETIVO

Establecer los pasos a seguir para rezlizar el cobro del consumo de acueducto vy alcantarillado dejado

de facturar por uso no autorizado del servicio.
2. DESARROLLO.

4 PASD1
- ldentificacidn del uso del servicio.

4+ PASD 2

- Establecer el tiempo del uso no autorizado del servicio.

MOVEDAD FECHA MN* DE MESES SIN
FACTURAR

FRAUDULENTA Ultimo pago registrado, o | N° de meses

fecha del cambic de

registro de consumo
CLAMDESTINA Seis meses.
CONSTRUCHOM Fecha expedicion permiso | N° de meses

de construccién

4+ PASO3

- Establecer el promedio de consumo de acueducto y alcantarillado.

Se identificardn usuarios v/o suscriptores con caracteristicas. (zona, uso, estrato,
didmetro de acometida) similares para el ciéloulo del promedio de acuerdo a lo

establecido en el art 146 de la ley 142 1994,

Para el caso de fraudulentas del valor que resulte de este calculo se descontara los
volumenes ya facturados en el mismo periodo de duracian de la anomalia.
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+ PASD4
- Cobro de cargos Adicionales

Se cobrara al usuario los costos que se incurran por suspension y reconexion.

4+ PASOS
- Aplicacién de la tarifa
Al identificar el uso del servicio se multiplicara la tarifa correspondiente de este por el
numero de meses gue durd la anomalia v por €l promedio de metros cibicos dejados de

facturar.

Tarifa* N® de meses * Promedio + costos adicionales
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16.2 INSTRUCTIVO I-GCL-01 INSTRUCTIVO SUSPENSIONES Y CORTES.

- - . o INSTRUCTIVOD
SISTEMA IN E;’:;E.-FIZC DE GESTION SUSPENSIOMES ¥ CORTES DEL
SERVICIO
PROCESO: CODIGO: HGCL-01 VERSION: 3
GESTION COMERCIAL FECHA: 10-05-2017 [ Pagina 1de 2

1. OBJETIVO

Establecer los

pasos a seguir para realizar el corte o la suspension del servicio de acueducto a usuarios

en mora de pago por la prestacion del servicio.

2. DESARROLLO.

SUSPENSIONES

4+ SUSPENSION SENCILLA, DISPOSITIVO MOMNEDA (Acueducto)

Retira el racor.

Instala dispositivo tipo moneda.

Instala nuevamente el racor y la tuberia.

Instala alambre y sello metélico en el medidor.

Con la selladora aprieta la parte metélica hasta dejar el logo de Empoduitama en el sello.
Fin.

4+ SUSPENSION ESPECIAL ANTI FRAUDE [Acueducto)

Retira el medidor.

Engancha dispositivo anti fraude con la llave Unica para el dispositive en mencion.
Intraduce la llave por el tubo de la acometida vy se gira |a llave hasta soltar el dispositivo.
Instala nuevamente el medidor y la tuberia.

Instala alambre y sello metélico en el medidar]|

Con la selladora aprieta la parte metélica hasta dejar el logo de Empoduitama en el sello.
Fin.
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_ ] INSTRUCTIVOD
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION CUSPENSIONES Y CORTES DEL
SIGv2 SERVICIO
PROCESO: CODIGO: HGCL-01 | VERSION: 3
GESTION COMERCIAL FECHA: 10-05-2017 | Pagina 2 de 2

+ SUSPENSION ESPECIAL, TAPONAMIENTO ACOMETIDA (Acueducto)
- Retira el racor.
- Instala tapon madera en la acometida.
- Instala nuevamente el racor y la tuberia.
- Instala alambre y sello metélica en el medidar.
- Con laselladora aprieta la parte metélica hasta dejar el logo de Empoduitama en el sello.
- Fin.

