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ROCESO: SUB PROCESO:

RESPONSABLE DEL
PROCESO:

Gestion Cartera

Profesional Especializado Il
Gestidn Cartera

TIPO DE PROCESO:

Misional

Planear y disefiar estrategias de cobro que permitan el recaudo eficiente y oportuno de la cartera morosa de

QERIENS IEL (PRI S0, la Empresa, contribuyendo al cumplimiento de los objetivos misonales de la entidad.

DESCRIPCION DEL PROCESO

PROVEEDOR ENTRADA \ ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE
PLANEAR
Entes Planes de Desarrollo Nacional,
gubernamentales Departamental y Municipal Plan de Trabajo o Plan de Accién
(Nacional, del Proceso
departamental, Estatutos y Acuerdos
municipal) Politicas institucionales para el
. - . Proceso de
Politicas y Planes de Accion e cobro a clientes morosos .
Planeacién

Junta Directiva

Proceso Planeacién
Estratégica

Indicativo

Direccionamiento Estratégico
(Misién, Vision, Politicas del

PLANEACION DEL

(Procedimiento para la Gestion
de Cartera vencida, Instructivo
cobro coactivo, Manual de
gestion de cartera y

Estratégica

Suscriptores y/o

SIG, Objetivos de calidad) PROCESO procedimiento administrativo de ,
. ; usuarios morosos
Proceso de Gestion cobro coactivo)
Financiera Normatividad vigente
Todos los procesos
Personal competente para la

Proceso de Gestién | Asignacion de recursos atencion de los requerimientos
Humana financieros de los Usuarios morosos
Proceso Gestion de | Asignacion de personal
Ambiente Fisico

Asignacion de muebles e

ELABORO: REVISO Y APROBO:

Equipo de trabajo del proceso

Equipo Operativo del Sistema Integrado de Gestion
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DESCRIPCION DEL PROCESO

PROVEEDOR \ ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE
Proceso Gestién inmuebles
Tecnolégica Equipos tecnolégicos
HACER
Entidades y Usuarios
organismos Solicitud de Cliente corporativo COBRO CLIENTES Cuentag ' de (_:obro Y| particulares y
gubernamentales y CORPORATIVOS Comunicaciones Escritas. Oficiales
Clientes Corporativos '
Facturacié y
Recaudo. Facturacién deudores morosos. Boletin de suspesién v corte del
e CARCORIERES servicio P Y Usuarios morosos

Sistema de Ordenes de Suspension 0O corte SERVICIO
Soluciones Integrales | del servicio de Acueducto.
— SOLIN.
Facturacio y Reportes de pago
Recaudo. P pago.

Ordenes  Reinstalacion /o REINSTALACION Y/O Boletin de reinstalacién y/o Usuarios
Sistema de . n -y RECONEXION reconexion del servicio

. reconexion del servicio de
Soluciones Integrales acuedeuto
— SOLIN '
s Politicas institucionales para el Comunicaciones Escritas
Proceso Planeacion - o .
. cobro a clientes morosos (citacion cobro persuasivo).

Estratégica. Usuarios

Instructivo cobro coactivo QLRI SRS IVO) A7 Acuerdos de ago — | Particulares
Facturacion y COACTIVO DE CARTERA : pag i y
Recaudo Mandamlentos de pago —|Oficiales.

' Reporte mensual de deudores Medidas cautelares
morosos e informe de recaudo Actuaciones procesales




CARACTERIZACION PROCESO GESTION COMERCIAL
SUB PROCESO: GESTION CARTERA

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

CODIGO: GC-C-GC-001

FECHA VIGENCIA:

2022-03-16

VERSION: 30

Pagina 3 de 10

PROVEEDOR

DESCRIPCION DEL PROCESO

ACTIVIDADES

SALIDA

Proceso Planeacién
Estratégica

| ENTRADA

Manual de gestion cartera y
procedimeinto administrativo de

cobro coactivo del IBAL SA
ESP OFICIAL (resolucion 454

Acta del comité de normalizaciéon
de cartera y depuracion de la
facturacion del IBAL S.A. E.S.P.

CLIENTE

oficina de Gestiébn Matriculas
con su respectiva viabilidad

Gestion Cartera de 2019) DEPURACION DE CARTERA. | OFICIAL. Usuarios
Particulares y
Xalzlltiiesl d;escglfoass (rjé—:-digsspecmon Acto administrativo de la oficina Oficiales.
Gestion PQR P de Gestion Cartera
Proyectos de depuracion ante
el comité de normalizacion.
Proceso Planeacién - . L -
Coaegn | oo o I o 3| CANCELACIONDEL | esolieion de Cancelacion e
b CONTRATO DE SERVICIO ' CLIENTES

VERIFICAR Y ACTUAR

Plan de accién.

