Tipo de Documento
< é > CARACTERIZACION PROCESO GESTION DE CARTERA Chdlgo
51.11
Empresa de Acueducto,
Alcantarillado y Aseo de Yopal i .
ElGE-ES.P Fecha de Elaboracion Fecha Ultima Modificacion Version
2008-09-24 2021-10-27 04

1. INFORMACION GENERAL

IDENTIFICACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Caracterizacién Proceso Gestién de Cartera TIPOLOGIA: Misional

RESPONSABLE O LIDER DEL PROCESO: Tecndlogo de Cartera.

OBJETIVO DEL PROCESO: Planear, disefiar y aplicar estrategias de cobro que permitan el recaudo eficiente y oportuno de la cartera
morosa y asi contribuir con el cumplimiento de los objetivos misionales de la Empresa.

DESCRIPCION DEL PROCESO

Dentro del Proceso Comercial de la Gestién de Cartera, se tiene como finalidad mantener una Cartera Sana, Aumentar la Eficiencia en el
Recaudo hasta alcanzar la meta establecida y realizar el seguimiento y control del manejo de la Defraudacién de Fluidos en la prestacion del
servicio publico de acueducto.

Actividades en la Ejecucion de los Procesos:
Cartera Sana, Aumentar la Eficiencia en el Recaudo: Cortes y Suspensiones // Restablecimiento del servicio mediante Reconexiones y
Reinstalaciones // Notificaciones, llamadas telefonicas, gestion de cartera en campo mediante visitas, facilidades de pago mediante

acuerdos de pago y abonos a la deuda.

Defraudacién de Fluidos: Realizacién de visitas de campo individuales, realizar cortes de acometidas con posibles fraudes y predios con el
servicio de acueducto sin matricular.
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« ‘ > CARACTERIZACION PROCESO GESTION DE CARTERA Codigo
Empresa de Acueducto, 51' 1 1
Alcantarillado y Aseo de Yopal 7 = g .z =
s Fecha de Elaboracién Fecha Ultima Modificacién Versién
2008-09-24 2021-10-27 04
REQUISITOS LEGALES -NUMERALES
RECURSOS NORMA APLICAR PROCEDIMIENTOS
Ley 142 de 1994, contrato de condiciones
uniformes y manual de cartera resolucion
650 de 2013, Modificada en los articulos
- 1 Tecndlogo. . 138,139,144 y se adiciond el Articulo
HUMANOS 3 Auxiliares Administrativos 150A, mediante Resolucion 505 del 7 de
8 Inspectores julio de 2016 y demas normatividad
complementaria vigente.
ISO 9001:2015
2 Computadores, Impresora, £
TECHOLOGICOS teléfono fijo, celular, escaner. e Sl : Procedimientos:
6.1 Acciones para abordar los riesgos y
oportunidades. 7. APOYO. 7.1 Recursos 51.11.01 Realizacién de acuerdo de
7.1.2 Personas. 7.1.3 Infraestructura. pago
7.1.4 Ambiente para la operacion de los 51.11.02 Deteccién de fraudes e
procesos. 7.1.5 Recursos de seguimiento y ilegales
medicion. 7.3 Toma de conciencia. 7.4 51.11.03 Cobro Etapa Persuasiva
Comunicacion. 7.5 Informacion | 51 11,04 Reconexién y Reinstalacién
dOCUmentgda. 9, EVALUACION DEL 51.11.05 SUSpenSién y Corte
. | DESEMPENO. 9.1 Seguimiento, medicién, 51.11.06 Elaboracién informes
Puesto de Trabajo, Archivador, | analisis y evaluacion. 10. MEJORA. 10.2 NO | mansuales
Sillas, ~ Aire Acondicionado, | conformidad y accién correctiva. 10.3 | 51 11.07 Procedimiento Conciliacién
INFRAESTRUCTURA | SONeXIones e de | Mejora continua. Cartera - Contabilidad

electricidad, conexion telefonica,

conexion Wifi.

RESOLUCION No. 0520 DE 2018 DEL 17
DE MAYO DE 2018
“Por la cual se adopta el Modelo Integrado

de Planeacion y Gestién -
MIPG - en la EAAAY y se establecen
autoridades, roles y responsabilidades,
seglin lo establecido mediante el

Decreto 1499 de 2017"
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< é > CARACTERIZACION PROCESO GESTION DE CARTERA TR
Empresa de Acueducto, 51.1 1
e Fecha de Elaboracion : Fecha Ultima Modificacién Version
2008-09-24 2021-10-27 04

SEGUIMIENTO Y MEDICION

PARAMETROS DE CONTROL

Informes de seguimiento a las metas planteadas en el Plan de accién, Indicadores y seguimiento a las actividades programadas en la ejecucién de
los procesos.