CORTES

4+ CORTE ESPECIAL, CORTE ACOMETIDA [Acueducto y alcantarillado)
- Retiro de cemento o asfalto desde el tubo madre hasta el medidor o entrada He la
vivienda, local, industria, ente oficial u otro.
- Instala collarin en el tubo madre de la acometida.
- Retiro de la acometida.
- Reposicion de cemento o asfalto
- Fin.
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17. MANUAL

Este documento tiene como finalidad proveer una herramienta que permita la

toma de decisiones.

17.1 MANUAL DE POLITICAS DE CARTERA.

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
[ ) MANUAL DE POLITICAS DE CARTERA
BIE-\2
CODIGO: M-GFF- VERSION:
PROCESO:
GESTION DE RECURSOS FISICOS Y FECHA:
FINANCIEROS PAGINA: 1 DES

POLITICAS DE CARTERA

OBIETIVO: Optimizar los procesos de recuperacion de cartera corriente y vencida en busca de efectividad y
eficiencia, con el propdsito de prevenir la acumulacion de cartera & incrementar Iz liquidez de la compaiia y
fortalecer su estructura financiera.

RECUPERACION

¢ COMDONACIOM DE RECARGOS POR MORA ACUMULADOS
« ACUERDOS DE PAGO POR ABONOS PARCIALES
&« ACUERDOS DE PAGD POR FINANCIACION

DEPURACION

¢ SUSCRIFTOR 5IN CONTRATO DE COMDICIOMNES UMIFORMES
« DESCUENTOS EN EL SERVICIO

¢ ORDEM ENTE COMPETENTE

« COBROS NO AUTORIZADOS

CASTIGO DE CARTERA
« CARTERA DE DIFICIL COBRO

1. COMDONACIOM DE RECARGOS POR MORA ACUMULADOS

FORMA DE PAGO

EXONERACION INTERESES

Pago de Contado

Hasta el 100%

Pago por Abonos Parciales

Ver Abonos Parciales

Pago por Financiacidn

Wer Acuerdos por Financiacidn
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SISTEMA INTEGRADD DE GESTION
. : MANUAL DE POLITICAS DE CARTERA
| G"'.'.L
CODIGO: M-GFF- VERSION:
PROCESO:
GESTION DE RECURSOS FISICOS Y FECHA:
FINANCIEROS PAGINA: 2 DE 5

En caso de encontrarse la cuenta que solicite el acvuerdo de pago, en proceso de cobro persuasivo,
solo podréd autorizar el acuerdo el abogado que adelante dicho proceso

2. ACUERDOS DE PAGO POR ABONOS PARCIALES

FORMAS DE ACUERDOS DE PAGO POR ABONOS PARCIALES

EXONERACION DE INTERESES TIEMPO MAXIMO DE PAGO
100% 6 MESES

* En caso de encontrarse la cuenta, que solicite el acuerdo de pago, en proceso de cobro
persuasiva o juridico, solo podra suscribir el abono parcial el abogado que adelante dicho
proceso.

¢ Sera obligacion del usuario dentro de las fechas acordadas, solicitar la expedician de |a factura
para el pago parcial de la obligacidn mediante abonos por el valor establecido en el acuerdo
de pago.

¢ La empresa deberd motivar al suscriptor para que establezca el minimo de meses para realizar
el pago.

¢ En caso de gue el usuario que solicita el acuerdo de pago y presente condiciones especiales
por las cuales no se le puede aplicar cuota inicial minima debe ser analizado el caso por la
gerencia quien autorizara |a tarifa a aplicar.
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MANUAL DE POLITICA