Entes de control

Plan de Accion de la oficina

Reporte de cartera  por
edad/uso y estrato al dia 30 de
caa mes

de

Politicas institucionales

cobro

Resolucién 454 de 2019 “Por

SEGUIMIENTO Y
VERIFICACION DEL
PROCESO

Planes de Mejoramiento.

Resultados de Auditorfas

Internas del SIG.

Medicion y andlisis de
indicadores de Gestion.

Procesos Gestion
Estratégica

Proceso Sistema
Integrado de Gestion
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PROVEEDOR

| ENTRADA

medio de la cual se adopta el
manual de gestion de cartera y
el procedimiento administrativo
de cobro coactivo de la
empresa Ibaguerefa de
Acuedcuto y Alcantarillado
IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL.

Acuerdos de pago
Indicadores de Gestién

Cobros persuasivos escritos a
deudores morosos

Ordenes de suspensién y corte
del servicio

Inicio procesos cobro coactivo

Actas y Actos Administrativos

de depuracién.

DESCRIPCION DEL PROCESO
ACTIVIDADES

SALIDA CLIENTE

Estrategias de gestion de cobro

Notificacion incumplimiento
acuerdo y/o convenio de pago

Orden de ejecucién

Auto de suspension del proceso
por suscripcién de acuerdo de

pago

Auto de terminacion del proceso
por pago de la obligacion

CRITERIOS Y METODOS DE CONTROL

DOCUMENTOS ASOCIADOS

REGISTROS

INDICADORES

Procedimientos:
GC-P-GC-001

RECUPERACION DE CARTERA VENCIDA

GC-R-GC-001 Informe técnico de cartera

PROCEDIMIENTO | GC-R-GC-002 Visita Gestion Cartera

1. EFICIENCIA DEL RECAUDO DE
CARTERA

GC-R-GC-003 Seguimiento Acuerdo de pago
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CRITERIOS Y METODOS DE CONTROL

DOCUMENTOS ASOCIADOS

Instructivos:
GC-I-GC-001
COACTIVO.

INSTRUCTIVO COBRO

Otros:

RESOLUCION NO. 454 DEL 30 DE MAYO DE
2019 (“POR MEDIO DE LA CUAL SE ADOPTA
EL MANUAL DE GESTION CARTERA Y EL
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO DE
COBRO COACTIVO DE LA EMPRESA
IBAGUERENA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO IBAL SA ESP OFICIAL”)

FORMATOS EXTERNOS
GC-E-GC-001 Informe SIREC

GC-E-GC-002 Boletin deudores morosos
GC-E-GC-003 Informe exégenca DIAN

REGISTROS
GC-R-GC-004 Mandamiento de pago.
GC-R-GC-005 Citacién por correo Notificacién
mandamiento de pago.
GC-R-GC-006 Acuerdo y/o Convenio de pago
GC-R-GC-007 Notificacion personal mandamiento
de pago
GC-R-GC-008 Orden de Ejecucién.
GC-R-GC-009 Secuestro de un bien inmueble y/o
mueble.
GC-R-GC-010 Decreto de avaluo
GC-R-GC-011 Auto que ordena remate
GC-R-016 Suspensién, congelacion y/o corte del
servicio
GC-R-GC-016 Cobro persuasivo
GC-R-GC-017 Auto de Embargo.
GC-R-GC-018 Acto Administrativo
valores.
GC-R-GC-019 Terminacion Proceso coactivo.
GC-R-GC-020 Cobro de cartera morosa
GC-R-GC-021 Notificacion incumplimiento Acuerdo
yl/o convenio de pago.
GC-R-GC-022 Compromiso del tercero garante del
pago de obligaciones
GC-R-GC-023 Auto Incumplimiento Acuerdo de
pago
GC-R-GC-024 Suspension Proceso
GC-R-GC-025 Respuesta excepciones proceso
cobro coactivo
GC-R-GC-029 Requerimiento por

Depuracién

cambio de

INDICADORES

2. REDUCCION CARTERA VENCIDA

3. ROTACION DE CARTERA

4. EFICACIA PROCESOS DE COBRO
COACTIVO

5. EFICIENCIA EN LAS SUSPENSIONES
DEL SERVICIO
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DOCUMENTOS ASOCIADOS

TALENTO HUMANO

RECURSOS

INFRAESTRUCTURA

CRITERIOS Y METODOS DE CONTROL

REGISTROS
suscriptor
GC-R-GC-030 Natificacion Gestién cartera
GC-R-GC-031 Ficha Técnica Comité de
Sostenibilidad Contable
GC-R-GC-032 Notificacion por aviso para

destinatario desconocido

GC-R-GC-033 Comunicaciones — reporte al boletin
de deudores morosos del Estado

GC-R-GC-034 Cobro persuasivo masivo
GC-R-GC-035 Cobro persuasivo copropietarios
GC-R-GC-036 Gestion de Pago