DIRﬁg{'I{%?CzE £A OBJETIVO DE CALIDAD INDICADOR FORMULA META | FRECUENCIA
Eficiencia en el | (Valor Recaudado Usuario
Recaudo AAA Final/Valor Facturado Usuario | = 85% | Mensual
Cumplir los requisitos segtn la Final) *100
ley 142 de 1994 y sus normas | Eficiencia en el | (Valor Recaudado Corriente
complementarias. Recaudo Corriente | Usuario Final/ Valor Facturado | = 85% | mensual
Servicio de Acueducto Corriente Usuario Final) *100
Eficiencia en el | Valor Recaudado Corriente
Recaudo Corriente | Usuario Final / Valor Facturado | = 85% | mensual
Servicio de | Corriente Usuario Final) *100
Alcantarillado
Eficiencia en el | Valor Recaudado Corriente
Recaudo Corriente | Usuario Final / Valor Facturado | = 85% | mensual
Servicio de Aseo Corriente Usuario Final) *100
Eficiencia en el Valor Recaudado de Cartera
Recaudo de Cartera Usuario Final / Valor Facturado | = 85% | mensual
Cumplir ~ con los | Aumentar el indice del recaudo | Servicio de Acueducto | de Cartera Corriente Usuario
objetivos trazados, | hasta llegar a la meta Final) *100
teniendo en cuenta el | establecida del = 85% Eficiencia en el Valor Recaudado de Cartera
recurso  tecnico. vy Recaudo de Cartera Usuario Final / Valor Facturado | = 85% | mensual
humano  con  que Servicio de de Cartera Corriente Usuario
cuente la empresa. Mantener una cartera sana | ajcantarillado Final) *¥100
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Empresa de Acueducto, 51.11
Alcantarillado y Aseo de Yopal
ELC.E-ES.P Fecha de Elaboracién Fecha Ultima Modificacion Version
2008-09-24 2021-10-27 04
hasta con 90 Eficiencia en el Valor Recaudado de Cartera
morosidad. Recaudo de Cartera Usuario Final / Valor Facturado | = 85% | mensual
Servicio de Aseo de Cartera Corriente Usuario
Disminuir la defraudacion de Final) *100
fluidos. Recuperacién de (Cartera recuperable / cartera
Cartera total) *100 = 95% | mensual
indice de rotacion de la |/Cuentas por Cobrar a Clientes /
cartera valor facturado usuario final * | 90 dias | mensual
365
DOCUMENTACION SOPORTE SISTEMAS DE INFORMACION
Sistema de informacion comercial, informes estadisticos | v SISTEMA ERP: Sistema de informacion Comercial
mensuales v Qfdocument.
2. ACTIVIDADES Y RESPONSABLES
ENTRADAS i
PROCESO RESPONSABLE CRITERIOS DE SALIDA DE PROCESO
PROVEEDOR AL ACTIVIDADES ... |sBESSRIPCION | “5emvinan | | REGISTRO | = coNTROL PROCESO CLIENTE
PROCESO
Actas de
Reporte de gk suspension y
anomalias PD':EOtiec(i:?r:entode fafa L RS acds Sistema de | Cruce de | corte
g entregado Eratidas o liCartera informacion | informacién con | notificaciones, Comercial
por llegales comercial el sistema actas de
0O w facturacion B P dboten s acuerdos de
g = ) pago
Pa) o Fluidos
Informes i :
2 ! Procedimiento ’ Registro en el T s
(©] que Com ; Sistema de - Notificacion de
=3 permitan ggg‘iﬁ?ﬂii%n de g:zfielinldad de informacion Isrﬁ’tt:)er:nngcién de fraude, acta de | Comercial
realizar : comercial : mediacion.
e Fluidos Comercial
actividades
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CARACTERIZACION PROCESO GESTION DE CARTERA

