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 FECHA:  28 de febrero de 2022 LUGAR:  
Presencial / Visitas en Terreno / Medios 
Informáticos 

PROCESO AUDITADO GESTION  COMERCIAL – SUBPROCESO CARTERA 

AUDITADOS LIDER DEL SUBPROCESO -FUNCIONARIOS  

EQUIPO AUDITOR MARLY GIL BARBOSA –APOYO  KATTERINE TORRES MENDEZ 

 
OBJETIVO DE LA AUDITORIA 

Evaluar la gestión y el cumplimiento a la norma en el cobro para el recaudo eficiente y oportuno de cartera morosa de la Empresa , por 
concepto de servicios de Acueducto y Alcantarillado de la Empresa Ibaguereña de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A.E.S.P. OFICIAL 
Verificar que el Sistema Integrado de Gestión SIG implementado es conforme con los requisitos de las normas ISO 9001:2015, ISO 
14001:2015, OHSAS 18001:2007, legales y los establecidos por la entidad para identificar oportunidades de mejora en el sistema 

ALCANCE DE LA AUDITORIA 

Analizar bajo pruebas selectivas los documentos soportes de la gestión para el cobro del recaudo de la cartera del IBAL (Recaudos por abono, 
Acuerdos de Pago y/o Financiaciones, revisión a la cartera morosa por edades , Cancelación de matrículas por diferentes conceptos  durante el 
periodo a evaluar el cual es Agosto de 2021 a Enero de 2022 , revisión en el sistema a un selectivo de Acuerdos de pago, análisis a la 
recuperación de cartera,  revisión a indicadores, Plan de Acción  y revisión al plan de mejoramiento de la auditoria interna, visitas en terreno a 
cortes, cancelación de matrículas.    

CRITERIOS DE AUDITORIA 

Ley 87 de 1993 (estabelece el ejercicio del Control Interno), Ley 1474 de 2011(Ley AnticorrupçIon ), Decreto 2913 de 2007, Decreto 1599 de 
2005 ( MECI-Modelo standar de Control Interno), Constitucion Politica de Colombia de 1991 (derechos colectivos), Ley 142 de 1994, Ley 594 
de 2000 ART. 11, 23, 24, 26, 27, 48 (ley General de Archivo),  Ley 1066 de 2006 (Normalizacion de la cartera publica), Ley 1437 de 2011 
(derechos de peticion), Ley 1755 de 2015 (Derecho  de Petición),  Resolución 0115 del 31/01/2018 (Plan anticorrupcion y atencion al 
ciudadano) Ley 1579 de 2012 (estatuto registro de instrumentos públicos), Decreto 624 de 1989 (estatuto tributário), Decreto Reglamentario 
302 de 2000 (prestacion servicios públicos), Resolución 201513000545 75 de  2015 (Reporte de información de los derechos de petición, 
quejas y recursos, presentados por los suscriptores o usuarios a través del Sistema Único de Información –SUI”), Ley 6  de 1992 (art.80 
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modifica el art. 834 del Decreto 624 de 1989. art.85 modifica el paragrafo 837 del Decreto 624 de 198 cobro coactivo), Ley 788 de 2002 (Art.8 
el cual modifica el art. 840 del Decreto 624 de 1989. Cobro coactivo),  Decreto 624 de 1989 (estatuto tributario - procedimiento del Cobro 
Coactivo), Resolución 454 de 2019 (Manual de Gestión Cartera y de Procedimiento Administrativo de Cobro Coactivo), Resolución 263 de 2020 
(Manual de Gestión Cartera y de Procedimiento Administrativo de Cobro Coactivo), Resolución 356 de 2007 (Manual persuasivo y coactivo), 
Resolución  612 de 2013 (reglamento interno de recaudo y normalización de cartera en la Empresa IBAL), Decreto 441 de  2020 (Reinstalación 
y/o reconexión del servicio a usuarios morosos durante el tiempo que dure la emergencia Sanitaria), Decreto 528 de  2020 "Por el cual se 
dictan medidas para los servicios públicos, Resolucion 835 de 2018 (manual de comunicaciones, relaciones publicas y manual de imagen 
corporativa de la empresa),  Decreto Legislativo  580 de 2020 (Ampliación del monto de subsidios estratos 1, 2 y 3. Posibilidad de financiación 
para usuarios que no hayan podido realizar el pago de servicios), , Resolución  955 de  2021 (suspensión y corte del servicio de acueducto.), 
Resolución  32 de  2021 ( contratar trabajadores oficiales a termino fijo Ley 378 de 1997 (Servicios de salud en el trabajo), Ley 100 de 1993 
(Sistema de seguridad social integral), Decreto 3102 de 1997 (instalacion de equipos, sistemas e implementos de bajo consumo de agua),  
Resolucion 534 de 2016 ( Sistema Integrado de Gestion del IBAL) , Ley 23 de 1973 ( conservacion de los recursos naturales), Evaluacion de 
Cumplimientos de Requisitos Legales.(ISO 90001:2015, ISO 14001:2015,OHSAS 180001:2007, Manual CR-M-001  de 2016 (Manual de 
Comunicaciones del IBAL), Manual CR-M-002 de 2016 (Manual Imagem Corporativa SIG), Resolución 454 de 2019 Por medio de la cual se 
adopta el manual de Gestión de Cartera y el procedimiento administrativo de cobro coactivo de la empresa Ibaguereña de Acueducto y 
Alcantarillado IBAL S.A E.S.P OFICIALy todas lãs demas que se encuentren en el Normograma de la Empresa.  
 

 
FORTALEZAS: 

 Buena disposición por parte de la líder del proceso y equipo de trabajo en el desarrollo de la auditoria 

 Se viene dando cumplimiento al Plan de Mejoramiento  

 Se evidencio el cumplimiento a los protocolos de bioseguridad 

 Se puedo evidenciar que la recuperación de cartera por cobro PERSUASIVO fue de $2.417.673.818 fue buena a pesar que la meta 
propuesta para el año 2021 era de $ 2.500.000.000 

 Se evidencio un óptimo porcentaje de visitas por parte del CECOI a usuarios con proceso de cobro coactivo y/o persuasivo con el fin de 
identificar el estado y datos del predio.  
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OPORTUNIDADES DE MEJORA 

 

  No se cumplieron las metas establecidas en el Plan de Acción del año 2021, por lo anterior es necesario seguir solicitando a los 
procesos involucrados el apoyo necesario para dar cumplimiento a la realización de este Plan de Acción  

 

 Realizar ante el SIG el retiro de los formatos de calidad que no estén en uso. 
 

 Solicitar a gestión humana el personal necesario para cortes, reconexiones y visitas en terreno 
 

 Hacer seguimiento al personal de cortes en terreno ya que se evidencio por parte del auxiliar operativo de control Interno que algunos 
cortes no se habían efectuado tal como se puede observar en el selectivo de cortes que se realizaron el día 07 de febrero de 2022 

 

 Se debe solicitar al proceso que corresponda el retiro del shut de basura que se encuentra frente de la entrada a las oficinas ya que se 
producen malos olores lo cual perjudica la salud de nuestros funcionarios. 
 

 Continuar con la depuración de la cartera para lograr una cartera real  
 

 Se debe continuar con la solicitud del Call Center para llegar a obtener unos mejores resultados en el cobro de la cartera.          
 
HALLAZGOS 

Resumen de hallazgos: 
 
No conformidades:  3__ 
 

No Descripción del Hallazgo 
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1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 Se evidencio que los siguientes usuarios vienen incumpliendo el acuerdo de pago, por lo cual se debe buscar un mecanismo diferente al  

corte del servicio y así evitar que esta cartera siga creciendo: 
 

 

MATRICULA           VALOR MESES DE 
VENCIMIENTO 

10720 $ 1.283.700 4  

24859 $245.800 2 

51517 $312.800 1 

57120 $237.800 2 

78299 $226.300 1 

34074 $184.000 2 

 
 Según visitas efectuadas en terreno por el auxiliar operativo de control interno a cortes efectuados el día 07 de febrero de 2022, se 

evidencio que a las siguientes matriculas no se les había suspendido el servicio: 
 
  

FECHA DEL CORTE MATRICULA 
 

Febrero 07 de 2022 16648 

 1792 

 2483 

 93072 

 4011 

 13417 

 99898 

 25827 
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3 

 No se ha dado cumplimiento por parte de la Empresa a la implementación de Terminales portátiles con su respectivo 
software, plan de datos y de voz para la ejecución de las órdenes de corte, reconexión y reinstalación del servicio, esta 
propuesta fue dejada en el Plan de Acción de 2019. 

 

 
 

DESARROLLO DE LA AUDITORIA 
 
La Auditoria se realizó durante el mes de Febrero de 2022 con la líder del Subproceso y funcionarios de forma presencial, medios informáticos 
y visitas realizadas en terreno, teniendo en cuenta la matriz de caracterización del proceso donde se realiza una lista de chequeo de las 
actividades a Auditar correspondiente al Periodo de Agosto de 2021 a Enero de 2022 . 
 
El proceso de Recaudo y Normalización de cartera de la Empresa Ibaguereña de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P., se adelanta de 
acuerdo con el Reglamento Interno de Recaudo y Normalización de Cartera, adoptado mediante Resolución No. 454 del 30 de mayo de 2019. 
 
Todas las actividades relacionadas con el cobro persuasivo y coactivo de la Empresa Ibaguereña de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. 
E.S.P. se realizan de conformidad con lo definido en la Resolución 454 del 30 de mayo de 2019, Código GC-I-GC-001 - Instructivo de cobro 
coactivo. 
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REVISIÓN PLAN DE ACCIÓN 2021 

OBJETIVO ACTIVIDADES EFICIENCIA EVIDENCIA OBSERVACIONES 

 
 
 
RECUPERAR LA 
CARTERA DE LA 
EMPRESA 
 MEJORANDO EL 
RECAUDO Y 
REDUCIENDO SU 
CUANTIA 

Recuperar mediante el proceso de cobro 
persuasivo la suma de $2.500.000.000, por medio 
de las siguientes actividades: 
 
- Dos envíos al año de oficios de cobro masivo          
adjunto a la factura. 
 
- Cobro persuasivo individual a usuarios morosos 
con cartera inferior a cinco años 
 
- Comunicaciones de cobro a deudores morosos 
con cartera superior a cinco años 

97% RECUPERADO: 

ENERO $276.872.715  
FEBRERO $900,681,336                  
MARZO $994,280,967 
ABRIL $38.160.200         
MAYO $18.060.000  
JULIO $40.130.700  
AGOSTO $9.000.000 
SEPTIEMBRE $17.795.500  
OCTUBRE $29.863.300 
DICIEMBRE X BDME         
$ 92.829.100.          

