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ACUERDO No. 03
DEL 22 DE NOVIEMBRE DE 2018

“POR MEDIO DEL CUAL SE MODIFICA EL MANUAL DE CARTERA DE
SERVICIUDAD ESP”

La Junta Directiva de SERVICIUDAD E.S.P., en uso de sus facultades legales y
estatutarias, especialmente las conferidas por el articulo 8° del Acuerdo No. 001 del 30
de marzo de 2012 “Por medio del cual se reformaron los estatutos de la Empresa
SERVICIUDAD E.S.P.” protocolizado mediante escritura publica No. 1183 del 23 de
abril de 2012 de la Notaria Unica del Circulo de Dosquebradas,

CONSIDERANDO

1. Que de conformidad con lo dispuesto en el ARTICULO 8° FUNCIONES DE LA
JUNTA DIRECTIVA, que establece:

ARTICULO 8. FUNCIONES DE LA JUNTA DIRECTIVA: La Junta Directiva de
SERVICIUDAD ESP, es la encargada de la Direccion, Control, Politicas y
Normatividad, para garantizar a la comunidad una eficaz y adecuada prestacion
de los servicios, para lo cual cumplira las siguientes funciones.

2. Que, en lo relacionado con las politicas generales y especiales de cartera, la
Empresa haciendo uso de las normas especiales que se aplican a nuestro sector
y que legitiman la expedicion de actos de orden privado, buscé definir
condiciones generales y/o especiales relacionadas con el referido proceso; en
consecuencia, actualmente se tienen las siguientes directivas y resoluciones:
“Resolucion 0281 de Octubre 28 de 2005 " Por medio de la cual se deroga la
Resolucion 03/2005 y se dictan otras Disposiciones "Resolucion 147 de Mayo 14
de 2007 " Por la cual se expide el reglamento interno de recaudo de cartera de la
empresa Serviciudad" Resolucién 099 de Abril 20 de 2012 " Por la cual se
establece el reglamento interno del proceso de cobro coactivo de Serviciudad"
Acuerdo No. 001 de Julio 03 de 2013 " Por el cual se adopta un plan de
normalizacion de cartera en Serviciudad "Acuerdo No. 01 de Marzo 17 de 2015
" Por el cual se autoriza el castigo de cartera incobrable de Serviciudad.
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3. Que se hace necesario unificar y modificar las anteriores resoluciones y expedir
una sola que compile y derogue estas

4. Que es funcion de la Junta Directiva la Direcciéon, Control, Politicas y
Normatividad, para garantizar a la comunidad una eficaz y adecuada prestacion
de los servicios.

Que con base en lo anterior, la Junta Directiva de SERVICIUDAD ESP en ejercicio de
sus facultades,

ACUERDA

ARTICULO PRIMERO: Modificar el Manual de Cartera de Serviciudad ESP, el cual
hace parte integral del presente acuerdo.

ARTICULO SEGUNDO: El presente acuerdo rige a partir de su expedicion y deroga las
disposiciones que le sean contrarias.

COMUNIQUESE Y CUMPLASE

Expedido en Dosquebradas a los veintidos (22) dias del mes de noviembre de 2018.

Presidente

M

NANDO JOSE DA PENA MONTENEGRO
Secretano
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RESOLUCION............

Por medio de la cual se reglamenta la cartera y se dictan otras disposiciones

El Gerente de la Empresa Industrial y Comercial del Estado de Servicios Publicos
de Dosquebradas Serviciudad E.S.P, en uso de sus facultades legales y
estatutarias y,

CONSIDERANDO

Que La empresa Industrial y Comercial del Estado de Servicios Publicos de
Dosquebradas Serviciudad E.S.P estd dedicada a la prestacién de servicios
publicos domiciliarios esenciales de acueducto, alcantarillado y Aseo en la ciudad
de Dosquebradas; actividad que desarrolla bajo los parametros definidos desde el
orden constitucional y legal, en especial de conformidad con todos los contenidos
normativos de la Ley 142 de 1994, la cual goza de una condicién especial al
momento de la aplicacién, interpretacién y solucion de los conflictos que se
generan en virtud de sus actos y contratos.

Que los articulos 31 y 32 de la Ley 142 de 1994 determinan que los actos y
contratos de las empresas de servicios publicos domiciliarios, se regiran por regla
general por las disposiciones de orden privado, en especial de las contenidas
tanto en el Cédigo Civil, como en el Cédigo de Comercio.

Que, en lo relacionado con las politicas generales y especiales de cartera, la
Empresa haciendo uso de las normas especiales que se aplican a nuestro sector y
que legitiman la expedicion de actos de orden privado, buscd definir condiciones
generales y/o especiales relacionadas con el referido proceso; en consecuencia,
actualmente se tienen las siguientes directivas y resoluciones: “Resolucién 0281
de Octubre 28 de 2005 " Por medio de la cual se deroga la Resolucién 03/2005 y
se dictan otras Disposiciones "Resolucion 147 de Mayo 14 de 2007 " Por la cual
se expide el reglamento interno de recaudo de cartera de la empresa Serviciudad"
Resolucién 099 de Abril 20 de 2012 " Por la cual se establece el reglamento
interno del proceso de cobro coactivo de Serviciudad" Acuerdo No. 001 de Julio
03 de 2013 " Por el cual se adopta un plan de normalizacién de cartera en
Serviciudad "Acuerdo No. 01 de Marzo 17 de 2015 " Por el cual se autoriza el
castigo de cartera incobrable de Serviciudad”.

