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RESOLUCION N° 451~

“Por medio de la cual se adopta el Manual General de Cobro Coactivo de
Empresas Publicas de Armenia ESP.”

El Gerente General de Empresas Puablicas de Armenia ESP, en uso de sus
facultades legales, estatutarias y en especial las conferidas en el Acuerdo
013 de octubre 30 de 2007 y

CONSIDERANDO

Que Empresas Publicas de Armenia ESP., es una empresa dedicada a la
prestacion de Servicios Publicos Domiciliarios esenciales de Acueducto,
Alcantarillado y Aseo en la ciudad de Armenia Quindio, actividades que viene
llevando bajo los parametros definidos por la Constitucion, las Leyes y las
demas Normas que la rigen.

Que es indispensable construir un manual que defina de manera integral el
Cobro Coactivo de Empresas Publicas de Armenia ESP, en adelante EPA, que
parta del cumplimiento de los fines esenciales del Estado Social y de Derecho,
sin menoscabar los contenidos de nuestra Constitucion politica, que no ponga
en riesgo los intereses legitimos de EPA, y que, de contera, nos garantice una
eficiente actividad de recuperacidon y normalizacion de cartera corriente y
morosa.

Que es menester de EPA acogerse a los diferentes postulados definidos en la

Ley 142 de 1994, sus normas reglamentarias, regulatorias y residuales, con

relacion al manejo integral del recaudo. la cartera corriente y morosa. En ese

mismo sentido, es necesario acoger los contenidos normativos de disposiciones

como la Ley 901 de 2004, que modificd la ley 716 de 2001, asi como sus
e correspondientes decretos reglamentarios.

Que de acuerdo con lo expuesto por la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios (SSPD), Oficina Juridica, a través del concepto SSPD No0.364 de
2012, los asuntos de cartera y sus politicas propias e impropias no son
competencia de la SSPD, luego, tales actos, son propios de las Empresas de ,
Servicios Publicos Domiciliarios y los mismos, no estan sometidos a control g
previo del 6rgano de control, inspeccion y vigilancia y hacen parte del manejo -
ordinario de sus asuntos: “De conformidad con lo establecido en el parégrafq *"?;}
primero del articulo 79 de la Ley 142 de 1994, modificado por el articulo 13 de L o
la Ley 689 de 2001, la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios ng '
L

puede exigir que los actos o contratos de las Empresas Prestadoras de{{
Servicios Publicos se sometan a su aprobacion previa; porque ello podria ...
configurar extralimitacion de funciones, asi como la realizacién de actos ddEEES
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coadministracion a sus vigiladas’. Se determina asi, que es una competencia
de los maximos 6rganos de direccion de las Empresas Prestadoras del Servicio.

Que ni la Ley 142 de 1994, ni la Ley 689 de 2001, contemplan restricciones
respecto de las politicas que deben adoptar las Empresas Prestadoras de los
Servicios Publicos para la recuperacion de cartera. En consecuencia, cada una
de estas, tienen la libertad para establecer mecanismos de recaudo de cartera
corriente y morosa.

Que para facilitar el cumplimiento a los suscriptores y/o usuarios de sus
obligaciones econémicas o dinerarias, la recuperacion de la cartera morosa y el
acceso a los Servicios Publicos Domiciliarios; el ordenamiento juridico
colombiano ha facultado o exhortado a las Empresas Prestadoras de Servicios
Pdblicos Domiciliarios, para que implementen sistemas de normalizacion de los
saldos en mora de las facturas de venta por Servicios Publicos Domiciliarios.

Que la Corte Constitucional, en la Sentencia C-389 de 2002 sefialé el alcance
del articulo 96 de la ley 142 de 1994, en cuanto se refiere a la prerrogativa de
las Empresas Prestadoras de cobrar, rebajar o exonerar a los usuarios del pago
de intereses moratorios o hacer convenios con los deudores en esta materia,
asi como el de indicar, que en cuanto se refiere a los usuarios y/o suscriptores
del sector residencial, no se les podra cobrar un interés diferente al civil.

Que de conformidad con los articulos 140, 141 y 142 de la Ley 142 de 1994,
modificados por la Ley 689 de 2001, |a suspension del servicio por parte de las
Empresas de Servicios Publicos, procede por incumplimiento del Contrato en
los eventos sefialados en el Contrato de Condiciones Uniformes y en todo caso,
por falta de pago en las condiciones que sefale EPA, sin exceder de dos (2)
periodos de facturacion en el evento que esta sea bimestral y de tres (3)
periodos cuando la facturacion sea mensual. En este caso, se trataria de una
suspension temporal o transitoria del suministro del servicio, hasta tanto el
usuario cumpla con la obligacion de pago de las facturas.