 

TOTAL RECAUDO POR 
COBRO PERSUASIVO: 
$2.417.673.818 

 

 

 

 
 
Se evidencia un buen porcentaje 
de eficiencia para esta actividad.  

Recuperar mediante los procesos de  cobro 
coactivo  la suma de $1.800.000.000. 

76% RECUPERADO: 

ENERO $ 91.044.352  
FEBRERO $127,469,800   
MARZO $134,494,700 
ABRIL $117.579.500                  
MAYO $104.751.600 
JULIO $104.420.900 
AGOSTO $123.015.600 

El cumplimiento de la meta de 
recaudo por concepto de cobro 
coactivo trazada para el año 2021 
fue de $1.800.000.000 y se 
recaudaron $1.362.292.552. 
 
Como es de conocimiento la 
emergencia sanitaria se ha 
ampliado en varias oportunidades, 
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SEPTIEMBRE 
$107.681.200 
OCTUBRE $124.933.900 
NOVIEMBRE 
$142.375.000 
DICIEMBRE $184.526.000 

               

TOTAL RECAUDO POR 
COBRO COACTIVO: 
$1.362.292.552 
 

la última de ellas mediante la 
Resolución 1913 de 2021 expedida 
por el Ministerio de Salud y 
Protección Social, declarada hasta 
el 28 de febrero de 2022, por ende 
se encuentran vigentes las 
disposiciones contenidas en dichas 
normatividades. Adicionalmente 
solo hasta el pasado 1 de 
noviembre de 2021 la CRA 
mediante Resolución 955 de 2021 
autorizo la suspensión para 
usuarios residenciales. 
 
Por lo tanto, estos factores 
impidieron que el recaudo fuera el 
esperado, es por ello que para el 
año 2022 se intensificaran la 
medidas de embargo tanto para 
bienes inmuebles como en 
entidades financieras, con el fin de 
mejorar el recaudo para los 
procesos administrativos de cobro 
coactivo. 

Aumentar y mejorar los canales de cobro de la 
Empresa, tales como: 1. Call Center (Envío de 
mensajes de texto de cobro y llamadas de Gestión 
de cobro). 
 

70% La Dirección comercial 
asignó una línea telefónica 
y una funcionaria en 
condición de préstamo 
para realizar la gestión de 
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2. Visitas de cobro personalizadas (puerta a puerta) cobro:  
 

ABRIL: 937 - MAYO- 88- 
JUNIO: 548         
 
TOTAL GESTION 
LLAMADAS: 1.813 
 

Es de advertir que en el 
mes de octubre/21 esta 
labor fue suspendida   por 
que la funcionaria se 
encontraba en licencia de 
maternidad. 
 

Mediante los oficios No. 
420-4396 de 26 de octubre 
y 420-5550 de 9 de 
diciembre de 2021, se 
solicitó a la Dirección 
Administrativa y Financiera 
y a la oficina de Talento 
Humano la implementación 
del Call center. 
 
Se realizaron visitas de 
cobro personalizado (plan 

 
 
 
El porcentaje de eficiencia  
se calculó con base en la  
Gestión realizada por el 
subproceso de cartera. 
Aún no se cuenta con un Call 
Center para el cobro de cartera. 
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susto) 
 
ABRIL: 1.015  
MAYO: 3.328  
JUNIO: 2.481  
JULIO: 2.308 
AGOSTO: 3.570 
SEPTIEMRE:4.682   
OCTUBRE: 2.824 
 
Según plan estratégico de 
recuperación de cartera   
se realizaron 190 visitas 
puerta a puerta y 240 
llamadas telefónicas de 
gestión de cobro.  

 

TOTAL GESTION: 20.398 
VISITAS 

Implementar acuerdos de financiación a usuarios 
morosos de la empresa   a través de entidades 
bancarias. 

10% *Mediante oficio No. 420-
4553 de 8 de noviembre de 
2021, se solicitó a la 
Dirección Comercial; apoyo 
y gestión para que la 
empresa adopte esta 
metodología. 

El bajo porcentaje de eficiencia se 
debe a que la actividad no era 
propia del subproceso.  
Adicional no hubo respuesta al 
oficio enviado a la dirección 
comercial. 

Realizar 1.500 visitas a usuarios con proceso de 
cobro coactivo y/o persuasivo con el fin de 

99% Se solicitó realizar 1.593 
visitas al CECOI, de las 

Se evidencia un óptimo porcentaje 
de eficiencia. 
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identificar el estado y datos del predio. cuales al 31 de Diciembre  
se realizaron 1.480,  
logrando la actualización 
de 842 usuarios en el 
sistema de información. 

DETERMINAR LA 
CARTERA REAL DE 
LA EMPRESA 
MEDIANTE LA 
DEPURACION DE LAS 
CUENTAS POR 
COBRAR 

Depurar de la facturación la suma de 
$1.000.000.000 de cartera, conforme a las políticas 
establecidas en la Resolución interna 454 de 30 de 
mayo de 2019. 

86% depurado mes a mes por 
promedio y servicios no 
prestados: 
 

ENERO: $12.005.199  
FEBRERO: $59.650.007 
MARZO: $16.437.535  
ABRIL: $17.293.988  
MAYO: $18.334.521  
JUNIO: $9.458.030  
JULIO: $9.369.698  
AGOSTO: $50.147.395 
SEPTIEMBRE: 
$16.100.401 
OCTUBRE: $19.488.406    
NOVIEMBRE:  
$29.995.778 
DICIEMBRE: $111.304.179 

Depurado por Comité 
Técnico de 
Sostenibilidad Contable 
$291.958.005 
Intereses Condonados:  

No se logró un buen porcentaje de 
eficiencia debido a la falta de 
personal para la depuración. 
 
Para el plan de acción del año 
2022 esta meta fue modificada 
para depurar la suma de 
$500.000.000. 
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$ 201.135.336 
 

TOTAL DEPURADO: 

$862,678,478 

Presentar durante el año, cuatro (4) proyectos de 
castigo de cartera ante el Comité Técnico 
Financiero y de Sostenibilidad Contable, para que 
se estudie su viabilidad de depuración y/o el cobro 
por la justicia ordinaria, si es el caso. 

50% Se presentó primer 
proyecto 29-04-2021 oficio 
420-01416 Gestión Cartera 
a 107 matrículas y/o 
usuarios que presentan 
una mora entre 5 y 10 
años, por valor de 
$331.677.113 
Se suspendió el envío de 
proyectos por solicitud del 
comité de sostenibilidad 
contable, quien mediante 
oficio del 02 de junio hace 
la devolución del proyecto 
e informa que las 
Resoluciones No. 454 de 
2019 y 263 de 2020 serán 
modificadas con respecto a 
las atribuciones y 
competencias del comité, 
por lo tanto, nos 
informarían cuando poder 
presentar proyectos. 

El porcentaje de eficiencia del 50% 
se debe a que a la fecha de la 
auditoria no han quedado en firme 
las modificaciones de las 
Resoluciones 454 del 30 de mayo 
de 2019 y la 263 del 04 de agosto 
de 2020. 
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Se presentó un proyecto de 
castigo de cartera  que 
refiere la depuración de la 
cartera considerada de 
imposible recaudo en los 
términos establecidos en la 
Resolución 0263 de 4 de 
agosto de 2020 y 454 de 
30 de mayo de 2019; 
proyecto en el que se 
encuentran contenidos 98 
matrículas por valor total 
facturado de $291.958.005 

MEJORAR LA 
EFICIENCIA EN LA 
REALIZACION DE LAS 
ACTIVIDADES DE 
CORTES, 
SUSPENSIONES Y 
REINSTALACIONES 

Tecnificar el sistema para la ejecución de las 
ordenes de corte, reconexión y reinstalación del 
servicio, mediante la implementación de terminales 
portátiles con su respectivo software, plan de datos 
y de voz. 

50% Se envió oficio No. 420-
0493 del 22/02/2021 y 420-
0498 del 23/02/2021 a la 
oficina de sistemas, 
solicitando sea programada 
una mesa de trabajo con el 
fin de tratar temas 
relacionados con la 
implementación del 
software para la ejecución 
de las actividades de 
suspensiones, cortes y 
reconexiones. 
 

 
El porcentaje de eficiencia se 
calculó con base en la gestión 
realizada por el subproceso de 
cartera. 
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La oficina de sistemas 
mediante oficio 650-035 del 
01/03/2021 dio respuesta 
programando mesa de 
trabajo virtual para el día 
02/03/2021 a las 2:00 pm y 
seguidamente se realizó 
otra mesa de trabajo para 
el día 18 de junio. 
 

Se envió oficio No. 420- 
4047 de 24 de septiembre 
de 2021 a la oficina de 
Gestión Tecnológica, 
solicitando informar los 
avances de las TPL, a la 
fecha no se tiene 
respuesta. 
 

Mediante oficio 420-5385 
de 25 de noviembre se 
reiteró a la oficina de 
sistemas la implantación de 
las TPL. 
 

En el mes de diciembre de 
2021, se radico ante la 
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Secretaria General, el 
Estudio de necesidad cuyo 
objeto es: COMPRA DE 
veintiséis (26) dispositivos 
móviles, y veintiséis (26) 
impresora portátiles, para 
el desarrollo de las 
actividades de suspensión, 
corte, reconexión, 
reinstalación, congelación y 
activación, ingreso de 
novedades, observaciones 
y fotografías de las 
actividades realizadas, 
incluyendo planes de datos 
necesarios para la 
correspondiente 
trasmisión”. 

 
QUE POLÍTICAS INSTITUCIONALES O ESTRATEGIAS DE COBRO SE HAN DISEÑADO PARA QUE PERMITAN EL COBRO EFICIENTE 
Y OPORTUNO DE LA CARTERA MOROSA DE LA EMPRESA. 
 

 Mediante el Acuerdo 001 del 27 de septiembre de 2021 fue aprobado por Junta Directiva el Plan estratégico de Cartera el cual contiene 
la condonación de intereses ya sea por pago total de la deuda o Acuerdo de pago. 
 

 Se ha realizado un trabajo mancomunado con el CECOI en la parte de Catastro de usuarios ya que ha sido de gran ayuda para la 
ubicación de las direcciones cuyo objetivo era recuperar como mínimo el 10% de la cartera. 
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 IBAL a tu casa: Se realiza visita personal y por llamadas (Actividad ejecutada con 2 técnicos) 
 
QUE TAN EFECTIVAS HAN SIDO ESTAS ESTRATEGIAS PARA LA RECUPERACIÓN DE CARTERA. 