Que legalmente deben acogerse los postulados definidos de manera especial por
la Ley 142 de 1994, sus normas reglamentarias, regulatorias y residuales
(sentencias de los 6rganos de cierre- Corte Constitucional, Consejo de Estado, y
Corte Suprema de Justicia), respecto del manejo integral del recaudo y la cartera,
luego, ademas existen otras normas de orden legal y reglamentario, como las
leyes 901 de 2004, que modifico la Ley 716 del 2001 y sus correspondientes
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Por medio de la cual se reglamenta la cartera y se dictan otras disposiciones

decretos reglamentarios que también son compatibles con las politicas del tema
que se esta implementando y que seran tenidas en cuenta por ser de gran
relevancia para los procesos de normalizacién y recuperacion de la cartera
morosa.

Que, para el caso de las politicas de cartera, existen ciertas figuras juridicas de
las que se ocupa directamente la Ley 142 de 1994, y en otros las normas
reglamentarias o regulatorias. Para todo lo demas es aplicable las normas del
derecho comercial y civil. La Ley 142 de 1994 establece figuras juridicas como,
cobro de intereses legales, la posibilidad de ajustar cobros indebidos e
inoportunos, establece la figura del rompimiento de solidaridad y la terminacién
del contrato cuando medien situaciones que afecten gravemente los intereses de
la Empresa.

Que de acuerdo con lo sefalado respecto de la posibilidad de que apliquen
normas de derecho privado con fundamento en lo dispuesto en el articulo 32 y
132 de la Ley 142 de 1994, es que la Empresa habra de hacer uso cuando asi lo
estime pertinente de las figuras de prescripcion de la obligacion de conformidad
con las normas del codigo civil (Articulo 2536 del CC), e incluso de la caducidad
de la accion, o de disposiciones como el acuerdo de voluntades y del
consentimiento y del requisito de las obligaciones (Articulos 1502 - y siguientes
sobre el consentimiento * Articulos 1602-1603 y siguientes del Codigo Civil
respecto de los efectos de las obligaciones).

Que igualmente existen otra serie de disposiciones juridicas totalmente
pertinentes para el tema que nos ocupa tal y como ocurre con la Ley 901 de 2004
que permite a las entidades del Estado o en las que éste tenga parte aplicar
contenidos normativos para normalizar cuentas morosas de dificil recaudo o frente
a las cuales no sea posible ejercer acciones judiciales, o donde después de
analizar el costo beneficio resulta mas nocivo ejercer acciones juridicas, sin
perjuicio de lo dispuesto en la Ley 1066 de 2006.

Que esta politica también tendra en cuenta la posibilidad para hacer reporte a
centrales de riesgo de las personas que una vez hayan efectuado un acuerdo de
pago de orden privado, y respaldado mediante pagaré con carta de instrucciones
propias del Codigo del Comercio, incumplan los respectivos acuerdos de tal forma
que se garantice el proceso de normalizacion de los saldos en mora y que el uso
de las herramientas ciertas conlleve a resultados positivos (Ley 901 de 2004).
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RESOLUCION............

Con base en las anteriores consideraciones y fundamentos juridicos,

RESUELVE:

Articulo Primero: Regular integralmente el proceso de financiaciones el cual
quedara asi:

1. FINANCIACIONES
1.1.  FINANCIACION DE CARTERA VENCIDA

1.1.1. Requisitos para la financiacion.
1.1.1.1. La deuda debe tener edad dos (2) o superior.

1.1.1.2. Podra permitirse financiacion de la factura para usuarios que tengan edad
uno, cuando sea como resultado o producto de consumos acumulados que
incrementen al menos un 50% el valor de su factura promedio.

1.1.1.3. Demostrar la relacion juridica que se tiene con el inmueble. Esta puede
ser: propietario, arrendatario, poseedor, entre otras y La Empresa aceptara como
validos los siguientes tipos de documentos:

Propietario:
. Cédula de ciudadania si es el mismo propietario o Certificado de tradicion si

es nuevo propietario con una vigencia maximo de un (01) mes.
Poseedor:
. Declaracién extra juicio, y/o documento que lo acredite como poseedor del
inmueble.
1.1.1.4. Fotocopia de la cédula de ciudadania del solicitante.

1.1.1.5. Firmar el pagaré con carta de instrucciones.

1.1.1.6. Aceptar posibilidad de reporte a centrales de riesgo en caso de
incumplimiento del acuerdo de financiacion o de pago.
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1.1.1.7. Aceptar posibilidad de reporte al boletin de Deudores del Estado, para los
casos donde aplique de conformidad con la Ley.

1.1.2. Otorgamiento de pagaré con carta de instrucciones.

Para poder acceder a un acuerdo de financiacion o de pago de las deudas
derivadas de la prestacion de los servicios publicos domiciliarios de acueducto,
alcantarillado y aseo, sera necesario que las personas otorguen a favor de la
Empresa titulo valor (pagaré en blanco), con carta de instrucciones, pagaré que
contendra las condiciones propias del cédigo del comercio definidas a partir del
articulo 709.

Paragrafo Primero.