Que ademés existen otros escenarios juridicos que de una u otra forma se han
ocupado de algunos temas de Cobro Coactivo, siendo ellos: El Decreto 3130 de
2004 (Reglamentario de la Ley 820 de 2003 denuncia del Contrato), Decreto
302 de 2000: modificado por el Decreto 229 de 2002 donde establecen técnicas
y algunas comerciales para el Sector de Acueducto y Alcantarillado, Resolucion _/Eg”,
CRA 294 de 2004 cobros indebidos o inoportunos, modificada por la Resolucion
CRA 659 de 2013, la Resolucion CRA 424 de 2007 metodologia para calcular el ...
valor del Corte y Reconexion y la Resolucion CRA 151 de 2001. e A

L e
Que por consiguiente, las Empresas Prestadoras pueden establecer en el

Contrato de Condiciones Uniformes las situaciones en gue realizaran el reportég
a las centrales de riesgo, cumpliendo ademas con las disposiciones regulatorias
respectivas y la Ley 1266 de 2008 por medio de la cual se dictaron
disposiciones generales del habeas data y el manejo de la informacion
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contenida en bases de datos personales, en especial la financiera, crediticia;
comercial, de servicios”. (Concepto Unificado SSPD- OJU- 2009-03). Asi
mismo, deben tenerse en cuenta los contenidos normativos de la Ley 1581 de
2012 sobre proteccion de-datos.

Que de otra parte, existe una fuerte consolidacion de precedente constitucional
en materia de Servicios Publicos Domiciliarios por parte de la Honorable Corte
Constitucional, en especial en el tema relacionado con la obligacién de dar por
terminado en el Contrato de Condiciones Uniformes-CCU por el incumplimiento
reiterativo en las obligaciones econdmicas de los usuarios que afectan
gravemente los intereses de las Empresas Prestadoras, y en el riesgo de no
poder efectuar el cobro de cuentas que tengan edad superior a tres meses, tal y
como lo dejo claro en la sentencia T 541 de 2013, en la que ademas de hacer
un andlisis interesante del agua, el acceso al agua, las condiciones vy
caracteristicas minimas del agua, deja en claro que la negligencia del operador
en efectuar el cobro de los saldos en mora no puede trasladarse al accionante
mas alla de los limites definidos en el articulo 140 de la Ley 142 de 1994.

RESUELVE

ARTICULO PRIMERO. Adoptar el Manua! General de Cobro Coactivo de -Empresas
Publicas de Armenia ESP., que regulara totalmente las actividades de financiacion de
EPA y que tendra en cuenta, para todos los efectos legales, las siguientes definiciones:

Cartera: Toda obligaciéon originada de la prestacién del servicio de Acueducto,
Alcantarillado y Aseo a favor de la Empresa cuyo plazo para el pago se encuentre
vencido.

Corte del servicio de acueducto. Pérdida del derecho al servicio que implica retiro de
la acometida y del medidor de acueducto.

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. é,
Dicho Manual General de Cobro Coactivo, quedara asi : 7

7
Financiaciones de cartera vencida i i

1.1 Requisitos para la financiacion.

a. Demostrar la relacion legal que se tiene con el predio donde se prestan Io@
servicios. Esta puede ser. Propietario, Arrendatario, Poseedor, Tenedor y lag«»
demas que contemple la legisiacion vigente. S

picontec
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b. Folocopia de la cédula de ciudadania del soiicitante y dei Codeudor Hé[ 'es
¢. Firmar el pagaré con carta de instrucciones
d. Aceptar posibilidad de reporte a centrales de riesgo en caso de incumplimiento
del acuerdo de financiacion o de pago.
e. Aceptar posibilidad de reporte al boletin de Deudores del Estado.

1.2, Autorizacion de pagaré con carta de instrucciones.

Para poder acceder a la financiacion de las deudas derivadas de prestacion de ios

Sarvicios Publicos Domicitiarios de Acueducto, Alcantarifado y Aseo, sefd necesano
que las personas otorguen a favor de EPA, titulo valor (Pagaré en blanco), con carta de
instrucciones, pagaré que contendra las condiciones propias del Codigo del Comercio

definidas a partir del articulo 708,

Paragrafo. Retorno del Pagaré. Una vez cancelada la obligacion que estaba
financiada, es cuando se hubiere cumplido cabalmente con el pago de las cuotas que
fueron objeto de financiacion, EPA debera proceder con la devolucion del pagaré,
incluidas |as instrucciones en bianco.

El pagaré sera entregado solamente a su otorgante o a su apoderado, siempre y
cuande medie poder debidamente autenticado ante Notario Plblice con una fecha de
vigencia no mayor de diez (10) dias calendario, sin perjuicio de la validez de los
poderes generales otorgados mediante escritura publica.

1.3. Valores minimos de cuotas iniciales y plazos maximos de financiacién, De

conformidad con el Estrato Socio-econémico asignado, al predio donde se efectua la
prestacion de los Servicios Pubiicos Domiciliarios, se hara de la siguiente manera:

Pian de Financiacién para todos los suscriptores y/o usuarios con Uso Residencial
{Estratc Socio Econdimico) de Empresas Pablicas de Armenia ESF
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1.3.1. Valores Minimos de cuotas iniciales y plazos maximos de financiacién. De
conformidad con la clase de uso asignada al predio donde se efectia la prestacion del
servicio diferente al Uso Resndencnal se tendran en cuenta los siguientes elementos de
la tabla:

Plan de Financiacién para todos los suscriptores y/o usuarios con diferente al Uso
Residencial (Estrato Socio Econémico) de Empresas Publicas de Armenia ESP

Cuota

_ intereses Minima

S mensuales Inicial
Comercial 1.0 % 10.0 %
Industrial 1.0% 15.0 %
Oficial 1.0 % 20.0 %
EspeCIal 1.0% 10.0 %
Provnsuonal 1.0% 30.0%
Pequefios 1.0% 10.0 %
Grandes 1.0 % 15.0 %

1.4. Pagos parciales del Servicio

1.4.1 Solo se expediran pagos parciales del Servicio para facturas con edad hasta
dos (2) meses.

1.4.2. Sila factura tiene edad uno (1) mes, el valor del pago parcial del Servicio debera
ser igual al total de la factura.

