ACUERDO DE JUNTA DIRECTIVA No. 02 DE 2026
(Agosto 21 de 2026)

‘POR MEDIO DE LA CUAL SE ADOPTA EL MANUAL DE RECUPERACION DE CARTERA
DE EMSERCOTA S.A. E.S.P. Y SE DEROGA LAS DISPOSICIONES CONTRARIAS"

La Junta Directiva de la Empresa de Servicios Plblicos de Cota — EMSERCOTAS A ESP. en
gjercicio de sus facultades legales, estatutarias y reglamentarias, en especial las conferidas por
la el articulo 38 numeral 14 concordante con Ley 142 de 1994, la Ley 1066 de 20086, el Decreto

4473 de 2006, los estatutos sociales de la Empresa y demas normas concordantes, y,

CONSIDERANDO:

Que EMSERCOTA S.A. E.S.P. es una empresa de servicios publicos domiciliarios organizada
como sociedad por acciones, de caracter oficial del orden municipal, creada mediante Escritura
Publica No. 1155 de 2006 para la prestacion de los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo
en el Municipio de Cota, Cundinamarca.

Que el articulo 130 de la Ley 142 de 1994 dispone que las deudas derivadas de la prestacion de
servicios publicos podran ser cobradas ejecutivamente ante la jurisdiccién ordinana y que la factura
expedida por la empresa y debidamente firmada por su representante legal presta mérito ejecutivo
conforme a las normas de derecho civil y comercial.

Que los articulos 147 y 148 de la Ley 142 de 1994 exigen que la factura contenga informacion
suficiente y que la empresa pueda demostrar que Ia hizo conocer al suscriptor o usuario, aspeclos
indispensables para la exigibilidad de la obligacion.

Que la Ley 1066 de 2006 y el Decreto 4473 de 2006 ordenan a las entidades con cartera a su
favor adoptar reglas internas de recaudo, acuerdos de pago, garantias, seguimiento y gestion
eficiente de obligaciones, sin perjuicio del régimen especial aplicable a las facturas de servicios
publicos domiciliarios

Que |la Corte Constitucional, en Sentencia C-035 de 2003, precisd que las empresas de servicios
publicos oficiales, mixtas o privadas solo pueden cobrar ejecutivamente su cartera morosa a traves
de la jurisdiccion ordinaria, mientras que la alternativa de jurisdiccion coactiva corresponde a las
Empresas Industriales y Comerciales del Estado prestadoras de servicios publicos y a los
municipios prestadores directos, conforme al articulo 130 de la Ley 142 de 1994,

Que la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios reiterd dicha interpretacion en el
Radicado 20248700320801 del 5 de febrero de 2024 y en el Concepto 233 de 2025, al senalar
que la jurisdiccion coactiva Unicamente puede ser adelantada por Empresas Industrales y
Comerciales del Estado prestadoras de servicios publicos domiciliarios, lo cual descarta de plano
a ofros tipos de prestadores.

Que la Resolucidon 010 de 2014 adoptd un reglamento internc de cartera, acto que debe
actualizarse y armonizarse con la Ley 142 de 1994, |a jurisprudencia constitucional, los conceptos
recientes de la SSPD, y la necesidad institucional de contar con una ruta de cobro ejecutivo judicial.
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Que resulta necesario adoptar un Manual de Recuperacion de Cartera que regule cobro
persuasivo, cobro prejuridico, acuerdos de pago, suspension y reinstalacion, intereses,
depuracion, caslige contable, prescripcion, indicadores, comité de cartera y cobro ejecutivo
judicial, en reemplazo de las politicas internas anteriores que resulten incompatibles.

Que, en mérito de lo expuesto,

ACUERDA

ARTICULO PRIMERO. Adopcién. Adéptese el Manual de Recuperacion de Cartera de
EMSERCOTA 5.A. E.5.P. — Cobro persuasivo, cobro prejuridico y cobro gjecutivo judicial, el cual
hace parte integral del presente acuerdo como anexo técnico y administrativo, como las politicas
internas de recuperacién de cartera de la Empresa,

ARTICULO SEGUNDO. Objeto del Manual. El Manual establece politicas, etapas, responsables,
controles, formatos, indicadores y reglas de gestion para la recuperacion de cartera derivada de
los servicios publicos domiciliarics de acueducto, alcantarillado, aseo y aclividades
complementarias prestados por EMSERCOTA S. A ES.P.

ARTICULO TERCERO. Ambito de aplicacién. El Manual sera de obligatorio cumplimiento para
la todas las dependencias de la Empresa, contratistas y demas servidores o colaboradores que
intervengan en la gestion de carlera.

ARTICULO CUARTO. Via forzada procedente. Para la cartera derivada de facturas de servicios
publicos domiciliarios de EMSERCOTA S.A. E.S.P. no se implementara cobro coactivo
administrativo. La via forzada procedente sera el proceso ejecutivo judicial ante la junisdiccion
ordinaria, previa validacién del titulo ejecutivo, exigibilidad, ausencia de PQR pendiente, saldo
conciliado, prescripcion y costo-beneficio.

ARTICULO QUINTO. Responsables de implementacién. La Subgerencia Corporativa y la
Direccion Financiera y Comercial coordinaran la implementacion del Manual.

ARTICULO SEXTO. Armonizacién normativa interna. Las disposiciones de la Resolucion 019
de 2014 y demas actos internos que regulen carlera se entenderan armonizadas y sustituidas por
el Manual adoptado en todo aquello que resulte contrario, especialmente en lo relativo a cobro
coactivo, cobro ejecutivo judicial. acuerdos de pago, garantias, prescripcion, depuracion y
responsabilidades.

ARTICULO SEPTIMO. Derogatoria expresa. Derdguese expresamente la Resolucion 010 del
2014, asi como lodas las disposiciones internas que le sean contrarias al Manual adoptado
mediante |la presente Resolucion.

ARTICULO OCTAVO. Delegacién. Delegar en el Gerente General de EMSERCOTA S.A.
E.S.P. la facultad para actualizar y modificar el Manual de Recuperacion de Cartera de
EMSERCOTA S.A. E.SP. — Cobro persuasivo, cobro prejuridico y cobro ejecutivo judicial,




cuando sea necesario, debiendo informar a la Junta directiva dentro de los quince dias
siguientes.

ARTICULO NOVENO Publicacion y socializacién. El presente acuerdo y el Manual anexo
deberan comunicarse a todas las dependencias involucradas, publicarse o incorporarse en el
sistema documental institucional.

ARTICULO DECIMO . Vigencia. El presente acuerdo rige a partir de la fecha de su expedicion y
publicacion/comunicacion interna.

PUBLIQUESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE

Se expide en el Municipio de Cota, Cundinamarca, a los veintiun (21) dias del mes de agosto de
dos mil veintiséis (2026).

ORLANDO BALSERO GARCIA ELSA LEONOR JAN‘}’ GUZMAN
i Directiva secretaria Junta Directiva
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Control del documento

La presente hoja de control identifica los datos esenciales del documento, su base técnica y las
disposiciones internas gue resultan derogadas o armon‘zadas con su adopclan.

ftem Contenido

| Entidad Empresa de Servicios Poblicos de Cota — EMSERCOTA 5.A. ES.P,

|
Manual de Recuperacidn de Cartera: politicas, etapas, responsables,
| Objeto del documento \ g s i
controles, formatos y criterios Juridicos, comerciales, financieros y contables.

Sociedad por acclenes de cardcter oficlal del orden munlcipal, prestadora de
Maturaleza juridica considerada | servicios pablicos domiciliarios (5.4, E.5.P.); no es Empresa Industrial y

Comercial del Estado,

Procese ejecutivo Judiclal ante la jurisdiccién ordinaria; con fundamento en la
| Via de cobro forzado factura gue preste mérito ejecutivo. No se implementa cobra coactivo
administrativo para facturas de servicios publicos domiciliarios.

| Fecha de efaboracion Julio de 2026,

Estudio Diagndstico para la estructuracidn del Manual de Recuperacidn de
Cartera de EMSERCOTA S.ALESP.

Base técnica

| Documentos derogados Deroga expresamente la Resolucion D10 de 2014,

Armaniza la Resolucidn 019 de 2014 v demés actas internos en lo que

Documentos armonizados
resulten contrarios,

i Instancia de adopcidn Gerencia de EMSERCOTA S.A. E5.P., medlante resolucion motivada.

| . Subgerencia Corparativa, Direccion Financiera y Comercial, profesional
| Rewvisidn y control :
juridica y Cantral Internd,

Tabla de contenido

Lo siguiente tabla presenta lo estructura del documento como gule de nevegocion. En el procesador de texto puede
actualizorse el compo de tabla de contenido poro abtener lo poginacion exocto.

1. Presentacion e introduccin

2. Justificacion y vinculo con el diagnéstico

3. Objetivos

4. Alcance

5. Maturaleza juridica y regla de competencia
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6. Marco normativo

7. Definiciones y glosario

8. Principios y politicas de recuperacian de cartera
9, Clasificaclon y edades de cartera

10. Roles y responsabilidades {matriz RACI)

11. Facturacidn, mérito ejecutivo y expediente base
12. Etapa de cobro persuasivo

13. Suspension, corte y reinstalacion del servicio
14. Acuerdos y facilidades de pago

15. Etapa de cobro prejuridico

16. Etapa de cobro ejecutivo judicial

17. Intereses de mora y liguldacidn de obligaciones
18, Prescripcidon y caducidad

189, Castigo, saneamiento y depuracién de cartera
20, Comité de Cartera

21. Indicadores de gestion y tablero de control

22. Flujogramas textuales de proceso

23. Farmatos anexos y plantillas

24. Buenas practicas de otras empresas de servicios pablicos
25. Vigencia, transicidn y derogatorias

26. Contral de cambios y versionamiento

27. Fuentes internas analizadas

28. Fuentes normativas, jurisprudenciales y de referencia
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1. Presentacion e introduccion

1.1 Presentacion general

El presente Manual de Recuperacion de Cartera organiza, de manera integral y sistematica, el ciclo
completo de prevencion, gestion, recuperacion, normalizacién, depuracldn y cobro forzado de 13 cartera
derivada de la prestacidn de los servicios publicos domiciliarios de acueducto, alcantariliade y as=o a carge
de la Empresa de Servicios Poblicos de Cota — EMSERCOTA 5A ESP. Constituye la herramienta
institucional de referencia para que todas las dependencias apliquen critenos uniformes, verificables y
juridicamente sostenibles en la administracion de las obligaciones dinerarias a favor de la Empresa.

La finalidad esencial del Manual 2s sustituir una gestidn reactiva y fragmentada por una administracion de
cartera basada en datos, segmentacion de riesgo, trazabilidad documental, responsables claramente
definidos, plazos clertos y control periddico de resultados. Con ello se busca proteger el patrimonio publico
de la Empresa, garantizar la sostenibilidad financiera de la prestacion de los servicios, asegurar el respeto
del debldo proceso de los usuarios v ofrecer a la administracidn un instrumento defendible ante los
organismos de control,

El Manual se estructura como un documento viva: define etapas secuenclales pero articuladas —cobro
persuasivo, suspension y corte cuando proceda, acuerdos vy facilidades de pago, cobro prejuridico v cobrao
gjecutivo judicial=—, e integra transversalmente los compeonentes de facturacion, mérito ejecutivo,
intereses, prescripeian, depuracian, castige contable, indicadores de gestién y control interno.

1.2 Marco institucional

EMSERCOTA 5.A, ES.P. es la empresa responsable de garantizar la prestacion de los servicios publicos
domiciliarios de acueducto, alcantariliade y aseo en el municipio de Cota, Cundinamarca. En su calidad de
prestadora, se somete al régimen especial de los servicios publicos domiciliarios previsto en la Ley 142 de
1994 y a las normas concordantes que regulan la relacion con el usuario, la facturacidn, la suspension del
servicio y el cobro de ias obligaciones.

La recuperacion de cartera no es una funcion meramente financiera: articula competencias comerciales
{facturacidn, atencién de peticiones, quejas y recursos), operativas (suspension, corte y reinstalacldn),
juridicas (validacion del titulo, requerimientos y proceso ejecutivo) y contables (deterioro, provisidn,
depuracion y castigo). Por ello, este Manual asigna responsabilidades a la Gerencia, la Subgerencia
Corporativa, la Direccign Financiera y Comercial, 1as dreas de Facturacidn, PQR y Sistemas, la asesoria
juridica, la Subgerencia Técnica Operativa y el Comité de Cartera.

1.3 Premisa juridica central
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El Manual parte de una conclusion juridica que determina toda su arquitectura: EMSERCOTA S.A. E.S.P. es
una sociedad por acciones de cardcter oficial del orden municipal y no una Empresa Industrial y Comercial
del Estade. En consecuencia, para la cartera derivada de facturas de servicios poblices domiciliarios no se
implementa el cobro coactive administrativo; la via forzada procedente es el proceso ejecutive |udicial
ante la jurisdiccidn ordinaria, con base en |a factura que preste mérita ejecutivo v con plena respeto del
debido proceso del usuario.

Esta premisa es coherente con la interpretacien fijada por la Corte Constitucional en la Sentencia C-035 de
2003 v con los conceptos de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, segun los cuales 1as
empresas de servicios publicos oficiales, mixtas o privadas cobran su cartera morosa por la jurisdiccidn
ordinaria, mientras que :=olo las Empresas Industriales y Comerciales del Estado prestadoras y los
municipios prestadores directos pueden acudir a la jurisdiccidn coactiva, Toda referencia histérica interna
al 'cobro coactive' de facturas de servicios publicos debe entenderse sustituida por 'cobro ejecutivo
judicial’,

2. Justificacion y vinculo con el diagnostico

La elaboracién de este Manual se sustenta en un estudio diagnostico institucional gue evalud el estado de
la cartera, las practicas de gestién y recaudo, la informacion disponible en los sistemas y la coherencia
entre la informacién operativa y la contable. El diagndstice ne se transcribe en cifras dentro de este

documente, pera si orienta cualitativamente |as decisiones de politica que aqui se adoptan,
Los principales hallazgos cualitativas que justifican el Manual son los siguientes:

s Cartera envejecida. El diagnostico evidencid una alta concentracion de |z cartera en tramos de mara
superior a noventa {90) dias, lo que revela un problema estructural de cartera envejecida y no una
simple morosidad transitoria.

« Diferencias de informacién. Se identificaron diferencias entre Ia cartera reportada operativamente, la
informacion expresada en las entrevistas con las dreas y la infermacion contable de cuentas por
cobrar, diferencias que deben concillarse antes de adoptar decisiones de cobro, castigo o demanda.

* Ausencia de procedimiento formal. Se constato la ausencia de un area, procedimiento o paolitica
formal de recuperacicn de cartera, asi como la inexistencia de una gestion persuasiva sistematica y
de herramientas de comunicacian masiva con los usuarios.

+ Necesidad de depuracidn. Se advirtid la necesidad de depurar registros de usuarios inexistentes, na
lacalizables o con informacion desactualizada, que distorsionan la magnitud real de la cartera
recuperable.

» Desarticulacion operativa, Se observd gue la actividad de suspension y reinstalacidn se sjecuta sin
una integracion plena con la gestion de cartera, los acuerdos de pago y la medicién de efectividad,
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s Faltade estandarizacidn de acuerdos. Se detectd la necesidad de unificar definiclones y criterios sobre
acuerdos de pago (valor financiado, capital, intereses, saldo, estade del acuerdo) para asegurar
cansistencia en su seguimiento.

En consecuencia, el diagndstico recomienda tratar la cartera antigua como un universo de prigrizacian
judiclal y depuracién —y no como cartera ordinaria reclente—, conciliar las cifras entre las fuentes internas
antes de judicializar, formalizar |3 etapa persuasiva, e implementar un sistema de indicadores que permita
medir la efectividad de cada etapa. Este Manual materializa dichas recomendaciones,

3. Objetivos

3.1 Objetivo general

Establecer las politicas, los responsables, las etapas, los controles, los formatos v los criterios juridicos,
financieros, comerciales y contables para Is recuperacitn oportuna, eficiente v juridicamente sgstenible
de la cartera de EMSERCOTA 5. A. E5.P., mediante cobro persuasivo, suspensién cuando proceda, acuerdos
de pago, cobro prejuridico, cobro ejecutivo judicial selectivo y depuracién técnica de |a cartera incobrable
o antiecondmica.