 
Si han sido efectiva estas estrategias ya que se ha visto la gestión y recuperación de acuerdo a los resultados arrojados: 

 
 Teniendo como mínimo recuperar el 10 % de la cartera la cual a Julio de 2021 era de $ 13.554.527.107 se logró de una base de datos 

de 14.077 usuarios recuperar el valor de $ 1.355.452.711  

 De 543 Acuerdos de pagos de septiembre a diciembre de 2021 la deuda era de $ 660.159.312, de la cual se recuperó por pago inicial la 

suma de $ 83.471.400.  

 

 Por condonación de intereses a diciembre de 2021 de 328 usuarios fue de $ 1.024.544.334 

 

 En el Plan IBAL a tu Casa, entre llamadas y visitas realizadas por el CECOI se han realizado a diciembre de 2021, 167 visitas y 400 

llamadas, de las 167 visitas se logró por acuerdo de pago $42.525.700, por pago total de 17 matrículas $11.894.700, para un total de 

$54.420.400. 

Por llamadas se realizaron 41 Acuerdos de pago por $65.115.400 y 33 matrículas pago total de $15.211.000, para un total recuperado 

por llamadas de $80.326.400. Para un total recuperado de llamadas + visitas $134.726.800   

 

 

SE CUENTA CON PERSONAL SUFICIENTE Y COMPETENTE PARA EL DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO 

 
Administrativamente cuento con el personal suficiente y competente ya que actualmente me enviaron 3 funcionarios por OPS. 

  

Operativamente me falta personal para cortes y reconexiones y visitas en terreno.  
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DURANTE EL PERIODO DE AGOSTO DE 2021 A ENERO DE 2022 CUANTOS MANDAMIENTOS SE HAN REALIZADO Y COMO HA SIDO 

LA RECUPERACIÓN DE LA CARTERA.    

 

De agosto de 2021 a enero de 2022 se realizaron 82 mandamientos de pago por un valor de $632.934.667 

 

 

 

REVISIÓN SELECTIVA DE ACUERDOS DE PAGO DEL PERIODO AGOSTO DE 2021 A ENERO DE 2022 PARA VERIFICAR 

DOCUMENTOS Y CUMPLIMIENTO DE PAGO POR PARTE DE LOS USUARIOS. 

 
 

Se verifico cumplimiento a los requisitos exigidos por la Empresa para la realización del acuerdo y se realizó seguimiento en el software Solin para confirmar 
el cumplimiento en el pago de las cuotas, evidenciándose lo siguiente: 
 
 

MES Acuerdos de pago 

Agosto/2021 99 

Septiembre/2021 99 

Octubre/2021 115 

Noviembre/2021 346 

Diciembre/2021 271 

Enero /2022 184 

TOTAL  1.114 
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Proceso:

Cálculo de la muestra para:

Período Evaluado: 

Preparado por:

Fecha:

Tamaño de la Población (N) 1.114

Error Muestral (E) 10%

Proporción de la Muestra (P) 50%

Nivel de Confianza 90%

Nivel de Confianza (Z) 1,645

Formula para poblaciones infinitas Z= Valor de la distribución normal estándar de acuerdo al nivel de confianza

E= Error de muestreo (precisión)

N= Tamaño de la Población

P= Proporción estimada

Q= 1-P

Formula para poblaciones finitas

AUDITORÍA:

Muestreo Aleatorio Simple para estimar la proporción de una población

CÓDIGO: EI-R-004

FECHA VIGENCIA: 2020-06-16

Pagina 1 de 1

VERSIÓN: 00

REGISTRO APLICATIVO MUESTREO

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Poblacion Infinita

Poblacion Finita 64

Subproceso Cartera

Para la elección de los elementos del tamaño de la muestra  se utilizara un generador de 

numeros aleatorios utilizando el Tamaño poblacional y usando los primeros X valores de la tabla 

generada (siendo X el tamaño de la muestra) https://www.random.org/sequences/

INGRESO DE PARÁMETROS

Verificación Acuerdos de Pago

Agosto de 2021 a Enero de 2022

Marly Gil Barbosa - Katterine Torres Mendez

03 de febrero de 2022

68

TAMAÑO DE LA MUESTRA

Muestra para Poblaciones Infinitas 

Variable Atributo 

n = s
2
 * z

2 

     E
2 

n =  z
2 

* P* Q 

      E
2 

Muestra para Poblaciones Infinitas 

n =         s
2
 * z

2
 * N 

                               N * E
2
 + z

2 
* s

2 
n =           P * Q * z

2
 * N 

                            N * E
2
 + z

2 
* P * Q 

 

 

S
2 

= Varianza 

Z = Valor normal 

E = Error 

N = Población 

P = Proporción 

Q = 1-P 

Muestra para Poblaciones Infinitas 

Variable Atributo 

n = s
2
 * z

2 

     E
2 

n =  z
2 

* P* Q 

      E
2 

Muestra para Poblaciones Infinitas 

n =         s
2
 * z

2
 * N 

                               N * E
2
 + z

2 
* s

2 
n =           P * Q * z

2
 * N 

                            N * E
2
 + z

2 
* P * Q 

 

 

S
2 

= Varianza 

Z = Valor normal 

E = Error 

N = Población 

P = Proporción 

Q = 1-P 
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Mes Matricula Valor Total $ Cuota Inicial N. Cuotas Observación 

 

AGOSTO 2021 117435 $1.574.932 $158.000 12 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos. 

 45437 $2.230.434 $1.000.000 4 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos. 

 92376 $1.061.628 $110.000 24 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos. 

 10720 $5.726.566 $1.000.000 12 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene incumpliendo el 
acuerdo de pago, ya que presenta una mora de 4 meses por 
valor de $ 1.283.700 

 62713 $2.041.497 $500.000 18 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos. 

 48805 $5.059.176 $200.000 72 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos. 

SEPTIEMBRE 2021 44253 $3.510.248 $150.000 60 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos. 

 22338 $3.194.367 $320.000 60 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos 
. 



 

INFORME DE AUDITORIA POR PROCESO 
 
 

SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN 

 CÓDIGO:   SG-R-026 

 FECHA VIGENCIA: 
2019-06-04 

 VERSIÓN: 04 

Página 19 de 124 

  
Mes Matricula Valor Total $ Cuota Inicial N. Cuotas Observación 

 

 127482 $20.215.150 $3.000.000 60 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos. 

 24859 $2.010.679 $170.000 48 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene incumpliendo el 
acuerdo de pago, ya que presenta una mora de 2 meses por 
valor de $ 245.800 

 90784 $3.563.265 $358.000 24 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos. 

 2470 $4.855.972 $1.000.000 18 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos. 

OCTUBRE 2021 118255 $6.466.296 $801.000 36 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos. 

 67826 $2.897.492 $300.000 28 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos. 

 11628 $3.974.109 $1.000.000 60 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos. 

 120119 $65.639.675 $6.500.000 60 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos 
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Mes Matricula Valor Total $ Cuota Inicial N. Cuotas Observación 

 

 108360 $2.488.289 $249.000 60 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos. 

 13508 $16.387.220 $8.500.000 8 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos. 

 47483 $2.865.131 $387.000 60 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos. 

NOVIEMBRE 2021 66004 $3.625.122 $600.000 48 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos. 

 37932 $4.273.447 $500.000 36 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos. 

 54595 $4.346.537 $436.000 60 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos. 

 51517 $4.025.512 $400.000 36 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene incumpliendo el 
acuerdo de pago, ya que presenta una mora de 1 mes por 
valor de $312.800 

 102454 $2.263.894 $200.000 80 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos. 
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 24238 $1.593.577 $160.000 6 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos. 

 57095 $5.343.922 $530.000 60 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos. 

 36930 $3.809.518 $430.000 60 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos. 

 42483 $2.374.428 $250.000 60 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos. 

 49178 $3.672.010 $365.000 60 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos. 

 7902 $3.652.366 $200.000 72 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos. 

 2190 $3.847.765 $360.700 36 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos. 

 55644 $3.469.067 $300.000 60 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos. 

 57120 $1.703.012 $170.000 40 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene incumpliendo el 
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acuerdo de pago, ya que presenta una mora de 2 mes por 
valor de $237.800 

 80984 $4.597.928 $300.000 60 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos 

 47856 $3.617.982 $432.000 36 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos 

 124865 $3.967.167 $500.000 10 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos 

 4216 $4.121.742 $300.000 60 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos 

 82619 $2.205.729 $221.000 24 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos 

 45635 $5.678.414 $400.000 60 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos 

DICIEMBRE 2021 16861 $1.918.959 $300.000 50 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos 

 79247 $2.068.789 $230.000 60 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos 

 78299 $6.779.287 $100.000 84 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, se evidencia en el  
Solin una mora de 1 mes por valor de $226.300. 
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 24726 $2.700.953 $150.000 80 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos 

 92354 $3.641.124 $365.000 36 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos 

 34074 $3.181.772 $400.000 60 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene incumpliendo el 
acuerdo de pago, ya que presenta una mora de 2 mes por 
valor de $ 184.000 

 91016 $3.094.376 $280.000 36 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos 

 74854 $2.615.620 $262.000 24 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos 

 127316 $3.598.561 $418.000 60 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos 

 93746 $3.797.636 $395.000 60 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos 

 5489 $4.204.128 $760.000 12 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos 
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 57115 $2.640.383 $300.000 36 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos 

 28027 $3.171.088 $320.000 60 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos 

 44585 $6.854.476 $680.000 30 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos 

 96288 $6.741.623 $710.000 60 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos 

ENERO 2022 83140 $3.039.907 $304.000 24 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos 

 71604 $3.220.751 $100.000 60 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos 

 70692 $9.141.485 $920.000 60 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así mismo se 
evidencia en el Software Solin que viene al día en sus pagos 

 8531 $2.712.206 $272.000 36 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así como el pago 
de la cuota inicial. 

 18368 $3.055.002 $250.000 84 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así como el pago 
de la cuota inicial. 
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 52591 $3.477.154 $50.000 84 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así como el pago 
de la cuota inicial. 

 68441 $3.018.079 $310.000 60 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así como el pago 
de la cuota inicial. 

 65069 $3.271.882 $330.000 60 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así como el pago 
de la cuota inicial. 

 30417 $2.714.269 $272.000 60 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así como el pago 
de la cuota inicial. 

 22855 $7.964.791 $840.000 60 Se evidencia que cumple con los requisitos exigidos por la 
empresa para realizar el acuerdo de pago, así como el pago 
de la cuota inicial. 
 