1.4.3. Si la factura tiene edad dos (2) meses, el valor del pago parcial del Servicio
debera cubrir el valor total de la factura del mes anterior, mas el valor
correspondiente a los intereses de mora de dicho mes, asi como un pago
minimo del contenido de la segunda factura del 20%.

1.4.4. Si el usuario presenta mora por mas de tres meses debera efectuar un acuerdo
de financiacion respaldado en pagare con carta de instrucciones.

Paragrafo primero. Se excluyen de las reglas anteriores los siguientes casos: 2(/ ,.

1.4.5. Ser usuario del estrato uno (1), dos (2) y tres (3), usuarios con los que se tendrg,/ 3
deferencia para permitirles un pago inferior a lo de la primera factura s:empré
que medie solicitud de la parte interesada en ese sentido, y se demuestre ser
beneficiario del SISBEN (carnet vigente). .

1.4.6. Hallarse en proceso de reclamacion donde justamente se esté reclamando tod @
lo facturado. Bicies @

B
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1.47. Hallarse en condiciones de pobreza extrema o en incapacidad de pago
debidamente probada, aunque sea de manera sumaria, siendo la carga de esa
prueba del solicitante, condicién que debera demostrarse con afiliacion al
SISBEN (carnet vigente), ser beneficiario del programa de familias en accion, u
otra modalidad de asistencia y estado bienestar.

Paragrafo segundo. Se faculta al Profesional Universitario |, encargado de |a actividad
de Cobro Coactivo y al Director Comercial, para autorizar y generar pagos por fuera de
los parametros descritos en los tépicos anteriores, siempre y cuando medie
justificacion razonable, debidamente probada, y amparada en documento interno.

Cada pago que sea autorizado ,debera estar inmerso en un recibo con consecutivo que
debera ser elaborado, estar normalizado en el Sistema Integrado de y autorizado por el
coordinador Profesional Universitario |, encargado de la actividad de Cobro Coactivo y
visto bueno del Director Comercial.

1.5 Incumplimiento de las financiaciones y procedimiento de Cobro Persuasivo y
Coactivo.

1.51. Tendra lugar el incumplimiento de las financiaciones o pago de la obligacién,
cuando el suscriptor y/o usuario, llegue a acumular tres (3) periodos en mora de
los saldos financiados, sin perjuicio de la cartera corriente.

1.5.2. Las financiaciones quedan excluidas de ser discutibles en sede de la via
administrativa, por tratarse de asuntos ajenos a los dispuestos en el articulo 154
de la Ley 142 de 1994 o las que lo adicionen, sustituyen o modifiquen y por
someterse a la voluntad privada de las partes, razén por la cual esas
financiaciones se regiran en todo y en parte, por las normas propias del Caodigo
Civil y el Codigo de Comercio. (Concepto No SSPD 364 de 2012).

1.5.3 Para los suscriptores y/o usuarios de los estratos 4, 5y 6, y de los usos industrial
y comercial que presenten incumplimiento, se les aplicara las acciones de
Cobro Persuasivo y Cobro Coactivo de ser necesario, sin perjuicio del reporte a
las centrales de riesgo estipuladas en el Articulo Octavo de la presente
Resolucion.

1.6. Proceso responsable de las Actividades de financiaciones.

La responsabilidad de las actividades de Financiacion de deudas estara a cargo de la %
Direccion Comercial, en cabeza de! Lider de Proceso y el coordinador del Grupo de

Cartera , el encargado del mantenimiento, seguimiento y mejoramiento continuo de Ia;r,."f"”\\;i
.o - o 2 ’ - . \ i
actividades de Financiaciones. Asi mismo, deberan velar por que se cumpla el Manu&& ‘N

eaiws
& icontec

General de Cobro Coactivo en los demas equipos de trabajo, que por requerimiento del b
servicio, deban realizar financiaciones, estos equipos de trabajo son:
C

lcontec

1.6.1. Personal de la Direccién Comercial, ubicado en el primer piso del CAM - Centrg
de atencion al Usuarios
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1.6.2. Personal de la Direccién Comercial, que pueda o llegue a desplazarse, a tos
diferentes sitios de la ciudad para atender a la comunidad, si esta dentro de su
competencia.

1.6.3. El Profesional Universitario |, encargado de la actividad de Cobro Coactivo,
sera el coordinador del grupo de Cobro Coactivo adscrito a la Direccion
Comercial.

1.6.4. Sera el coordinador del grupo de Cobro Coactivo el encargado de socializar y
capacitar a los funcionarios de los grupos de trabajo descritos anteriormente, en
cuanto al Manual General de Cobro Coactivo.

1.6.5. Ningun funcionario podra realizar labores relacionadas con Cobro Coactivo, sin
gue previamente se acredite la respectiva capacitacion de la que trata el item
anterior.

1.6.6 Las actividades de formacion y capacitacion, relacionados con temas de Cobro
Coactivo, debera estar alineado con los procedimientos establecidos en el
Proceso de Gestion Talento Humano para tales fines.