3.2 Objetivos especificos

o Definir la clasificacidn de la cartera por edad de mora, riesgo de recuperacion, cuantia, servicio, tipo
de usuario y estado operative del suscriptor,

= Asignar responsabllidades precisas a la Gerencia, |a Subgerencia Corporativa, la Direccian Financiera y
Comercial, Facturacidn, PQR, la asesoria juridica, Sistemas, la Subgerencia Técnica Operativa v el
Comité de Cartera,

e Garantizar que loda gestidn de cobro cuente con evidencia verificable: factura, prueba de
conocimiento del usuario, estado de cuenta, PQR, suspension, acuerdos y comunicaciones

= Establecer reglas uniformes para las facilidades de pago, las garantias, los pagarés, los codeudores, los
intereses, la clausula aceleratoria y el tralamiento del incumplimiento.

¢ (Crear una ruta de alistamiento de titulos ejecutives y de demanda judicial que prevenga excepciones
por falta de titulo, inexigibilidad, prescripcion o ausencia de legitimacién.

# Articular la recuperacidn de cartera con |a depuracidn, el deterioro contable, el castigo de cartera y |a
sostenibilidad financiera de la Empresa,

« |mplantar un sistema de indicadares, reportes periddicos y tablera de control que permita evaluar la
efectividad de cada etapa y sustentar la tama de declsiones,

* Asegurar el respeto del debido proceso, la lgualdad de trato y |3 proteccidn de los sujetos de especial
proteccion constitucional en todas las actuaciones de cobro.
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4. Alcance

El Manual aplica a todas las obligaciones dinerarias exiglbles a favor de EMSERCOTA 5.A, E.5.P. originadas
en la prestacion de los servicies publicos domiclliarios de acueducto, alcantarillado y aseo y sus actividacdes
complementarias, Incluidas: facturas corrientes vencidas, saldes financiados, acuerdes de pago
incumplidos, costos asoclados permitidos por la regulacién, intereses de mora cuande procedan y demis
conceptos directamente derivados del contrato de servicios publicos de condiciones uniformes,

El Manual vincula a todos los servidores, contratistas y apoderados que intervengan en cualguier etapa de
la gestidn, recuperacion, suspensidn, depuracidn o cobro de |a cartera, quienes deberan observar sus
reglas, plazos y controles.

El Manual no constituye un procedimiento de cobro coactive administrativo para las facturas de servicios
publicos domiciliarios. Las referencias histdricas internas al ‘coactive’ deberdn entenderse sustituidas por
'eobro ejecutivo judicial', salve que en el futuro exista norma expresa que habilite a EMSERCOTAS A ES.P.
comg sujeto competente para ejercer una prerrogativa coactiva respecto de obligaciones distintas y
legalmente habilitadas.

5. Naturaleza juridica y regla de competencia

5.1 Origen y naturaleza de la Empresa

EMSERCOTA S.A ES P fue constituida como sociedad anonima por acclones de caracter oficial del arden
municipal, para la prestacidn de los servicios publicos domiciliarios de acueducto, alcantarlllade y asec en
el municipio de Cota. Su condicion de sociedad por acciones de capital publico |a somete 8l regimen
ospecial de la ley 142 de 1994 v 3 las reglas del derecho privado en lo no regulado por dicho regimen, sin
perjuicio del control fiscal, disciplinario y de la Supenintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

La condicidn de sociedad por acciones oficial o de capital publico no equivale a la naturaleza de Empresa
Industrial y Comercial del Estado. Esta distincidn es determinante, pues de ella depende la via por la cual
la Empresa puede recuperar forzadamente su cartera morosa

5.2 Regla de competencia para el cobro forzado

Aungue EMSERCOTA administra recursos de naturaleza publica v presta un serviclo esencial sometido a
régimen espectal, la recuperacion forzada de las facturas de servicios publicos debe adelantarse por el
proceso ejecutive judicial ordinario y ne por la via coactiva administrativa,

La Sentencia C-035 de 2003 de la Corte Constitucional precisé que las empresas de servicios publicos
oficiales, mixtas o privadas solo pueden cobrar ejecutivamente su cartera morosa a través de [a jurisdiccion

ordinaria, mientras que las Empresas Industriales y Comerciales del Estado prestadoras y los municipios
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prestadores directos pueden acudir también a la jurisdiccién coactiva. Esta regla ha sido reiterada por la
Superintendencia de Serviclos Publicos Domicillarios, entre otros, en el Concepta 233 de 2025, en el
Concepto 323 de 2024 y en el radicado 20248700320801 de 2024, gue confirman que la facultad coactiva
no estd en cabeza de cualquier prestador de servicios publicos domiciliarios

En aplicacidn de esta regla, todas las actuaciones de cobro forzado que adelante EMSERCOTA respecto de
facturas de servicios publicos se canalizardn por &l proceso ejecutivo ante la jurisdiccion ordinaria,
sustentadas en la factura que preste mérito ejecutivo conforme al articulo 130 de la Ley 142 de 1994, y
cen observancia del Cadigo General del Proceso.

Las consecuencias operativas de esta regla se resumen ash

Aspecto Regla aplicable a EMSERCOTA 5.A. ES.P.

Via de cobro forzado | Process ajecutiva judicial ante la jurisdiccion ordinaria.

Factura de servicios plblicos que preste mérito ejecutivo (art. 130 de 12 Ley

Fund to del titulo
A S 142 de 1994).

L
| Cobro coactivo administrative | No procede para facturas de servicios plblicos domiciliarios.

Norma procesal aplicable Codigo General del Procesa (Ley 1564 de 2012).

Se garantiza en sede administrativa (PORA, récursos] y an sede judicial
Debido proceso _
(contradiceién v defensa).

6. Marco normativo

La recuperacion de cartera de EMSERCOTA 5.A. E.5.P. se enmarca en un canjunto normativo que combina
el régimen especial de los servicios pdblicos domiciliarios, las normas generales de disciplina y recaudo de
cariera plblica, el derecho pracesal civil, el régimen contable publico y 1a jurisprudencia constitucional. A
continuaclon se explica cada norma y su aplicacion concreta a la Empresa.

6.1 Ley 142 de 1994 — Régimen de servicios publicos domiciliarios

La Ley 142 de 1994 canstituye el marco especial de los servicios publicos domiciliarios. Sus articulos 130,
147 vy 148 son de aplicacion directa a la gestidn de cartera: el articulo 130 establece que la factura de
serviclos publicos presta mérito ejecutivo, regula la solidaridad entre el propietario, el suscriptor, los
poseedores y los usuarios del inmueble, y fija la obligacién de suspender el servicio ante el incumplimiento;
los articulos 147 v 148 regulan la naturaleza y el contenido de fa factura, asi como los requisitos para su
cobro. Para EMSERCOTA, esta ley es el fundamento del titulo ejecutivo, del régimen de solidaridad que
amplia &l universo de deudores y de la suspensidn como herramienta contractual de gestion,
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6.2 Ley 1066 de 2006 — Normalizacién de cartera publica

La Ley 1066 de 2006 dicta normas para la normalizacion de |la cartera plblica v ordena a las entidades
adoptar un reglamento interno de recaudo, otorgar facilidades de pago y exigir garantias. Sus articulos 2
y 5 son referencia de disciplina en la gestion de cartera. Para EMSERCOTA, esta ley aporta estandares de
organizacian interna, facilidades de pago y garantias; sin embarga, ne habilita por si sola un cobro coactivo
administrativo para una 5.A. E.5.P. respecto de facturas de servicios publicos, pues prevalece la regla
especial del articulo 130 de la Ley 142 de 1994,

6.3 Decreto 4473 de 2006 — Reglamento interno de recaudo

El Decreto 4473 de 2006 reglamenta la Ley 1066 de 2006 vy define el contenido minimo del reglamento
interno de recaudo de cartera; condiciones de las facilidades de pago, garantias, intereses y reglas
procedimentales. Para EMSERCOTA se toma como guia de contenido en la estructuracion de las paoliticas
de acuerdos de pago y garantias de este Manual, en lo compatible con su naturaleza juridica y con |a via
de cobro judicial ordinaria.

6.4 Ley 1437 de 2011 (CPACA) — Cobro coactivo y titulos ejecutivos

El Codigo de Procedimiento Administrativo ¥ de lo Contencioso Administrativo (Ley 1437 de 2011), en sus
articulos 98, 99 v 104, regula la prerrogativa general de cobro coactivo y los titulos ejecutivos a favor de
las entidades publicas. Esta prerrogativa general no desplaza la regla especial del articule 130 de la Ley
142 de 1994 ni habilita a una 5.4, E.5.P. a-ejercer cobro coactivo sobre facturas de servicios publicos, Para
EMSERCOTA, el CPACA es referencia interpretativa que confirma, por su articulacion con el regimen
especial, gue la via procedente es la judicial ordinaria,

6.5 Estatuto Tributario — Procedimiento de cobro coactivo por remision

Los articulos 823 y 826 del Estatuto Tributario regulan el procedimiento administrativo de cobro coactivo
aplicable por remisian a las entidades con competencia expresa, Para EMSERCOTA, estas normas solo
serian aplicables si existiera una habilitacion legal expresa que la facultara para el cobro coactivo de
determinadas obligaciones; respecto de las facturas de servicios piblicos domiclliarios, no operan, por lo
que se citan unicamente para delimitar su inaplicabilidad.

6.6 Ley 1564 de 2012 — Codigo General del Proceso

El Codigo General del Proceso gobierna el proceso ejecutivo judicial que EMSERCOTA debe utilizar para el
cobro forzado: regula el titulo ejecutivo, los requisitos de la obligacion clara, expresa y exigible, la
demanda, el mandamiento de pago, las medidas cautelares, las excepciones, la terminacian y las reglas

procesales ordinarias. Para EMSERCOTA es la norma procesal central de la etapa de cobro ejecutivo
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judicial; toda demanda debera sustentarse en un titulo que reana los requisitos alli previstos y podra
solicitar medidas cautelares cuando exista informacion razonable sobre bienes del deudor.

6.7 Codigo Civil, articulo 2536, y Ley 791 de 2002 — Prescripcion

El articulo 2536 del Cadigo Civil, modificado por 1a Ley 791 de 2002, redujo fos terminos de prescripcion:
la accion ejecutiva prescribe en cinco (5) afios y fa accidn ordinaria en dier {10) afigs. Para EMSERCOTA,
gsta norma determina el horizonte temporal para ejercer el cobro ejecutivo de las facturas y obliga a
implementar alertas tempranas de prescripcion sobre |a cartera envejecida, asi como a computar el
término desde la exigibilidad de cada obligacidn,

6.8 Ley 1116 de 2006 — Insolvencia empresarial

La Ley 1116 de 2006 regula el régimen de insolvencia empresarial {reorganizacion y liguidacidn judicial).
Para EMSERCOTA es relevante cuandeo un deudor persona juridica o comerciante se encuentra sometido
a un proceso concursal: en tales casos, la Empresa deberd hacerse parte oportunamente, presentar su
credito para reconocimiento y calificacion, y sujetar su gestion a las reglas y termings del proceso
concursal, so pena de posposicion o extincion del crédito.

6.9 Resolucion CGN 533 de 2015 — Marco contable publico

La Resolucidn 533 de 2015 de la Contaduria General de la Nacidn incorpora el marco normativo contable
para entidades de gobierno y es referencia para el reconocimiento del deterioro de cuentas por cobrar, la
depuracién contable y 1a presentacian de la Informacion financiera, cuando resulte aplicable a la Empresa
segun su clasificacion comtable, Para EMSERCOTA, orienta el tratamiento contable del deterioro, Ja
provision y el castigo de cartera, en armonizacidn con el marco técnico que le corresponda.

6.10 Jurisprudencia y conceptos de la S5PD

La Sentencia C-035 de 2003 de la Corte Constitucional fija fa regla interpretativa decisiva sobre la via de
cobro segun la naturaleza del prestador, La Sentencia C-38% de 2002 se refiere ala libertad de |as empresas
prestadoras para cobrar, rebajar o exonerar intereses moratorios dentro de los limite: legales. Los
conceptos de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios —entre ellos el Concepto 233 de
2025, el Concepto 323 de 2024 y el radicado 20248700320801 de 2024— confirman que la facultad
coactiva no esta encabeza de cualguier prestador y que las facturas se cobran ante |a jurisdicodn ordinaria
salvo el caso de |as EICE y los municipios prestadores directos. Para EMSERCOTA, esta jurisprudencia y
estos conceptos sustentan directamente la premisa juridica del Manual.

6.11 Régimen de habeas data y reporte a centrales de riesgo (Leyes 1266 de 2008 y
2157 de 2021)
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El reporte negativo de los usuatios marosos ante los operadores de informacion financiera y crediticla se
sujetard al régimen de habeas data. En consecuencia, antes de remitir el dato negativo la Empresa enviard
al usuario una comunicacidn previa, por medio iddnea y con trazabilidad de su envio, con una antelacian
minima de veinte (20) dias calendario, informando la existencia de la obligacidn en mora ¢ |a posibilidad
de gue sead reportada. La permanencia, actualizacion y retiro del reporte se ajustaran a los términos y
caducidades de ia Ley 2157 de 2021.

6.12 Proteccion de datos personales (Ley 1581 de 2012)

Como requisito transversal e innegociable, todos los formatos de actualizacion de datos, solicltudes de
facilidades y acuerdos de pago contendrdn la autorizacidn expresa, previa e informada del titular para el
tratamiento de su informacidn personal con fines de gestion de cobro, contacto y reporte. La Empresa
aobservard los deberes que le corresponden como responsable del tratamiento y conservara dichas
autarizaciones como sopoarte auditable,

.13 Reglas técnicas de suspension, corte y reconexion (Decreto 1077 de 2015 y
Resolucién CRA 943 de 2021)

Las actuaciones de suspensidn, corte, reconexion y reinstalacion del servicio se ejecutaran conforme a las
reglas técnicas del Decreto 1077 de 2015 vy a la regulacion tarifaria vigente, entre ella la Reselucidn CRA
843 de 2021. Los costos de dichas actuaciones gperativas, cuando |a regulacidn lo permita, podrin
cargarse al estado de cuenta del usuario morose, previa informacidn y con liquidacidn transparente.

6.14 Proteccion al consumidor y prohibicion de cobro abusivo (Ley 1480 de 2011y
Circular Unica de la 5IC)

En todas las etapas, y en especial en el cobro persuasivo, se prohibe el emplen de practicas que constituyan
acoso o constrefiimiento del deudor, tales coma llamadas o visitas en horarios no habiles —fines de
semana, festivos o jarnadas nocturnas—, la divulgacidn de la mora o las presiones sobre terceros que no
sean deudores solidarios ni obligados contractualmente. El personal y los contratistas de cobro observaran
siempre un trato respetuoso, veraz y proporcionada,

6.15 Normas internas de la Empresa

La gestidn de cartera se sujeta iguatmente a las normas Internas vigentes, en especial al Acuerdo No. 06
del 4 de septiembre de 2025 de |la Junta Directiva, por el cual se establecen las politicas y criterios de
depuracion de cartera v se crea el Comité de Cartera; al Acuerdo No. 03 de 2024, que adopta el Manual
de Funciones; y a |a Resolucidn No. 063 del 12 de mayo de 2025, que Institucionaliza el Comité Técnico de
Sostenibilidad de!l Sistema Contable. Este Manual desarrolla y articula dichas disposiciones sin

modificarlas.
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6.16 Cuadro resumen del marco normativo

Fuente

Regla aplicable

Relevancia para EMSERCOTA

Ley 142 de 1994, arts. 130, 147
vy 148

Riégimen de servicios pdblicos; factura

comno thule ejecutivo; solidaridad;

| suspensidn; requisitos de la factura.

Fundamento del titulo ejecutivo, del
regimen de solidaridad v de la

suspension del servicio.

Ley 1066 de 2006, arts. 2y 5

Normaliracidn de cartera publica;
raglamenta interno de recau i:}u,'
facilidades de pago; garantias

Estdndar de discipling de carteray de
politica de acusrdas de pago; no
habilita coactivo.

Decreto 4473 de 2006

Contenido minimo del regiamanto
interno de recavda; faciidades, garantiag
€ intereses

Guia de contenido para las politicas de
acuerdos ¥ garantias del Manual

Ley 1437 de 2011 (CPACA),
arts, 98, 99 y 104

Frefrogativa general de cobra coactivo y
titulas ejecutivos de antidades pdblicas.

No desplaza la regly especial def art.
130 de = Ley 142, conflrma fa via |
Judicial,

Estatuto Tributario, arts, 823 y
B26

ﬁ;diiu General del Proceso
(Ley 1564 de 2012)

Procedimiento administrativo de cobro
coactivo por remisidn,

Proteso ajecutivo, titulo, mandamiento
de pago, cautelares y terminacion.

inaplicable 2 facturas de senacios
publicos sin habilitacidn legal expresa.

Norma procesal central de la etapa de
cobrao ejecutivo judiclal.

Cédigo Civil art, 2536 y Ley 791
de 2002

Prescripcicn: accidn elecutiva 5 ahos,
ordinaria 10 afos.