" Tipo de Documento

Cadigo
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Fecha de Elaboracion Fecha Ultima Modificacion ? Version
2008-09-24 2021-10-27 *‘ 04
= e : Registro en el
Relacion de Procedimiento ; Sistema de : Actas de
usuarios Cortes : y para Cortes vy e linicaaiie Informacion Sitteme e de suspension y | Comercial
Suspensiones : Cartera ; Informacion
Morosos Suspensiones Comercial : cortes
Comercial
Ao Jefe Unidad de . Registro en el
) Procedimiento Sistema de - Formato
Financiacion Aclerdos de Acuerdos de Cart.gra / Informacion Sistema o de Acuerdos de | Comercial
Pago Auxiliares Informacion
Pago G : Comercial ; Pago
Administrativos Comercial
e Jefe Unidad de ; Registro en el
Activacion Reconexiones y :rocedmmnto Cartera / algtema ‘,de Sistema de Formato” :
ars - . econexiones y o Informacion 7 Reconexion y | Comercial
del Servicio Reinstalaciones : : Auxiliares : Informacion - 7
Reinstalaciones A . Comercial Reinstalacion
Administrativos Comercial
Control de | Inspecciones de
Entregar y actividades en | campo
EnLregar coordinar el Sistema de | el sistema de | Notificacion
trabajo al ! : Jefe Unidad de | ; 5 : o i ;
personal Coordinar trabajo que sale Gartara informacion informacion defraudacion de | Comercial
i Srettive de la oficia de comercial comercial y | fluidos
Q é cartera archivos de | Acta de
0w Excel mediacion
L = H Actas de
(ol Control de | suspension
L - ¢ Entregar y actividades en | Corte
= Enfregar coordinar el Sistema de | el sistema de | Reconexiones
S trabajo al : . Jefe Unidad de | : . . 7 ; . :
= personal Coordinar trabajo que sale Carters informacion informacion Reinstalaciones Comercial
operativo de la oficia de comercial comercial y | Notificaciones
cartera archivos de | Acuerdos de
Excel pago
Informes Seguimiento a - Seguimiento y | Informe a:
(=] [~ Fichas  de e
P Wl mensuales Ios‘ procesos vy . ; control diario y ;
4 - [a) & generados V | Seguimiento actividades de Jefe Unidad de | Indicaderee mensualmente Gerencia Comercial
< < . S Cartera y Plan de ; SEE e
= (®) por Sistema la oficina de Necion a los informes | Direccion
de cartera generados por | Comercial
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o= TN Al = WY By ol ‘: BiAt (¥4
Fecha de Elaboracion Fecha Ultima Modificacion [ Version '
2008-09-24 2021-10-27 04 !
Informacion el Sistema de | Planeacién
Comercial, y Informacion Entes externos
el control de comercial.
trabajo
Sequimiento a Seguimiento
las novedades ; mensual a las
; Sistema de Informe a la
Seguimiento generadas del | Jefe Unidad.de | ;o copmacisy | NOvedades direccion Comercial
recaudo, Cartera CoForais| presentadas del SSmeratal
facturado y la sistema de
cartera. informacion
Tomar acciones
Acciones correctivas y . Sistema de | Acciones Mitigar los
ug:g#:RRE ﬂznof: A | correctivas y | preventivas de Jefecl;r;gsS: el informacion Preventivas y Riesgos de los Comercial
) preventivas las diferentes comercial Correctivas procesos
actividades

| P

| PLANEAR | H | HACER [ V | VERIFICAR | A [ ACTUAR

3. DOCUMENTOS RELACIONADOS:

51.11.01 Procedimiento para la realizacion de acuerdo de pago
51.11.01.01 Formato acta acuerdo de pago

51.11.02 Procedimiento deteccion de fraudes e ilegales
51.11.02.01 Formato inspeccion de campo

51.11.02.02 Formato notificacion defraudacion de fluidos
51.11.02.03 Formato notificacion cobro de retroactivo
51.11.03 Procedimiento etapa persuasiva

51.11.03.01 Formato notificacion cobro persuasivo
51.11.03.02 Formato visita de campo

51.11.03.03 Formato caratula expediente

51.11.04 Procedimiento para la realizacion de una reconexiéon o reinstalacion:

51.11.04.01 Formato de acta de reconexion o reinstalacion

51.11.05 Procedimiento para la realizacion de una suspensioén y corte
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Fecha de Elaboracion
2008-09-24

CARACTERIZACION PROCESO GESTION DE CARTERA

Tipo de Documento

‘Cédigo
51,11

Fecha Ultima Modificacion
2021-10-27

51.11.05.01 Formato de suspension y corte
51.11.06 Procedimiento para la generacion de informes mensuales
51.11.07 Procedimiento Conciliaciéon Cartera - Contabilidad

4. APROBACIONES

Version

TR sl

Elaboro

Reviso

b soir)

Adriana Cristina Rosas Valderrama Ja\Fe-BU‘ﬁet Pérez Barrera
Profesional Unidad de Planeacion Gerente

5. BITACORA DE ACTUALIZACION

Version Fecha de Aprobacion Item Modificado Motivo Aprobado por:
01 2008-09-24 Todos Aprobacion inicial Gerente
02 2014-12-05 Todos Actualizacion nuevo formato Representante legal
03 2017-08-30 Requisitos Legales Actualizacion de Informacion Agente Especial
e = Comité de Gestion y
04 2021-10-27 Todos Actualizacion de Informacion Desempefio
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PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR ACUERDO DE PAGO

‘ | Codi
«*> | 51?1{%’1

Empresa de Acueducto, - - ops . .
Atcantarillado y Aseo de Yopal Fecha de Elaboracion Fecha Ultima Modificacion : Version

2008-09-24 2021-10-27 ‘ 04

1.