 

 

DURANTE LAS ACTIVIDADES OPERATIVAS REALIZADAS EN EL PERIODO DE AGOSTO DE 2021 A ENERO DE 2022, CUÁNTOS 

BOLETINES DE CORTE Y SUSPENSIONES DEL SERVICIO SE HAN EJECUTADO.  
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PERIODO
CORTES 

EFECTIVOS

CORTES 

INEFECTIVOS

TOTAL 

ORDENES 

ENVIADAS A 

TERRENO 

AGOSTO DE 2021 27 44 71

SEPTIEMBRE 14 55 69

OCTUBRE 42 160 202

NOVIEMBRE 368 215 583

DICIEMBRE 103 162 265

ENERO DE 2022 253 289 542

TOTALES 807 925 1.732

CONSOLIDADO DE CORTES AGOSTO-21  A ENERO-22
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PERIODO
SUSPENSIONES 

EFECTIVAS
SUSPENSIONES INEFECTIVAS

TOTAL ORDENES ENVIADAS A 

TERRENO 

AGOSTO 205 99 304

SEPTIEMBRE 691 210 901

OCTUBRE 558 227 785

NOVIEMBRE 2.667 1.805 4.472

DICIEMBRE 2.606 1.342 3.948

TOTALES 6.727 3.683 10.410

CONSOLIDADO DE BOLETINES DE SUSPENSION ENVIADOS A TERRENO  DESDE AGOSTO-21 HASTA  ENERO-22

 
 

ENERO DE 2022: 3.579 

 

 

NOTA: Se realizan por ciclos dependiendo del Cronograma de Facturación, para realizar estas actividades se cuenta con 13 operarios, 
lo cual no es suficiente para poder desarrollar la cantidad de actividades que genera el sistema. 
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Mediante la actividad operativa de reinstalación y/o reconexión del servicio cuánto dinero se ha recuperado con dicha actividad 

durante el periodo de agosto de 2021 a enero 2022.   

 
 

Mes 

valor recaudado 

por  matriculas 

suspendidas 

Cantidad de 

matriculas que 

pagaron 

Numero de 

suspensiones 

efectivas 

Enviadas a terreno

ago-21 $17.645.900 176 205 304

sep-21 $63.939.600 644 691 901

oct-21 $56.747.828 497 558 785

nov-21 $206.413.382 1439 2667 4472

dic-21 $126.999.500 879 2606 3948

Total 2021 $471.746.210 $3.635 $6.727 $10.410

ene-22 $193.937.700 1.556 2.293 3.579

Total 21-22 $665.683.910 $5.191 $9.020 $13.989

VALORES RECAUDADOS POR SUSPENSIONES 2021/2022

 
 
Nota: Por permiso de la CRA se viene realizando suspensiones a todos los usuarios. 
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COMO HA SIDO EL COMPORTAMIENTO DE LA CARTERA DURANTE EL PERIODO DE AGOSTO A DICIEMBRE DE 2021 CON 

RESPECTO AL PERIODO DE ENERO A JULIO DE 2021, SE INCREMENTÓ O DISMINUYO LA CARTERA 

 

Mes 

valor recaudado 

por  matriculas 

suspendidas 

Cantidad de 

matriculas que 

pagaron 

Numero de 

suspensiones 

efectivas 

Enviadas a terreno

ene-21 $80.927.292 954 1.007 1.275

feb-21 $60.445.491 630 670 849

mar-21 $53.114.567 643 750 814

abr-21 $12.983.450 158 172 210

may-21 $53.440.900 501 588 800

jun-21 $54.922.600 443 527 794

jul-21 $46.469.100 560 628 812

ago-21 $17.645.900 176 205 304

sep-21 $63.939.600 644 691 901

oct-21 $56.747.828 497 558 785

nov-21 $206.413.382 1439 2667 4472

dic-21 $126.999.500 879 2606 3948

Total 2021 $834.049.610 $7.524 $11.069 $15.964

ene-22 $193.937.700 1.556 2.293 3.579

Total 21-22 $1.027.987.310 $9.080 $13.362 $19.543

VALORES RECAUDADOS POR SUSPENSIONES 2021/2022
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Diciembre 2020 Diciembre 2021 Diferencia 
 

$ 13.338.028.294  $ 11.646.778.101 $ 1.691.250.193 
 

 

 
NOTA: Esta disminución se debe a la gestión de todas las actividades que realiza el proceso (suspensión, cortes, cobro persuasivo, cobro 
coactivo, visitas puerta a puerta, acompañamiento IBAL VIBRA EN TU BARRIO, Alcaldía al Barrio, Acuerdos de Pago, Condonación de 
intereses, flexibilidad en los pagos parciales y depuración de cartera de conformidad con lo establecido en la Resolución 454 del 30 mayo de 
2019). 
 

 

SE HAN PRESENTADO PROYECTOS DE DEPURACIÓN DE CARTERA ANTE EL COMITÉ DE NORMALIZACIÓN DURANTE EL AÑO 

2021. 

 

Si, Se han presentado 7 proyectos mediante los cuales se depuro un total de $  100.363.170. 

 

 los cuales se describen a continuación:  
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Se presentaron 7 proyectos, los cuales tod

CASO MATRICULA VALOR RELIQUIDACIÓN PROCESO

1 127235 $12.552.500 al haberse cobrado servicios no prestados
DEPURACION Y 

CANCELACION

CASO MATRICULA VALOR RELIQUIDACIÓN PROCESO

1 90553 $20.448.672
SERVICIOS NO PRESTADOS (cortado) y COBROS 

POR PROMEDIO

DEPURACION

2 92779 $10.253.900 por haberse cobrado servicios no prestados a un 

predio inexistente

DEPURACION Y 

CANCELACION

CASO MATRICULA VALOR RELIQUIDACIÓN PROCESO

1 3251 $10.911.100 SERVICIOS NO PRESTADOS a una acometida 

inexistente

DEPURACION y 

CANCELACION

CASO MATRICULA VALOR RELIQUIDACIÓN PROCESO

1 125213 $10.780.700 servicios no prestados a un predio sin acometida
DEPURACION y 

CANCELACION

2 101216 $12.598.198 servicio cortado DEPURACION

3 113928 $22.818.100 servicios no prestados
DEPURACION y 

CANCELACION

100.363.170$        

COMITÉ N° 1 DEL 22 DE FEBRERO DE 2021

Total depurado  $                                                                                                              12.552.500 

COMITÉ N° 2 DEL 31 DE AGOSTO DE 2021

Total depurado  $                                                                                                              30.702.572 

COMITÉ N° 3 DEL 18 DE NOVIEMBRE DE 2021

Total depurado  $                                                                                                              10.911.100 

COMITÉ N° 5 DEL 22 DE DICIEMBRE DE 2021

Total depurado  $                                                                                                              46.196.998 

os fueron aprobados - Se  
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DURANTE EL PERIODO DE AGOSTO DE 2021 A ENERO DE 2022 SE HA EFECTUADO COBRO PERSUASIVO Y MEDIDAS 

CAUTELARES, CUANTAS SE HAN REALIZADO EN LA EJECUCIÓN DE ESTAS ACTIVIDADES 

 

Cobros Persuasivos: 515, por un valor de $92.421.100  

 

Existen tres clases de cobro persuasivo: 

1. Cobro Persuasivo 

2. Cobro Persuasivo masivo 

3. Cobro Persuasivo a copropietarios (Constructoras o Conjuntos cerrados) 

 

El IBAL realizo cobro persuasivo así: 

 

- Masivo con la factura únicamente en el mes de febrero de 2021. 

- El cobro persuasivo a copropietarios se inició en el mes de octubre de 2021 con el conjunto mirador de Cantabria, donde se realizó cobro a 

221 apartamentos. 

 
Nota: Ya se encuentra asignado un contratista de apoyo para dicha actividad, se entrega la información de quienes pagaron y se verifica la 

información del usuario para poder iniciar el coactivo con datos claros. 

 

Medidas Cautelares 205 así: 

 

- Bancos: 58 

- Transito: 62 

- Instrumentos Públicos: 85 
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Medidas efectivas: 75 

MEDIDAS CAUTELARES DE AGO 2021 A ENE 2022 

MATRICULA BANCOS TRANSITO 
INSTRUMENTOS 

PUBLICOS 

76459 X X X 

25140 X X X 

94933 X X X 

63643 X X   

99306 X X   

54259 X X   

3631 X X X 

92398 X X X 

96530 X X   

30403 X X   

50928 X X   

96424 X X   

104185 X X   

26591   X   

68225   X   

34039   X   

20346   X   

67356   X   
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MATRICULA BANCOS TRANSITO 
INSTRUMENTOS 

PUBLICOS 

93367   X   

53384   X   

4015   X   

93746   X   

77064   X   

125408   X   

14419   X   

30427   X   

45775   X   

19452   X   

110063   X   

22840   X   

127330   X   

75511   X   

6329   X   

112302   X   

17147     X 

88653     X 

24356     X 

105443     X 

90909     X 

16698     X 
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MATRICULA BANCOS TRANSITO 
INSTRUMENTOS 

PUBLICOS 

24951     X 

28202     X 

92416     X 

56052     X 

13570     X 

32929     X 

38421     X 

16955     X 

55646     X 

80392     X 

4460     X 

11317     X 

16176     X 

29864     X 

49751     X 

51764     X 

52564     X 

64020     X 

76098     X 

76230     X 

93054     X 

114082     X 
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MATRICULA BANCOS TRANSITO 
INSTRUMENTOS 

PUBLICOS 

117747 X     

83273 X   X 

3045 X     

15516 X     

1108 X X   

21578 X X   

126963 X X   

11607 X X   

34579 X X   

57997 X X   

11631 X X   

29446 X X X 

96070 X X   

24211 X X   

26426 X X   

81930 X X   

117453 X X   

133269 X X   

99032 X X X 

17211 X X X 

135125 X X   

61746 X X   
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MATRICULA BANCOS TRANSITO 
INSTRUMENTOS 

PUBLICOS 

23048 X X   

72040 X X   

97052 X X   

97053 X X   

97054 X X   

19134 X X X 

83270 X X X 

40049 X X X 

26443 X X   

111452 X X X 

5539     X 

7039     X 

7891     X 

8369     X 

9285     X 

10502     X 

26987     X 

34074     X 

35371     X 

36930     X 

46548     X 

49999     X 
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53196     X 

54764     X 

62576     X 

77234     X 

88547     X 

92804     X 

101212     X 

111564     X 

115422     X 

122651     X 

122813     X 

124871     X 

126979     X 

129615     X 

73860     X 

22683     X 

25650     X 

38940     X 

70692     X 

104380     X 

6302     X 

32964     X 

44790     X 

92727     X 
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95104     X 

105616     X 

28562 X     

50074 X     

78629 X     

71059 X     

30397 X     

63650 X     

61754 X     

78299 X     

3021 X     

18829 X     

6053 X     

65287 X     

80850 X     

86220     X 

110581     X 

61351     X 

35111     X 

74083     X 

65066     X 

total      58      62               85 
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En enero de 2022 fueron enviados 200 cobros persuasivos con la empresa de correos 472, dicha empresa de correo cuando no realiza la 

entrega de dicha información en la guía se informa la causal por la cual no fue entregada. Se lleva un archivo de devoluciones del correo 472 

para saber cuáles fueron las efectivas, las cuales nos da certeza que los datos están completos, con las devoluciones dependiendo de la 

causal se devuelve al CECOI para revisar dirección y se envía al gestor de cobro para que realicen visita 

 

COMO HA SIDO LA RECUPERACIÓN DE CARTERA MEDIANTE EL PROCESO DE COBRO PERSUASIVO Y COACTIVO DURANTE EL 

PERIODO DE AGOSTO DE 2021 A ENERO DE 2022. SE CUENTA CON PERSONAL SUFICIENTE PARA REALIZAR DICHA ACTIVIDAD. 