Devolucion del Pagaré. Una vez cancelada la obligacion que estaba financiada,
esto es, cuando se hubiere cumplido cabalmente con el pago de las cuotas que
fueron objeto de financiacion, la Empresa debera proceder con la devolucion del
pagaré, incluidas las instrucciones en blanco. Para tal fin el usuario debera
acercarse a las instalaciones de la Empresa a solicitar la devoluciéon. El pagaré
sera entregado solamente a su otorgante o a su apoderado, siempre y cuando
medie poder debidamente autenticado ante notario publico con una fecha de
vigencia no mayor de 15 dias calendario, sin perjuicio de la validez de los poderes
generales otorgados mediante escritura publica.

Paragrafo Segundo.

Destruccion de pagaré y carta de instrucciones. Si cumplida a cabalidad la
financiacion, el otorgante del pagaré no se acerca a la Empresa dentro de los seis
(6) meses siguientes a reclamarlo, el beneficiario procedera a su destruccion de lo
cual dejara la respectiva constancia en el sistema comercial.

1.1.3. Valores minimos de cuotas Iniciales y Plazos maximos de financiacion.

De conformidad con el estrato socioecondémico asignado al predio donde se
efectua la prestacion del servicio, a continuacion, se presenta el detalle de los
valores minimos de cuota inicial que deberan cancelar los usuarios morosos para
acceder a la financiacion de sus deudas, asi como la cantidad maxima de cuotas
mensuales a los que se podra extender el plazo total de la financiacion.
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Por medio de la cual se reglamenta la cartera y se dictan otras disposiciones

USO/ESTRAT | % CUOTA | MAX./CUOT FBOE’;%E\E'L’%E N
O INICIAL AS
RECARGOS

100% 0 100%
Residencial Libre 60 20%
estratos 1y 2 30% 60 40%
o Provisional 50% 60 60%
70% 60 80%
100% 0 100%
Residencial 10% 48 20%
estrato 3 30% 36 40%
50% 12 80%
100% 0 100%
Residencial 20% 36 20%
estrato 4 30% 24 40%
50% 12 80%
100% 0 100%
COMERCIAL 30% 12 40%
50% 36 60%
100% 0 100%
INDUSTRIAL 30% 12 40%
50% 36 60%
100% 0 100%
OFICIAL 20% 12 20%
100% 0 100%
ESFECIAL 20% 12 20%

Nota 1: La financiacion con cuota inicial libre opera unicamente para deuda
superior a las 12 edades.

Nota 2: Las cuentas que estan en categoria provisional quedan con las mismas
condiciones de financiacién de los estratos 1 y 2 toda vez que pertenecen a
predios ubicados en asentamientos subnormales donde el Municipio atn no ha
definido el estrato Socioecondémico.
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Por medio de la cual se reglamenta la cartera y se dictan otras disposiciones

Paragrafo 1: Cuando un usuario solicite la financiacion de su deuda, pero
su propuesta no esté dentro de los parametros del cuadro anterior, la
autorizacion para conceder dicha financiacion procedera de la siguiente
manera:

VALOR DEUDA FUNCIONARIO QUE AUTORIZA

Menor o igual a $3.000.000 |Lider departamento de Cartera
Entre $3.000.000-
$10.000.000 Subgerente Comercial

Mayor a $10.000.000 Gerente General

Para efectos de aplicar operativamente las autorizaciones descritas en esta
tabla, la factura contendra toda la informacion relacionada con la financiacién y
se adjuntaran los documentos firmados por el usuario para la legalizacion de la
financiacion.

Paragrafo 2: Financiaciones especiales: Sera autorizada unicamente por el
subgerente comercial y comprendera la siguiente condicion:

Para deudas de suscriptores y/o usuarios que tengan con Serviciudad ESP
unicamente el servicio de alcantarillado y/o aseo el subgerente comercial
previo estudio del caso especial, podra autorizar la financiacién con
descuentos hasta del 100% de los recargos.

1.1.4. Incumplimiento a los acuerdos de financiacién o pago y procedimiento de
cobro Pre juridico y juridico.

El incumplimiento de los acuerdos de financiacion o pago de la obligacion, tendra
lugar cuando el suscriptor y/o usuario permita que se acumulen dos (2) periodos
en mora de los saldos financiados, sin perjuicio de la cartera corriente.

Los acuerdos de financiacion o de pago quedan excluidos de ser discutibles en
sede de la via gubernativa por tratarse de asuntos ajenos a los dispuestos en el
articulo 154 de la Ley 142 de 1994, y por obedecer a la voluntad privada de las
partes, razén por la cual esos acuerdos se regiran en todo y en parte por las
normas propias del codigo civil y el codigo de comercio. (Concepto No SSPD 364
de 2012).
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Por medio de la cual se reglamenta la cartera y se dictan otras disposiciones
1.1.5. Area Responsable del Proceso de Financiaciones.

Sera el lider de Cartera de la Subgerencia Comercial el encargado del
mantenimiento, seguimiento y mejoramiento continuo del proceso de
financiaciones. Asi mismo, debera velar por que se adopten y cumplan las
politicas generales de cartera y recaudo en los demas equipos de trabajo que por
requerimiento del servicio se faculten para realizar financiaciones, estos equipos
de trabajo son:

* Personal del Centro de Servicio al Cliente - Front.

* Personal del Departamento de Servicio al Cliente que estén en sedes
alternas o que desplacen a los diferentes sitios de la ciudad para
atender a la comunidad.

» Personal del area de cartera.