Defing el harizonte para demandar y
exlge alertas de prescripoidn

Ley 1116 de 2006

Insolvencia empresarial; reorganizacidn y
hquidacién judbcial.

fegla de actuacion cuando el deudor
2418 en proceso concursal,

Resolucion CGN 533 de 2015

Wiarco contable publico; deteriaro,
depuracidn y revelacién.

Orlenta el tratamiento contable dil
deterloro y el castigo de cartera.

Leyes 1266 de 2008 v 2157 de

Habeas data; reparte a céntrales de

riesgo; comunicacldn previa minima de

Condiciona el reporte negativo del

2021 ; ! USUAN0 MOMoso.
veinte (20} dias.
Proteccidn de datos personales; Autorizacidn expresa en acuerdos y
Ley 1581 de 2012
autorizacdn del titulas formatos de actualizacidn.
= — - — +
Decreta 1077 de 2015 y Res, Reglas técnicas de suspension, corte y Sustento aperative del corte y del
recanexion; costos tarlfarios. traslado de costos.

| CRA 943 de 2021

| Liry 1480 de 2011 y Circular
Unica 51C

Proteccidn al consumidar; prohibicion de

cobro abusivo

Prohibe acoso, horarios no hibiles y
presidn a tercers.

Acuerdo 06 de 2025 [Junta
Directiva)

Politicas y criterios de depuracion de
cartera; crea el Comité de Cartera

Norma interna que rige la depuraclon y
Ia Instancia que fa autariza,

M ariisl de Res
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| Resolucién 193 de 2016 (CGN) | Procedimiento de saneamiento y Soporte técnico-contable de la baja en

depuracion contable libros

Sentencia C-035 de 2003 (Corte | ESP oficizles, mixtas o privadas cobran Regla decisiva gue sustenta la via

Constitucional) por jurisdiccion ordinaria Judicial ordinaria de EMSERCOTA,
| Sentencla C-389 de 2002 (Corte | Libertad regulada para cobrar, rebajar o | Sustento de la palitica interna de
| Constitucional) exanerar interesss moratorios interesas de mora
I T
| Conceptos 55PD (233 de 2025;

La facultad coactiva no estd en cabera de | Confirman gue EMSERCOTA cobra por

| 323 de 2024; rad. g
cualquier prestador. la jurisdiccidn ordinaria,

| 20248700320801 de 2024)

En sintesis, la Ley 1066 de 2006 y el Decreto 4473 de 2006 operan como estandares de disciplinag de cartera,
reglamentacion interna, facilidades de pago y garantias, pero no sustituyen la regla especial del articulo 130 de
fa Ley 142 de 1994 ni habilitan por si $olas un cobro coactivo administrativo para una 5.4 [.5.P. respecto de
facturas de servicios poblicos, El cobro forzado se rige por el Codigo General del Proceso

7. Definiciones y glosario

Para la correcta aplicacion del Manual, los siguientes términos tendran el significado que se Indica. Ei
glosario Integra conceptos financieros, comerciales, juridicos, procesales y contables relevantes para la

recuperacion de cartera.

Término Definicidn

Conjunto de obligaciones dinerarias a favor de EMSERCOTA S.A. E5.P. cuyo playo de

Cartera
pAgo & encuentra vencido ¢ pendiente de recaudo

Obhgaciones que aun $& encuentran dentro del plazo de pa revisto en la factura
Cartera corriente b, s E i r |
en el contrato; no astin en mora.

Cartera vencida Obligaciones cuya plato de pago ha expirado sin que @ haya efectuado ¢l pago total

Iincamplimiento del pago dentro dal plazo previsto en la factura y en el contrato de
condiciones uniformes; genera intereses de mora clando procedan.

Mora

Cuenta de cobro que EMSERCOTA entrega o remite al usuario por consuma ¥ demds
Factura de servicios publicos | conceptos Inherentes, presta merito ejecutive cuando cumple o articulo 130 de la
Ly 142 de 1994

Documento que contiena una obligacion clara, expresn y exigibie, suficiente para
| Promaver proceso €jecutive judicial,

Titulo ejecutive

i Aptitud de un documento para servir de fundamento a [ ejecucion forzada; la
Mérito ejecutive
| factura de servicios publicos lo tiene sl redne los requisitos legales. |
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Obligacidn clara

Aguelia cuyos elementos —acreedor, deudor, objetoy mento— aparecen
determinados de manera Ineguivaca.

Obligacion expresa

Aquella que consta de manera manifigsta en el titulo, sin necesidad de deducirla o
interpretarta.

| Ohligacién exigible

Anuella cuyo plazo o condicion se ha cumplido y respecte de la cual no existe
reclamadidn o recurso pendiente que suspenda su cobro.

Cobro persuasivo

Etapa comercial y administrativa orientada al pago voluntario mediante
comunicaciones, recordatorics, lamadas, mensajes, visitas y efrecimiente de
facilidades tampranas,

Cobro prejuridico

Etapa farmal previa a la demanda ejecutiva, en la cuzl se requiere per escrito el page,
se valida el titulo, se ofrece acuerdo garantizado y se advierte |a remisidn judicial.

Cobro ejecutivo judicial

Froceso ante jue: competente ge fa jurisdiccion ordinaria para obtaner mandamiento
de page, medidas cautelares, sentencia o terminacion par pago,

Cobro coactivo

Prerrogativa administrativa excepcional de fuente legal expresa; no se Implementa
para la cartera ardinaria de facturas de servicios publicos de EMSERCOTA,

Acuerda o facitidad de pago

Convenio farmal por el cual el deudor reconace |a obligacion y 58 compromete a
pagarla en cuotas, con cucta iniclal, cronograma, intereses, garantiasy clusula
aceleratoria,

|
| Cldusula aceleratoria

Estlpulacidn que permite exigir la totalidad del salde insoluto ante el incumplimianto
de una o varias cuatas o de la factura corriente,

Pagaré

| Titulo valor por el cual el deudar promete incandicionalmente pagar una suma de

dinero; puede otorgarse en blanco para diligenciarse segun carta de instruccianes,

Carta de instrucciones

Documento gue autariza y regula el diligenciamiento del pagaré en blanco, filanda los |
criterios de monto, Interases y fecha de vencimiento.

Codeudaor

Porsona gue se obliga solidariamente al pago de la abligacidn junto con el deudor
principal, reforzando la garantia.

Garantia real

Seguridad constitulda sobre un bien determinado (por ejemplo, hipoteca o prenda)
para respaldar &l cumplimiento de la obligacién,

Garantia personal

Segurldad basada en el patrimonic de una persona, camao |a fianza, la codeuda o el
pagaré con carta de instrucciones.

Solidaridad

Vinculo por &l cual el propietario, el suscriptor, los poseedores y los usuarios del
inmueble responden conjuntamente por las obligaciones derivadas del contrata [art.
130 de la Ley 142 de 1924},

Praseripeion

Extincion di la accidén por el transcursa del tiempa sin sy ajercicio opartuna; la accidn
gjecutiva preseritie en cinco alios (art, 2535 del Codige Civil, modificade por la Ley

791 de 2002
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' Interrupcidn de la Suceso gue reinlcla el computo del térming de prascripeidn, comao la notificacian de
| prescripcién la demanda o ¢l reconacimiento expreso de la deuda por @l deudor,
Detencion temporal del co to dal terming por causas legales, sin borrar el thempo
Suspension de la prescripcion ¢ aia nese . I ' e
ya transcurrido
s Extincidn del derecho a ejercer una aceion por el vencimiento de un plazo perentoria |
fijado por laley
i
e Reconocimignto contable del menor valor recuperable ¢sperado de una fuenta por
eterlora
. cobirar, canforme al marco cantable aplicable
L Estimacidn contable del riesgo de no recuperacion de [a cartera, que afecta el
Provisidn

resultado sin extinguir la obligacion.

Castigo o saneamiento de

fReconocimlento contable de cartera de dificl o Imposible recuperacidn; no extingue |

cartera | I3 obligacidn ni impide su cobro posterior &l juridicamente procede

Proceso téenico, juridico, operativo y contable para identificar y corregir saldos
Depuracidn de cartera : e .

Inexistentes, incobrables, antiecondmicos, prescritos o §in soporte.
POR Peticlones, quejas, reclamos y recursos presentados por el uvtuario; L existencia

pendiente puede afectar la-exigibilidad de la oblgacion

Contrato de condiciones

Contrato de sarvicios publicos que regula fa relacidn entre la Empresa y el usuario,

unifarmes Incluldas las condiclones de facturacidn, page, suspensién y cobro,
Imterrupcion temporal de la prestacion poar incumplimiento u otras causales legales,
Suspensidn dal servicio
con posibilidad de reinstalacién al superarse la causa,
: Retiro o clerre definitivo de la conexidn, con mayor entidad que ia suspension, sujeto
Corte del servicio

2 las causales y garantias legales.

Reinstalacion

Reitablecimiento del servicio suspendido o conado, una vez e usuario paga, suscribe
atuerdg vigents o desaparece ki causal [

Motificacion

Acto por el cuatse pone en conocimiento del uswario una actuacion de la Empresa o
del juez, con efectos sobre términas y derechos.

Requerimiento

Comunicacian formal que exige ¢l page o el cumplimiento de una obligacion, con
advertentia de las consecuencias del incumplimiento.

| Mandamiento de pago

Orden judicial gue, con base an el titulo ejecutivo, dispone gue el deudor pague la
obligacion ‘en &l procesa ejecutivo,

Medidas cautelares

i Actuaciones judiciales dirigidas a asegurar el cumphmiento de la eventual sgntencia,
como el embargo y secusstro de bienes

Grandes deudores

Usuarios o suscriptores cuya deuda individual 2 ubigue entre los mayores saldos o
supere el ymbral definido anualmente por la Gerencia y la Direccidn Financiera,
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8. Principios y politicas de recuperacion de cartera

La gestidn de cartera de EMSERCOTA se rige por los siguientes principios, que orientan la Interpretaciony
aplicacion de este Manual y deben observarse en todas |as etapas.

8.1 Principios de la gestion de cartera

¢ Legalidad y competencia. Ninguna dependencia adelantard actos de cobro coactivo administrativa
respecto de facturas de servicios publicos; la etapa forzada serd exclusivamente judicial, ante juez
competente,

* Debido proceso. El usuaric debe conocer la factura, el estado de cuenta, los medios de pago, el
término para normalizar y las consecuencias del incumplimiento; se garantiza su derecho de defensa
mediante POR y recursos.

* Oportunidad. La gestion debe iniciar desde el primer vencimiento, pues la probabllidad de
recuperacion decrece a medida que |a cartera envejece,

* Eficlencia y economia procesal. Los recursos de cobro se emplearan de forma racional, evitando
actuaciones inudtiles y concentrando el esfuerzo donde el beneficio esperado supere el costo

s Gradualidad. La gestion avanza por etapas escalonadas —persuasiva, prejuridica y judicial—,
agotando en cada una las oportunidades de pago voluntario antes de pasar a la siguiente.

+ Proporcionalidad. Las medidas adopladas guardaran relacion con la cuantia, la antigiiedad y el riesgo
de |a obligacion, sin Imponer cargas excesivas al usuario.

* Transparencia. Toda liquidacidn, requerimiento y decisién sera clara, motivada y verificable, con
infarmacidn previa suficiente para el usuario.

* Jgualdad y no discriminacién. Los usuarios en situaciones eqguivalentes recibirdn el mismo
tratamiento; los beneficios o rebajas se adoptaran mediante politica general motivada.

* Sostenibilidad financiera, La recuperacién de cartera protege el equilibrio econdmico de la prestacidn
y la continuidad del servicio, sin sacrificar la legalidad

» Buena fe. Las actuaciones de la Empresa y del usuario se presumen de buena fe; la Empresa facilitard
2| pago y ofrecera alternativas razonables de normalizacidn.

s Meérito ejecutivo y prueba. Ninguna obligacion se remitird a cobro judicial sin verificar que el titulo
retina los requisitos de obligacidn clara, expresa y exigible, y que exista soporte del conocimiento del
usuarlo.

* Trazabilidad. Toda comunicacién, llamada, visita, suspensidn, acuerdo o requerimlento se registrara
en &l sistema o en el expediente, de modo que sea auditable,

» Segmentacidn por riesgo. No toda cartera vencida se gestiona jgual: se prioriza por edad, cuantia,
servicio, tipo de usuario, estado del suscriptor, bienes identificados y riesge de prescripcidn,

+ Costo-beneficio. La demanda judicial se utilizard de manera selectiva cuando el valor, la solidez del
titulo v la probabilidad de recuperacidn justifiquen los costes internos y externos,
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* No condonacion irregular. Mo se condonara capital salvoe habilitacion normativa o decisicn
competente; las rebajas de Intereses deberdn estar autorizadas por politica general, motivadas y
registradas.

* Coordinacién contable. E| deterioro, el castigo y la depuracién no sustituyen la gestién de cobro ni
extinguen automaticamente las obligaciones.

» Actualizacién permanente de datos. Cada contacto con el usuario debera emplearse para actualizar
la identificacion, direccidn, teléfono, correo, propietario, suscriptor y usuaria.

* Proteccion de sujetos especiales. En la suspensidn y el cobro se observardn las garantias reforzadas
de les sujetos de especial proteccion constitucienal, conforme a |a ley v 1a jurisprudencia.

8.2 Politicas institucionales de recuperacion de cartera (reglas de obligatorio

cumplimienta)

A diferencia de los principios, que orientan la interpretacion del Manual, las siguientes paliticas
constituyen reglas de negocio de obligatorio cumplimiento v no admiten discrecionalidad del funclanaria,

Politica de cobro forzado judicial exclusivo, Se adopta el proceso ejecutivo judicial ante la jurisdiccidn civil
ordinaria como unica via de ejecucion forzada de las facturas de servicios publicos, descartando
formalmente el cobro coactive administrativa,

Politica de segmentacion por riesgo y relacion costo-beneficio. No toda la cartera vencida se gestiona de
tarma ideéntica: la gestion operativa v las demandas judiciales se priorizan segin la edad de la mora, la
cuantia en SMMLY, el tipo de usuario y la verificacién técnica de que la probabilidad de recaudo justifica
fos costos internos y judiciales del proceso.

Politica de no condonacidn irregular e igualdad de trato. Queda estrictamente prohibido condonar el
capital de la deuda, salvo orden judicial o disposicidn legal expresa. Ninguna rebaja de intereses
moratorios se otorgara a discrecion de wn funcionario; requerird una politica general de Incentivos,
temporal v motivada, aprobada por la Gerencia General, garantizando la igualdad entre usuarios en
condiciones equivalentes.

Politica de verificacion del mérito ejecutivo. Ninguna cuenta serd remitida a cobro prejuridice o judicial
sin la verificacion previa de que la factura constituye una obligacion clara, expresa y exigible, con respaldo
documental y sin gue haya operada |a prescripcian.

Politica de trazabilidad y actualizacién de datos. Toda actuacion de cobro —llamadas, mensajes, correos,
visitas, requerimientos o acuerdos— quedara registrada en el sistema comercial o en el expediente digital
para garantizar su auditoria; ademas, cada contacto se aprovechard para actualizar la identificacion, el

domicilio, el teléfono y el correo electrdnico del usuario,

Politica de proteccion a sujetos especiales. Frente a acciones de suspension y cobro dirigidas a sujetos de
especial proteccidn constitucional o a inmuebles donde se presten servicios esenciales, se aplicaran

T
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garantlas reforzadas y esguemas de pago alternativos que salvaguarden sus derechos fundamentales, sin
renunciar al recaudo eficaz de la obligacion.

Politica de regias exactas para facilidades de pago. Los acuerdas se sujetardn a los topes de aprobacidn
en SMMLV por nivel jerarguico y a garantias proporcionales y diferenciadas segun se trate de un usuario
de uso residenclal o comercial/industrial.

9. Clasificacion y edades de cartera

La clasificacion de la cartera se realizara por factura y por usuario. La edad por usuario no reemplaza el
andlisis indhvidual de prescripcidn de cada factura, porque el térming se cuenta desde |a exigibilidad de
cada obligacidn o desde la firmeza de la factura cuando hubo reclamacién o recurso. El diagndstico
evidencid una alta concentracion de cartera en tramos de mora superior a noventa dias, por lo que la
cartera antigua debe tratarse como un universo pricritario de judicializacion y depuracion, y no como
cartera ordinaria reciente.