PARAGRAFO: Lo anterior, sin perjuicio de las competencias asignadas por condicion
natural y ejercicio de sus cargos al Director Comercial y/o los profesionales a los que
se les ha asignado dichas funciones o actividades, establecidos dentro de su manual
de funciones y facultades legales para el tramite de PQR’s.

1.7. Financiacion de instalaciones domiciliarias, medidores, obra civil, accesorios
hidraulicos, y demas elementos y servicios.

1.7.1.  Financiacién para suscriptores que no sean Empresas Constructoras, EPA
podra financiar el costo de las instalaciones o reparaciones efectuadas sobre
las acometidas y los materiales utilizados en estos trabajos; dichas
financiaciones se deberan ajustar a los siguientes parametros:

1.7.1.1 Los suscriptores y/o usuarios, podran solicitar plazos mas cortos que los
minimos establecidos en el cuadro anterior.

Plan de Financiacion de Materiales para todos los suscriptores y/o Usuarios
Residenciales de Empresas Publicas de Armenia ESP

, Interés Mensual | Cuota Inicial

A ‘.‘:-)S-Tf"Ni‘.?'é:\:\;




MOOCC AR (1A QLACMIA EC
EMIZHESAS FUSLILAS Ut ARIWVIENIA

0 A5 T =i ' ,‘;[;;’empresa detodos-.;

05%  25%

6 05% L 259

1.7.1.2 La financiacion de deudas para Empresas Constructoras, indistintamente si su
naturaleza es natural o juridica, el cobro de instalaciones domiciliarias y
medidores, se efectuara solo a través de la matricula provisional, que se abre
para ia ejecucion de la construccion, tales cobros se haran en una sola cuota,
y no podra darse paz y salvo al constructor, menos aun, podra darse apertura
a cuenta definitiva o matriculas de cuentas hijas, cuando se encuentre
pendiente el pago de alguno de esos elementos.

Sera necesario que el provisional se encuentre a paz y salvo para la
generacion de matriculas, ejecucion de las acciones de apertura de [as
matriculas de cuentas hijas y/o definicion de matricula definitiva.

1.8. Intereses.

La tasa de interés que se aplicara a estas financiaciones, sera la maxima permitida por
la Ley y sera equivalente a la Tasa de Interés que se aplica a la mora en las facturas y
a las financiaciones de cartera vencida.

ARTICULO SEGUNDO. Regular totalmente el proceso de Notas Débite y Crédito, el
cual quedara asi:

2. Notas Debito y Crédito:

Se aplicaran los sucesos de cartera (notas débito y crédito) mediante el
diligenciamiento del formato creado para tal efecto y que se encuentra Normalizado en
el Sistema Integrado de Gestion de EPA, o de no existir en el momento del
establecimiento de esta politica o de ser necesario sus ajustes, debera asegurarse su
ajuste por parte del Director Comercial.

Dicho documento tendra Incluida la firma del funcionario que lo diligencia.

Finalmente sera remitida al Grupo de Cobro Coactivo donde su coordinador verificara
y hara la respectiva novedad de cartera, y por Ultimo se procedera a grabar en el
Sistema Comercial la correspondiente novedad.

2.1 Pasos a seguir de acuerdo con el monto de las Notas Crédito, generadas por g
acciones de manejo de cartera o financiacion de deudas.

NICGP
1000

Mensual Vigente (S.M.L.M.V) e inferiores a cinco (5) (S.M.LM.V), se debera citar al . %
Grupo de cartera conformado por funcionarios que designe el Director Comercial pars

25
2.1.1. Cuando el valor de las notas crédito sea igual 0 menor a un Salario Minimo Leggf &\-;

icone

tal fin. . ﬁ%
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2.1.2 Cuando una nota crédito sea por un valor igual o superior a seis (6) (SMLMWY
hasta diez (10) (SM.LM.V) ademas de los requisitos anteriores, Grupo de cartera
debera solicitar aprobacion del Director Comercial.

2.1.3 Cuando la devolucién sea mayor a diez (10) (S.M.L.M.V), el Director Comercial
debera solicitar aprobacion de Gerente General.

ARTICULO TERCERO. Regular totalmente la Actividad de Corte y Reconexion el cual
quedara asi:

3.-Politica para las actividades de Corte y Reconexion. El corte del servicio de agua
potable encuentra su legitimidad en los principios de suficiencia financiera, onerosidad,
equilibrio contractual, y continuidad del servicio; por ende EPA tiene establecido dentro
de su Contrato de Condiciones Uniformes, y de acuerdo con lo contemplado en los
Articulos 140 y 141 de la Ley 142 de 1994 o las que lo adicionen, sustituyen o
modifique, ejecutar el corte del servicio de acueducto a aquellos usuarios y/o
suscriptores que llegando a una deuda con edad de (2) meses, no efectien la
cancelacion de la factura dentro del tiempo limite fijado por EPA.

3.1. Edad para realizar el corte. Se establece que el corte se hara para todos los
usuarios y/o suscriptores de Clases de Uso Residencial de Estratos Socio-econéomicos
1, 2 y 3 en edad dos (2) meses, para los usuarios de clase de uso residencial de
estratos 4, 5, y 6, industrial. Comercial, Oficial, Provisional, Especial y Areas Comunes
se hara el corte del servicio en edad uno (1) mes.