Paragrafo: Sera el lider de Cartera y el Subgerente Comercial el encargado
de socializar y capacitar a los trabajadores y demas personas de los grupos de
trabajo descritos anteriormente, en cuanto a las politicas generales de cartera;
ninguna persona podra realizar labores relacionadas con cartera sin que
previamente se acredite la capacitacion mencionada.

1.1.6 PAGOS PARCIALES

Autorizar pagos parciales de las facturas de los servicios publicos, a los
suscriptores y/o usuarios, asi:

Cuatro (4) pagos parciales en el afo, no consecutivos, los 2 primeros seran
autorizados por servicio al cliente y los siguientes 2 seran autorizados por el
Subgerente Comercial o el Gerente de la empresa.

Los pagos parciales se autorizaran en el momento que se requiera, cuando se
presente algunos de los siguientes casos especiales:

1) Consumos reales excesivos en un periodo.

2) Por error en la financiacion.

3) Usuarios en procesos de PQR.

4) Usuarios arrendatarios o poseedores que no cumplen con los
requisitos para financiar.

5) Usuarios que presenten solicitud por dificultas de situacion econémica

6) En casos especiales se autorizaran pagos parciales consecutivos
unicamente por el subgerente comercial.
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Por medio de la cual se reglamenta la cartera y se dictan otras disposiciones

La cantidad de dinero minima admisible por pago parcial es el 100% del valor de
la factura anterior.

1.1.7 TASAS DE INTERES

La tasa de interés que se aplicara por mora en las facturas sera equivalente al
interés civil que acumulado afo es del (6%) y cuyo valor mensual es del (0.5%).

Articulo Primero. Regular integralmente el proceso de cobranzas el cual quedara
asi:

2. COBRANZAS:

2.1. Duplicados de Facturas

La Empresa cobrara un valor dispuesto dentro de la Resolucion 172 de mayo
de 2016 expedida por Serviciudad ESP, Este valor sera actualizado
anualmente con el 0.21% del SMMLV. No se cobrara el valor del duplicado
cuando los mismos deban generarse en virtud de alguno de los siguientes
escenarios:

1. La factura debio expedirse de nuevo por ajuste en lo facturado en
virtud de un pronunciamiento via reclamacion.

2 La factura debi6 expedirse de nuevo por ajuste de cobro de una
reconexion del servicio que no se ejecuté a tiempo, o que no se
realizé, de lo cual debera existir el correspondiente soporte
documental en el sistema o en los archivos del Departamento de
Facturacion y Cartera.

3. La factura debié expedirse de nuevo por error en la generacion de la
factura correcta ocasionada por un asesor de servicio al cliente.

4 La factura debi6é expedirse de nuevo porque nunca fue entregada en
el predio del usuario, de lo cual existe el respectivo soporte en el
Departamento de Facturacion y Cartera.

5. Por calidad de la impresion.

Edificio CAN piso 1 PEBX (6) 332 21 O9 Dosquabradas Riasaralda b(‘)sndl.l‘E"Bhl-\l:}‘A‘ -

wAAnAs R erevi el e e o Crormrspnnoersran e ool




Empresa Industrial y Comercial del Estado
NIT. 816.001.609-1
NUIR 1-66 1 700002

= vigiiade
fubertarvicios

SERVICIUDAD ESP [@'t’_\ <

RESOLUCION............

2.2. Cobro Pre juridico

Impleméntese el cobro pre juridico en el momento que el usuario acumule
dos (2) o mas facturas sin cancelar y asignese la responsabilidad de la
gestion de este proceso al departamento Cartera. La Empresa realizara tal
actividad a través del personal de la Empresa y/o a través de un tercero
contratado para tal fin.

2.3. Cobro Juridicos de Orden Ejecutivo.

Son aquellos que se adelantan ante la jurisdiccion ordinaria a través de
procesos ejecutivos de minima, menor o mayor cuantia, y con los que se
busca que la obligacién clara, expresa y exigible respaldada en un pagaré
y/o factura se haga efectiva a través del acceso a la administracion de
justicia.

2.3.1. Reglas a las que se someten los cobros juridicos de orden ejecutivo.

Si no se logra la normalizacién de la cuenta a través del cobro prejudicial, la
empresa procedera hacer valer las prerrogativas de la clausula aceleratoria, y
hara traslado del acuerdo de pago (respaldado en pagaré). Para que se inicie
el cobro juridico de orden ejecutivo bien que lo efectie directamente a través
de las personas de la Empresa que designen para el efecto, o a través de la
persona natural o juridica que se contrate para tal fin.

El plazo para el inicio de las acciones ejecutivas no podra ser superior a 15
dias habiles, contados a partir del dia habil siguiente, en el que el lider del
Departamento de Cartera remita el aviso de incumplimiento al area interna o
externa de la Empresa que tendra bajo su responsabilidad el inicio de tales
acciones judiciales.

Los gastos que generen los cobros judiciales de orden ejecutivo seran
cubiertos por el deudor dentro del respectivo proceso judicial o dentro de las
posibles terminaciones anticipadas de los procesos que se hayan iniciado.

2.3.2. Accion de cobro juridico. Este se aplicara para todos los usuarios No
residenciales y residenciales de los estratos 1, 2,3 y 4 y que la deuda sea
igual o superior a (6) salarios minimos.
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Por

En el caso de financiaciones incumplidas y devueltas que alcancen una
deuda igual o superior a (6) SMMLYV, se trasladaran a gestion juridica en un

plazo no mayor de cinco (5) dias habiles para el respectivo cobro juridico con
fundamento en el pagaré que se firmé como respaldo de la obligacion.