GC-R-GC-037 Supervision a las actividades
ejecutadas por los operarios 01
GC-R-GC-038 Reconexion, activacion y/o

reinstalacion del servicio
GC-R-GC-039 Cobro prejuridico de cartera morosa

RECURSOS

INDICADORES

REQUISITOS DEL CLIENTE, LEGALES Y NORMATIVOS

AMBIENTE DE
TRABAJO

REQUISITOS DEL CLIENTE

NORMATIVIDAD
APLICABLE AL
PROCESO

REQUISITOS DE LAS
NORMAS ISO 9001, 1SO
14001, OHSAS 18001

Profesional especializado 03
Profesional especializado 01
Profesional universitario 01
Técnicos adtivos 02
Secretaria General N5
Supervisores de terreno.

Oficina.

Equipo de Cémputo.
Inmobiliario.
Dotacién de Oficina
Linea Telefénica

Ver Manual del Sistema
Integrado de Gestion —
Capitulo 4.

lluminacion Adecuada.
Alta Ventilacion.
Espacio.

Ergonomia.

Bajo nivel de ruido.

Ver Nomograma
del Proceso GJ-O-
001

Ver Matriz de
identificacion de
requisitos normativos
(Anexo 3. Matriz de
identificacion de
requisitos Manual del
SIG)
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CRITERIOS Y METODOS DE CONTROL
DOCUMENTOS ASOCIADOS REGISTROS INDICADORES

POLITICAS DE OPERACION DEL PROCESO

El proceso de Gestion y Normalizacion de cartera vencida de la empresa Ibaguerefia de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P., se adelanta de
acuerdo al Manual de Gestidn de cartera y el procedimiento administrativo de cobro coactivo, adoptado mediante Resolucion No. 454 del 30 de mayo
de 2019.

Todas las actividades relacionadas con el cobro persuasivo y coactivo de la Empresa Ibaguerefia de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. se
realizan de conformidad con lo definido en la Resolucion 454 del 30 de Mayo de 2019, Cédigo GC-I-GC-001 - Instructivo de cobro coactivo.

Los usuarios y/o suscriptores de la Ibaguerefia de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P., son atendidos de conformidad con lo dispuesto en el
Manual de Cordialidad y Calidad en la Atencion al Usuario.

Todas las actividades para la prestacion de los servicios de acueducto y alcantarillado estaran de acuerdo ala Resolucion No. 0500 de 29 de
diciembre de 2020 “Por medio de la cual se adopta el contrato de Servicios Publicos Domiciliarios”.

CONTROL DE CAMBIOS

FECHA \ VERSION CAMBIO REALIZADO
00 e Edicion inicial del proceso
e Enlaversion 09, Se realiza los siguientes cambios: 1) objetivo del proceso comercial,
2013-09-23 09 2) los instructivos y registros de acuerdo a la estructura organizacional de la

empresa con la incorporacion de la planta de personal.

e Se ajusté la caracterizacion al Sistema Integrado de Gestién y la normatividad
2016-11-02 14 aplicable, realizando el cambio de formato de la caracterizacién, identificando las
actividades en la marco del PHVA, incluyendo las politicas de operacion, entre otros.

e Se toma como punto de partida la Gltima versién de la caracterizaciéon del proceso
Control de Gestion, el cual se subdividi® en 4 procesos (Mejoramiento continuo,
evaluacion independiente, aseguramiento de calidad de agua y control disciplinario)

2017-08-30 15 e Se realiza cambio de versién por ajuste de acuerdo a sugerencias en auditoria

interna de calidad, 1) exclusidon de la actividad en el HACER de GESTION DE

MERCADEO (debe ser actividades concretas y no proyectos). 2) Instructivo Recaudo
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CRITERIOS Y METODOS DE CONTROL

DOCUMENTOS ASOCIADOS REGISTROS INDICADORES

Punto Atencion y Servicio “PAS”.

2018-01-18 16 e Se realiza cambio de version al incluir el formato GC-R-104 Notificacion incumplimiento
Acuerdo y/o convenio de pago, el cual no se encontraba en la caracterizacion.

2018-08-14 17 e Se actualiza la caracterizacion al crearse el sub grupo de Gestién Cartera y se ajustan
las codificaciones. Se incluye unicamente los documentos propios de Gestion Cartera.