INFORMACION GENERAL

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Procedimiento para realizar acuerdo de pago
RESPONSABLE: Oficina de Cartera

OBJETIVO: Brindarle al usuario la facilidad de pago para la normalizacién de la deuda por la prestacion de los servicios publicos de
Acueducto, Alcantarillado y Aseo en el Municipio de Yopal.

ALCANCE: Mejorar la Eficiencia en el Recaudo y disminuir la Cartera

INSUMO: Solicitud del usuario, factura de servicios publicos y Sistema Comercial de Servicios Plblicos

PRODUCTO: Acuerdo de Pago y factura para pago del anticipo

USUARIOS: Jefe Unidad de Cartera, Auxiliares administrativos de Cartera y Usuarios.

TERMINOS Y DEFINICIONES:

e Acuerdo de Pago: Documento mediante el cual acreedor y deudor llegan a un acuerdo para saldar una deuda.

* Usuario: Persona natural o juridica que se beneficia con la prestacién de un servicio publico, bien como propietario del inmueble
en donde éste de presta o como receptor directo del servicio. A este (ltimo usuario se le denomina también consumidor.

» Factura de servicios publicos: Cuenta que recibe el usuario, a causa del consumo y demds servicios inherentes en desarrollo
de un contrato de prestacion de servicios publicos.
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Tipo de Documento
‘ PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR ACUERDO DE PAGO Codigo
( ) 51.11.01
Emprpsa de Acueducto, z
Apaneallineay sso e taphs Fecha de Elaboracion Fecha Ultima Modificacién Versién
NIT 844.000.755.4 2008—09—24 2021‘10‘27 04
2. ACTIVIDADES Y RESPONSABLES
DOCUMENTO O
ACTIVIDAD FLUJOGRAMA RESPONSABLE REGISTRO
( INICIO )
1. Se hace recepcion de la solicitud verbal, ,L Jefe Oficina de :
i e : Sistema de
telefénicamente y correo electronico por parte del suscriptor Cartera Inf iy
: i EL USUARIO SOLICITA Kl nrormacion
0 usuario de suscribir acuerdo de pago para cancelar el valor uxiliares ;
; REALIZAR UN S : Comercial
de la deuda en morosidad. ACUERDO DE PAGO Administrativos
Sistema de
2.  Verificar que el solicitante cumpla con los requisitos For Jefe Oficina de Informacion
para la financiacion mediante acuerdo de pago, se solicita °requi§lmr, Cartera Comer’cial/
fotocopia de cedula, se identifica si es suscriptor o usuario. Auxiliares Relacion de

NO

o

Administrativos

Acuerdos de
Pago en Excel

3. Se imprime la factura actual, se liquida el valor de la
deuda y se formula plan de pagos teniendo en cuenta las

: o = Jefe Oficina de Sistema de
disposiciones de la resolucion No, 650 de 2013, del manual HAHIBACIONII=HDA o
= : = D Y PLAN DE PAGOS Cartera Informacion
de cartera, modificada mediante Resolucion 505 del 7 de julio Aibiliaras Comercial /
c?e 20'16,_ en el articulo 138 y estrategias adoptadas para la ¢ Administrativos Eactira
financiacion.
. o Sistema de
4. Se ingresan los datos al modulo de financiables de P&Lﬁﬁﬂﬂé&iﬁrgm; Jefe Oficina de A ain
deuda del Sistema de Informacién Comercial y se genera PAGO Y GENERACION DE Cartera Comercial /
factura para pago de la cuota inicial. FACTURA Auxiliares Feckive Chiota
Administrativos Inicial