AGOSTO 2021 A ENERO 2022 
 

ENERO 2021 A DICIEMBRE 2021 

    
 

    
COACTIVOS INICIADOS TOTAL 82 

 
COACTIVOS INICIADOS TOTAL 779 

PERSUASIVOS INICIADOS TOTAL 515 
 

PERSUASIVOS INICIADOS TOTAL 27374 

RECAUDO COACTIVO TOTAL $632.934.667 
 

RECAUDO COACTIVO TOTAL $1.362.292.552 

RECAUDO PERSUASIVO TOTAL $92.421.100 
 

RECAUDO PERSUASIVO TOTAL $2.324.844.718 

 

ENERO 2022 

    
COACTIVOS INICIADOS TOTAL 0 

PERSUASIVOS INICIADOS TOTAL 200 

RECAUDO COACTIVO TOTAL $308.334.367 

RECAUDO PERSUASIVO TOTAL $6.929.300 
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Se cuenta con el siguiente personal: 
- 2 personas de apoyo 

- 1 auxiliar 

- 2 gestores de cobro (CECOI) 

- Falta reemplazar el Técnico 2  

 

SOLICITUD DE RESOLUCIÓN DE CANCELACIÓN DE MATRÍCULAS DURANTE EL PERIODO DE AGOSTO A DICIEMBRE DE 2021 

 
 

RELACION MATRICULAS CANCELADAS PERIODO AGOSTO A DICIEMBRE DE 2021 

MATRICULA CODIGO ACTO ADMINISTRATIVO 

DE CANCELACION 
OBSERVACION 

115695 23-03-1895-00-00-000 No. 220-0524 del 26 de julio 
de 2021 

Se evidenció en el Software Solin que su última facturación se realizó en 
agosto 2021, no se volvió a facturar. 

51379 40-01-2930-00-00-000 No.220-0532 del 30 de julio 
de 2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
Agosto 2021, no se volvió a facturar 

73010 06-08-5780-00-00-000 No.220-0533 del 30 de julio 
de 2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
Agosto 2021, no se volvió a facturar 

89271 06-08-0713-00-02-001 No.220-0552 del 09 Agosto 
de 2021  

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
Agosto 2021, no se volvió a facturar 

86776 06-08-0713-00-00-000 No.220-0552 del 09 Agosto 
de 2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
septiembre 2021, no se volvió a facturar 

63308 23-13-2933-00-00-000 No.220-0561 del 09 Agosto 
de 2021  

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
septiembre 2021, no se volvió a facturar 

4756 07-03-0360-00-00-000 No.220-0553 del 09 Agosto 
de 2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
septiembre 2021, no se volvió a facturar 
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MATRICULA CODIGO ACTO ADMINISTRATIVO 

DE CANCELACION 
OBSERVACION 

10137 07-04-1720-00-00-000 No.220-0558 del 09 Agosto 
de 2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
septiembre 2021, no se volvió a facturar 

164422 21-12-4440-00-02-001 No.220-0598 del 23 Agosto 
de 2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
septiembre 2021, no se volvió a facturar 

161542 09-01-5640-00-00-001 No.220-0602 del 23 Agosto 
de 2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
septiembre 2021, no se volvió a facturar 

108960 10-04-0874-00-00-000 No.220-0617 del 27 Agosto 
de 2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
septiembre 2021, no se volvió a facturar 

122745 15-04-6980-00-00-002 No.220-0619 del 27 Agosto 
de 2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
septiembre 2021, no se volvió a facturar 

122746 15-04-6980-00-00-003 No.220-0619 del 27 Agosto 
de 2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
septiembre 2021, no se volvió a facturar 

94482 24-10-6182-00-00-001 No.220-0580 del 17 Agosto 
de 2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
septiembre 2021, no se volvió a facturar 

116029 03-01-0840-00-03-001 No.220-0628 del 30 Agosto 
de 2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
Octubre 2021, no se volvió a facturar 

58355 21-08-0429-00-00-000 No.220-0638 del 03 
Septiembre  2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
octubre  2021, no se volvió a facturar 

158312 18-20-0375-06-18-003 No.220-0650 del 06 
Septiembre  2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
octubre  2021, no se volvió a facturar 

92779 18-12-0017-00-00-000 No.220-0651 del 06 
Septiembre  2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
octubre  2021, no se volvió a facturar 

165090 23-04-1925-00-01-001 No.220-0673 del 16 
Septiembre  2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
octubre  2021, no se volvió a facturar 

78421 15-08-7580-00-00-000 No.220-0689 del 20 
Septiembre  2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
octubre  2021, no se volvió a facturar 
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MATRICULA CODIGO ACTO ADMINISTRATIVO 

DE CANCELACION 
OBSERVACION 

92343 04-06-3495-00-00-000 No.220-0688 del 20 
Septiembre 2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
octubre  2021, no se volvió a facturar 

97923 11-02-0150-01-00-001 No.220-0693 del 20 
Septiembre  2021 

Se evidencia que no ha sido retirado ya que se facturo en el mes de enero de 
2022 facturándose una deuda de $31.200. Mv.4  

147985 20-10-0090-00-00-002 No.220-0692 del 20 
Septiembre  2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
octubre  2021, no se volvió a facturar 

147986 20-10-0090-00-02-001 No.220-0692 del 20 
Septiembre  2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
octubre  2021, no se volvió a facturar 

164383 23-15-3870-00-00-001 No.220-0690 del 20 
Septiembre  2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
octubre  2021, no se volvió a facturar 

57950 01-04-6660-00-00-000 No.220-0699 del 24 
Septiembre  2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
Noviembre  2021, no se volvió a facturar 

9121 45-01-1200-00-00-000 No.220-0700 del 24 
Septiembre  2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
Diciembre  2021, no se volvió a facturar 

40801 18-11-2690-00-00-000 No.220-0704 del 30 
Septiembre  2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
Noviembre  2021, no se volvió a facturar 

102568 04-05-3480-00-01-002 No.220-0719 del 01 Octubre  
2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
Noviembre  2021, no se volvió a facturar 

156490 23-06-4070-00-00-002 No.220-0729 del 06 Octubre 
de 2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
Noviembre  2021, no se volvió a facturar 

98591 24-11-5207-00-00-000 No.220-0775 del 19 Octubre 
de 2021  

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
Noviembre  2021, no se volvió a facturar 

161298 06-08-2860-00-00-000 No.220-0764 del 21 Octubre 
de 2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
Diciembre  2021, no se volvió a facturar 

88542 50-07-2765-00-00-000 No.220-0775 del 26 de 
Octubre  2021 

se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
Noviembre  2021, no se volvió a facturar 
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MATRICULA CODIGO ACTO ADMINISTRATIVO 

DE CANCELACION 
OBSERVACION 

88022 06-03-1595-00-00-000 No.220-0826 del 16  
Noviembre  2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
Diciembre  2021, no se volvió a facturar 

99340 15-05-2192-00-00-000 No.220-0823 del 16  
Noviembre  2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
Diciembre  2021, no se volvió a facturar 

124201 24-09-0046-00-01-001 No.220-0838 del 19 
Noviembre  2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
Diciembre  2021, no se volvió a facturar 

65686 18-09-0130-00-00-000 No.220-0837 del 19 
Noviembre  2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
Diciembre  2021, no se volvió a facturar 

3251 04-03-0260-00-04-001 No.220-0835 del 19 
Noviembre  2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
Diciembre  2021, no se volvió a facturar 

52743 16-02-4120-00-00-000 No.220-0852 del 23 
Noviembre  2021  

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
Diciembre  2021, no se volvió a facturar 

26918 23-06-4240-00-00-000 No.220-0854 del 23 
Noviembre  2021  

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
Diciembre  2021, no se volvió a facturar 

139676 18-19-6850-10-14-003 No.220-0862 del 24 
Noviembre  2021  

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
Diciembre  2021, no se volvió a facturar 

53787 24-05-0000-00-00-000 No.220-0888 del 03  
Diciembre  2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
Diciembre  2021, no se volvió a facturar 

9632 13-03-2280-00-00-000 No.220-0887 del 03  
Diciembre  2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
Diciembre  2021, no se volvió a facturar 

124616 18-20-0375-06-08-002 No.220-0900 del 07 
Diciembre  2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
Enero  2022, no se volvió a facturar 

97502 08-02-2960-01-00-001 No.220-0925 del 14  
Diciembre  2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
Enero  2022, no se volvió a facturar 

156859 18-15-5485-00-00-000 No.220-0926 del 14 de 
diciembre de 2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
Diciembre  2021, no se volvió a facturar 
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MATRICULA CODIGO ACTO ADMINISTRATIVO 

DE CANCELACION 
OBSERVACION 

122750 15-04-6980-00-00-007 No.220-0928 del 14 
Diciembre de 2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
Diciembre  2021, no se volvió a facturar 

97450 18-11-0001-19-60-000 No.220-0929 del 14 
Diciembre de 2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
Diciembre  2021, no se volvió a facturar 

9767 14-03-2530-00-00-000 No.220-0959 del 27 
Diciembre de 2021  

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
Enero 2022, no se volvió a facturar 

4764 37-03-0460-00-00-000 No.220-0953 del 27 
Diciembre de 2021  

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
Enero 2022, no se volvió a facturar 

26987 04-01-1950-00-01-001 No.220-0958 del 27 
Diciembre de 2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
Enero 2022, no se volvió a facturar 

9843 04-01-1940-00-02-001 No.220-0958 del 27 
Diciembre de 2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
Enero 2022, no se volvió a facturar 

113928 18-07-2506-00-00-000 No.220-0960 del 27 
Diciembre de 2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
Enero 2022, no se volvió a facturar 

125213 18-20-5180-00-00-001 No.220-0961 del 27 
Diciembre de 2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
diciembre 2021, no se volvió a facturar 

19999 16-03-0560-00-00-000 No.220-0964 del 27 
Diciembre de 2021 

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
Enero 2022, no se volvió a facturar 

27402 18-01-2140-00-00-000 No. 220-0963 del 27 
Diciembre de2021  

Se evidencio en el software Solin que su última facturación se realizó en 
Enero 2022, no se volvió a facturar 
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                              VISITAS EN TERRENO VERIFICACION CANCELACION DE MATRICULAS 

 

MATRICULA REG. 