3.2. Valor de las Actividades de corte y Reconexion del Servicio. E! valor de las
Actividades de corte y Reconexion del Servicio es el resultado de aplicar la formula
definida en la metodologia que trae la Resolucion CRA 424 de 2007 (Corte 2.4% del
S.M.L.M.V y la Reconexion 2.2% del SM.LM.V)

3.3. Plazo maximo para pago. Vencido el plazo, sin que se confirme el pago de las
facturas pendientes, EPA procedera con la generacion de las ordenes de corte y a
partir de ese momento, se considera legal el cobro de las Actividades de Corte y
Reconexion.

Por tal motivo, EPA cobrara el valor las Actividades aunque el usuario se oponga al

corte, de conformidad con los Articulos 96 y 147 de la Ley 142 de 1994 o las que lo
adicionen, sustituyen o modifique, desde el momento en que el operario dispuesto para &
tal fin llegue al predio a ejecutar la labor, siempre sera indispensable que en caso de
oposicién el operario manifieste bajo la gravedad del juramento tal situacion, pues laz== %
consecucion de dos testigos para refrendar el hecho de la oposicion se torna en ung ‘
condicién imposible de cumplir, por consiguiente, deberan ajustarse los formatos de ™
constancia de corte en tal sentido, es decir deberan contemplar la novedad de lag
gravedad del juramento.

1509001
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£ i0S casos en que ia EPA celebre un contrato para la gjecucion de ias Actividadesde™
Cortes y Reconexi6n y se presente ia oposicion del suscriptor y/o usuario, que sean
convalidados por el contratista con su correspondiente firma y en I3 eventualidad de
que se omita esta condicion, ese corte sera descontado del contrato suscrito para el
efecto.

Asi mismo, sera responsabilidad dei Director Comercial exigir a ia empresa conlralisia
de las Actividades de Corte y Reconexién, que en adelante ejecute con EPA se cuente
con la correspondiente evidencia fotografica v documental en la que se pueda
demostrar la ejecucion de las actividades aludidas, con el respectivo registro de fecha y
hora.

BT e

ARTICULD CUARTO. Reguiar integraimente ei procesc de corles especiaies, el cual
quedara as

herramienta para la recuperacion de Cartera Morosa. Dicho Actividad sera aplicable
en aquellos casos donde a los usuarios y/o suscriptores, se les ha suspendido y/o
cortado el Servicio en repetidas ocasiones y estos han procedido a vulnerar el sistema
de corte.

4.2 Vaior las Actividades de Corte y Reconexion Especiai Con EROXIce.
rno

Ce
El valor unitario de la Reconexion para un corte especial sera de 29 % S.M.L M.V, este
valor tiene incluido e cobro de! cone especial, 10s mate i
necesarios para la Reconexion. El valor de esta Reconexion sera cobrado por la
empresa, mediante la respectiva Orden de Trabajo remitida por el grupo de Cobro
Coactivo adscrito a la Direccion Comercial mediante el Sistema de informacion
Comercial.

- . — - - -J; -~
[E= 121 fagreg T wisia

ARTICULDC QUINTO. Regular compietamente ias acciones de castigo de cariera
morosa, el cual queda ra asi:
5.1. Castigo de Cartera Mmorosa.

a
Asignese la competencia para depurar oficiosamente la Cartera dando alcance y

(Rem m dem Damebhimiine FINIA A Ada DNNA f P S A r‘Eﬂ
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de 2013, en concordancia con &l Articulo 148 de la Ley 142 de 1994, en concordanciaszg A

con lo dnspuesto en los Articulos 31, 32 y 132 de la Ley 142 de 1994 o las que IG{
adicionen, sustituyen o maodifique, al Comité de Cartera. i

La cartera a depurar oficiosamente sera la de aquellas cuentas que contengan: cobros
indebidos por servicios no prestados, lotes o demoliciones que no tengan posibiiidad
de cobro juridico, cartera inactiva, facturacion de consumos irreales o inexistentes,
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cargos fijos facturados después de lote en que se debié haber cortado el servicio'y
resuelto unilateraimente el Contrato de Condiciones Uniformes de Servicios Publicos
por parte de EPA, y los correspondientes recargos por mora generados por el cobros

no autorizados. Sin perjuicio de la depuracion que se realice a través del proceso de
reclamacion.

5.2 -El Comité de Cartera de EPA también podra adelantar procesos de castigos de
cartera por fenémenos o escenarios juridicos diferentes a las anteriores, tales como
prescripcion de obligaciones o caducidad de las acciones ejecutivas de cobro, o
situaciones juridicas similares o semejantes, siempre que medie autorizacion expresa
del Gerente General para que este Ultimo, defina las condiciones en que se aplicara
tales condiciones especiales de acuerdo con las facultades conferidas.

5.3.- Para adelantar el tramite de castigo de cartera es indispensable que se tengan los
soportes documentales respectivos, siendo parte de ellos, sin que por esa condicion
deban entenderse como taxativos y conjuntos:

Registro de edades en mora para el caso de prescripcion.

No identificacién plena del deudor real.

Obedecer a cobros de cargos fijos facturados después de la edad 24 meses.
Obligaciones que no tengan identificado al deudor.

Reporte historico de cortes del servicio.

Que se haya intentado ofrecer a una normalizacién de la cartera morosa a traves
de altemativas de descuento de capital que tengan la respectiva evidencia
documental (oficio dirigido al usuario para el efecto o registro de llamadas).