v
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PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR ACUERDO DE PAGO
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Cadigo
51.11.01
Empresa de Acueducto, 2 P
Alcatitariiniia y Ageo defiope) Fecha de Elaboracion Fecha Ultima Modificacion Version
NGRS 2008-09-24 2021-10-27 04
5 Se verifica pago de la cuota inicial, se imprime el Sistema de
acuerdo original y copia, se suscribe con firmas del deudor VEmE?:LREEATJ%?M?ggTA Jefe Oficina de Informacion
(suscriptor y/o usuario), Jefe de la Unidad de Cartera y se FIRMAR ACUERDO Cartera Comercial /
debe evidenciar quien lo elaboré. . Auxiliares 51.11.01.01
Administrativos Acuerdo de
Pago
6. Se hace entrega de la copia y se ingresa la reconexion INEEES?IESA;E‘)SEJIEAAA Jefecoailttzraa de Sistema de
en caso gue el servicio se encuentre suspendido o cortado. REALIZAR RECONEXION AT il Informacion
Fe : Comercial
v Administrativos
7 Se graba novedad en el Sistema de Informacion Sistema de
Comercial indicando fecha de la firma del acuerdo de pago, INGRESAR Informacion
valor cuota inicial y las cuotas restantes con sus respectivos INFORNAGION DE}- Auxiliares Comercial /
ACUERDO DE 96 :
valores. PAGO Administrativos 51:11.01.01
T Acuerdo de
Pago
8. Se archiva el acuerdo de pago identificAndolo con el it Al Rilac'?';en
coédigo de ruta, se envia a la oficina de archivo y procesos e xue.de
para su archivo final Administrativos Acuerdo de
Pago
Sistema de
9. Se realiza seguimiento y verificacion del plan de REALIZAR SEGUIMIENTO A sisDicinige Informagon
financlacion, LOS PAGOS PACTADOS Cartera Comercial /
Auxiliares Relacion

v

Administrativos

Acuerdos de
Pago en Excel
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Tipo de Documento
‘ PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR ACUERDO DE PAGO Cédigo
( ) 51.11.01
Empresa de Acueducto, = | oy
A e =p Fecha de Elaboracion Fecha Ultima Modificacion , Version
5 Sinmonrind 2008-09-24 : 2021-10-27 04
10. Evidenciar cumplimiento del pago de las obligaciones por g?;:s“fam" o3 Jefe Oficina de Sistema de
parte del suscriptor o usuario. ' Cartera Informacion
Comercial
Enviar expedientes
para realizar cobro sore
11. Enviar a la Unidad de Cobro Coactivo para iniciar el proceso. coaclt""o JefeCOalth:: de Expediente
v
FIN

3. DOCUMENTOS RELACIONADOS:

e Acuerdo de Pago
e Resolucion 650 de 2013
e Resolucion 550 de 2016

e 51.11.01.01 Acuerdo de Pago.

4. APROBACIONES

Elabord

Z

Reviso

Lt A,
%Wdﬁguez%aﬁa’n
Lider del Proceso

Adriana Cristina Rosas Valderrama
Representante por la Direccion

Jairo Bossuet Pérez Barrera
Gerente EAAAY EICE ESP

|
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PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR ACUERDO DE PAGO

Tipo de Documento

(‘ ‘ ) Codigo
51.11.01
Empresa de Acueducto,
Alosricingoy Sra0ge dpe Fecha de Elaboracion Fecha Ultima Modificacion Versién
NIT B44.060.755-4 2008—09-24 2021-10-27 04
5. BITACORA DE ACTUALIZACION
Version Fecha de Aprobacidén item Modificado Motivo Aprobado por:
01 2008-09-24 Todos Aprobacién inicial Gerente
02 2014-12-04 Todos Actualizacion formato Representante Legal
03 2017-08-30 3y5 Actualizacion de Informacion Agente Especial
s ‘ Modificacion de Informacion y Actualizacion de Comité de Gestién y
04 2021-10-27 Todos los items Eormato Desempefio
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Tipo de Documento

FORMATO
ACUERDO DE PAGO —
Cadigo
Empresa de Acueducto, = 51.11.01.01
i o b Fecha de Elaboracién el i
NIT. 844000 7658 2008-09-24 odificacion ersion
2021-10-27 a3

CODIGO DE RUTA: XXXXXXX

ACUERDO DE PAGO NUMERO: 00000.21

Estrato: XXXXXX () PERATRASO 0 NOMBRE SUSCRIPTOR: ()

Entre los suscritos por una parte (Nombres y Apellidos/Jefe Unidad de Cartera),
identificado (a) con cédula de ciudadania Nimero: xxxxxx de xxxxxxx, quien obra
en nombre de la Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal, E.I.C.E — ESP,
como Jefe de la Unidad de Cartera de acuerdo a las facultades otorgadas y quien se

Elaboro: xXxxXxxxxxxxxx

Carrera 19 No. 21 - 34 *Teléfonos: 116 /6345001
Servicio en linea: www.eaaay.gov.co * E-mail: eaaay@eaaay.gov.co | pgr@eaaay.gov.co * Yopal - Casanare



































































































































































































































