2.3.3. En cuanto al cobro juridico de deudores que pertenezcan al sector
comercial e industrial. En todos los casos se procedera a realizar el cobro
juridico sin consideracion de orden alguno, siempre que se encuentre vencido
el plazo de cobro prejudicial (6 meses) y que no se haya obtenido una
normalizacion de los saldos en mora.

2.3.4. En cuanto al cobro juridico de 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 y/o usuarios del sector
oficial se haga uso de la herramienta que trae el articulo 12 de la Ley 142 de
1994,

2.4. Reporte al boletin de deudores morosos del Estado.

De conformidad con lo dispuesto en la Ley 901 de 2004 del numeral 5° del
articulo 2° de la ley 1066 de 2006, la Empresa a través del Departamento
de Cartera, hara uso de la herramienta de reporte al Boletin de deudores
del Estado, para reportar a aquellas personas donde su estado de mora
sea igual o mayor a seis (6) meses y cuando la deuda u obligacién sea
superior a cinco (5) SMMLV.

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 Nacion. La
Contaduria General de la Nacién 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 credito.

Este reporte se ajustara al mismo procedimiento definido en el articulo
noveno, numeral 9.4 (Reporte a Centrales de Riesgo).
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Por medio de la cual se reglamenta la cartera y se dictan otras disposiciones

Articulo Tercero. Regular integralmente el proceso de corte y reconexion el cual
quedara asi:

3. CORTE Y RECONEXION

La suspensiéon del servicio de agua potable encuentra su legitimidad en los
principios de suficiencia financiera, onerosidad, equilibrio contractual, y
continuidad del servicio; en ese orden la Empresa tiene establecido dentro de su
contrato de condiciones uniformes, y de conformidad con lo dispuesto en los
articulos 140 y 141 de la Ley 142 de 1994, proceder con el corte del servicio de
acueducto a aquellos usuarios y/o suscriptores y/o usuarios que llegando a edad
dos (2) no efectuen la cancelacién de la factura dentro del tiempo limite fijado en la
misma.

3.1. Edad para realizar la suspension. Se establece que la suspensién sera para
todos los usos y estratos a partir de la edad dos (2).

El procedimiento de cortes especiales del servicio se establece con el fin de
mitigar el uso no autorizado del servicio de acueducto, y como herramienta para la
recuperacion de cartera morosa.

Dicho procedimiento procedera en aquellos casos donde a los usuarios y/o
suscriptores y/o usuarios se les ha suspendido y/o cortado el servicio en repetidas
ocasiones, y estos han procedido a vulnerar el sistema de corte obteniendo de
manera fraudulenta el acceso al servicio, el cual se aplicara asi:

Usuarios residenciales de los estratos 1 y 2: El corte aplicara para usuarios que
tengan edad igual o superior a siete 7 meses. - Los demas usuarios sin importar el
estrato o la clase de uso: El corte aplicara para usuarios que tengan edad igual o
superior a cinco 5 meses.

3.2. Valor del procedimiento: El valor del procedimiento de suspensiéon vy
reinstalacion, corte y reconexion del servicio es el resultado de aplicar la férmula
que trae la resolucion CRA 424 de 2007 (Corte 2.4% del SMMLV y la reconexion
2.2% del SMMLV). Suspension 1.4% del SMMLV y reinstalacion 1.2% del SMMLV.

3.3 Vencido el plazo maximo, sin que se confirme el pago, la Empresa procedera
con la generacion de las érdenes de suspension y a partir de ese momento se
considera legitimo el cobro del procedimiento de suspensién y reinstalacion. Por
tal motivo, la Empresa cobrara el valor del procedimiento, aunque el usuario se
oponga al corte, de conformidad con los Articulos 96 y 147 de la Ley 142 de 1994,
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Por medio de la cual se reglamenta la cartera y se dictan otras disposiciones

Articulo Cuarto. Regular integralmente el proceso de Castigo de Cartera Morosa
el cual quedara asi:

4. CASTIGO DE CARTERA MOROSA

4.1 Asignese la competencia para depurar oficiosamente la cartera a traves de la
aplicacion de la resolucion CRA 294 de 2004, modificada por la CRA 569 de 2013,
y el articulo 148 de la ley 142 de 1994, al Comité de Cartera.

La cartera a depurar oficiosamente sera la de aquellas matriculas que contengan
cobros indebidos por servicios no prestados, lotes o demoliciones que no tengan
posibilidad de cobro juridico, cartera inactiva, facturacion de consumos irreales o
inexistentes, cargos fijos facturados después de la fecha en que se debid haber
cortado el servicio y resuelto unilateralmente el contrato de servicios publicos por
parte de la empresa prestadora, y los correspondientes recargos por mora
generados por esos cobros no autorizados. Sin perjuicio de la depuracion que se
realice a través del proceso de reclamacion.

El Comité de Cartera de la Empresa también podra adelantar procesos de
castigos de cartera por fendmenos o situaciones juridicas diferentes a las
anteriores, tales como deudas de dificil cobro, prescripcion de obligaciones o
caducidad de las acciones ejecutivas de cobro, perdida ejecutoria del acto
administrativo que le dio origen, inexistencia probada del deudor o su insolvencia
que impida ejercer o continuar ejerciendo el cobro, cuando la relaciéon costo —
beneficio al realizar el cobro no resulte eficiente, o situaciones juridicas similares o
semejantes, siempre que medie autorizacion expresa de la Junta Directiva al
Gerente de la Empresa, para que éste ultimo defina las condiciones en que se
aplicaran tales condiciones especiales.