7.  Soporte juridico intemo comercial donde conste la imposibilidad de cobro de la
obligacion por las diferentes razones que puedan aplicarse de conformidad con
las leyes de saneamiento.

9o & oY N

PARAGRAFO. Posibilidad previa de recuperacién de Cartera Morosa que puede
ser objeto de castigo.

Hasta antes de que la cartera morosa que pretenda ser llevada para castigo al Comite
de Cartera, se le dan facultades al Director Comercial para que pueda normalizar esa
cartera a través de Acuerdos de Pago que incluyan la posibilidad de descuento de
capital, cuando frente a ello medie solicitud por parte de un usuario de querer é{,
reconocer su deuda de manera voluntaria y libre de apremio. En caso de presentarse

esa condicidon el Director Comercial debera levantar la correspondiente Acta de,f/ )
Acuerdo de Pago de la obligacion, en todo caso para poder aplicar ese beneﬁc:;é i
debera hacerse valer el pago de contado. ot

ARTICULO SEXTO. Regular totalmente |a actividad de recaudo el cual quedara asi:

6.1 Recaudo: La EPA debe garantizar que el recaudo de su Facturacion Mensua]
proveniente de la prestacion de fos Servicios Publicos Domiciliarios de Acueducto,
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Alcantarillado y Aseo, se realice dentro de los estandares legales (Articulos 140 y 147
de la Ley 142 de 1994), sin perjuicio, de las prerrogativas que sobre el tema le den las
demas leyes, y de las condiciones comerciales que define EPA en relacion con la
oportunidad, agilidad, facilidad, disponibilidad, multiplicidad, comodidad y seguridad.

La EPA podra celebrar todo tipo de convenios con entidades de Derecho Publico o
Privado, de reconocida idoneidad, experiencia, capacidad y calidad de servicios para el
recaudo de su facturacion mensual proveniente de la prestacion de los Servicios
Publicos Domiciliarios de Acueducto, Alcantarillado y Aseo. Estos convenios deben
celebrarse solo con entidades del sistema financiero via reciprocidad.

6.2. Acciones frente a pagos equivocados o erréneos. La EPA responde porque
cada uno de sus usuarios y/o suscriptores, se encuentre debidamente identificado a
través de un numero de Matricula Comercial, nimero que jamas se encontrara
asignado a mas de un suscriptor.

En ese orden, EPA no se hara responsable por los errores cometidos por los usuarios
al momento de hacer sus pagos (pagos de facturas equivocadas), ni hara ajustes de
cartera (notas débito y crédito) para solucionar este tipo de eventos de sus clientes.

ARTICULO SEPTIMO. Regular totaimente la asignacion de permisos en el
software y usuarios que atenderan las gestiones de Cobro Coactivo.

7.1 Permisos y usuarios.

A continuacion se relacionan los roles y/o cargos del personal que tendra permisos en
el software para el uso del médulo de Cobro Coactivo:

7.1.1. Financiaciones: Personal del software y personal de Cobro Coactivo
7.1.2. Abonos de capital: Personal del software y personal de Cobro Coactivo.
7.1.3. Corte: Personal de Cobro Coactivo

7.1.4. Reconexiones: Personal Administrativo del Sistema de Informaciéon Comercial,
Personal de la Linea 116 y Funcionarios de Cobro Coactivo.

7.1.5. Novedades de Cartera: Personal de Cobro Coactivo.

ARTICULO OCTAVO. Regular totaimente las acciones de cobranzas el cual
quedara asi:

8.1 Duplicado de factura: La expedicion de un duplicado de Factura en EPA tendra»,w

un valor de Mil pesos $ 1.000, y cada ario el valor sera incrementado por el valor dﬁ )2
aflo anterior mas el valor multipticado por el IPC con aproximacion a la centena =~ -
superior parar la expedicion de todos los duplicados de la factura.

8.2. Cobro Persuasivo.

I Net &
cortes W
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8.2.1. Impleméntese el Cobro Persuasivo en el momento que el usuario acumule e
(3) 0 mas facturas sin cancelar, y asignese la responsabilidad de la gestion de
esta actividad al coordinador de Cobro Coactivo.

822 EPA realizara tal actividad a través del personal propio y/o a través de un
tercero que pueda llegar a ser contratado para el proceso de recuperacion de
cartera en modalidad de Cobro Prejudicial y Judicial.

8.3. Cobros Coactivos.

8.3.1 Son aquellos que se adelantan en uso de las competencias de Jurisdiccion
Coactiva dada por la Ley 142 de 1994 a las Empresas Industriales y Comerciales de
Servicios Publicos Domiciliarios, en las que encaja EPA y con el que se busca que la
obligacién que sea clara, expresa y exigible, respaldada en un pagaré, se haga efectiva
a través de la facultad de hacer nuestros propios cobros, sin perjuicio del uso de la via
ordinaria.

8.3.2 Reglas a las que se someten los Cobros Coactivos. Si no se logra la
normalizacion de la cuenta a través del Cobro Persuasivo, EPA procedera hacer valer
las premrogativas de la cldusula aceleratoria, estipuladas en la Carta de Instrucciones
del Pagaré y hara traslado del Acuerdo de Pago (respaldado en pagaré), para que se
inicie el Cobro Coactivo directamente por EPA, o a través de la Persona Natural o
Juridica que se llegue a contratar, para hacer valer la obligacion a través del proceso
Prejudicial y Judicial.