(¥ ;]
=2
m
[
L=
=)
I
m
]
I

CODIGD: M-GFF- VERSION:
FECHA
PAGINA-3DES
3. ACUERDOS DE PAGO POR ABOMOS PARCIALES
TIPO DE USUARIO CUOTA Mo DE CUOTAS MAXIMAS EN INTERESES
INICIAL MESES DE
MINIMA FINANCIA
CION
Residencial estrato 1y 2 30% Valor deuda/Valor tarifa mes 0%
Residencial Estrato 3y 4 40% Valor deuda/ 2 valor de |z tarifa 0%
mes
Residencial estrato & 50% 24 1%
Comercial S0% 24 1%
Industrial 50% 6 1%
TIPO DE USUARIO ESTRATO EXONERACION DE Mo DE MESES
INTERESES DE
MORA
RESIDEMCIAL 1.2 10028 -
RESIDEMCIAL 3,45 75% 4
RESIDEMCIAL 3,45 50% 8
RESIDEMCIAL 3,45 25% 12
COMERCIAL - 75% 4
COMERCIAL - 50% 8
COMERCIAL 25% 12
IN DUSTRIAL 50%
IN DUSTRIAL 25% B
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SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
[ : MANUAL DE POLITICAS DE CARTERA
SIG-v2
CODIGO: M-GFF- VERSION:
PROCESO:
GESTION DE RECURSOS FISICOS Y FECHA:
FINANCIERDOS PAGINA: 4 DE 5
4. SUSCRIPTOR SIN COMTRATO DE COMDICIONES UMIFORMES
MOTIVO CASOS DE UsSD PERICDOS & DEPURAR
Suscriptor sin contrato de * Prediono Se depurar la cartera
condiciones uniformes habitado generada desde el
¢ Predio Inexistente | momento en que se
s Lote demuestre la
s Casaen imposibilidad de habitar
demolicign el inmueble
5. DESCUEMNTO EM EL SERVICIO
MOTIVO CASOS DE UsSD PERICDOS & DEPURAR
Descuento en el servicio Predio desocupado De oficio aplicara la tarifa

de desocupacion desde
cuando se acredite

Las politicas de depuracian se pueden aplicar siempre que se haya realizado un acuerdo de
pago y se aporten las pruebas requeridas por la empresa para cada motivo de depuracion.
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SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

MANUAL DE POLITICAS DE CARTERA

SIG-V2
CODIGO: M-GFF- VERSION:
PROCES(D:
GESTION DE RECURSOS FISICOS ¥ FECHA:
FINANCIEROS PAGIMA:SDE 6

6. COBROS NO AUTORIZADOS

MOTIVD

CASOS DE USD

PERICDOS de DEPURAR

Cobros no autorizados

Motivados en la factura:

Estrato diferente al real

Uso diferente al real

Unidad diferente a la real

Metros 3 diferentes a lo
real

Se re liguidaran los
valores facturados
durante el tiempo en que
ocurrio el cobro no
autorizado

Tarifa diferente a la que
le corresponde

Servicio no prestado

Doble Facturacion
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L4 FRAA TEGRADI T ".‘.
SISTEMA INTEGH .'[.:'P JE GESTION MANUAL DE POLITICAS DE CARTERA
SIG-v2
CODIGO: M-GFF- VERSION:
PROCESO:
GESTION DE RECURSOS FISICOS Y FECHA:
FINANCIERDOS PAGINA: 6 DE6
7. Cartera de dificil cobro.
MOTIVO CASOS DE UsSD PERICDOS & DEPURAR
Cartera de dificil cobro Deuda mayor a cinco El valor de la cartera de
afios los periodos mayares a

cinco afos, no se imprime
en la facturan en el
sisterna de informacion
comercial este valor
queda como cartera no
gestionable

Deuda mayor a diez afios

El valor de la cartera de
los periodos mayares a
diez (10) afios no se
imprirme en la factura y en
el sistema de informacidn
comercial este valor
queda con cartera no
gestionable

La politica de depuracion se puede aplicar siempre que se haya realizade un acuerdo de pago vy se
aporten las pruebas requeridas por la empresa para cada motivo de depuracion y no se encuentre en
proceso Juridico aporten las pruebas requeridas por la Empresa para cada motivo de depuracion v no
e encuentre en proceso juridico De pago v separa cada motive de depuracién y no se encuentre en

proceso Juridico aporten las pruebas requeridas por la Empresa para cada motivo de depuracion.
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18. CONCLUSIONES

El proceso de gestidbn comercial, aunque se encuentra documentado es
susceptible de mejoras estructurales tales como: la modificacion de
porcentajes para hacer los acuerdos de pago, establecer el tratamiento
para las conexiones no permitidas por la empresa, requerimiento a los
usuarios que presentan novedades en la facturacion, ampliar la planta de
empleados ademas de realizar control de tiempos y monitorear la
ejecucion de las actividades las cuales permitiran cumplir con los
objetivos y metas trazadas.