Articulo Quinto. Regular integralmente el proceso de cobro coactivo
5. COBRO COACTIVO

5.1. — DEFINICION: Constituye la etapa del proceso de cobro en la que
Serviciudad ESP, utiliza los medios coercitivos para satisfacer las obligaciones a
su favor, una vez agotada la etapa persuasiva y siempre y cuando el titulo
gjecutivo retna los requisitos para exigir el cumplimiento de la obligacion
coercitivamente.
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5.2. — PROCEDIMIENTO: La etapa de cobro coactivo se adelantara de
conformidad con el procedimiento establecido en el estatuto tributario. El
funcionario competente para realizar el cobro tendra todas las facultades y
competencias que se requieran para resolver todos los asuntos que se presenten
durante su tramite y para llevar hasta su culminacion el proceso de cobro coactivo,
de acuerdo con lo establecido en dicho estatuto y en el presente reglamento.

El procedimiento de cobro coactivo se inicia e impulsa de oficio es todas sus
etapas.

5.3. - MEDIDAS CAUTELARES: En cualquier etapa del proceso de cobro,
mediante auto de cumplase, el funcionario competente para efectuar el cobro
dictara las medidas cautelares reguladas por los articulos 513 y siguientes del
Cédigo de Procedimiento Civil sobre bienes del deudor, para que con el producto
de su venta sea satisfecho integramente el crédito si fuera posible.

Estas medidas pueden ser decretadas previa o simultaneamente con el
mandamiento de pago, el cual no se notifica y deben ser comunicadas a la oficina
pertinente a fin de que procedan de conformidad con lo decretado por el
funcionario competente.

5.4. — LIMITE Y REDUCCION DEL EMBARGO: El valor de los bienes
embargados no podra exceder del doble de la deuda mas sus intereses y las
costas si hubiere lugar a ellas segun se establece en el estatuto tributario. Si
efectuado el avalto de los bienes, éstos excedieren la suma indicada, debera
reducirse el embargo si ello fuere posible, hasta dicho valor, oficiosamente o a
solicitud del interesado.

5.5. - PROCEDIMIENTO APLICABLE. El procedimiento a adoptar para el
recaudo de cartera a favor de Serviciudad ESP sera el siguiente:

1. Vencido el término fijado en la etapa de cobro persuasivo sin que el deudor se
haya presentado y pagado la obligacion a su cargo o haya celebrado acuerdo de
pago se procedera a librar Mandamiento de Pago y a la Investigaciéon de Bienes.

2. Condiciones particulares del deudor. Este criterio esta referido a la naturaleza
juridica del deudor y a comportamiento del deudor respecto de la obligacién:

En razén de su naturaleza juridica:

a) Persona juridica de derecho publico

Edificio CAM piso 1 PBX (6) 332 21 08 Dosqueaebradas - Risaralda

VAVAIMAY B €38 R E e E) ()OI £ 0

DOSQUEBRADAS
Blnirpamormrndy el Porrlos



SERVICIUDAD ESP

Empresa Industrial y Comercial del Estado
NIT. 816.001.609-1
NUIR 1-66 1 700002

& Vigliada
Superiervicios

RESOLUCION............
Por medio de la cual se reglamenta la cartera y se dictan otras disposiciones

b) Persona juridica de derecho privado
c) Persona natural.

En razén del comportamiento del deudor:

a) Voluntad de pago. Corresponde al deudor que solicita facilidades de pago.

b) Reincidente: Es el deudor que en el transcurso de dos afos mantiene un
comportamiento reiterado en el incumplimiento de la obligacion en mas de tres
oportunidades.

Renuente: Deudor que ademas de omitir el cumplimiento voluntario de la
obligacion durante un término superior a cuatro (4) anos, en forma reiterada no
responde a las acciones persuasivas o de cobro, no tiene voluntad de pago.

3. Facilidad o dificultad de recaudo: Deudas de dificil cobro: Este criterio esta
referido a las obligaciones cuyo acto administrativo no retna los requisitos de
procedibilidad para el cobro o no se tenga plena identificacion del deudor, esto es
con nombres completos, nimero de cédula, o simplemente no se logre establecer
su ubicacién o domicilio.

5.6. — REMISIBILIDAD DE LAS DEUDAS. El Gerente General de Serviciudad
ESP, mediante acto administrativo motivado podra dar por terminado y ordenara
archivar los procesos de cobro coactivo con el lleno de los requisitos legales
establecidos en el articulo 820 del Estatuto Tributario. Para el efecto, se deberan
tener en cuenta los siguientes aspectos:

1. Obligaciones a cargo de personas fallecidas. Son remisibles, en cualquier
tiempo, las obligaciones a cargo de personas que hayan fallecido sin dejar bienes,
siempre y cuando dentro del expediente repose copia de la partida de defuncién o
la certificacion que en tal sentido expida la Registraduria Nacional del Estado Civil
y las pruebas de: la Investigacion realizada que permita derivar la inexistencia de
bienes.