9.1 Rangos de edad de mora

Para efectos de gestion, la cartera se clasifica en los siguientes rangos de edad de mora, con niveles de

riesgo crecientes:

Rango de edad de mora Nivel de riesgo Tratamiento principal
[ i Recordatorio preventivo, aviso an factura y actualizacidn de
0a 30 dias Bajo
datos
Cobro persuasivo multicanal; oferta de pago total o acuerdo
‘ 31 a 60 dias Bajo-madio ¢
corto.
. Requerimiento final; suspensidn del servicio suspendible
61 a 90 dias Medio .
| cuando proceda; acuerdo con cuota inicial.
: Cobro prejuridico, validacion del titulo y acuerdo
91 a 180 dias Alto : |
| garantizado. |
181 3 360 dias Muy alto | Alistamiento de demanda selectiva o depuracidn técnica,
s Matriz de prescripcidn, andlisis ce bienes, titulo y costo-
Mis de 350 dias Critico . . '
beneficio; depuracion o demanda.

9.1.1 Categorias de calidad de |a cartera (Acuerdo 06 de 2025)
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De manera complementaria a los rangos de edad de mora, y conforme al articulo quinto del Acuerdo No.

06 de 2025 de Iz Junta Directiva, |a carera se categoriza segun su riesgo crediticio en las siguientes clases,

que grientan |3 provision, el deterioro y 1a eventual depuracion:

Categoria Descripcién
| A Cartera normal Créditos con bajo riesgo de Incumplimiento
I B. [‘irta_u subnormal l Creditos con crerte grado de resgo
C. Cartera deficiente Cridditos gue presentan un riesgo significativo de pérdidas
: D. Cartera de dificll recuperacién Créditos con altas probabilidades de no poder ser recuperados
E. Cartera irrecuperable Creditos que se consideran perdidos y Que ya nNo se esperan recuperar

9.2 Matriz de segmentacion

Ademas de |a edad, [a cartera so segmenta por servicio, tipo de usuario, cuantia y estado operative, para
asignar el tratamiento, el responsable y el plazo maximo de gestion.

Segmento Edad / condicldn Tratamiento principal Responsable Plazo de gestion

Diraccion Financiera

Hasta A0 dias o 1 Becordatorio praventive, avise an y Comercial
Corrlante venclda : 5 diss habiles
factura factura, actualizacion de dato {Facturacion /
I Comergesl)
Direccidn Financiera |
- Cobro persuasivo multicanal; pago | y Comercial 15 dias
Mora temprana 31-60diss . ;
| tolal o acuerdo corto (Facturacidn / calendario
Comercial)
Dir. Financiera vy
_ Reguerimignto final; suspension .
. 61-90diaso 3 Comercial |
Mora critica Iniclal cuando proceda; acuerdo con cuota 30 dias
| periodos Subgerencia Tecmica
| [ Ard% 1]
Dperativa |
t r — - — s - —_—— 7 E—
Mora superior a 90 | Cobro prejuridico, validacion de Dir. Financlera y
; Mis de 50 dias | 45 dias
diss | titulo, acwerdo garantizado Comercial / Juridica
. _ Juridhea [ Dir,
Mora superiora 180 Alistamiento de demanda selectiva
Mis de 150 dias Financlera ¢ 60 dias
dias o depuracldn técnica
Comergial
Mara superior « 360 : Matriz de prescripeidn, blenes, I
’ Mis de 360 dias ] ! | Comité de Cartera 90 dias
dias titulo, costo-bendlicio y depuracidn |
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Subgerencia

Gestidn gerencial parsonalizada, Corporativa [
Mayores saldas o ) ) z ) _
Grandes dewdores garantia reforzada, demanda con Juridica / Dir. Prigritarioc
umbral anual |
cautelas | Financlera y
Comercial

Carters de aseo sin o ] Akl o
Gestion comercial, validacion del

| Aseo ng harramienta ! Dir. Financjera y = ] |
| : generador, acuerds garantizada y I L Priaritaria
suspendible material de- L Cortercial / Juridica
: demanda selectiva
suspensidn

9.2.1 Matriz de doble entrada (edad de mora y cuantia en SMMLV)

Para lograr una clasificacién técnica y verdaderamente operativa, los rangos termporales de vencimiento
se articulan con una subclasificacidn monetaria medida en Salarios Minimas Mensuales Legales Vigentes
{SMMLV): Cuantia Menor (hasta 0,5 SMMLY), Cuantia Media [de 0,5 a 3 SMMLV) y Cuantia Mayor [superior
a 3 SMMLY). La combinacion de ambas variables arienta la accion inmediata y el responsable del cobro.

Cuantia Media (0,52 3 Cuantia Mayor [ “Gran
SMNMLV) Deudor” (> 3 SMMLY)

Edad de la mora Cuantia Menor (= 0,5 SMMLV)

: - Uamada persuasiva de Contacto telefdnico y escrito
Recordatorio praventivo (Shis ; T
invitacidn al pago. directo. Responsable;
0a 30 dias o corren), Responsable: o ) ) )
-5 i Responzable: Téonico Direcsidn Financiara y
Técnica Comercial. -
Comercial Comercial,

. Alerta gerencial, cita de
Aviso de suspensien en factura | Notificacidn formal pre-corte y

cobro persanalizada y

31 a 60 dias v arden de suspensidn al dia promocidn de facilldades de }
exigencia de acuerdo con
a0, pago,
pagare
Corte operativo y ultima Requerimiento prejuridico vy

Ejecucidn de corte operativaoy | | ) ) .
61 a 90 dias inwitacidn a acuerdg verificacidn de bienes por al
blogueo para nuevas servicios,

prejuridlco as@sor juridico

Requerimiento prejuridico Transite a demanda; remision |

Evaluacion da costo-beneficio - i
| Mas de 90 dias . formal por gl juridico de del Expediente Base al
o acumulacidn de facturas,
planta. apoderado.

Categoria de "Gran Deudor”. S define como politica institucional que toda obligacian con mas de sesenta
(60} dias de mora y saldo acumulado superior a tres (3) SMMLY adguiere la categoria de Gran Deudor, lo
que activa automaticamente una ruta de gestion persuasiva intensiva, seguimiento gerencial prioritario y
traslado agil a cobiro ejecutivo judicial.

mgnal g Resuperacion de Cartera EMSERCOTAS A ESP Fagina 10

Emseafcota SA CI112 # 4-35 Cota - por@emsercota.gav.co - emsercota@hotmail.com - (501) 8787725 ext 103 £ ]

wRiiiga Bini




EITI SETCDI'B SR Cil12 # 4-35 Cota - pgr@emsercota.gov.co - emsercota@hotmail.com - (601) 8787725 ext 103

9.2.2 Criterios de segmentacion complementarios

* Por tipo de usuario. Residencial: estrategias de flexibilidad, minimos vitalés y plazos moderados.
Comercial e Industrial: exigencia inmediata de garantas solventes, codeudores o pagarés y menores
plazos de financiacidn, dada la actividad lucrativa que desarrollan con el servicio

» Por tipo de servicio. Acueducto y alcantzrillado admiten suspension; ¢l aseo es un servicio no
suspendible, cuya cartera exlge estrategias de persecucidn civll diferenciadas.

* Por estado operativo. El responsable del cobro y la accidn inmediata varian segun el suscriptor se
encuentre Activo, Suspendido, con Corte Definitivo o Inactivo,/Retirado.

9.3 Semadforo de priorizacion

Como herramienta visual de prionzacion, la cartera se marca con un semaforo que arienta la intensidad y
la urgencia de la gestion!

Condicion Accidn prioritaria

Gestion persuasiva pravantiva y

Verde Cartera corriente y mora hasta 60 dias. )
récordatoriol
l e Maora de 61 2 180 dias o cartera proxima a los 37 Reguerimiznto, suspension, acuerdo
ar

1
1

meses die antigdedad, garantizado y alerta de prescripcién,

o avs Prajurigico; demanda selectiva o
Mora superior a3 180 dias o cartera con mas de 60

Rojo
‘ meses de antigiedad,

| depuracitn; anilisis urgente de

prescripoion.

La clasificacidn cualitativa derivada del diagndstico muestra dos grandes universes: una cartera de recuperacion
temprana, con mora hasta noventa dias, susceptible de recordatorio, pago oportuno y suspension cuando
proceda; y una cartera envejecida, con mora superior a noventa dias, que exige gestion prejuridica, validacion
de titulo, acuerdos garantizados, demanda selectiva y depuracidn. Antes de adoptar decisiones de cobro o
castigo, la base operativa debera conclliarse con la informacion de las entrevistas y con la coantabilidad.

10. Roles y responsabilidades (matriz RACI)

La estructura crganizacional de la Empresa ubica a la Gerencia bajo la Asamblea y la Junta Directiva, con
Subgerencia Corporativa, Direccion Financiera y Comercial, asesoria jurldica, dreas de Facturacidn, PGQR y
Sistemas, Subgerencia Tecnica Operativa ¥ equipos de acueducto, alcantarillado y aseo. Con base en es3
estructura, el Manual asigna funciones especificas por dependencia y por etapa.

10.1 Responsabilidades por dependencia
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Dependencia [ rol Responsabilidades minimas

Adoptar v modificar & Manual; aprobar politicas generales; suscriblr o autorizar
Gerencia poderes; definir umbrales anuales de grandes deudores; dJeodir campafas
sxcepclonales; elevar informaes ala Junta Directiva

Conocer Informes do cartera; aprobar politicas de depuracidn de mayar impacto;
Junta Directiva s
_ impartir ineamientos generales cuando las pstatutos loexijan.
| Gobierno Integral de la cartera, coordinacion entre drpas; seguimiento de
indicadores; supervisidn de los apoderados externos; coordinacidn entre las dreas
Subgerencia Corporativa responsables; control de ejecucidn del Manual. La secrataria técnica del Comite de
Cartera corresponde al Dirgctor Financiero y Comarcial, conforma al articulo tercera
| del Acuerdo D6 de 2025
i P atkan Bhmaact Duefa del dato de cartera; conciliacidn entre el sistema comercial y la contabilidad;
eccldn nciera :
f = il X clasificacion de mora; suscripcidn y seguimiento de acuerdos de pago; reportas
mercia
mensuales; custodia de estados de cusnta y saldos.
Garantizar factura completa, soporte tarlfarle, fecha de pago, prueba de entrega o
Facturacion o =
conocimiento, religuidaciones v reporte de facturas discutidas,
Bl Certificar la existencia o Inexistencia de peticlones, quejas, reclamos o recursos
4 pendientes antes de suspensian, acuerdo, prejuridico o demanda.
Profesional juridica / Emitir concepto de viabilidad judicial; validar el titule; preparar demanda, poderes
apoderados I medidas cautelares, hacer seguimiento procesal y reportar resultados,
| Seguridad informatica de la infraestructura interna y control de [a ejecucidn, custodia
y presarvacidn de las copias de seguridad (backups). Como el software comercial
Sistemas SiNFA @s operado por un tercero axterno, la actualizacion cotidiana de los datos
corresponde al personal de atenclén comercial y POR, y [ relacidn téonica con la casa
| proveedora se canaliza por la Direccldn Financiera v Comarcal,
Subgerencia Técnica Ejecutar suspensiones, cortas y reinstalacionascuando sean legal y operativamente
Cperativa procedentas; reportar soportes y novedades

Evaluar cartern critica, depuracidn, castlgo, deteriorg, prascripcidn y costo-beneficlo;

Comité de Cartera
formular recomendacionas a ta Gerencia y ala Junta,

Control interno y Revisoria Verificar &l cumplimiento de controles, fa trazabllidad, las conciliacionas, las
Fiscal | provisionas y la gestidn de riesgol

10.2 Matriz RACI por etapa

La sigulente matriz asigna, por etapa del proceso, quién es Responsable de ejecutar (R), quién Aprueba o
rinde cuentas (A}, quién es Consultado (C) y quien es infarmado (1),
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Etapa [ actividad

Gerencia

Financlera y

Comercial

Juridica

Taécnica

Operativa

Comite

| Cobro periuasivo [ : RIA i i |
Suspensidn \rnnr-t_q I i A C | B I
Acuerdos de pago A (grandes) | R/A n Ir | | - |
i Cabro prejuridico i 'R R/A _!w-_ (= |
| Cobro elecutive judicial 1 i | C o AJA _l [ C |
Depuracldn y castigo A c c l ] R
| |lll:ﬁl:idﬂf;’l ¥ reportes Ifa C '__i? C

Convenciones: R = Responsoble de ejecutor; & = Aprueba o rinde cuentos; C = Consultado; | = informade. Cuanda ung celda
contiene varios leiros, lo dependencio cumple mos de un rol en 250 elopa

10.3 Precisiones de roles conforme al Manual de Funciones (Acuerdo 03 de 2024)

Para evitar riesgos de extralimitacion de funciones y dilucldn de responsabllidades, ¥ en armonia con el

Manual de Funciones vigente, se precisan los siguientes roles operativos:

» Subgerencia Corporativa [supervision de los apoderados externos). Ejerce la supervision, el

seguimients y el control de la gestion, los avances y la rendicién de cuentas de los apoderades

externas de la Empresa, verificando el estado de los procesas v ia debida defensa de los intereses de
EMSERCOTA 5.A ESP.

* Técnico Administrative Comercial (facturacién y cartera). Ejecutor operativo de la etapa persuasivia:

contacta & los usuarios por llamada, mensaje o correo, proyecta y tramita los acuerdos de cuantia

menor dentro de sus topes jerdrguicos, elabora los listados técnicos de corte y reconexidn y registra

escrupulosamente la trazabilidad de las gestiones en el sistema comercial,
* Técnico Administrativo de PQR (control del debido proceso). Mo tiene facullades de negociacion

financiera ni de recaudo. Su funcién en este Manual es estrictamente de control; certificar por escrito

la inexistencia de peticiones, quejas, reclamos o recursos pendientes de decisidn sobre las facturas,

antes de que se ordene una suspenslon operativa o se remitan fas obligaciones a cobro prejuridico o

judicial.

* Profesional Universitario Juridico de planta (filtro interno). Recibe los expedientes base de |3
Direccion Financiera y Comercial, emite concepto juridico sobre la viabilidad procesal y el riesgo de

prescripcion, redacta 0 aprueba el requerimiento prejuridico y asiste en la consecucion de 13s pruebas

necesarias para el tramite ejecutiva.

* Asesor Juridico Externo o apoderado (ejecucidn judicial). Su rol se limita al impulso procesal: recibe
&l expediente depurado y certificado, elabora y radica la demanda ejecutiva, solicita y hace efectlvas

las medidas cautelares y representa a fa Empresa en ias audiencias hasta la recuperacion de los

ariuhl G Recupdraciin de
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valores o | sentencia. Integra ademas el Comité de Cartera con voz y sin yoto, conforme al Acuerdo
06 de 2025.

11. Facturacion, mérito ejecutivo y expediente base

La factura es el eje probatorio de la recuperacion de cartera. Antes de remitir una obligacidn a cobro
prejuridico o ejecutivo judicial, el expediente debera demastrar que la factura existe, que fue expedida
conforme ala Ley 142 de 1994, que el usuario la conocid o pudo conacerla, que no hay POR pendiente con
efecto sobre su exigibilidad y que el saldo estd conciliado

La conformacién anticipada de un expediente completo por cada obligacidn relevante previens
excepciones judiciales por faita de titulo, inexigibilidad o ausencia de legitimacidn, y acelera |a etapa de
demanda

Elemento de control Soporte exigido Responsable

; - Numero de factura, periodo, fecha de expedicion, fecha | :
Identificacién del titulo | Fagturacion
I de page oportuna, servicio, valor v estado

Firma del representante legal o certificacion del ||
Firma o validacién | Facturacion

mecanismo vilido de expedicion y representacidn.
h Constancta de entrega fisica, impresitn en sitio, envig

Conodmiento del Facturacidn / Sub. Teécnics
glectrdnico, lectura, aviso o mecsnismo contractual

usuaria Operativa |
verificable |

| Capital por serviclo, pagos, notas crédito, Intereses Dir. Financiera y Comerclal / |

Liquidacitn i # i | i

permitidos v saldo final | Facturacion

|

Certificacidn de inexistencia de reclamacidn o recurso
POR POR
pendiente que afecte |a exigiollidad

| Identificacidn de usuario, suscriptor, propietario o
Solidaridad poseedor y soportes de propledad o posesidn cuando se | Comerclal / Juridica
invoque salidaridad.

1

| | Acta u ordan da suspensidn o reinstalacidn, o justificacion
Suspensidn Técnica Operativa

de improcadencia

Gaitdn pradii Comunicaclonos persuasivas y requerimlento prejuridico | Dir. Financiera y Comarcial /
| con constancia de envio, | Juridica ]
1

12. Etapa de cobro persuasivo

12.1 Objetivo y momento de inicio
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El cobro persuasivo busca obtener el pago voluntario del usuario sin necesidad de judicializar 1a cartera,

med|ante comunlcacidn opartuna, infarmacion clara y ofrecimiento de facillidades tempranas, Debe iniclar

desde el primer vencimiento de la factura, dado que el diagndstico evidencid la ausencia de una gestion

persuasiva sistematica, la inexistencia de herramientas de comunicacion masiva y la falta de seguimiento

desde |a facturacidn. La gestion temprana es la de mayor rentabilidad, pues |a probabilidad de

recuperacion es mas alta en |os primeros dias de mora.