2018-10-01 18 e Se actualiza la caracterizacién al incluir el formato GC-R-GC-022 Compromiso del
tercero garante del pago de obligaciones

2019-07-16 19 e Se actualiza la caracterizacion al incluir los formatos GC-R-GC-023 Incumplimiento

Acuerdo de Pago y GC-R-GC-024 Suspension Proceso, GC-R-GC-025 Respuesta
excepciones proceso cobro coactivo, teniendo en cuenta la expedicion de la
Resolucion 0454 de fecha 30 de mayo de 2019 , por medio del cual se adopata el
Manual de Gestion Cartera y el Procedimiento Adtivo de Cobro Coactivo

e Se eliminan los siguientes formatos por ser parte de la actividad de matriculas:
GC-R-GC-012 Acta visita cancelacion matricula
GC-R-GC-015 Solicitud cancelacioén servicio de acueducto.

e Se incluyen los siguientes formatos que hacian parte del Proceso Gestibn Comercial,
estos se encuentran pre impresos y se estan implementando con el cédigo anterior:
GC-R-015 Reconexion, activacion y/o reinstalacion del servicio
GC-R-016 Suspension, congelacion y/o corte del servicio

e Se elimina GC-O-GC-002 MANUAL PARA EL COBRO PERSUASIVO Y COACTIVO
(RESOLUCION 356 DE 2007) y se incluye MANUAL DE GESTION CARTERA Y
PROCEDIMEINTO ADMINISTRATIVO DE COBRO COACTIVO DEL IBAL SA ESP
OFICIAL (RESOLUCION NO. 454 DEL 30 DE MAYO DE 2019)

2019-09-19 20 e Se actualizan las entradas de las actividades del Proceso, de acuerdo a los

documentos vigentes del proceso. Se incluyen los siguientes formatos:

GC-R-GC-026 Informe SIREC
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CRITERIOS Y METODOS DE CONTROL

DOCUMENTOS ASOCIADOS REGISTROS INDICADORES
GC-R-GC-027 Boletin deudores morosos
GC-R-GC-028 Informe exdgena DIAN
GC-R-GC-029 Requerimiento por cambio de suscriptor
2019-10-31 21 Se actualiza al incluir el formato GC-R-GC-030 Notificacién Gestidn cartera
2020-03-10 22 Se actualiza la caracterizaciéon al incluir el formato GC-R-GC-031 Ficha Técnica
Comité de Sostenibilidad Contable
2020-06-01 23 Se actualiza la caracterizacion al incluir el formato GC-R-GC-032 Notificacién por aviso
para destinatario desconocido
2020-11-18 24 Se actualiza la caracterizacion al incluir el formato GC-R-GC-033 Comunicaciones —
reporte al boletin de deudores morosos del Estado
2021-08-03 25 Se actualiza al incluir los siguientes formatos:
GC-R-GC-034 Cobro persuasivo masivo
GC-R-GC-035 Cobro persuasivo copropietarios
Se moadifica el nombre del formato GC-R-GC-016 Cobro Persuasivo.
2021-10-26 26 Se actualiza al incluir el siguiente formato: GC-R-GC-036 Gestion de Pago
2021-11-04 27 Se actualiza al incluir el siguiente formato:
GC-R-GC-037 Supervision a las actividades ejecutadas por los operarios 01
2021-11-09 28 Se actualiza al modificar la codificacién del formato GC-R-015 Reconexidn, activacion
y/o reinstalacion del servicio, teniendo en cuenta que era un formato pre impreso y se
estaban agotando las existencias para actualizarlo.
2022-03-10 29 Se actualiza al incluir el siguiente formato:
GC-R-GC-039 Cobro prejuridico de cartera morosa
Se verifica y replantea los documentos de entrada y salida del proceso
Se excluyé de la caracterizaciéon todo lo relacionado con la actividad de suspension
2022-03-16 30 temporal del servicio por mutuo acuerdo, ya que paso a ser una labor de la oficina de
atencion al cliente y PQR
Se eliminan loas siguientes formatos:
GC-R-GC-013 Solicitud de suspensién temporal del servicio por mutuo acuerdo.
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CRITERIOS Y METODOS DE CONTROL

DOCUMENTOS ASOCIADOS REGISTROS INDICADORES
GC-R-GC-014 Activacion del servicio de acueducto

¢ Se modifica la codificacién de los siguientes formatos por ser de origen externo:
GC-E-GC-001 Informe SIREC
GC-E-GC-002 Boletin deudores morosos
GC-E-GC-003 Informe exdgenca DIAN

e Se maodifican los indicadores de Gestion del Sub proceso