En todo caso, EPA dara prioridad a la interposicion de acciones juridicas con los
mismos parametros de clases de uso, estratos Yy ubicacion geoecondomicas
mencionadas en el articulo 9.3, de la presente Resolucion, Cobro Prejudicial y
Juridico.

El plazo para el inicio de las acciones ejecutivas no podra ser superior a 30 dias
habiles, contados a partir del dia habil siguiente, en el que el responsable Cobro
Persuasivo remita el aviso de incumplimiento al encargado de la actividad interna o
extema de EPA que tenga bajo su responsabilidad tal tarea empresarial. Los gastos
que generen los cobros de orden ejecutivo seran cubiertos por el deudor dentro del
respectivo Proceso Judicial o Administrativo.

8.3.3. Accién de Cobro Coactivo y/o Juridico. Este se aplicara para todos los %
Usuarios Residenciales de los Estratos Socioeconoémicos 4, 5y 6 y que la deuda sea

igual o superior a 1,6 SM.LM.V. 7 "‘*?

8.3.4. Se aplicara la accién de Cobro Coactivo y/o Juridico a los deudores que .\ L=
pertenezcan al Sector Comercial. Esta medida se aplicara solamente para aquellos
usuarios comerciales que desarrollen actividades de comercio o mercantiles que s¢

encuentren ubicados en zonas geoeconomicas. 150 %00 w
Diccoes
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.3.5. En cuanto la accién de Cobro Coactivo y/o Juridico a los deudores que
pertenezcan al Sector Industrial. En todos los casos se procedera a realizar el Cobro
Coactivo o Juridico sin consideracion de orden alguno, siempre que se encuentre
vencido el plazo de Cobro Persuasivo y que no se haya obtenido una normalizacion de
los saldos en mora.

8.3.6. En cuanto la accién de Cobro Coactivo y/o Juridico a los deudores que
pertenezcan al Sector Especial u Oficial. Se aplicara la misma consideracion que
para el Sector Industrial, sin perjuicio de que para los suscriptores del Sector Oficial se
haga uso de la herramienta que trae el Articulo 12 de la Ley 142 de 1994 o las que lo
adicionen, sustituyen o modifique.

8.4. Reporte a Centrales de Riesgo. EPA hara uso de esta herramienta de Reporte a
las Centrales de Riesgo, en la medida en que no exista Norma Constitucional o Legal
alguna que se lo prohiba, por su condicion de Empresa Prestadora de Servicios
Publicos Domiciliarios; sin embargo, si es deber de la misma indicar que para poder
efectuar el reporte, se debera dar cumplimiento a todo lo dispuesto y que sea aplicable
en la Ley 1266 de 2008, respecto del Habeas Data y la Ley 1581 de 2013 sobre
proteccion de datos o las que lo adicionen, sustituyen o modifique.

8.4.1. Criterio para el reporte a las Centrales de Riesgo Privadas. El criterio para
reportar a un suscriptor a las Centrales de Riesgo Privadas seréa la Edad de la Deuda,
segun lo estipulado en el Articulo 2.5.

Resudencial Estratos Socio-econémicos 1,2, 3,4, 5 y6
- Comercial .
Industrial
Oficial
Provisional
Especial
~ Areas Comunes

Para el reporte a las Centrales de Riesgo, lo necesario es que se cumplan las i
condiciones fijadas con anterioridad, sin perjuicio de las condiciones que deben e

cumplirse para que se proceda a usar la herramienta de reporte al Boletin de Deudore¥ ;
Morosos del Estado, cuyas condiciones son especiales, diferentes y se acogeran MAs ~t
adelante.

Conforme a lo anterior, EPA a través del Director Comercial, procedera a reportar ante
las Centrales de Riesgo a las Personas Naturales o Juridicas que incumplan |oSSEEs
acuerdos de pago o financiacion, siendo necesario que en tales acuerdos quede
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estipulada de forma expresa la autorizacion de reporte a tales centrales por la persona e
que se acoge a las condiciones de financiacion o Acuerdos de Pago ofrecidos por
EPA.

Las anteriores disposiciones se deberan ejecutar sin perjuicio de las acciones
persuasivas, coactivas o judiciales de orden ejecutivo que a bien tenga adelantar EPA.

8.4.2. Reporte al Boletin de Deudores Morosos del Estado: De conformidad con lo
dispuesto en la Ley 901 de 2004 o las que lo adicionen, sustituyen o modifique, EPA a
través del Coordinador de Cobro Coactivo, hard uso de la herramienta de reporte al
Boletin de Deudores Morosos del Estado, para reportar a aquellas personas donde su
estado de mora sea igual 0 mayor a seis (6) meses y cuando la deuda u obligacion sea
superior a cinco (5) S.M.L.M.V.

El deudor debe estar plenamente identificado en cuanto a sus datos basicos para su
reporte, éste Ultimo se enviara dentro de los primeros diez (10) dias calendario de los
meses de Junio y Diciembre de cada anualidad fiscal. El boletin sera remitido al
Contador General de la Nacién. La Contaduria General de la Nacion consolidara y
posteriormente publicara en su Pagina Web el Boletin de Deudores Morosos del
Estado, los dias 30 de Julio y 30 de Enero del afio correspondiente.