FOTOGRAFICO 

OBSERVACIÓN 

115695  Ok cancelado, 

edificio 

independizo 

servicios por 

apartamento. 

51379  Ok  taponado 

73010  Ok  taponado  
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89271  Ok taponado 

63308  

N.A 

No se ubicó 

caja, pero 

informan 

vecinos del 

sector que si se 

realizó. 

86776  

 

Ok  taponado 
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4756  

 

Ok  taponado 

10137  

 

No se ha 

realizado 

taponamiento  

164422  

 

Ok taponado 
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161542  

 

No se ha 

realizado 

taponamiento 

108960  

 

Ok taponado 

122745  Ok taponado 
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122746  Ok cancelado 

94482  No se encontró 

caja 

116029  Ok taponado 
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58355  Ok  taponado 

158312  Ok taponado 

92779  Ok taponado 
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165090  No se ha 

realizado 

taponamiento 

78421   

Ok  taponado  

92343   

Ok taponado 
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97923  Ok taponado 

147985  Ok  taponado 

147986  Ok  taponado 
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164383  Ok  taponado 

57950  Ok  taponado 

9121  Ok taponado 
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40801  

N.A 

No se ubicó 

predio 

102568  Ok taponado 

156490  Ok  
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98591  Ok taponado 

161298  Ok taponado 

99340  

N.A 

Sector de alto 

riesgo, no se 

pudo ingresar. 
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124201  No se ha 

realizado 

cancelación 

65686  

N.A 

No se ubicó 

predio 

52743  Ok taponado 
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26918  

N.A 

No se ubicó 

predio. 

139676  Ok  taponado 
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53787  Ok taponado 

124616  Ok taponado 

 

156859  Ok taponado 



 

INFORME DE AUDITORIA POR PROCESO 
 
 

SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN 

 CÓDIGO:   SG-R-026 

 FECHA VIGENCIA: 
2019-06-04 

 VERSIÓN: 04 

Página 60 de 124 

  

97450  Ok taponado 

9767  Ok taponado 

4764  Ok taponado 
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26987  Ok taponado 

9843  Ok taponado 

113928  

 

 

Ok taponado 
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125213           N.A No se ubicó 

predio 

 

19999  Ok taponado 

27402  Ok taponado 
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REVISIÓN A LOS RIESGOS DEL PROCESO 

 

 

- DEBILIDADES EN EL PROCESO DE COBRO COACTIVO 

 

 

              ACCION CORRECTIVA                       TRATAMIENTO A 31 DE DICIEMBRE DE 2021 

 

Implementación de la actualización del catastro 

de usuarios  que cuenten con proceso 

administrativo de cobro coactivo, para lo cual la 

oficina de CECOI, creara un link  para la  

consulta de las direcciones de los usuarios, a los 

cuales no se les ha notificado el mandamiento  

de pago y visitara el 30% de los predios o 

matriculas con cartera superior a 60 meses al 31 

de mayo de 2021, con el fin de actualizar datos, 

establecer el estado del predio y del servicio 

*Link actualización de catastro: 

https://ibal.maps.arcgis.com/apps/webappviewer/index.ht

ml?id=918cae09e20e4807b6b48aa625be2b19. 

*Se identificaron 882 usuarios con procesos de cobro 

coactivo no notificados a 31 de mayo de 2021; de los 

cuales a la fecha se han actualizado 415, es decir un 

47% de los predios con cartera superior a 60 meses, 

siendo al meta actualizar 264 usuarios. 

 

* A la fecha se han notificado 6 usuarios del total que debían ser 

actualizados (264 matrículas) 
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- DEBILIDADES EN EL MANEJO DE LA CARTERA 

 

ACCION CORRECTIVA TRATAMIENTO 31 DE DICIEMBRE 2021 

 

Divisibilidad de la obligación en la factura separando los valores que se 
encuentren en Mandamiento de pago de las nuevas acreencias que se 
produzcan con posterioridad a este (empezando desde cero meses);  para lo 
cual se requiere que solin realice las adecuaciones sistemáticas necesarias. 

Mediante oficio No. 420-4554 de 8 de noviembre de 2021 se le informo a los 
supervisores del contrato esta acción 

Realizar mesas de trabajo con el acompañamiento de la Secretaría General 
del IBAL, con el fin de crear las políticas y procedimientos para el cobro de 
las obligaciones con mora entre 5 y 10 años ante la jurisdicción ordinaria. 
 

*Dos mesas de trabajo (7  y 27 de noviembre) 
*Reunión virtual de fecha 30 de noviembre 2021 
Avance: 100% 

Realizar el diagnóstico del estado de las matriculas con una mora superior o 
igual a 8 años con la finalidad de gestionar con los procesos competentes, 
las acciones correctivas en cuanto a su proceso de facturación. 
 

Mediante correo de 15 de septiembre de 2021, se le informo y suministro las 
matriculas a diagnosticar al área de facturación y recaudo 

Presentar ante el Comité técnico financiero y de sostenibilidad contable un 
proyecto de Castigo de cartera sobre aquellas matriculas  que tienen cobro 
coactivo y las cuales no han podido ser exigibles por causales tales como; 
imposibilidad de notificación y carencia de información catastral y/o de datos 
principales del suscriptor. 
 

Mediante oficio No. 420-5626 de 14 de diciembre de 2021 se presentó el 
proyecto de castigo de cartera a la Dirección Administrativa y Financiera 
Avance: 100% 

 

 Revisión y Análisis a los indicadores 
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Proceso: Tipo de Indicador

E

F

I

Nombre del indicador Tablero de Control
S

I

Objetivo del indicador Pertinencia

Unidad de medida
Definición de variables 

de la Fórmula

Fórmula para su Cálculo Aspectos metodológicos

Fuente de los datos
Periodicidad / Fechas de 

medición

Responsable de generar 

el indicador

Responsable del 

seguimiento del 

indicador

BUENO REGULAR

M

A

L

>=50% 30% y 49%

<

3

0

Permite determinar si el indicador está asociado con 

el objetivo del procesos y cuál es la intención de su 

medición? este indicador permite establecer los 

porcentajes de pago realizados por el sector oficial 

para el servicio publico domiciliario de acueducto y 

alcantarillado.

Profesional Especializado03 Gestión Cartera- Técnico Administrativo 02.
Profesional Especializado 03 Gestión Cartera- 

Direccion comercial Atencion al cliente 

Se debe tener en cuenta los siguientes aspectos:

¿Qué se espera obtener del indicador?

Porcentaje recaudo mes a mes del sector oficial.

¿Cuál es su f inalidad?

analizar mensualmente el recaudo de cartera del sector oficial 

¿Qué busca medir?

el procentaje recaudado de la cartera frente a lo facturado mes a mes.

¿Qué uso se espera dar?

El aprovechamiento de los recursos y/o servicios de la empresa por el

hecho de suministrar el servicio de acueducto y alcantarillado, servicio vital

para el desarrollo de las actividades propias del sector oficial, el cual se

cobra de forma mensual, contando con el mismo plazo de pago. El

incumplimiento del mismo ocasiona la cartera vencida de los usuarios en

uso oficial. El éxito está en lograr el pago dentro del mes presente y de

recuperar de manera casi inmediata la cartera vencida.

Línea de base 0 Meta 50% Rangos de evaluación

Cómo se mide el indicador? Inicialmente se efectúa una incorproracion en 

pesos a la formula para f inalizar con un procentaje de recaudo en el mes 

evaluado

 VERSIÓN: 05

Página 1 de 1

formula (valor por recaudo mes X sector oficial 

)/(valor total registrado mes X cuentas de 

cobro)*100%

Cuál es la metodología de recolección y

procesamiento de las variables y del indicador

calculado?

Los datos cómo están presentados?, Cuál es su

desagregación?

Qué aspectos deben ser tenidos en cuenta para su

análisis?

Contra qué información puede ser comparado los

resultados del indicador? Los datos son extraidos a

partir de la hoja de calculo de consumos, pagos,

recaudos, etc. Se procesa y capta toda la

información pertinente a datos asociados al periodo

facturado y las cuentas de cobro para que al 

Cuáles entidades externas o dependencias del IBAL  son las encargadas 

del procesamiento y divulgación de la información insumo para el cálculo del 

indicador? El Grupo de facturacion y recaudo provee el insumo o datos 

iniciales, para el calculo del indicador por parte de la Grupo Gestión Cartera.

mensual.

DEFINICIÓN DEL INDICADOR

GESTION COMERCIAL Y ATENCION AL CLIENTE

EFICIENCIA RECAUDO  DE CARTERA OFICIALES MES PRESENTE

FICHA TÉCNICA DE INDICADORES POR PROCESO

 CÓDIGO:   SG-R-001

 FECHA VIGENCIA: 2017-08-17 

SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN

𝑓𝑜𝑟𝑚𝑢𝑙𝑎
𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟 𝑝𝑜𝑟 𝑟𝑒𝑐𝑎𝑢𝑑𝑜 𝑚𝑒𝑠 𝑋 𝑠𝑒𝑐𝑡𝑜𝑟 𝑜𝑓𝑖𝑐𝑖𝑎𝑙 

𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑟𝑒𝑔𝑖𝑠𝑡𝑟𝑎𝑑𝑜 𝑚𝑒𝑠 𝑋 𝑐𝑢𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑏𝑟𝑜
∗ 100% 
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FICHA TÉCNICA DE INDICADORES POR PROCESO 
 CÓDIGO:   SG-R-001 

 FECHA VIGENCIA: 2017-08-17  

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION 

 VERSIÓN: 05 

Página 1 de 2 

SEGUIMIENTO AL INDICADOR 

 Mes de 
Medición 

Meta 
Medición del 

indicador 

% de 
Cumplimient

o 
Análisis del Resultado 

Acciones de mejoramiento 
requeridas 

Responsable Fecha Limite 

AGOSTO 50% 76% 100% 

La meta de medición del periodo de 

agosto se cumplió debido a que se 
culminó el cruce de cuentas 
(dividendos) con Infibague y las demás 
instituciones del sector oficial 
(secretaria de educación, Imdri, Metib,    
Usi y alcaldia) cancelaron el valor de 
su facturación; lográndose recaudar la 
suma de $ 321 millones de 421 
millones facturados aproximadamente. 
 