12.2 Canales de gestién

La etapa persuasiva se apoya #n multiples canales, combinados segdn la contactabllidad y el perfil del

usuano:

Canal Usa recomendado

Ventajas

Mensaje preventnvg en la factura cofmgnte v del
Aviso en factura ) "
perioda sigulente.

Baja costa y aleance masmg

Contacto directo y negociacion |
inmediata.

Liamada telefénica Morn temprana y usuarios de mayor cuantia,
Mensaje de texto | Rezordatorios masivos de vencimipnto y de

{3M5] acuerdo

Inmediates ¥ bajo costo, |

| | Envio de estado de cuenta y comunicacionas
| Correo electronico |

Trazabiligad y adjuntos

| formales.
! —
WhatsApp u otros Recordatarias y atencidn Agll con usuarlos gue fo
P | v & q Alta tasa de lectura
mensajeros autoricen

Requarimientos farmales y usuarios sin canales
‘ Carta fisica

Soporte documéntal

digitales.

Grandes deudores, usuanos no contactables v
Visita domiciliaria : _
| validacion de datos

Verificackon en campd y actualizacian

de infarmacion

12.3 Actividades minimas

1. Generar reporte semanal de cartera carriente venclda y mora lemprana por ruta, servicio, valor, edad

y estado del usuario.

b

propietario, suscriptor, usuario y representante legal,

Actualizar los datos de contacto en cada Interaccion: teléfono, WhatsApp, correo, direccion,

3. Envlar recordatorio por al menos dos canales disponibles, iniciando por los de menor costo y mayor

cobertura,

&

posibilidad de acuerdo si el usuario cumple los requisitos.

Manugl g# Retupsracdn i LArmean

Informar el valor discriminado, la fecha limite; los canales de pago, 1as consecuencias del no pago y la
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5. Registrar @l resultade de cada gestidn: pago total, promesa de pago, acuerdo solicitado, usuario no
contactado, factura discutida, direccién errada o usuario inexistente.

6, Remitir a suspensidn cuando legalmente proceda y se cumplan los presupuestos del contrato y de la
Loy 142 de 19494,

7. Escalar a cobro prejuridico cuando la moera supere noventa dias o cuando el usuario Incumpla la

promesa o el acuerdo temprano.

12.4 Calendario de gestiones por edad de mora

Lagestidn persuasiva sigue un cronograma tipo, contado desde el vencimiento de la factura que las dreas
ajustaran segun capacidad operativa y contactabilidad:

Dia [desde el

vencimienta)

Gasthon Canal sugerido Respontabile

Reglstra del vencimiento y marcacidn de la ,
Dia 1 ; Sisterna J aviso en facturs | Facluracion
obligackin

Dia 5 Primer recordatorio de pago. SMS5 [ WhatsApp [ correo Comercial

> Segundo recordatono con estado de cuenta
Dia 15 Correo / llamada Comercial |
v oferta de acuerdo

| Contacta directa y ofrecimiento de facilidad [

Dva 30 Liamada / WhatsApp | Comergial
| ée pago. | |
- T

Dla 45 | Avino de suspeniidn y requerimento I Carta / lamada Comercial [ l

porsuasive tinal Cperatva

|

| Ejecucion de la suspensidn cupnde proceda; | . ;
Dia 60 ] Visita / acta de suspentian Técnica Operativa

| olerta de acuerdo con coota Inkcial. |

. Chvrre de-la #lapa porsuasiva y trasiado i _
Dia 20 cabio peckindi Expedi¢nle prefiminar Comerclal / Juridica
| eabr uridico

12.5 Guiones y mensajes tipo

Los mensajes persuasivos seran respetuosos, informativos y no podrin contener amenazas de cobro
coactivo administrative. A titulo de gula:

* Mensaje 1. Recordatorio temprano (SMS/WhatsApp): «EMSERCOTA S.A. ES.P. le recuerda que su
factura del servicio presenta un saldo pendiente. Fuede pagar en los canales autorizados o solicitar
un acuerdo de pago. Evite la suspensldn del serviclo.n

* Mensaje 2. Estado de cuenta (corren): comunicacion que adjunta el estado de cuenta discriminado,
infarma la fecha limite de pago, los canales disponibles y 1a posibilidad de acordar el saldo con cuota

inicial
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s Mensaje 3. Aviso de suspensidn (cartafllamada): comunicacidn que informa gue, ante la persistencia
delincumplimiento, EMSERCOTA podra suspender el servicio cuando proceda v adelantar las acciones
de cobro que correspondan, incluido el proceso efecutive |udicial ante juez competente,

Las comunicaciones persuasivas indicaran gue, ante el incumplimiento, EMSERCOTA podra suspender &
serviclo cuando proceda, reportar |13 obligacion en los términos legales aplicables, exigir garantias para los
acuerdos y promover €| proceso. ejecutivo judicial. En ningun caso se anunciara un cobro coactivo
administrativo.

12.6 Criterios de contactabilidad y trazabilidad

Se considera contacto efective aguel en gue el usuario recibe y reconace la comunicacion [respuesta,
promesa de pago o acuerdo). Cuando el usuario no sea contactable por los canales registrados, se agotaran
canales aiternos y visita, y s& dejara constancia de la imposibilidad, insumo relevante para la depuracion
Toda gestidn se registrara en el sistema con fecha, canal, resultado y responsable, de modo que el
expediente sea auditable.

12.7 Indicadores de la etapa persuasiva

Indicador Descripcién Meta sugerida
. Contactabilidad Cantactos efectivos / gestiones reallzadas, _ 2 60%

:‘:;:::h | Vaior recuperado en mora £ 60 dias / cartera de ese tramo, ! 2 40% |
: Conversion a acuerdo A;fdm suscritos / usuarios contactados 1.';1 mora 2 0%

Cobertura de gestidén | Usuarios gestionados [/ usuarios en mara del periado. 2 90%

12.8 Cierre y transito a cobro prejuridico

L3 etapa persuasiva se cierra respecto de una obligacion cuando: (1) se obtlene el pago total; (i) se suscribe
un acuerdo de pago que se cumple; o (iil) transcurfen los términas y gestiones sin page ni acuerdo, caso
en el cual la obligacion se traslada al cobro prejuridico con un expediente preliminar gue incluya el registro
de gestiones, |a prueba de contacto y el estado de cuenta,

12.9 Trato al usuario y prohibicién de cobro abusivo

La gestidn persuasiva se adelantard con respeto, veracldad y proporcionalidad. Se prohiben fas pricticas
que constituyan acoso o constrefimiento, tales como las llamadas o visitas en horarlos no habiles —fines
de semana, festivos o jornadas nocturnas—, |3 divulgacion de la mora y las presiones sobre terceros que
no sean deudores solidarios ni obligados contractualmente, conforme ala Ley 1480 de 2011 y a la Circular
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Unica de la Superintendencia de Industria y Comercio, El eventual reporte a centrales de riesgo se sujetard
a la comunicacion previa minima de veinte [20) dias calendario prevista en la Ley 1266 de 2008,

13. Suspension, corte y reinstalacion del servicio

La suspension es una herramienta contractual y regulataoria de gestidn, no una sancidn ni un sustituto del
cobro judicial. El articulo 130 de la Ley 142 de 1994 establece |a obligacion de suspender cuando el usuario
incumpla dentro del término previsto en el contrato —que no excedera dos periodos consecutivos de
facturacion— y advierte que la omisién de suspender puede romper la solidaridad entre los obligados,

El diagndstico evidencid que |a actividad de suspensidn y reinstalacidn se ejecuta sin una integracion plena
con |a gestidn de cartera, los acuerdos de pago y la medicidn de efectividad. Por ellp, |a suspensidn debe
articularse con la cartera, las POR, los acuerdos y los reportes, de modo gue se mida su efectividad en
términgos de recuperacian.

13.1 Causales y debido proceso

La suspension procede por el incumplimiento del pago en los términos del contrato de condiciones
unifaormes y de la Ley 142 de 1994, previa verificacion de la mora, de la inexistencia de PQR o recurso
pendiente gue afecte la exigibilidad, y de la procedencia técnica y juridica de la medida. El usuario debe
conocer sU situacion de mora y 1as consecuencias del incumplimiento, garantizandose su derecho de
contradiccion mediante los canales de atencidn,

13.2 Procedimiento de suspension, corte y reinstalacién

Paso Control operativo Responsable

| Confirmar ia mora, las facturas vencidas, [a inexistencia de PQR
Validacidn previa : Comercial / POR

pendlente v |2 procedencia del servicle suspendible,

| Generar orden o0 acta con usuario, predio, medidor, periodo,
Orden Comercial
saldo vy fundamento de L3 medida.

. El técnico operativo registra fecha, hora, evidencla, novedad y
Ejecucion ) Técnica Operativa
responsable de la suspensidn,

Comercial y Financhera actualitan ol estado del usuario v

Res Financiera / C fal
| | vinculan el acta al expediente de cartera. franiers / Comaccia

Cuando persista el Incumplimlenta y proceda legalmente, s
Corte Tecnica Cperativa [ Comercial
I dispone el corte con las garantias del contrato

1 Solo procede por pago, acuerdo vigente o causal legal; se

Reinstalaclan |
i reglstra fecha, soporte y saldo,

Técnlca Operativa / Comerclal
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13.3 Sujetos de especial proteccion

Cuando la suspension pueda afectar a sujetos de especial proteccion constitucional o fa prestacion de
servicios esenciales conexos (por ejemplo, Instituciones de salud, educativas o poblaciones vulnerables),
se observaran las garantias reforzadas previstas en la ley y la jurisprudencia, adoptando alternativas de
Eestion y esquemas de pago que salvaguarden los derechos fundamentales, sin renunciar a la recuperacion
de la obligacidn.

13.4 Particularidad del servicio de aseo

El servicio de aseo, por su naturaleza, no admite en la practica una suspensidn material equivalente a la
del acueducto. En consecuencia, la cartera de asec se gestionara pnoritanamente mediante cobro
comercial, validacion del generador y su informacicn, acuerdos garantizados y demanda selectiva de los
saldos relevantes, sin depender de la suspension como mecanismo de presién. Este tratamiento
diferenciado se aplica de manera transversal en todas las etapas del Manual

14. Acuerdos y facilidades de pago

Los acuerdos de pagoe son un instrumento central de normalizacion de cartera, El diagnostico evidencio
actividad relevante en la suscripcidn de acuerdos, pera también la necesidad de unificar |as definiciones
de valor financiado, capital, intereses, saldo total, cuotas vencidas y estado del acuerdo, para asegurar
COoNSIStencia en su registro y seguimiento. Este Manual estandariza dichas reglas,

14.1 Requisitos generales

e Solicitud del usuario, suscriptor, propietario, poseedor o representante legal, con documento de
identidad; sl actia mediante apoderado o auterizado, poder o autorizacion expresa.

s Actualizacion completa de los datos de contacto y aceptacion de comunicaciones electronicas.

+ Estado de cuenta discriminado por servicio y periodo, con validacion de POR pendientes.

» Reconocimiento expreso de la obligacion por parte del deudor, con efecto de interrupcién de la
prescripeldn.

* (uota micial minima: come regla general, el treinta por ciento (30%) del saldo exigible; la Gerencia
podra fijar porcentajes superiares para grandes deudores o usuarios reincidentes.

& Plazo ordinaric maximo: doce (12) meses; excepcionalmente hasta veinticuatro (24) meses con
aprobacion de la Direccion Financlera y garantia reforzada, segln la capacidad de pago y la cuantia.

o Clausulaaceleratorla por incumplimlento de una cuota o por el no pago de fa factura corrente durante
la vigencia del acuerdo

* Prohibicion de nuevo acuerdo al deudor incumplide, salvo pago de las cuotas vencidas, actualizacion
de garantias y aprobacién expresa de la instancia competents.
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14.1.1 Requisitos documentales y probatorios

» Condicién de mora y excepcidn. Para ser objeto de financiacion, la abligacién debera presentar tres
(3} o mas periodos vencidos o mora superior & noventa (30) dias. Excepcionalmente se financiara la
factura corriente o con mora inferior cuando presente una desviacién significativa superior al 100%
frente al consumo pramedio de los ditimos seis (6) periodos, certificada téenicamente.

» Acreditacion de |a calidad de propietario o poseedor, Propletarios: certificado de tradicidn y libertad
con fecha de expedicidn no mayor a treinta (30) dias calendario. Poseedores o tenedores sin titulo
registrado: documento de compraventa y certificado de sana posesidn o, en su defecto, constancia
expedida por |a Junta de Accldn Comunal con personeria juridica vigente, verificada operativamente
por la Empresa,

* Personas juridicas (comerciales o industriales). Certificado de existencia y representacion legal con
expedicidn no mayor 3 treinta (30) dias, copia del documento de identidad del representante legal y,
en entidades piblicas o especiales, decreto de nombramiento y acta de posesion. Control critico: si
la cuantia a financiar supera las facultades estatutarias del representante legal, serd requisito
insubsanable el acta del drgano de direccldn competente que lo autorice exgresamente a suscribir el
acuerdo y comprometer el patrimonio social

s Apoderados o autorizados. Poder debidamente conferido o autorizacion expresa, autenticados ante
notario cuando se comprometa representacion probatoria, con copia de los documentos de identidad
del titular y del autorizado y sus datos de ubicacion actualizados.

+ Revision y aprobacion previa. Todo acuerdo requerira la revision del estado de cuenta liguidado en el
sisterma comercial y la aprobacidn formal y escrita de la Direccidn Financiera vy Comercial o del
funcionario delegado, segun el tope asignado en SMMLV y |2 edad de la mora.

* Suscripcion de garantias. Firma indelegable del formato oficial de acuerdo de pago de EMSERCOTA,
junto con el pagaré en blanco y su carta de instrucciones o la firma del codeudor solidario con finca
raiz o solvencia demostrada, exigida para deudas comerciales o de alta cuantia.

14.2 Intereses, garantias por cuantia y aprobacion

El acuerdo liquidara el capital y los intereses conforme a la politica interna y 2 los limites legales. Las

garantias se exigiran en funcién de la cuantia y del riesgo, segun Iz siguiente matriz:

Rango de deuda Garantla minima Instancia de aprobacién
Hasta 0,5 SMMLY Acuerdo simple, cuota inlcial y actualizacidn de datos. Direccidn Financlera y Comerclal
Mds de 0,5 y hasta 2 Pagaré an blanco con carta de instrucciones y

¥ 0 / Directidn Financiera y Comercial
SMMLY autorizacion de tratamiento de datos,
Mas de 2 y hasta 1D Pagaré, codeudor solidario o garantia equivalente; :

Bireccion Financiera « Juridica
SMIMLY validacidn de capacidad de pago
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Mas de 10 SMMLV o Garantla iddnea reforzada, codeudor solvent, eventual .
| 1 Direccldn Financhera + Juridica
grandes deudores | garantia real
|

| Usuarios comerciales / |

Garantln refarzada, salva pago de contado. Direcoion Financlera = Jundica
industriales |

14.3 Pagaré, carta de instrucciones y codeudores

Cuando la cuantia lo exija, el acuerdo se respaldard con pagare en blanco y carta de instrucciones que fije
los criterios de diligenciamiente (monte, intereses y fecha de vencimiento). El pagaré podra suscribirse
por el deudeor y por uno ¢ mas codeudores solidarias v solventes. La Empresa conservard los originales en
condiciones de custodia y trazabilidad, pues constituyen soporte esencial para un eventual cobro
gjecutive

14.4 Causales de incumplimiento y refinanciacion

El acuerdo se entendera incumplida por el no pago de una cuota en |a fecha pactada o por gl no pago de
la factura corriente durante su vigencia. El incumplimiento activa la clausula aceleratoria y habilita el paso
a suspensidn, cobro prejuridico o demanda, segun los umbrales definidos. La refinanciacion de un acuerdo
incumplido solo procede de manera excepcional, previo pago de las cuotas vencldas, actualizacion de
garantias y aprobacion de la instancia competente.