2. Obligaciones con antigiiedad de cinco o mas anos, sin respaldo o garantia
alguna y respecto de las cuales no se tenga noticia del deudor. Son
remisibles las obligaciones que no obstante las diligencias que se hayan efectuado
para el recaudo estén sin, respaldo econdémico, por no existir bienes embargados
o garantia alguna, y siempre y cuando la deuda tenga una anterioridad a partir de
su exigibilidad; mayor o igual a cinco afos, y no se tenga noticia del autor.
Tratandose de personas juridicas, ademas de lo anterior, el no localizarlas en la
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Por medio de la cual se reglamenta la cartera y se dictan otras disposiciones
direccién del domicilio principal, de sus sucursales y agencias que tengan
registradas o cuando se tenga constancia sobre su liquidacién.

3. Obligaciones de Nivel 1: Son remisibles aquellas obligaciones de Nivel 1,
Sumados su capital e intereses, cuyo deudor no ha sido localizado, ni se han
ubicado bienes que respalden la obligacion, o el avalio de los bienes ubicados
corresponden a sumas irrisorias cuyo secuestro y remate no se justifica adelantar
por costo-beneficio. También procedera la remisibilidad del saldo insoluto de las
obligaciones con antigliedad mayor a 5 afios que no quedare cubierto con el
producto de los bienes, embargados, siempre y cuando exista prueba en el
expediente que el deudor no cuenta con mas bienes que puedan ser objeto de
embargo.

5.7. - EFECTOS. De conformidad con el Articulo 820 del Estatuto Tributario, el
acto administrativo que declare la remisibilidad de obligaciones, ordenara suprimir
de la contabilidad y demas registros de la Entidad, las deudas, e igualmente la
terminacién y archivo del proceso administrativo coactivo si lo hubiere, o el archivo
del expediente si no se hubiere notificado el Acuerdo de Pago.

5.8. - MANDAMIENTO DE PAGO: El funcionario competente para exigir el cobro
coactivo, producira el mandamiento de pago ordenando la cancelacion de las
obligaciones pendientes, compuesta por el capital mas los intereses respectivos
y/o por las sanciones e indexaciones a que haya lugar, el cual ademas debera
contener:

5.8.1. La identificacién plena del deudor o deudores, con su nombre o razén
social, cédula de ciudadania o Nit, segun el caso, identificacién de las
obligaciones por su cuantia, concepto y documento que la contiene.~"

5.8.2. La orden expresa de pagar dentro de los quince (15) dias siguientes
a la notificacion las obligaciones pendientes con los intereses y/o
indexacion a que haya lugar y las costas procesales en se haya incurrido.

5.8.3. La posibilidad de proponer excepciones dentro del mismo término
para pagar
(Articulos 830,y 831del Estatuto Tributario).

5.9. — NOTIFICACIONES. El mandamiento de pago se notificara personalmente al
deudor, previa citacion para que comparezca en un término de diez (10) dias. Si
vencido el término no comparece, el mandamiento ejecutivo se notificara por
correo. En la misma forma se notificard el mandamiento ejecutivo a los deudores
solidarios.

Edificio CAN piso 1 PBX (5) 332 21 O9 Dosquebradas Risaralda bDOsS

L T = P ey Comps

QUEBRADAS
2B ades ol el



NIT. 8B16.001.603-1 = vigliado
NUIR 1-66 1 700002 fSuperservicios

p ——
4 SERVICIUDAD ESP
Empresa Industrial y Comr—?{cinl del Estado
SERVI AD

RESOLUCION............
Por medio de la cual se reglamenta la cartera y se dictan otras disposiciones

Cuando la notificacion del mandamiento ejecutivo se haga por correo debera
informarse de ello por cualquier medio de comunicacién del lugar. La omision de

esta formalidad, no invalidad la notificacion efectuada. Las actuaciones notificadas
por correo, que por cualquier razon sean devueltas, seran notificadas mediante
aviso en un periddico de alta circulacion nacional; la notificacién se entendera
surtida para efectos de los términos de la administracion, en la primera fecha de
introduccién al correo, pero para el deudor, el término para responder o impugnar
se contara desde la publicacién del aviso.

5.10. — VINCULACION DE DEUDORES SOLIDARIOS. La vinculacién del deudor
solidario se hara mediante la notificacion del mandamiento de pago. Este debera
librarse determinando individualmente el monto de de la obligacion del respectivo
deudor y se notificara en la forma indicada en el articulo anterior. Los titulos
ejecutivos contra el deudor principal lo seran contra los deudores solidarios y
subsidiarios, sin que se requiera la constitucion de titulos individuales adicionales.

5.11. —- TERMINO PARA PAGAR O PRESENTAR EXCEPCIONES. Dentro de los
quince (15) dias siguientes a la notificacion del mandamiento de pago, el deudor
debera cancelar el monto de la obligacién (art. 830 Estatuto Tributario). Dentro del
mismo término, podran proponerse mediante escrito las excepciones
contempladas en el articulo siguiente:

5.12. — EXCEPCIONES. Contra el procedimiento de pago procederan las
siguientes excepciones:

1. El pago

2. La existencia de acuerdo de pago

3. La falta de ejecutoria del titulo

4. La pérdida de ejecutoria del titulo por revocatoria o suspension provisional
del acto administrativo, hecha por autoridad competente.

5. La imposicion de demandas de restablecimiento del derecho ante la

jurisdiccion .de lo contencioso administrativo
6. La prescripcion de la accion de cobro, y
7. La falta de titulo ejecutivo o incompetencia de funcionario que lo profirié.
8. La calidad de deudor solidario
9. La indebida tasacion del monto de la deuda.