N/A N/A N/A 
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 Mes de 
Medición 

Meta 
Medición del 

indicador 

% de 
Cumplimient

o 
Análisis del Resultado 

Acciones de mejoramiento 
requeridas 

Responsable Fecha Limite 

SEPTIEMBRE 50% 43% 86% 

La meta de medición del periodo de 
agosto no se pudo alcanzar debido al 
no pago de la factura de la Secretaria 
de educación, Gestora urbana, Imdri e 
Inpec, deuda que asciende a $150 
millones aprox, Anexo a lo anterior por 
por   interés general y por la existencia 
de sujetos de especial protección en 
los predios de uso oficial, no se 
suspende, ni se corta el servicio.                                                            

Se le incentivara al 
pago de su factura de 
forma especial 
dándosele a conocer en 
las cuentas de cobro 
los beneficios del 
Acuerdo 001 de 
septiembre ("por medio 
del cual se establece 
como incentivo de pago 
la condonación de los 
intereses …") 

GESTION 
CARTERA 

31-oct-21 

OCTUBRE  50% 80% 100% 

La meta de medición del periodo de 
octubre se cumplió en razón a que se 
logró recaudar lo facturado a la 
secretaria educación, infibague, Metib 
Usi,fiscalía,, Imdri  y alcaldía , es decir 
que de 352 millones facturados aprox, 
se logró recaudar la suma de $ 284 
millones aprox, según reporte de 
pagos del periodo de octubre de 2021 
emitido por el sistema de información 
SOLIN. 

N/A N/A N/A 
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 Mes de 
Medición 

Meta 
Medición del 

indicador 

% de 
Cumplimient

o 
Análisis del Resultado 

Acciones de mejoramiento 
requeridas 

Responsable Fecha Limite 

NOVIEMBRE 50% 74% 100% 

La meta de medición del periodo de 
noviembre se cumplió debido a que se 
logró recaudar el 74% del valor 
facturado al sector oficial, es decir que 
de 203 millones facturados, se 
recaudó la suma de 179 millones. 
 

N/A N/A N/A 

DICIEMBRE 50% 65% 100% 

La meta de medición del periodo de 
diciembre se cumplió debido a que se 
logró recaudar más del 50% del valor 
facturado al sector oficial, es decir que 
se recuperó 182 millones aprox. de 
282 millones facturados aprox. 
quedando una cartera pendiente de 
pago de 99 millones. 
 

N/A N/A N/A 

 

ANALISIS: Se pudo evidenciar que en el mes de septiembre de 2021 no se dio cumplimiento al indicador debido al no pago de la factura de la 

Secretaria de educación, Gestora urbana, Imdri e Inpec, deuda que asciende a $150 millones aproximadamente. 
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Proceso: Tipo de Indicador EFICACIA

Nombre del indicador Tablero de Control SI

Objetivo del indicador Pertinencia

Unidad de medida
Definición de variables 

de la Fórmula

Fórmula para su Cálculo Aspectos metodológicos

Fuente de los datos
Periodicidad / Fechas de 

medición

Responsable de generar 

el indicador

Responsable del 

seguimiento del 

indicador

BUENO REGULAR MALO

>=30% 18% y 29% <18%

Profesional Especializado  03 Gestión Cartera- Técnico Administrativo 02. Profesional Especializado  03 Gestión Cartera- Direccion comercial Atencion al cliente 

Línea de base 0 Meta 30 Rangos de evaluación

Cómo se mide el indicador? Inicialmente se efectúa una conversión donde las unidades son adimensionales y después se 

convierte a días.
Formula (valor por recaudo mes X sector particular )/(valor total facturado 

particulares)*100%

Cuál es la metodología de recolección y procesamiento de las variables y del indicador

calculado?

Los datos cómo están presentados?, Cuál es su desagregación?

Qué aspectos deben ser tenidos en cuenta para su análisis?

Contra qué información puede ser comparado los resultados del indicador? Los datos son

extraidos a partir de la hoja de calculo de consumos, pagos, recaudos, etc. Se procesa y

capta toda la información pertinente a datos asociados al periodo facturado y con este se

emplean los procedimientos para determinar los indicadores.

Cuáles entidades externas o dependencias del IBAL son las encargadas del procesamiento y divulgación de la información

insumo para el cálculo del indicador? El grupo de Facturacion y Recaudo provee el insumo o datos iniciales para el cálculo

del indicador por parte del Grupo de Gestion Cartera.

mensual.

DEFINICIÓN DEL INDICADOR

GESTION COMERCIAL Y ATENCION AL CLIENTE

EFICIENCIA RECAUDO  DE CARTERA PARTICULARES

Se debe tener en cuenta los siguientes aspectos:

¿Qué se espera obtener del indicador?

porcentaje Recuado mes a mes del sector particular 

¿Cuál es su f inalidad?

Analizar mensualmente el recaudo de crtera del sector particular.

¿Qué busca medir? 

El porcentaje recaudo de la cartera frente a lo facturado mes a mes

¿Qué uso se espera dar?

El aprovechamiento de los recursos y/o servicios de la empresa por el hecho de suministrar el servicio de acueducto y

alcantarillado, servicio vital para el desarrollo de las actividades propias del sector residencial, comercial e industrial, el cual

se cobra de forma mensual, contando con el mismo plazo de pago. El incumplimiento del mismo ocaciona la cartera vencida

de los usuarios particulares. El éxito está en lograr el pago dentro del mes presente y de recuperar de manera casi

inmediata la cartera vencida.

Permite determinar si el indicador está asociado con el objetivo del procesos y cuál es la

intención de su medición? este indicador permite establecer los procentajesde pago

realizados por el sector particular para el servicio publico domiciliario de acueducto y

alcantarillado
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SEGUIMIENTO AL INDICADOR 

 Mes de Medición Meta Medición 
del 
indicador 

% de 
Incumplimiento. 

Análisis del Resultado Acciones de 
mejoramiento 
requeridas 

Responsable Fecha Limite 

AGOSTO 30% 31% 100% 

La meta de medición del periodo de   
agosto   se cumplió debido a:  
                   
1. Se continua con la Gestión de cobro 
casa a casa a los deudores morosos de 
la empresa (plan susto) 
 
2. Se habilito la posibilidad de recibir 
facturas vencidas en los puntos de pago 
Gana Gana, sin importar los días o 
periodos de vencimientos 
 
3. No hay restricción de monto para 
abonos o pagos parciales a las deudas 
4. Se retomó la campaña IBAL VIBRA EN 
MI BARRIO, espacio en el cual se realiza 

N/A N/A N/A 
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visitas de cobro; así mismo se realiza 
acompañamiento al programa ALCALDIA 
AL BARRIO con la misma finalidad.   
5. Se adelanta la suspensión del  servicio 
a usuarios morosos no residenciales. 

SEPTIEMBRE 30% 30% 100% 

La meta de medición del periodo de 
septiembre se cumplió debido a que la 
oficina continua con su Gestión de Cobro 
tales como: 
*Cobro casa a casa (plan susto) 
*Acompañamiento a las campañas de 
IBAL VIBRA EN MI BARRIO y ALCALDIA 
AL BARRIO 
*suspensión del servicio a usuarios 
morosos no residenciales 
*Uso de tarjeta de crédito y débito para el 
pago de las facturas, en los puntos de 
atención y servicio del IBAL 
*Recaudo de facturas vencidas en los 
puntos de Gana Gana 

N/A N/A N/A 
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 Mes de Medición Meta 
Medición del 

indicador 
% de 

Cumplimiento 
Análisis del Resultado 

Acciones de mejoramiento 
requeridas 

Responsable Fecha Limite 

OCTUBRE 30% 29% 97% 

La meta de medición del periodo de 
octubre no se cumplió debido a que el 
recaudo del mes presente disminuyo por 
el no pago del servicio. 

Suspensión del 
servicio a usuarios 
residenciales en 
cumplimiento a la 
Resolución Cra 955 
de 27 de septiembre 
de 2021, por medio 
de la cual se ordenó 
la aplicación del art 
140 y 141 de la ley 
142 de 1994, a partir 
del 1 de noviembre 
de 2021. 

GESTION 
CARTERA 

30-nov-21 

NOVIEMBRE 30% 31% 100% 

La meta de medición del periodo de 
noviembre se cumplió debido a que la 
oficina retomo su actividad de suspensión 
del servicio a todos los usuarios morosos 
de la empresa, anexo a esto se continuo 
con las demás gestiones de cobro 
(campañas barriales, gestión de cobro 
casa a casa, abonos y pagos parciales, 
citaciones de cobro, condonación de 
intereses por pago o acuerdo de pago). 

N/A N/A N/A 
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 Mes de Medición Meta 
Medición del 

indicador 
% de 

Cumplimiento 
Análisis del Resultado 

Acciones de mejoramiento 
requeridas 

Responsable Fecha Limite 

DICIEMBRE 30% 33% 100% 

La meta del periodo de diciembre se 
cumplió, en razón a que la oficina 
continua con todas sus gestiones de 
cobro  ( cobro casa a casa, abonos y 
pagos parciales, citaciones de cobro, 
condonación de intereses por pago o 
acuerdo de pago), anexo a esto fue el 
plazo máximo para que los deudores de 
la empresa se acogieran al 100% de la 
condonación de los intereses , haciendo 
con el esto que el recaudo aumentara a 
comparación del  mes pasado. 

N/A N/A N/A 

 

ANALISIS:  Se pudo evidenciar que el único mes donde no se cumplió con la meta del indicador fue en el mes de octubre de 2021, debido a 

que el recaudo del mes presente disminuyo por el no pago del servicio. 
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Proceso: Tipo de Indicador EFICIENCIA

Nombre del indicador Tablero de Control SI

Objetivo del indicador Pertinencia

Unidad de medida
Definición de variables 

de la Fórmula

Fórmula para su Cálculo Aspectos metodológicos

Fuente de los datos
Periodicidad / Fechas de 

medición

Responsable de generar el 

indicador

Responsable del 

seguimiento del 

indicador

BUENO REGULAR MALO

>=10% 6% y 9% <6%

Profesional Espcializazado  03 Getion  Cartera- Técnico Administrativo
Profesional Especializado 03 Gestión Cartera- Direccion 

comercial Atencion al cliente 

Línea de base 6% Meta 10% Rangos de evaluación

%

Formula=(valor recaudado facturación vencida >= 30

dias)/(valor total facturado de cartera)∙100%

Valor recaudado facturación vencida: Valor  en pesos corrientes 

de los pagos realizados por los usuarios correspondientes a la

facturación vencida, la cual corresponde a todos los pagos

finales por concepto de cartera.  