14.5 Flujo del tramite del acuerdo

Paso Actividad
1 Solicitud del deudor y verificacion de identidad y legitimacion Selicitud registrada
. |
1 | Generacion del estado de cuenta y validacion de POR. Estado de cuenta conciliado
| Definicion de cuota Inical, plato, intereses y garantia segun
3 Condiciongs def acuerdo
| cuantia
|4 ! Aprobacion por la instancia compatente. Acuerdo aprobado

Suscripcion del acta de acuerdo, pagaré y carta de instrucclonas
5 Documentos firmados
cuando aplique

b Registro en el sistema y seguimiento mensual de cuotas, Acuverdo vigente y monitoreado

14.6 Seguimiento de acuerdos

La Direccidn Financlera v Comercial generara mensualmente un reporte de acuerdos vigentes, al dia,
vencidos, incumplides, refinanciados v terminados, con definiciones unificadas de capital, intereses, saldo

En"ISErCDtEI Sﬁ. L1112 # 4-35 Cota - par@emsercota.gov.co - emsercats @hotmail.com - (601) 6787725 ext 103 06




total v estado. Todo acuerde incumplido pasard a suspensitn cuando proceda y a cobro prejuridico o
demanda st supera los umbrales definidos.

15. Etapa de cobro prejuridico

El cobro prejuridico es la etapa formal previa al proceso ejecutivo judicial, Su finalidad es cerrar la
oportunidad de pago voluntarig, alistar el expediente judicial y prevenir demandas sin titulo suficiente.
Constituye e filtro de calidad que asegura que sclo lleguen a demanda las abligaciones can titulo robusto
y analisis favorable de costa-beneficio.

15.1 Seleccion de la cartera

Ingresan a cobro prejuridico las obligaciones que rednan alguna de estas condiciones; mora superior a
noventa dias; incumplimiento de acuerdo de pago; grandes deudores; cartera proxima & prescribir; o
cartora de aseo no suspendible de cuantia relevante. La seleccion se realiza con periodicidad mensual.

15.2 Validacion documental y requerimiento

Antes de emitir el requerimiento, se valida el expediente: factura, 2stado de cuenta, prueba de entrega o
conocimiento, certificacién de POR, identificacion del deudor y de los obligados solidarics, y actas de
suspensian. El requerimiento prejuridico se dirige por escrito e incluye la relacion de facturas, el saldo, &l
términa final de pago, la posibilidad de acuerdo garantizado y la advertencia expresa de gue, ante el
incumplimiento, se promovera el proceso ejecutivo judicial ante juez competente.

Contenido minimo Térming

I Mara > 90 dias, incumplimiento de acuerdo, grandes

Seleccién de cartera doudores, carterd prooma a prascribir o aseo no | Mansual

iuspendible.

—
WValidacldn Factura, estado de cuenta, entrega/conocimienta, POR, :
L ; ol 1 10 dias hibiles

documental suspensidn, identificacion de deudor y solidaridad.
Requerimiento Relacidn de facturas, saldo, término final de pago, 15 dias calendario para pagar
prejuridico posibilidad de acuerdo y advertencia de demanda ojecutiva, | o acordar

Constancia de envio, entrega, recharn, devolucion, lamada,

Registro Inmediato

| visita o correo.

Viabllidad del titulo, prescripeitn, cuantia, blenes, costo-
Cancepto juridico 10 dias hibiles
benefllcio y medidas cautelares

I 51 no hay pago ni acuerdo, so remite e paguete completo a- | Miaximo 45 dias desde el

apoderado o profesianal juridico. Ingreso

Trinsito a judicial
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15.3 Honorarios y gastos de cobro

Los honorarios o gastos de cobro prejuridico solo podrdn trasladarse al usuario cuando exista habilitacién
legal, contractual y regulatoria suficiente, con informacidn previa v llquidacidn transparente. En caso de
duda, la Empresa se abstendra de cobrarlos al usuario y los imputara como costo de gestidn interna, o los
someterd a concepto juridico. Esta cautela previene reclamaciones y excepciones judiclales.

15.4 Alistamiento del expediente y lista de chequeo de transito a judicial

El cierre de la etapa prejuridica se documenia con una lista de chegueo gue garantiza que el expediente
esté completo antes de remitirio a la etapa judicial:

* Concepto juridico de viabilidad, prescripcion y costo-beneficio favorable,

¢ Titule ejecutive completo (facturas individualizadas y estade de cuenta conciliade)

* Prueba de conccimiento del usuario y certificacion de inexistencia de PQR pendiente.
+ (dentificacion plena del deudor y de los obligados solidarios.

* Reguerimiento prejuridico con constancia de envio o entrega.

* [nformacion patrimonial disponible para eventuales medidas cautelares

15.5 Flujo secuencial de la etapa prejuridica

Para eliminar responsabilidades conjuntas ambiguas que puedan poner én rigsgo |a legalidad del titulo
ejecutivo, la etapa prejuridica se organiza como un flujo secuencial de cuatre fases, con documentacidn
de entrada y salida insubsanable

Fase 1 — Seleccion y armado del Expediente Base (Direccién Financiera y Comercial). Filtrar
mensualmente en el sistema comercial las obligacianes que cumplan los criterios de cobro prejuridico —
mora superior 3 noventa dias, acuerdos incumplidos o grandes deudores— y conformar [a carpeta fisica o
digital con: copia legible de las facturas que constituyen e titulo; estado de cuenta actualizado, liguidado
y conciliado contablemente, separando capital e interesas; reporte de trazablilidad persuasiva, adjuntando,
cuando se emplee canal de mensajeria instantanea, las certificaciones de entreéga y lectura que doten de
validez probatoria al mensaje de datos conforme a la Ley 527 de 1959; y actas técnicas de suspension o

corte firmadas, o la justificacion técnica de su Improcedencia

Fase 2 — Filtro de |egalidad y debido proceso (Técnico Administrativo de PQR). Reclbe la relacidn de
facturas candidatas y emite formalmente la Certificacion de Inexistencia de POR, guejas 0 recursos
pendientes de resolver. Si una factura se encuentra en reclamacion, se retira de inmediato del lote de
cobro. Sin esta certificacion el proceso no puede continuar.

Fase 3 — Requerimiento formal y concepto de viabilidad (Profesional Universitario Juridico de planta).
Con el expediente técnico y la certificacion de POR, evalua la fuerza ejecutiva del titulo; elabora y notifica
el requenmiento prejuridico otorgando un plazo final perentorio —por ejemple, guince (15) dias
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calendario— con advertencia del traslado judicial; adjunta la prueba de notificacion o acuse de recibo; v,
si el deudor persiste en el incumplimiento, emite el Concepto Juridico de Viabilidad certificando que el

titulo es claro, expreso y exigible y que no ha operado la prescripcion

Fase 4 — Transito a la etapa judiclal (Asesor Juridico Externo o apoderada). Recibe ¢l Expediente Base
validado mediante la Lista de Chequeo de Transito a Judicial debidamente diligenciada, acompanada del
pader firmado por el Gerente General y del certificado de existencia y representacion legal de la Empresa,
para la redaccidn, radicacidn y seguimiento de |a demanda ejecutiva.

16. Etapa de cobro ejecutivo judicial

16.1 Fundamento y procedencia

El cobro forzado de las facturas de servicios publicos de EMSERCOTA se adelanta por la via del proceso
gjecutivo ante la jurisdiccion ordinaria, y no por la via coactiva adminlistrativa. Este fundamento se apoya
en la Sentencia C-035 de 2003 de |a Corte Constitucional v en los conceptos de |a Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, segun los cuales las empresas de servicios publicos oficiales, mixtas o
privadas cobran por la jurisdiccion ordinaria, Procede la demanda gjecutiva cuando exista titulo ejecutivo
completo, obligacién clara, expresa y exigible, saldo conciliado, deudor identificado, ausencia de POR
pendiente y analisis favorable de costo-beneficio. Esta es la etapa forzada gue sustituye cualguier
referencia histdrica al cobro coactivo.

16.2 Conformacion del titulo y requisitos de la obligacién

El titulo ejecutivo se conforma con la factura o facturas de servicios pablicos gue rednan los requisitas del
articulo 130 de |a Ley 142 de 1994, acompafiadas del estado de cuenta y de |la prueba del conocimiento
del usuario. La obligacitn debe ser: clara, en cuanto a acreedor, deudor, objeto y monto; expresa, en
cuanto conste de manera manifiesta en el titulo; y exigible, en cuanto su plazo se haya cumplido y no exista
reclamacion o recurso pendiente que suspenda su cobro.

16.3 Priorizacidn judicial

s Grandes deudores por valor y usuarios comerciales o industriales con saldos relevantes

» Cartera con mora superior a ciento ochenta dias con titulo rabusto y bienes o ingresos identificados.

e Cartera proxima a prescribir, cuando aun sea viable interrumpir la prescripcién por demanda y
notificacien canforme a la ley procesal,

s Acuerdos de pago incumplidos con pagaré, carta de instrucciones o garantias.

Cartera de aseo de alto valor que no pueda gestionarse eficazmente por suspensidn.

16.4 Lista de chequeo documental exhaustiva
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Documento [ contral

Requisito antes de demandar

Poder

Ctorgado por ef representante legal o funcionario competente

| Certificado de existencia ¥

: representacidn

Actualizade, con las facultades del rapresentante,

Contrato de condiciones

unifgrmes

Versidn aplicable al perisdo cobirada.

Facturas

l Individualizadas, con numero, periodo, vencimianto, valor ¥ firma o certificacion,

Prueba de conocimienta

Constancia ag eniraga fisica o electrdnica, impressdn an sitio, aviso & Mecanizmo

| contractual
I El:t;dﬂ de cuenta | Capital, intereses, pagos, abonos, notas erédito v saldo final |
POR | Certificacion de Inexistencia de reclamacion o recurso pendiente
' Identificacion del deudor ] Cédula o NIT, direccién, correo, teléfono y soportes de solldaridad. 3 |

[ Suspensién / reinstalacidn

Actas o justificacion de improcedencia

Gestion prejuridica

I Acuerdo Incumplida

Requerimliento y constancly de envie o entrega, |

Acta, pagaré, carta de nstrucchones, garantias y estado de incumplimiento.

E Informacion para cautelares

Bienes, cuentas, vehliculas, establecimientos n informacién patrimanial
disponible.

Concepto juridico

Viabilidad, prescripcién y costo-beneficio

16.5 El proceso ejecutivo bajo el Codigo General del Proceso — paso a paso

Actuacion procesal

Objetive [ resultado

1. Demanda

Elaboracidn y presentacaan de la demanda #jeculiva ton el

Radicacon del prodeso

tiwlg, la liguidacion ¥ fa solicited de medidas cautalares

l 1. Mandamiento de

El juez, hallando mérite ejecutivo, ibra mandamianto de

| Crden judicial de pago.

| pago pago contrs ¢l deudor.

| 3. Medidas
cautelares

cuentas del deudor

Decreto y prictica de embargo ¢ zecuestro de bienes y

Aseguramignto del crodito.

4, Notificacién

Katificacidn del mandambento al deudor, personal o por los
medios legales.

| Vinculacidn y contradiccidn: |
| interrumpe la prescripcidn

1

5. Excepciones
|

deudor

| Trastado v trdmite de las excepciones que proponga @l

Fronunciamiento sobre 12 defensa

6. Sentencia [ orden
de segulr adelante
=

Decisidn gue ordena segulr adelante la ejecucidn cuando no

Emtucian del crédito,

prosperan las excepciones
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|_T, Liquidacidn del Liquidacion de capital, interesss y costan, con control del Determinacion del monto a |

criddito e recaudar. |
{I. Remata y pago Avaldo, remate de blenes'y pago # atreedor con ¢l producto. | Recuperacion efecthva. |
Terminacion por pago total, acuerdo aprobado o cauial
9. Terminacién Archiva y concillacian contable,

| procesal

16.6 Excepciones frecuentes y como prevenirlas

Excepcidn frecuente Medida preventiva

Werificar gue la factura cumpla el art. 130 de la Loy 142 y conste el estado de
Inexistencia o insuficiencia del titulo ; f ¥ ! !
cuEnta.

[ Certificar |a Inexistencia de POR o recurso pendionte v el vencimignta del ‘
plaza,

Falta de exigibilidad
|

A Aplicar glertas tempranas y demandar antes de los cinco afos; Interrumpir
| Prescripcién de la acddn

con la notificacion.

Identificar plenamente al deudor v los obligados solidarios y aportar soportes

| Falta de legitimacian -
de solidaridad,

Cobro de lo no debido Conciliar el saldo y discriminar capital, Inereses, pagos y notas crédita,

Reglstrar y descontar cpottunamente los pagos ¥ abonos en el estado de
cugnta.

Pago o compensacidn

16.7 Seguimiento procesal, terminacion y recuperacién

La profesional Juridica presentard informe mensual de procesos radicados, mandamientos de pago,
notificaciones, excepciones, medidas cautelares, acuerdos judiciales, pagos, terminaciones y cartera
recuperada. La terminacidn del proceso procederd por pago total, transaccidn o conciliaclén aprobada,
acuerde cumplida, decisidn judicial, prescripcidn declarada o causal procesal aplicable. Todo pago recibido
debera conciliarse con la Direccidn Financiera antes de solicitar el archivo. La conciliacian judicial s una
alternativa valida de terminacion cuando resulte mas eficiente que la continuacidn del litigio, previa
aprobacidn del Comlité de Conclllacidn y Defensa Judicial —o de la instancia que haga sus veces— y opinion
teécnica del Comité de Cartera.

16.8 Controles de fiscalizacién sobre los apoderados externos

La gestion judicial delegada en apoderados externos se somete a los siguientes controles obligatorios, en
proteccian del patrimonio de la Empresa:
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* Custodia de titulos y acta de entrega. Queda prohibida ia entrega informal de titulos valares
ariginales. El traslado al apoderado externo constara en un Acta de Entrega de Titulos Valores y
Asuncion de Responsabilidad, suscrita por el Directar Financiero y Comercial y el profesional juridico
de planta; el apoderado respondera ante la Empresa por el extravio, deterioro o caducidad del titulo
entregado en custodia

* Prohibicion de pagos directos y control de honorarios. Todos los pagos por capital, intereses
moratorios, costas judiclales y agencias en derecho se canalizardn dnica y exclusivamente par las
cuentas bDancarias institucionales o los canales oficiales de recaudo. Queda prohibido que el
apoderado externo reciba sumas de dinera del deudor bajo cualguier modalidad. La liquidacidn del
crédito presentada al juzgado serd cotejada previamente con el sistema comercial por la Direccidn
Financiera y Comercial.

+ Control del levantamiento de medidas cautelares. Ningun apoderado externo tens potestad
discrecional para solicitar el levantamiento de embargos o el desistimiento de medidas cautelares
Para radicar dicha solicitud requerira un memorial respaldado por el pat y salvio oficial emitido por la
Direccidn Financlera y Comercial o, en su defecto, la certificacion formal de un acuerdo de pago
debidamente garantizado.

s Aprobacion de conciliaciones y transacciones. Toda propuesta de conciliacidn judicial, férmula de
arreglo orocesal o transaccion serd presentada y sustentada por el apoderado y aprobada
expresamente por el Comité de Concillacidn y Defensa ludicial —ao la instancla que haga sus veces—,
previa opinién técnica del Comité de Cartera.

+ Rendicidn de cuentas mensual. Bl apoderado externo presentard a la Subgerencia Corporativa un
informe mensual parmenaorizado, con soportes judiciales, que detalle el estado procesal, jurgado,
radicado, actuaciones, medidas cautelares decretadas o ejecutadas y la expectativa real de recaudo.
La presentacion de dicho informe y su aprobacicn por la Subgerencia Corporativa seran reguisito para
el pago de sus honorarios, y asi se pactara en el respectivo contrato.

17. Intereses de mora y liquidacion de obligaciones

Los intereses de mora se liquidardn conforme a la Ley 142 de 1994, al contrato de condlciones uniformes,
ala politica interna vigente v a los limites jurisprudenciales aplicables. La Sentencia C-389 de 2002 de la
Corte Constitucional recuerda que las empresas prestadoras tienen libertad, dentra de los limites legales,
para cobrar, rebajar 0 exonerar intereses moratorios; cualquler beneficio deberd adoptarse como politica
general, motivada y no discriminatoria, y quedar registrado.