Por lo que se realizé un diagndstico de la situacion actual en el que se
establecio situacion real de la empresa y orientandolo bajo directrices de
calidad se documentaron para el proceso de gestidon comercial el manejo
de cartera y novedades de facturacion garantizando a la empresa un

mejor desempefio en estas actividades.

Este proyecto permitié reconocer que la edad de la cartera es demasiado
alta y Empoduitama no tiene estrategias definidas para resolver esta
problematica, ya que no cuenta con los recursos suficientes para dar
seguimiento a las novedades que se presentan.

De acuerdo al trabajo de campo realizado se pudo concluir que la
informacion que se encuentra en la base de datos no corresponde a la
situacion actual de los suscriptores y usuarios. En el desarrollo de esta
practica se pudo dio tratamiento a una parte de estos usuarios y

suscriptores, reclasificandolos y recuperando cartera no corriente.
El poco sentido de pertenecia por parte del personal hace que se dificulte

la deteccién de conexiones fraudulentas y clandestinas, las novedades

por conexiones no autorizadas encontradas en esta actividad se
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reportaron a la Gerencia y a la Oficina de Control Interno Disciplinario
quienes les dieron el tratamiento legal correspondiente.

El manejo de las novedades producto de las vistas realizadas permitio
mediante el seguimiento constante y la toma de acciones oportunas
crear acciones de mejora en caminadas a la optimizacidn del proceso.

En la identificacién de conexiones clandestinas y fraudulentas sobre los
cuales no habia existido control alguno, fue posible documentarlos lo que

permitira dar seguimiento y tener mayor control.
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19. RECOMENDACIONES

e Se debe socializar los procedimientos y capacitar a los funcionarios en el
manejo de los documentos de gestion de calidad para que cada actividad
que se realice este bajo los lineamientos establecidos y asi la empresa

preserve el saber hacer de sus empleados y optimice sus procesos.

e Se debe revisar periédicamente la documentacion relacionada con cada
proceso a fin de garantizar su adecuacion y aplicabilidad, garantizando
su actualizacién en caso de presentarse cambios en el desarrollo de las
actividades.

e La empresa debe realizar seguimiento y continuidad a las actividades
realizadas periédicamente para mantener controlados los recursos y asi
detectar los factores que podrian causar que sus procesos se desvien de
los resultados planificados.

e La empresa necesita ampliar su planta de empleados para realizar
analisis de lecturas criticas, desviaciones significativas y para hacer el

seguimiento continuo a estas actividades.

e Para evaluar el desempefio de la gestion de cartera es necesario
establecer indicadores, que facilite la revisién gerencial.

e Los encargados de la gestion de cartera deben validar los requisitos
establecidos en el manual de cartera antes de firmar acuerdos de pago.

e Se debe realizar seguimiento al pago de las cuotas en las fechas
establecidas de los acuerdos de pago con el fin de tener mayor control
de estos.

e Se deben hacer notificaciones a los usuarios en los que no se obtuvo
acceso al medidor para que se acerquen a la empresa a ponerse al dia

con su deuda y asi poder normalizar su situacion con la empresa.
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Es importante que la empresa disponga del personal para realizar las
vistas de verificacién del estado actual de los suscriptores con el objetivo
de mantener actualizada la base de datos.

La empresa debe cambiar las zonas de aforo a los operarios para evitar
fraudes dentro de la empresa.

La universidad deberia apoyar este tipo de practicas ya que se obtiene
un enriquecimiento intelectual y se afianzan los conocimientos mediante

experiencias como esta.
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