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1. OBIJETIVO

Establecer los parametros y/o lineamientos de recuperacion de cartera que facilite al usuario el cumplimiento
de las obligaciones a su cargo. Asi mismo, organizar el procedimiento de Jurisdiccion Coactiva en la Empresa
de Servicios Publicos Del Distrito De Santa Marta — ESSMAR E.S.P.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica al proceso de gestlon de cobro reallzado por el drea de cartera y recaudo adscrito
a la Subgerencia de Gestidn Come‘rCIaI v atenCIon aI Ciudadahoy, Unidad responsable de que una vez
segmentada la cartera mensual, se pr‘oced’a a reallzar el tramlte correspondlente

Este procedimiento inicia con Ia segmentamon de cartera y flnallza con Ia recuperacion total de la misma 'y
posterior archivo de expedlente admlnlstratlvo > |

3. RESPONSABLES

\ S i %
\ -

El responsable de la |mplementaC|on V. adecuada ejecuuon de este procedlmlento estard a cargo de Direccion
Comercial de la ESSMAR E.S.P. N
Los responsables (responsable o Rol/Dependencia) de la ejecucion de las actividades estan identificados en
el item 6 (Descripcidn de actividades).

4. DEFINICIONES

- Cartera: Son cuentas impagadas que surgen de la prestaciéon de los servicios publicos domiciliarios
prestados en el giro ordinario de la empresa y en desarrollo de su objeto social.

- Gestidon Comercial: Proceso en que la empresa busca cercania con el usuario para ofrecer servicios, sus
mejoras y establecer fuentes de financiacion o arreglos comerciales.

- Cobro Prejuridico: toda actividad tendiente a la recuperacion de una obligacién sin que medie un proceso
juridico, es decir, es un cobro extraprocesal donde se procura persuadir al deudor y advertirle sobre las
implicaciones que traeria para el llegar a la etapa de cobro juridico.

- Cobro Persuasivo: Consiste en las acciones desarrolladas por la empresa en la etapa anterior al proceso
de jurisdiccidon coactiva encaminadas a obtener el pago de las obligaciones reconocidas mediante acto
administrativo debidamente ejecutoriado, de una manera voluntaria por parte del deudor.
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- Cobro Coactivo: Procedimiento especial contenido en los articulos 823 y siguientes del Estatuto
Tributario, que faculta a ciertas entidades para hacer efectivos directamente los créditos a su favor, sin
necesidad de acudir a la jurisdiccion ordinaria.

- Jurisdiccion Coactiva: facultad de cobrar directamente, sin que medie intervencion judicial, las deudas a
su favor, adquiriendo la doble calidad de juez y parte, cuya justificacién se encuentra en la prevalencia
del interés general, en cuanto dichos recursos se necesiten con urgencia para cumplir eficazmente los
fines estatales.

- Debido Proceso: Derecho fundamental de aplicaciéon inmediata que, faculta a toda persona para exigir
un proceso publico y expedito en el cual se reconozcan todas las garantias sustanciales y procesales,
desarrollado ante una autoridad competente que actie con independencia e imparcialidad, y sin tener
en cuenta consideraciones distintas a las previstas en la ley.

5. GENERALIDADES

En virtud de lo establecido en el articulo 209 de la Constitucion Politica, en que se encuentran contenidos los
Principios que regulan la Funcion Administrativa, e impone el deber a las autoridades administrativas de
coordinar sus actuaciones para el adecuado cumplimientosde los fines del Estado; por lo cual, los servidores
publicos que tengan a su cargo el recaudo de_obligacionesAa'fav‘or‘ del tesoro publico, la ESSMAR E.S.P. debe
realizar la gestion de recaudo de carteraide una manera agil, eficaz, eficiente y oportuna con el fin de obtener
liquidez. /9 o~

La ley 1066 de julio 29 del 2006, ordena a/las entidades publicas, en el numeral 1 del articulo 2, dictar un
Reglamento Interno de Recaudo /de Cartera, en_el'€ual segdeben incluir las condiciones referentes a la
celebracién de acuerdos de pago ly | determina las disposiciones: que rigen €l cobro ejecutivo a través de la
jurisdiccion coactiva, a la que debe sujetarse,la entidad, con el fin dé recuperar la cartera morosa a su favory
a cargo de la prestacién de los servicios deacueducto.y algaﬁtari_ll‘adO'; aseo, y alumbrado publico.