Para tal efecto, se ajustara a lo dispuesto en el Articulo 4 Paragrafo Primero de la Ley
716 de 2001 (Reporte al Boletin de Deudores Morosos del Estado). En todo caso, este
reporte se hara sin perjuicio del reporte simultaneo que se puede hacer a la Central de
Riesgo Data Crédito.

Este reporte se ajustara al mismo procedimiento definido en el Articulo 9, Numeral 9.4
Reporte a Centrales de Riesgo.

ARTICULO NOVENO. Conformacién del Comité de Novedades Especiales de
Cartera.

9.1 Se conforma el Comité de Novedades Especiales de Cartera de EPA el cual estara
integrado por:

El Director de Control de Gestion

El Director Comercial

El Profesional Especializado encargado de la actividad de Facturacion

E! Profesional Universitario | encargado de la actividad de Cobro Coactivo
El Profesional Universitario | encargado de la actividad de Costos A
El Profesional Especializado | encargado de la Actividad de Contabilidad ‘;’(
El Director Financiamiento de manera excepcional de acuerdo con la -
metodologia definida en el presente Articulo.

LEHEBRSKSEEK A

El Comité se reunird de acuerdo con los montos establecidos para devoluciones,
establecidos en el Articulo Tercero de la presente Resolucion.
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9.2 Funciones del Comité de Novedades Especiales de Cartera:

9.2.1. Analizar y concluir sobre el procedimiento a seguir para los casos en los cuales
se proponga la aplicacion de novedades de cartera (Notas Crédito). Lo anterior
conforme a lo establecido en el Articulo Segundo (Notas Débito y Crédito) de la
presente Resolucion.

9.2.2 Generar en cada Comité un Acta en la cual quedaran consignadas ias
conclusiones y recomendaciones hechas en el Comité; asi mismo, el acta
debera contener toda la informacion técnica y juridica necesaria para sustentar
las decisiones tomadas.

9.2.3. Conciliar al cierre de cada mes el Valor de la Cartera Morosa, entre las partes
Comercial y Financiera; para lo que tendran que hacer analisis de los usuarios
y/o suscriptores que se encuentren en mora mayor de tres (3) meses y
confrontar las Notas Crédito o Débito que hayan aplicado para este periodo.

9.2.4. Las demas que sean necesarias para el cumplimiento de las tareas
encomendadas.

9.3. Metodologia de las reuniones del Comité de Novedades Especiales de
Cartera.

9.3.1. Sera el Profesional Especializado encargado de la actividad de Facturacion
quien convoque formalmente mediante Circular Informativa, una semana
después del cierre comercial al Comité Novedades Especiales de Cartera en
pleno.

9.3.2 El Director de Control de Gestion tendra como responsabilidad el seguimiento
a las inconsistencias que hayan dado lugar al desajuste de la conciliacion de
la cartera.

9.3.3. El Profesional Especializado encargado de la actividad de Facturacion ejercera
las funciones de Secretario, y sera quien se encargue de diligenciar, gestionar
y archivar las actas respectivas.

9.3.5. Cuando se requiera de la participacion y aprobacion del Director Comercial y/o
del Gerente General, sera el Comité Novedades Especiales de Cartera en
pleno quien prepare, compile y apruebe la informacién que sera socializada en
estos espacios para la toma de decisiones. f

ARTICULO DECIMO. Provision de Cartera. La provision de Cartera vencida, sé’a‘?
realizara bajo el siguiente parametro: . A

i

10.1. Se aprovisionara el 100 % del valor de la cartera vencida cuya edad supere lo$g
12 meses de mora. Estos montos y rangos de provision deberan actualizarse o

. = : 1509001
ratificarse de manera anual de acuerdo con el comportamiento de la cartera vencida. g

s

DN B R
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ARTICULO DECIMO PRIMERO. Integralidad y Poder Vinculante de la Presente -
Resolucién. Todo lo establecido en esta Resolucién, tanto en la parte considerativa
como resolutiva, tendréd poder vinculante, bien porque entre ambas exista relacion
entre los temas, o bien porque en alguna de ellas, lo aborde de manera individual; en

este ultimo caso, siempre que entre ellas no exista contradiccion.

ARTICULO DECIMO SEGUNDO La presente resolucion se expide en
cumplimiento de las funciones establecidas en los Estatutos de la entidad que
establecen facultades a la Gerencia General de EPA para la expedicion del manual
general de cartera y recaudo, que incluye los procesos de normalizacion de cuentas
morosas, de conformidad con lo dispuesto en los articulos 1° y 5° de la Ley 901 de
2004.

ARTICULO DECIMO TERCERO. Vigencia y Derogatoria. La presente Resolucion
rige a partir de su expedicion, y deroga todas aquellas que le sean contrarias, en
especial la Resolucion No 0318 del primero de Agosto del afio dos mil doce (2012).

PUBLIQUESE Y CUMPLASE

Dada en Armenia Quindioalos  [] DIC 2014

CARLOS ALBERTO HURTADO PLAZAS
Gererite General EPA ESP

Proyecto: Benjamin Fernando Villa Ramirez.- Director Comercial
Reviso: Javier Roa Restrepo - Director Juridico y Secretaria Genera@.

Gonzalo Garcia Rivera.- Director de Financiamiento