17.1 Método de liquidacion

La liquidacidn se realizarad por factura y por servicio, computando los intereses desde |a exigibilidad de
cada obligacion y hasta la fecha de pago o de presentacién de la demanda. Se aplicard la tasa vigente y los
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topes legales, evitando el anatocismo y respetando las reducciones o exoneraciones adoptadas por politica
general,

17.2 Discriminacidn de conceptos

Toda liguidacion deberd discriminar: capital por serviclo, intereses corrlentes si existieren, intereses de
mara, pagos parciales, notas crédito, ajustes, financiacidn, gastos judiciales autorizados y saldo final. En la
demanda judicial se presentard una liquidacion separada por factura, servicio vy fecha de exigibilidad, de
modo que el juez pueda verificar cada concepto y se prevengan excepciones por cobro de lo no deblido,

Concepto Descripcién

Capital Valor del servicio efectivamente prestado y facturado, por perodo y serviclo

fédita por ol retardo en el pago, iquidado desde la exigibilidad y dentro de los limites
legales.,

Sumas efectivamente recibidas que reducen el saldo, imputadas segon la ley v ol

Intereses de mora

Pagos y abonos

cantrato
Notas crédito y ajustes Correcclonegs a favor del usuario derivadas de refiguidaciones o POR,
| Gastos judiclales Costas y pastos del proceso autorizadas, cuando procedan.
! Saldo final Resultado neto exiglble al deudar luego de aplicar las conceptos anterlores, |

17.3 Responsables y controles de la liquidacion

s Liquidacidn ordinaria y parametrizacién del sistema. El Técnico Administrative Comercial liquida vy
emite los estados de cuenta ordinarios para el cobro persuasivo v los acuerdos, Es responsabilidad
indelegable del Director Financiero y Comercial vigilar, auditar y garantizar gque el sistema comercial
se encuentre correctamente parametrizado conforme a la tasa de interés moratorio maxima legal
vigente, certificada mensualmente por la Superintendencia Financiera o dispuesta en la regulacion
aplicable

* Autorizacidn exclusiva de rebajas, exoneraciones y notas crédito. Ningun funcionario técnico, auxiliar
de atencidn al usuario, apoderade externo o juridico de planta puede prometer, acordar o aplicar a
discrecion rebajas de capital, descuentos o exaneraciones de intereses de mora. Cualquier ajuste que
reduzca el salde requerira o] visto bueng formal y escrito de |a Direccidn Financiera y Comercial,
validando que se enmargue en un acto administrativo o palitica de incentives temporal y motivada,
expedida por 1a Gerencia General y de alcance general no discriminatorio.

* Liguidacién especial para el proceso ejecutive, La Direccidn Financiera y Comercial es la dnica
competente para liguidar, certificar y firmar el cuadro de liquidacidn judicial de la deuda —capital,
amortizaclones, pagos parciales e intereses moratorios dia a dia—, El profesional juridico de planta
revisara y validard que dicha liquidacién cumpla los requisitos formales de exigibilidad v técnica
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procesal antes de que el apoderado la adjunte a la demanda o a las audienclas de liquidacion del
credito.

18. Prescripcion y caducidad

La factura de servicios publicos, al ser titule ejecutivo v no titulo valor, se rige por la prescripcidn de la
accidn ejeculiva prevista en el articulo 2536 del Codigo Civil, modificado por 1a Ley 791 de 2002: cincio (5)
aftos para 12 accion ejecutiva vy diez {10) afos para la accidn ordinana. El térming se cuenta desde la
exigibilidad de |a obligacidn o desde la firmeza de la factura cuando hubo reclamacion o recurso.

18.1 Interrupcidn y suspension

La prescripcidn se interrumpe civilmente con la notificacidn de la demanda y naturalmente con el
reconocimiento expresc de la obligacion por el deudor, por elemplo al suscribir un acuerdo de pago; con
la interrupcion, el térming se reinicia. La prescripcidn se suspende por las causas legales, detenlendo
temporalmente el cdmputo sin borrar el tiempo ya transcurrido. Estos efectos deben tenerse en cuenta al
programar la demanda y al valorar los acuerdos como mecanismo de interrupcian.

18.2 Alertas tempranas por antigliedad

La prescripcion no se declarard administrativamente de oficio como una condonacion, El Comité de Cartera
podrd recomendar la depuracion o el castigo contable por riesgo de prescripcion cuando exista analisis
juridico, pero la extincion judicial de la accion dependera del juer competente o de la estrategia procesal
apraobada. Para gestionar el riesgo, la cartera se marca con alertas por antiguedad

Alerta Antighedad Accidn
| Priorizar validacidn de titulo y decisidn de demanda o
Amarilla | Cartera con mas de 37 meses ) |
| depuracion,
| Analisis urgente de prescripcion, titulo, Blenes y costo-
Raja | Cartera con mds de 60 messs. _
| i baneficio.

18.3 Flujo de control de la prescripcion

Fase 1 — Monitoreo y generacion de alertas (Direccién Financlera y Comercial). Dentro de |os primeros
cinco |5) dias habiles de cada mes se correra en el sistema comercial el reporte de cartera por vencimiento,
filtrando las obligaciones en Alerta Amarilla —mora supernor a treinta y siete (37) meses o cuantias
significativas—, para exigir la radicacion de la demanda o |a interrupcion del término, y en Alerta Roja —
superior a sesenta (60) meses o con término presuntamente cumplido—. El consolidado se remitira
formalmente mediante memorando al profesional juridice de planta.
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Fase 2 — Analisis y concepto juridico individualizade (profesional juridico de planta). No se adoptan
decisiones automaticas sobre el reporte. El abogado evaluara expediente por expediente si operd algun
fendmeno de Interrupcidn o suspensidn del término —acuerdo de pago, solicitud de facilidades,
requerimiento prejuridico o notificacidn del mandamiento de pago— y emitird y lirmard la Ficha y
Concepto luridico de Prescripcidn, dictaminando cuales ohligaciones perdieran su ejecutoriedad y en qué

casos existid inactividad administrativa,

Fase 3 — Evaluacidn y autorizacldn (Comité de Cartera). La Direccidn Financiera y Comercial presentard
los valores econdmicos y el profesional Juridico sustentard la ficha ante el Comité de Cartera creadoe por el
Acuerdo 06 de 2025, que analizard y autorizara la depuracién, dejando constancia en acta y remitiendo la
sustentacion a las instancias de control sl se evidencia inactividad en [a gestidn de cobro.

Fase 4 — Formalizacién y registro contable (Gerencia y Contabilidad). Autorizada la depuracidn por el
Comité, la Gerencia la formalizara mediante acto administrativo motivado, sustentada en el acta y en o
concepto juridico; el drea contable ejecutara la baja de saldos y archivara el expediente como documento
soporte de auditoria. Cuando la baja incida en los estados financleras, se surtird ademas &l tramite de
sostenibilidad contable previsto en el numeral 19.5.

19. Castigo, saneamiento y depuracion de cartera

La depuracion busca que los saldos del sistema correspondan a cbligaciones reales, exigibles y
recuperables. El dlagndstico evidencid la existencia de usuarios inexistentes o no reales, datos
desactualizados, diferencias entre la cartera operativa y las cifras de las entrevistas, y diferencias frente a
las cuentas par cobrar contables. Por ello, la depuracion es condician previa para fijar metas confiables de
recaudo y para adoptar decisiones de judicializacion. La conclllacion mensual entre el sistema comercial,
la contabilidad vy los estados financieras sera obligatoria.

19.1 Causales y soportes

Causal de depuracitn [ castigo Soportes minimos
i
Usuario inexistente o 1in Informe de campo, basgueda en bases, evidencia de imposibllidad y concepto |

identificacidn verificable juridico

Comparaclon entre el vitlor recuperable estimado y el costo de cobro

Saldo antiecondmico
persuasiva, prajuridico o judicial.

Cartera prescrita o con alto rlesgo de | Matriz por factura, fecha de exgibifidad, interrupdones, POR, demanda o
prescripolén concepto juridico.

Ausencia de factura, entrega; firma o certificacion, liguidacidn o deudar;

Titulo incompieto o inexigible
concepto de correccldn o baja.
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| Busguedas patrimaniales razonables, informe de insolvencia, proceso
Deudor Insolvente o sin bienes

cancursal a liguidacidn,

Errores de facturacion o duplicidades | Acto o soporte de reliquidacidn, nota crédite y trazabilidad contable.

19.2 Procedimiento y deterioro contable

La depuraclén o el castigo requeriran expediente, concepto financlero, concepto juridico, autorizacidn
previa del Comité de Cartera, confarme al Acuerdo 06 de 2025, v 1a formalizacion que corresponda segun
la cuantia y los estatutos. El reconocimiente del deteriorc de las cuentas por cobrar y su eventual castigo
se efectuara conforme al marce contabie aplicable a la Empresa —con referencia a la Resplucitn 533 de
2015 de |a Contaduria General de la Nacidn o al marco técnico normativo que corresponda—, asegurando
la coherencia entre 3 informacidn operativa y la financiera

Ei castigo contable no libera al deudor ni impide reactivar el cobro sl aparecen blenes o se corrige el
soporte juridico. En otras palabras, €l castigo es un reconocimiento contable de la baja probabilidad de
recuperacion, no una extincidn de la obligacion,

19.3 Criterios de depuracién conforme al Acuerdo 06 de 2025

La Junta Directiva, mediante el Acuerdo Mo, 06 del 4 de septiembre de 2025, establecio las politicas y
criterios de depuracion de la cartera a favar de la Empresa. Dichos criterios son de aplicacidn obligatoria y
se surten con fundamento en |3 antigledad, |a cuantla, la exigibilidad del titulo, la calidad del deudor y 2
analisis de costo-beneficio, Serd objeto de revision, andlisis o depuracidn la cartera que <@ encuentre &n
alguno de lgs sigulentes supuestos;

N.2 Criterio del articulo segundo del Acuerdo 06 de 2025

Cuantia total lgual o inferior 2 0,005 SMMLV y treinta y tems [36) meses 0 mas de vencida, contados desde &l

agotamiento de la via gubernatnva ¢ desde que @ hizo exgible

Cuantia total superior a 0,01 SMMLY y sesenta (B0) meses o0 mas de vendida, contados desde el agatamiento

2
de la via gubernativa o desde gue se hizo exigibie
Obligaciones en las que no se logrd identificar al legitimado en la causa por pasiva o, habléndose [dentificado, ]
nao s2 ie hallaron blenas susceptibles de embarga | L
a | Cartera que no esté cantenida en un documento Idénen gue garantlce su respectivo cobro, nln'nnrandnrm
conditiones de los numerales anteriores,
|5 Cartera cuya gestion de cobro resulte mis onerosa para [a Empresa que 2 valor 2 recaudar
& Cartera de usuarios Irregulares agrupados en cicla | y 1l o tenedores de redes previsionales, sin tiulos de
' dominio sobre los predios que ecupan v en estado de Insolvancia
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Criterio del articulo segundo del Acuerdo 06 de 2025

Cartera perseguida en procesas judiciales en los que, agotadas [as etapas e invastigaciones, no se
encontraren blenes del deudor para satisfacer |a acreencia.

| Obligaciones cuyo deudor se encuentre en proceso concursal, n los eventos previstos an los numerales 8.1,
8.2y &3 del Acuerdo: que la Empresa no se haya heche parte n términos y no exista detdor solidario; que,
8 habigndese hecho parte, las recursos no alcancen a cubrir el crédito, ¢aso en el cual se castigara el saldo
insoluto; y cuando resulte mas conveniente renuncar a la acreenca gque reciblr biepes ofrecidos en dacién en

| mago.

Estos criterios se aplican de maners concurrente con las causales teécnicas previstas en el numeral 19.1 y
no eximen de conformar el expediente con los soportes probatorios alll exigidos,

19.4 Procedimiento de depuracion (articulo cuarto del Acuerdo 06 de 2025)

* Tramite. La Direccidén Financiera y Comercial elaborara el estudie de |a cartera susceptible de
depuracion y lo presentara a consideracidn del Comité de Cartera para su analisis y aprobacian.

» Ejecucién. Autorizada |a depuracién por el Comité, la Direccidn Financiera y Comercial procedera a
realizarla en los términos sefialados por aguel y conforme a los procedimientos establecidos para el
efecto.

* Origen del estudio. El proceso se adelantara con base en el estudio del comportamiento de la cartera
efectuado por la Direccidn Financiera y Comercial o enla solicitud expresa que eleven |as demas areas
de la Empresa.

» Informes a la Junta Directiva. La Gerencia presentara a la Junta Directiva informes perigdicos que
reflejen el comportamiento de la cartera de dificil cobro v las depuraciones ejecutadas.

» Continuidad del cobro y conservacidn documental. La depuracion se realizard sin perjuicio de que se
sigan adelantande las acciones de cobro a que haya lugar. La informacidn relativa a las deudas
castigadas, suorigen y su deudor deberd conservarse para ser consultada cuando se regquiera.

19.5 Articulacidn con la sostenibilidad contable {Resalu:iép 193 de 2016 de la CGN)

Cuando la depuracion autorizada por el Comité de Cartera implique la baja de saldos en los estados
financieros, el expediente se surtird adiclonalmente ante el Comité Técnice de Sostenibilidad del Sistema
Contable, institucionalizado por |a Resolucidn No. 063 del 12 de mayo de 2025, conforme al procedimiento
de saneamiento contable de la Resolucidn 193 de 2016 de |a Contaduria General de la Nacidn. E| drea
financlera consolidara la carpeta técnica con los soportes r;irubamrlus minimes —informes de visita en
terreno, cancepto juridico sobre |a imposibilidad de cobro y las fichas y matrices contables—; el Comité
Técnico dejara su pronunciamiento en acta; v el registro contable se ejecutara con fundamento en dicha
actay en el acto administrativo correspondiente. Esta a_r:i:ulia:ién evita duplicidad de instancias y respeta
la competencia propia de cada drgano.
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19.6 Directriz de control y sostenibilidad fiscal (politica de castigo)

Se establece como regla innegociable que el castigo contable o saneamiento de una obligacion no
constituye condonacion de la deuda ni libera al moroso de su responsabilidad patrimenial frente a
EMSERCOTA 5.4, E.5.F, Es un procedimiento de reconocimiento de la realidad financiera del balance,
conforme al principio de prudencia, ante una prebabilidad nula o minima de recuperacidn, y se adopta sin
perjuicio de la continuidad de las acciones de cobro, segin lo dispone el paragrafo segundo del articulo
cuarto del Acuerde 06 de 2025. En consecuencia, sl con pasterioridad a la baja del saldo se ubican bienes
ejecutables del moroso, o el usuario solicita la reactivacion crediticia, Ia venta del inmueble o un nueva
servicio domiciliaria, la Empresa reactivara las acclones de recaudo y exigira el pago de la obligacidn
castipada como condicidn para normalizar la relacidn de servicie.

20. Comité de Cartera

El Comité de Cartera fue creado por el articulo tercero del Acuerdo MNo. 06 del 4 de septiembre de 2025,
expedido por la Junta Directiva en ejercicio de la facultad estatutaria del numeral 14 del articulo 38. Este
Manual no crea, modifica ni sustituye dicho Comité: se limita a incorporar su funcionamiento al
procedimiento de recuperacidn de cartera y a desarrollar operativamente sus decisiones, Es |a instancia
gue, previa analisis de los criterios del articulo segundo del mismo Acuerdo, autoriza la depuracion de la
cartera; se reunira por convecatoria del Gerente.

20.1 Integracion

Integrante Condicidn Rol en el Comité
i | Convoca el Comita, dirige fas sesiones y formaliza

Gerente Preside, con vor y voto )

sus decisionas

! Aporta el contexto institucional v el goblerno dela
Subgerente Corporativo Convez v vote
| cartdra

Ejerce la 3ecretania Tecnlca del Comité; presenta el [
Director Financlero y Comercial Con voz v voto estudio de la cartera susceptible de depuracian, fos. |

saldas y laconclliacidn,

Conceptua sobre la viabilidad juridica, 1a [
Asesor Juridico externo de la ! ; X
Can voz, sin voto- prescripion y gl agotamignto de las acciones de

cobra, I

| Empresa

20.2 Funciones, quérum y actas

» Evaluar la cartera critica y recomendar las decisiones de cobro, depuracion, castigo.o demanda.
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« Revisar la conciliacion entre el sistema comercial, |a contabllidad y los estados financleros.

s Analizar el riesge de prescripcion y priorizar las acciones judiciales,

= Recomendar politicas de deterioro, provisidn y saneamlento conforme al marco contable aplicable,

s Hacer segulmiento a los indicadores de gestidn y al cumplimienta del Manual,

El Comité se reunird por convocatoria del Gerente y deliberard v decidird con la asistencia de sus miembros
con voz y voto, siendo Indispensable |a del Gerente, quien lo preside, y la del Director Financiero y
Comercial, en su condicidn de secretario técnico. La Empresa podrd invitar al Jefe de la Oficina de Contraol
Interno y al Revisor Fiscal, quienes asistiran con voz y sin voto, sin gue su participacidn altere la integracién
prevista en el Acuerdo 06 de 2025 ni comprometa la independencia del control posterior. De cada sesidn
se levantara acta motivada que registre los asistentes, los casos evaluados, los conceptos, las

recomendaciones y las decisiones, 1a cual se conservara como soporte auditable.