El procedimiento administrativo de cobro coactivo-es-Un procedimiento especial contenido en los articulos
823 y siguientes del Estatuto Tributario, que-faculta a eiertasientidades para hacer efectivos directamente los
créditos a su favor, sin necesidad de acudir a'lajurisdiccion.ordinaria.

Asi las cosas, y dada la naturaleza de la entidad, es de nuestra competencia asumir directamente los
procedimientos de la jurisdiccidon coactiva con la finalidad de recuperar, conforme a lo establecido en la
norma, la cartera vencida, y asi

Las comunicaciones internas que se deprendan con ocasion a la aplicacién de este procedimiento, se

tramitaran siguiendo los lineamientos definidos en el GD-P0O1 Procedimiento recepcion, radicacidn y tramites
de correspondencias internas y externas.
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Este documento hace parte del Sistema Integrado de Gestidon de la ESSMAR E.S.P. “SIGES”; se elabord
teniendo en cuenta los lineamientos definidos en la SI-GO1 Guia de Elaboracidn y Control de Documentos y
Registros.

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Responsable o

No. Descripcion de la Actividad Rol/Dependencia Registros
Segmentar cartera:
Genera reporte periddico de la cartera vencida por
1 edad, uso y estrato. Jefe de Cartera/ N/A
Gestion Comercial
Nota: El reporte es extraido del software comercial que
dispone la empresa
CR-FO1 Formato
gestién de cobro
Gestion comercial de cartera por edades
CR-FO2 Formato
cobro prejuridico
CR-FO3 Formato
cobro persuasivo
tora
2 Gestion | CR-FO4 Formato a
rcial otras entidades
CR-FO5 Formato
mandamiento de
pago
CR-FO6 Formato
orden de embargo
CR-FO7 formato
Resolucién de
Impulsar el procedimiento, conforme reaccidn del Archivo de
usuario: Directora actuacién
3 comercial/ Gestion | administrativa por
Crea documentos y/o actuaciones conforme a la Comercial pago total

reaccion de cada usuario asi:

CR-FO8 formato
convenio de pago
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- Pago total: Aplica en el sistema el pago total del
usuario y se emite acto administrativo de
archivo de actuacién administrativa CR-FO7
formato Resolucidon de Archivo de actuacion
administrativa por pago total y Finaliza el
procedimiento.

- Pago parcial: Se realiza gestién comercial
suscribiendo acuerdo de pago, para ello se
utiliza el CR-FO8 formato convenio de pago se
suspende la ejecucién y se hace seguimiento al
comportamiento de pago mensual.

- Nota 1: Siel usuario no reacciona conforme a los
criterios sefalados, la entidad sigue adelante
con la ejecucion de jurisdiccidn coactiva, y sigue
al paso 4

Iniciar procedimiento de Jurisdiccién't:oactiva: “The

Identifican plenamente el suscrlptor de] servicio- y
4 ofician a entidades publicasy/o prlvadas donde pudiera

sigue al paso 5.

tener bienes sujetos de embargos. Para ello, se utilizasel '
CR-F09 Formato solicitud |nformac1on de blenes y se

E'q"l.Ji,po cobro

coactivo/Gestidn

Comercial

CR-FO9 Formato
solicitud
informacion de
bienes.

Emitir mandamiento de pag__

Emiten acto mediante el cual \se ordena aI deudor[
cumplir con la obligaciéon contemda ‘eny el Tltulo'

, _,E‘<.:|uipo cobro

CR-FO5 Formato
mandamiento de

5 | Ejecutivo, més el cobro de los interesésa.que-haya-tugar coactivo/Ggstio’n pago
dentro de los 15 dias siguientes a la notificacion del acto. Comercial
Para ello, se utiliza CR-FO5 Formato mandamiento de
pago.
Proceder a embargo de bienes:
Inmovilizan comercialmente y juridicamente los bienes Equipo cobro CR-FO6 Formato
6 coactivo/Gestidn orden de embargo

gue son de propiedad del deudor, con el fin de que
queden fuera del comercio (articulo 1521 del C.C.) e
impedir toda negociaciéon o acto juridico sobre dicho
bien. CR-FO6 Formato orden de embargo