Paragrafo. Contra el acto que rechace las excepciones procedera el recurso de
reposicion, y en el mismo se ordenara continuar con la ejecucion y remate de los
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Por medio de la cual se reglamenta la cartera y se dictan otras disposiciones
bienes embargados y secuestrados tal como lo ordena el articulo 834 de Estatuto
Tributario.

5.13. - TRAMITE DE EXCEPCIONES. Dentro del mes siguiente a la presentacion
del escrito mediante el cual se proponen las excepciones, el funcionario
competente decidira sobre ellas, ordenando previamente la practica de las
pruebas, cuando sea del caso.

5.14. - EXCEPCIONES PROBADAS. Si se encuentran probadas las excepciones,
el funcionario competente asi lo declarara y ordenara el archivo de las diligencias.

5.15. - ORDEN DE EJECUCION. Si vencido el término de quince (15) dias
siguientes a la notificacion del mandamiento ejecutivo de pago, sin que el deudor
hubiere propuesto excepciones o pagado, el funcionario competente debera seguir
con el procedimiento, la ejecucion y el remate de los bienes embargados y
secuestrados, en los términos del Articulo 836 del Estatuto Tributario. Contra este
acto no procede recurso alguno.

Si no se hubieren decretado medidas cautelares preventivas, en la orden de
ejecucion se decretara el embargo y secuestro de los bienes del deudor si estos
estuvieren identificados. En caso de que se desconozca la existencia de bienes,
se ordenara su investigacion, para que una vez identificados se embarguen y
secuestren y se prosiga con el remate de los mismos.

Articulo Sexto. Regular integralmente el proceso de recaudo

6. RECAUDO

La Empresa debe garantizar que el recaudo de su facturacion mensual
proveniente de la prestaciéon de los servicios publicos domiciliarios de
acueducto , 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 la Empresa en relacion con la oportunidad, agilidad, facilidad,
disponibilidad, multiplicidad, comodidad y seguridad.

o Procedimiento frente a pagos equivocados o erréneos.

La Empresa garantiza que cada uno de sus usuarios y/o suscriptores y/o
usuarios se encuentre debidamente identificado a través de un nimero de
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Por medio de la cual se reglamenta la cartera y se dictan otras disposiciones
matricula comercial (cuenta), numero que jamas se encontrara asignado a
mas de un suscriptor.

En ese orden, la Empresa 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 suscriptores y/o usuarios.

Lo anterior, sin perjuicio de que la Empresa deba corregir esos errores cuando
hayan sido generado por omisiones, acciones, extralimitaciones de alguno de
sus empleados o contratistas, para lo cual debera dejarse la respectiva
sustentacion simple en el sistema de informacion comercial, o por el Jefe del
Departamento de Cartera, sin perjuicio de las competencias propias del
proceso de reclamaciones comerciales.

Articulo Séptimo: Regular integralmente la asignacion de permisos en el sistema
comercial SICEPS PLUS y usuarios que atenderan las gestiones de Cartera.

« Financiaciones: Personal de servicio al cliente y personal del area de
Cartera, incluyendo empresa externa que realiza labor de recuperacion de
cartera.

* Abonos de capital: personal del area de Cartera, incluyendo empresa
externa que realiza labor de recuperacion de cartera.

« Novedades de Cartera: Personal del area de Cartera; incluyendo empresa
externa que realiza labor de recuperacién de cartera.

Articulo Octavo. Impleméntese el proceso de auditorias al proceso de Cartera y
Recaudo el cual quedara asi:

8. AUDITORIA INFORMATICA

Se implementara la auditoria informatica, el cual estara a cargo del departamento
de sistemas y la Direccion de Control Interno; y dicha auditoria tendra como
alcance:

e La gestion informatica que se realice entre la Empresa y las empresas
aliadas

e Para el intercambio de informacion digital resultante del
proceso(s) subcontratado(s).
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e La gestion informatica y la integridad de la informacién resultante de los
procesos y procedimientos relacionados con Cartera y Recaudo.

Paragrafo: Lo anterior sin perjuicio de las acciones de auditoria que adelante la
Empresa a través del Sistema Integrado de Planeacién y Gestion.

Articulo Noveno. La presente resolucion deroga todas aquellas que le sean
contrarias, en especial la Resolucion 0281 de Octubre 28 de 2005 Por medio de
la cual se deroga la Resolucién 03/2005 y se dictan otras Disposiciones; la
Resolucion 147 de Mayo 14 de 2007, Por la cual se expide el reglamento interno
de recaudo de cartera de la empresa Serviciudad; La Resolucion 099 de Abril 20
de 2012, Por la cual se establece el reglamento interno del proceso de cobro
coactivo de Serviciudad; El Acuerdo No. 001 de Julio 03 de 2013 Por el cual se
adopta un plan de normalizacion de cartera en Serviciudad; El Acuerdo No. 01 de
Marzo 17 de 2015, Por el cual se autoriza el castigo de cartera incobrable de
Serviciudad.

FERNANDO JOSE DA PENA MONTENEGRO
Gerente General

Proyecto:

Mauricio Rodas Taborda - Subgerente comercial
Victor Hugo Guapacha Montoya - Lider proceso PQR y Cartera.

Reviso.

Leonardo Ramos Ramirez / Secretario General
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