20.3 Articulacidn con el Comité Técnico de Sostenibilidad del Sistema Contable

La Empresa cuenta con dos instancias colegiadas de naturaleza y competencia distintas, que este Manual

articula sin confundir nl sustitulr:

+ Comité de Cartera (Acuerdo 06 de 2025 — Junta Directiva). Instancia competente para analizar y
aulorizar la depuracién de la cartera conforme a los criterios de antigliedad, cuantia, exigibilidad del
titulo, calidad del deudor y costo-beneficio. Es el organg que decide sobre la cartera.

* Comité Técnico de Sostenibllidad del Sistema Contable [Resolucidn 063 de 2025 — Gerencia).
Instancia competente para la sastenibilidad y depuracion de la informacion contable, conforme a la
Resolucion 193 de 2016 de la Contaduria General de la Nacidn. Es el drgano que respalda
tecnicamente la baja en libros.

En consecuencla, |a depuracién de una obligacion se autoriza en el Comité de Cartera y, cuando conlleve

la baja de saldos en |os estados financieros, se surte ademas ante el Comité Técnico de Sostenibilidad del

Sistema Contable, en los términos del numeral 19.5. Ninguna de las dos instancias sustituye a la otra, y el

acta de cada una constituye soporte de auditoria

21. Indicadores de gestion y tablero de control

La medicion es indispensable para evaluar la efectividad de cada etapa y sustentar la toma de dacisianes.
Se adopta la siguiente bateria de indicadores, con fdrmula, meta sugerida, periodicidad, responsable y

fuante del dato.

Formula Meta Perlodicidad  Responsable Fuente

Recaudado corrlente [ Tacturado Financiarz y Slytoma

Recaudo corriente L | Mensual

Comercial comaergial

torrenie
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Recuperacion de cartera | Valor recuperado de carara Financiera i Reporte de
e ¢ 30% Mensyal
| wenclda vencloa / cartera vencids iniclal Comercial cartera
! —
Participacion cartera » ) Reparte por
s Cartera » 80 dis / cartera total | Decreclente | Mensual Financiera
S0 das | antigledad
r Acuerdos al dia [ acuerdod Registro de
‘ Azuerdos cumplidos 2 B0% Mansual Comercial ¢
vigenes BLuerdod
Rensalaciones por pago ¢ |
) it ¥ | | Operativa / Actas die
Suspensign efectiva | acuerdo [ wwipensiones | 260% Mensual |
| Comerclal BulpEnslGn
| practicedas |
I T | U s
ientes judiciales I Expedientes completos / Lista de
Frped e oane i 100K | Riengual | Juridica |
completos ! expedientes revaados | | thequeo
4
Valgr recuperade judcial [valor informe
Recaudo judicial | z40% Tremestra juridica /| Financiera
demandado prodesal
R g Vilor depurade [ cartera critica Segim pian Yehoesial , Comith Actas del
[*]g
E a evilusda | Comité
| Conciliacidn cartera- Diferancia absaluta / cugntas ) | Financigra /
<5 0% Mensua! I, Conclllacion
contabilldad por cobrar cantables | Contabidicad
Contactas efectives / gestiones | Regiatro de
Contactabilidad $ > E0% Mensual Comercial I"l
realitados J pestiones

La Direccion Financiera presentard a la Gerencia un tablero mensual que Incluya cartera por edad, servicio,

uso, estado del uwsuario, grandes deudores, acuerdos, suspensiones, reinstalaciones, demandas vy

depuracion. La Gerencia presentara un reporte trimestral a |a Junta Directiva, o cuando esta lo solicite.

22. Flujogramas textuales de proceso

Los flujos de cada etapa se representan como secuencias numeradas
respansable y la salida esperada, de modo que sirvan de guia operativa,

22.1 Flujo de cobro persuasivo

de pasos, con la actividad, el

Paso Actividad Responsable Salida
la Generaclén del reporte semanal de vencldos Facturacidn Base priorizada por-edad y valor

2 Contacto multicanal y actualizacidn de datos, L‘-nmnn:ial o Registro de gastion

3 Oferta de pago totzl oacuerdo temprano. Comerclal Pago, promesa o solicitud

i YValidaclon de POR y procedencia de suspension. POR / Ope r.:ilva. Orden de suspensidn o excepcian

5 Seguimiento de ks promesa de page . Comercial Pago o incumplimients |
| & Escalamiento 2 cobro prejuridics, Co m-f_'rt-ii-tmurldir;a Expediente m‘eﬂminar-
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22.2 Flujo de cobro prejuridico

Paso Actividad Responsable Salida
Seleccion de canera > %0 dias, incumplidz, grande
1 Fimanciera Listado prejuridico
@ prasama a prescribi
Validacidn de titulo, entrega, POR, deador, _ [
2 - Juridica / PQR Checklist completo o devolucién
suspensidn y saldo.
i Enwvio del requerimiente larmal. Juridica ! Comerchsl Constancia de envio o entrega
4 MNegotiatién de acuerdo garantizada, Comircksl Pago, acuerdo o negativa
| Aprobacion ¢e gemanda o
5 Concepto juridica do viabllidad | Juridica
depuricion
| & Remisién 2 cobro efacutive judicial : Juridica Pagquete judicial
— e 1 L L e —
22.3 Flujo de cobro ejecutivo judicial
Paso Actividad Respontable Salida
1 Radicacidn de ta demanda ejecutiva Juridica fapoderada Numero de proceso
2 Solicitud de mandamiento v medidas cautelares, Juridica Auto 'y oficios
Notificacion valida o pestion de
3 Haotificacion del demandade Juridica
ubdicagion
4 Atencidn de excepciones o dcuerdo judicial I Juridica | Prenunciamiento jurldica i
5 Impulto de cavutefas, hiquidation y pago Juridica f Fingnciera Recaudo o ejecucion |
| : iy Auto de terminacion v concillacian
E | Terminacian v archive. Juridica / Financlera
cantable
22.4 Flujo de depuracién y castigo
Paio Actividad Reiponsable Salida
1 Identificaclon de cartera critica Financiera [ Comité Lote o caso ndhvidual
2 | Recaleceién de soporiss. J Financiera [ Juridica | Expedionte técnico
|
3 Concepto linanciero y juridico. Financiers J Juridica Recomendackdn

Seudn de Comitd.

Acta motlvada

grobackin pof instancia competente

|
1
5 J A
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Financhera /
i Contabilidad

6 Registro, conservacidn y seguimiento. Aluste contable y avchive auditado

— e

23. Formatos anexos y plantillas

Los sigulentes formatos deberan incorporarse al sistema documental de EMSERCOTA y ajustarse a la
imagen Institucional, los datos de contacto y los requisitos de proteccion de dalos personales.

Codigo Formato Uso
F-01 | Recordatorio de pago persuasivo Comunicacidn temprana al uswario en mora
[ §
! F-02 L e e gl ek il Trazabilidad de la gestidn persuasiva.
multicanal
F-03 Requerimiento prejuridico de pago Regquermiento formal previo 2 la demanda
F-04 Lista de chequeo de titulo ejecutivo | Venficacion documental antes de demandar
F-05 | Acta de acuerdo de PAEO0 ¥ CrORDEIAMA Formalizacion de 1a facilldad de pago.
F-06 Pagaré y carta de instrucciones | Garantia de los acuerdos por cuantia,
Autorizacion de tratamiento de datos y l - ) 1
F-07 _ Cumplimiegnto ¢n proteccidn de datos v depuracidn
actualizacion |
— ! —
£oh Informe de suspensidn / relnstalacién por | Soporieoperative de I medida.
mora
F-05 ' Cancepto juridico de viabilidad judicial Decision de demanda o depuracian.
_ F-10 Matriz de prescripcion por factura Control del rlesgo di prascripoidn.
F-11 Ficha de depuracion o castigo de cartera Expediente de depuracidn
F-12 Informe mensual de indicadores de cartera | Tablero de control y reportes.
| F-13 Arta de *,n;cm del Camite de c,'_:--r-te.r.; o I Registra de recomendaciones y :h:—c:s..mnes_

23.1 Plantillas de los formatos principales

F-01 - Carta de cobro persuasivo (contenido minimo):

* Encabezado instltucional, ciudad y fecha

o [dentificacion del usuarlo, suscriptar o propletario y de! predio.

« Relacign del saldo pendiente, periodo y servicio (sin exigir datos que el usuario no deba conocer),
¢ Facha limite de pago y canales de pago aulorizados.

» Ofrecimiento de acuerdo de pago y requisitos basicos.
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» Advertencia de suspension cuando proceda y de eventual proceso ejecutivo judicial (nunca cobro
coactivol.
o Datos de contacto de fa Empresa y firma del responsable.

F-05 + Acta de acuerdo de pago (contenido minimo):

» Identificacian de las partes y del deudor [y codeudores si los hay).

¢ Reconocimiento expreso de la obligacidn v del salde {interrumpe |3 prescripcion).
s Cuota inicial, numero de cuotas, valar, periodicidad y fechas de pago.

» Tasa de interés aplicable y forma de liquidacidn.

+ Garantias otorgadas segun la cuantia.

+ Clausula aceleratoria v causales de incumplimiento.

s Autorizacion de tratamiento de datos y de comunicaciones electronicas.

» Firmas y anexos (pagare y carta de instrucciones cuando aplique).
F-06 - Pagaré y carta de instrucciones [contenide minimo):

s |dentificacidn del deudor y codeudores y su domicilio.
e Promesaincondicional de pago y espacios en blanco a diligenciar,
s Carta de instrucciones con criterios de manta, intereses y fecha de vencimiento,

o Lugary fecha de suscripcian y firmas.
F-03 : Requerimiento prejuridico {contenido minimo):

+ |dentificacion del deudor y de los obligados solidarios.

* Relacion individualizada de las facturas y del saldo.

« Términe final para pagar o suscribir acuerdo garantizado,

* Advertencia expresa de remisiéin a proceso ejecutivo judicial,

+ (Constaricia de envio 0 entrega.

F-13 + Acta de Comité de Cartera (contenido minimo):

o Fecha, hora, lugar y verificacion del qudrum,

s Asistentes e invitados.

s Casos evaluados y conceptos financiero v juridico.
* Recomendaciones y decisiones adoptadas.

* Tareas, responsables y plazos; firmas,

F-04 - Lista de chequeo judicial [contenido minimo):

s Poder, certificade de existencia y representacion, contrato de condiciones uniformes.
= Facturas individualizadas y estado de cuenta conciliado.

s Prueba de conocimiento del usuario y certificacion de PQOR,

* |dentificacidn del deudor ¥ soportes de solidaridad.

» Requerimiento prejuridico y constancia de envio.
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o Infarmacion patrimonial para cautelares y concepto juridico de viabilidad.

24, Buenas practicas de otras empresas de servicios publicos

Se revisaron manuales y procedimientos de otros prestadores colombianos con el fin de adoptar buenas
practicas compatibles con la naturaleza juridica de EMSERCOTA 5.4, ES.P. y con la via de cobro judicial

ordinaria. Se adoptan |a segmentacidn por edad y valor, la trazabilidad de las comunicaciones, los acuerdos

con garantias, el tratamiento especial del aseo y el control de depuracion; se descarta trasladar

automaticamente modelos de cobro coactive que no sean compatibles con la naturaleza de la Empresa,

Empresa de referencia

Buena practica adoptada

Adaptacién a EMSERCOTA

Empresa de Servicios
Publiceos de Cajlcd 5.4,
E.5.P,

Estructura un manual de cartera para
acueducto, alcantarillado y aseo enun
prestador municipal cercana,

Referencia de afcance y ciasificacion, sin

coptar modelos coactives no aplicables.

ESSMAR E.5.P.

Manual de recaudo v cartera can objetivo,
aleance, definiclones y planes de financtacién,

Util para el disefio de acuerdas de pago v
ralas camerciales.

Bogotd Limpla 5.4.5, E.5.P.

Gestion de carters de aseo con umbrates, etapa
prejuridica v juridi<a y reglas de propied ad
harizontal.

Aplicabie a lz cartera de azeo no
suspendible de EMSERCOTA,

EAAA de El Esplnal E.5.P.

Integra recuperacion de cartera, depuracion,
sangamiente contable y acuerdos,

Se adopta lo compatible con la via judicial

ordinaria.

EAAB-ESP

Procedimiento de cabro persuasivo y
prejuridico con gastion mensual, priarizacidn

porvalor y mora y canalas masivos.

Base del modelo de segmentacitn y canales

del Manual

25. Vigencia, transicion y derogatorias

El Manual entrara en vigencia a partir de la fecha de publicacion del Acuerdo que lo adopte. La Subgerencia

Corporativa vy la Direccion Financiera y Comercial realizaran el plan de implementacian, los formatos

definitivos, el tablero de indicadores, la matriz de grandes deudores y el cronograma de depuracion,

25.1 Plan de implementacidn

+ Conciliacién de |a informacidn de cartera entre el sistema comercial, |a contabilidad v los estados

financieros.

* Depuracion inicial de usuarios inexistentes y actualizacion de datos de contacto.

* Puesta en marcha de la gestign persuasiva multicanal y adopcion de los formatos,

« Conformacidn de expedientes de |as obligaciones prioritarias y de grandes deudores,

Manial de Recuperacion de Cartera — EMSERCOTA A, E5F Paging 45

T T YT s T P Ty |

Emsercota S.A. (il12#4-35 Cota- pyr@emsercota.govico - emsercota@hotmail.com - (601) 8787725 ext 103

f B




O

+ HAealizacion de reuniones del Comité de Cartera de ser necesario y del tablero de indicadores.
* Definicion de la ruta de judicializacion selectiva y de |as alertas de prescripcidn.

25.2 Derogatorias y armonizacion

La resolucion de adopcidn derogara expresamente la Resolucion 010 de 2014 y todas las disposiciones
internas gue le sean contrarias. La Resolucion 019 de 2014 y demds actos internos se entenderan
armonizados y sustituidos por este Manual en |o relativo a etapas, responsables, cobro forzado, acuerdos
de pago, prescripcion, depuracion y cobro ejecutivo judicial.

26. Fuentes internas analizadas

La estructuracion del Manual se apoyd en las siguientes fuentes internas de la Empresa, analizadas de

manera cualitativa

s Estudio Diagndstico para la estructuracion del Manual de Recuperacidn de Cartera,

s Actas de entrevista con la Subgerencia Corporativa v con la Direccidn Financlera y Comercial.
o Oficio de solicitud inicial de informacidn para el diagndstico.

= Resolucitn 019 de 2014 — politicas de prescripcien de deudas.

= Resolucion 010 de 2014 — reglamento Interno de cartera.

« Organigrama y estructura organizacional de la Empresa,

s Estados financieros de la Empresa,

« Reportes de cartera por antiguedad de saldos y de cartera con mora superior a noventa dias
= Relacidn de suscriptares actives @ inactivos.

* Repartes de acuerdos de pago y de acuerdos vigentes.

+ Listados de actas de suspension y de reinstalacion:

s |nformes de tarifas de aseo, acueducto y alcantarillado.

+ Acta de acuerdo de pago y Manual de Politicas Contables suministrado.

27. Fuentes normativas, jurisprudenciales y de referencia

Las siguientes fuentes narmativas, jurisprudenciales y de referencia sustentan el Manual. Se citan por su
nombre, sin enfaces.

27.1 Normas

s |ey 142 de 19594, articulos 130, 147 y 148,
+« ey 1066 de 2006, articulos 2 v 5.
= [ecreto 4473 de 2006,
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Ley 1437 de 2011 (Codigo de Procedimienta Administrativa v de lo Contenciaso Administrative —
CPACA), articulos 98, 89 y 104,

Estatuto Tributario, articulos 823 v 826,

Codigo General del Proceso (Ley 1564 de 2012),

Codigo Civll, articule 2536, madificado por la Ley 791 de 2002,

Ley 1116 de 2006 {régimen de insolvencia empresarial)

Resolucion 533 de 2015 de la Contaduria General de la Nacidn,

27.2 Jurisprudencia y conceptos

Sentencia C-035 de 2003 de la Corte Constitucional.

Sentencla C-389 de 2002 de la Corte Constitucional.

Concepto 233 de 2025 de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarlos

Conceplo 323 de 2024 de la Superintendencia deServicios Publicos Domiciliarios,

Radicado 20248700320801 de 2024 de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

27.3 Manuales de referencia de otras empresas

Manual de cartera de la Empresa de Servicios Publicos de Cajica 5.4, ES.P,

Manual de cartera y recaudo de ESSMAR E.S.P,

Manual de gestion de cartera de Bogotd Limpia S AS ESP.

Manual de cartera de la EAAA de El Espinal E.S.P.

Procedimiento de cobro de cartera (etapa persuasiva y prejuridica) de la EAAB-ESP
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