Comercial
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Recuperar cartera: .
Equipo cobro
7 | Se definen actuaciones para la recuperacion total de la | coactivo/Gestién N/A
cartera de los usuarios moroso. Comerecial

7. BASE LEGAL

Tipo de Norma

Entidad
que Emite

Ne
Identificacion

Descripcidn de articulos, capitulos
o partes de la Norma que aplican
al documento

Fecha de
Expedicion

Constitucion
Politica De
Colombia

Asamblea
Constituyen
te
de Colombi
a

4 de julio de

1991 Articulo 116, 209

Decreto

Congreso
dela
Republica

Ley

Congreso
dela
Republica

30 de marzo Articulo 820

Articulo14.9

Ley

Congreso
dela
Republica

Articulo 3,5 y subsiguientes

Ley

Congreso
dela
Republica

8. DOCUMENTOS RELACIONADOS

/Articulos 289 y subsiguientes

SI-GO1 Guia Elaboracion y Control de Documentos y Registros

GD-P01 Procedimiento recepcion, radicacién y tramites de correspondencias internas y externas
SI-PO5 Procedimiento Toma de Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora

ISO 9001:2015 “Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos”

Modelo Integral de planeacién y Gestion MIPG.
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9. REGISTROS Y/O FORMATOS
P, Almacenamiento .. Disposicion
dehtieasiel (Archivo de gestion) Proteccion Recuperacion (Accién
lasificacié lido el
Cadigo Nombre Lugary Tiempo de Responsable (:rzs::;zﬂﬁg) ctl:?n? Ioc;:
Formato Medio Retencion de Archivarlo P P .,
retencion)
Gestion Gestion
Comercial Comercial y Ly
., ., - Por Cédigo y
CR-FO1 | Formato gestion de cobro | y atencion | Permanente | atencién al Fecha N/A
al ciudadano
ciudadano
Gestion Gestion
Formato cobro Comercial Comercial y -
s . . Por Cédigo y
CR-FO2 prejuridico y atencién | Permanente atencién al N/A
. Fecha
al ciudadano
ciudadano
Gestion Gestion
Comercial Comercial y .
Formato cobro 9 .. Por Cddigo
CR-FO3 . y atencién | Permanente atencion al goy N/A
persuasivo . Fecha
al ciudadano
ciudadano#|* '
Gestion™ T Gestion
comeréial | , Comercial .
Formato a otras f'm L ¥ e . y & y Por Cdédigo y
CR-FO4 . |"y/atencién.|~ Permanente atencion al N/A
entidades 7 | e N '\ Fecha
[ &l ciudadano
ciudadano { i \%
Gestion Gestion, |
Comerecial ‘ , Comercial Ly
Formato de e U T W s i Por Cédigo y
CR-FO5 . y atencion [\ Permanente atencidn al N/A
mandamiento de pago = Se Fecha
al , ‘ciudadano
|, ciudadano : .
N\ Gestion™. Gestion
Comercial, | ‘Comercial y
Formato orden de &S .. (Da. - ; . Por Cadigo
CR-FO6 y atencion™f" Permanente™| .atencion al goy N/A
embargo ™ w i o Fecha
al Sy “ciudadano
ciudadano
., Gestion Gestion
Formato Resolucion de . .
Archivo de actuacién Comercial Comercial y Por Cédigo
CR-FO7 . . y atencién | Permanente atencion al goy N/A
administrativa por pago . Fecha
al ciudadano
total .
ciudadano
Gestion Gestion
Formato convenio de Comercial Comercial y -
- - Por Cédigo y
CR-FO8 pago y atencién | Permanente atencion al N/A
. Fecha
al ciudadano
ciudadano
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Gestion Gestion
- Comercial Comercial -
Formato solicitud . . Y Por Cédigo y
CR-FO9 . . . y atencion | Permanente atencién al N/A
informacion de bienes. . Fecha
al ciudadano
ciudadano
10. CONTROL DE CAMBIOS
Version Fecha item Modificado Descripcion
NA NA
11. ANEXOS
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