Valor Facturado de Cartera: Valor en pesos corrientes de la

factura expedida  de las facturas vencidas.

Cuál es la metodología de recolección y procesamiento de las

variables y del indicador calculado?

Los datos cómo están presentados?, Cuál es su desagregación?

Qué aspectos deben ser tenidos en cuenta para su análisis?

Contra qué información puede ser comparado los resultados del

indicador? la oficina de facturacion de la Empresa, informa el

dato del valor facturado por cartera vencida y el pago realizado

por los usuarios morosos. con base en esta informcion se mide

que tan eficiente fue el recaudo por concepto de cartera

vencida.

Cuáles entidades externas o dependencias del IBAL  son las encargadas del 

procesamiento y divulgación de la información insumo para el cálculo del indicador? 

El area de facturacion provee el insumo o datos iniciales, para el calculo del 

indicador por parte del Grupo de Gestion Cartera Cartera.

mensual.
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DEFINICIÓN DEL INDICADOR

GESTION COMERCIAL Y ATENCION AL CLIENTE

EFICIENCIA DEL RECAUDO GESTION CARTERA

¿Qué se espera obtener del indicador?

La recaudación con tendencia positiva de la recuperación de cartera vencida

superior a 30 dias, dando como resultado la reducción al máximo de la misma.

¿Cuál es su finalidad?

Reducción de la cartera vencida superior a 30 dias, dando como resultado la

tendencia a bajar de la misma y el aumento del f lujo de caja.

¿Qué busca medir? 

Miden el recaudo mensual de la cartera vencida superior a 30 dias de la Empresa,

frente a toda la cartera facturada.

¿Qué uso se espera dar?

Medir procentualmente el recaudo que se logra por concepto de cartera vencida,

con el f in de lograr la recuperacion de la misma y aumento en el f lujo de caja, con

base a las estrategias planteadas en el plan de accion. 

Permite determinar si el indicador está asociado con el objetivo 

del proceso y cuál es la intención de su medición?                                   

permite establecer el valor de recaudo por cartera vencida, que 

influye directamente en la recuperacion de cartera y en el f lujo 

de caja de la Empresa.
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SEGUIMIENTO AL INDICADOR 

 Mes de 
Medición 

Meta 
Medición del 

indicador 
% de 

Cumplim. 
Análisis del Resultado 

Acciones de mejoramiento 
requeridas 

Responsable 
Fecha 
Limite 

AGOSTO 10% 6.0% 60% 

La meta no se alcanzó debido a: 
1. La empresa no cuenta con una cartera real y depurada (Se 
sigue facturando a predios demolidos, inexistentes y 
deshabitados, abandonados y, servicios no prestados) 

2. A causa de la emergencia Sanitaria no se puede 
suspender ni cortar el servicio a usuarios residenciales, razón 
por la cual se opto por realizar la gestión de cobro puerta a 
puerta 

3. La empresa no cuenta con un catastro de usuarios 
actualizado, lo cual impide la eficiencia y eficacia en el cobro 
físico.             

1. Presentar a la junta directiva un 
plan estratégico de Recuperación 
de Cartera. 
2. se continuara con la gestión de 
cobro puerta a puerta "Plan susto".  
3. se continuara con el envió de 
citaciones de cobro persuasivos a 
los usuarios morosos de la empresa 
4. se continuara con la suspensión 
del servicio a usuarios morosos no 
residenciales.  
5. Se continuara con el 
acompañamiento del personal 
operativo de cartera a las jornadas 
Alcaldía al Barrio e Ibal vibra en tu 
barrio. 

OFICINA 
GESTION 
CARTERA 
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 Mes de 
Medición 

Meta 
Medición del 

indicador 

% de 
Cumplimient

o 
Análisis del Resultado Acciones de mejoramiento requeridas Responsable 

Fecha 
Limite 

SEPTIEMBR
E 

10% 4.9% 49% 

 

La meta del periodo de septiembre no se alcanzó 
debido a que se sigue facturando valores por servicios 
no prestados a predios demolidos, inexistentes, 
deshabitados y abandonados lo cual hace que aumente 
la cartera, además  a causa de la emergencia sanitaria 
no se puede suspender ni cortar el servicios a usuarios 
no residenciales. 

Se socializara en medios 
publicitarios, citaciones de cobro 
y volantes; los beneficios del 
Acuerdo 001 de septiembre (" 
por medio del cual se establece 
como incentivo de pago la 
condonación de los intereses de 
mora …"), con el fin de que los 
usuarios se acojan  y paguen 
sus deudas para con la empresa 

OFICINA 
GESTION 
CARTERA 

  

OCTUBRE 10% 5.9% 59% 

 
La meta del periodo de octubre no se alcanzó debido a 
que se sigue facturando valores por servicios no 
prestados a predios demolidos, inexistentes, 
deshabitados y abandonados lo cual hace que se 
aumente la cartera, además  por encontrarnos en 
emergencia sanitaria, durante el periodo de octubre no 
se puede suspender ni cortar el servicios a usuarios no 
residenciales, no obstante la medición del indicador 
aumento a comparación del mes anterior, ya que está 
implementando el incentivo de condonación de 
intereses por el pago de la obligación ( contado o 
acuerdo de pago) de conformidad con lo estipulado en 
el acuerdo 001 de 17 de septiembre de 2021. 

*Suspensión del servicio a 
usuarios residenciales en 
cumplimiento a la Resolución 
Cra 955 de 27 de septiembre de 
2021, por medio de la cual se 
ordenó la aplicación del art 140 y 
141 de la ley 142 de 1994, a 
partir del 1 de noviembre de 
2021. 
*Envió de  citaciones de cobro e 
información de la deuda a 
usuarios morosos de la 
Empresa. 

OFICINA 
GESTION 
CARTERA 
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 Mes de 
Medición 

Meta 
Medición del 

indicador 

% de 
Cumplimient

o 
Análisis del Resultado Acciones de mejoramiento requeridas Responsable 

Fecha 
Limite 

NOVIEMBRE 10% 5.7% 57% 

 
La meta del periodo de Noviembre no se alcanzó 
debido a que  se sigue facturando valores por servicios 
no prestados a predios demolidos, inexistentes, 
deshabitados y abandonados lo cual hace que se 
aumente la cartera. 
 

Realización de campañas de 
normalización de cartera en los 
barrios con el fin de realizar una 
atención personalizada a los 
deudores de la empresa frente a 
la obligación de pago. 

OFICINA 
GESTION 
CARTERA 

 

DICIEMBRE 10% 7.5% 75% 

La meta del periodo de diciembre no se alcanzó, no 
obstante el recaudo de la cartera vencida aumento a 
comparación del mes pasado de 700 millones a 870 
millones aproximadamente , en razón a que la mayoría 
de los usuarios que se acogieron a condonación de 
intereses suscribieron acuerdo de pago haciendo que el 
recaudo aumentara y la cartera vencida disminuyera. 
 

*Adelantar compañas de 
normalización de cartera a los 
barrios y puerta a  puerta 
* intensificación de campañas 
comunicativas para la 
socialización de la condonación 
de intereses 

OFICINA 
GESTION 
CARTERA 

 

 

 

ANALISIS: Se puede evidenciar que durante el periodo de agosto a diciembre de 2021, no se dio cumplimiento al indicador debido a que se 

sigue facturando a predios valores por servicios no prestados (predios demolidos, deshabitados etc), lo cual ha hecho que se incremente la 

cartera, también debido a la pandemia durante los meses de septiembre y octubre de 2021 no se podía suspender el servicio a los usos 

residenciales.  
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                                                                                     SEGUIMIENTO AL INDICADOR 

 Mes de Medición Meta Medición 
del 
indicador 

% de 
Cumplimiento. 

Análisis del Resultado Acciones de 
mejoramiento 
requeridas 

Responsable Fecha 
Limite 

AGOSTO 20% 18% 100% 

Este indicador tiene como base los 
datos promedios de los últimos 12 
meses, razón por la cual todas las 
estrategias y acciones realizadas 
durante estos periodos se ven 
reflejados en el cumplimiento de la 
meta del periodo de agosto, tales 
como: depuración y recaudo de los 
meses anteriores, Gestiones de 
cobro, campañas barriales y 
flexibilidad en los abonos y/o pagos 
parciales. 
 

N/A N/A N/A 
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 Mes de Medición Meta 
Medición del 

indicador 
% de 

Cumplimiento 
Análisis del Resultado 

Acciones de mejoramiento 
requeridas 

Responsable Fecha Limite 

SEPTIEMBRE 20% 17% 100% 

Este indicador se mide con base al 
promedio de los últimos doce 
meses, razón por la cual todas las 
estrategias de cobro adelantadas 
por la oficina contribuyen a que se 
cumpla la meta de este indicador ( 
campañas barriales, gestión de 
cobro casa a casa, abonos y pagos 
parciales, citaciones de cobro etc) 
 

N/A N/A N/A 

OCTUBRE 
+ 
 

20% 17% 100% 

Este indicador se mide con base al 
promedio de los últimos doce 
meses, razón por la cual todas las 
estrategias de cobro adelantadas 
por la oficina contribuyen a que se 
cumpla la meta de este indicador ( 
campañas barriales, gestión de 
cobro casa a casa, abonos y pagos 
parciales, citaciones de cobro, 
condonación de intereses por pago 
o acuerdo de pago) 
 

N/A N/A N/A 
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 Mes de Medición Meta 
Medición del 

indicador 
% de 

Cumplimiento 
Análisis del Resultado 

Acciones de mejoramiento 
requeridas 

Responsable Fecha Limite 

NOVIEMBRE 20% 17% 100% 

La meta de medición de este periodo 
se alcanzó debido a que esta oficina 
continua con sus gestiones de cobro 
tales como  (campañas barriales, 
gestión de cobro casa a casa, abonos 
y pagos parciales, citaciones de cobro, 
condonación de intereses por pago o 
acuerdo de pago y suspensión de 
servicio por mora) 

N/A N/A N/A 

DICIEMBRE 20% 16% 100% 

Este indicador se mide con base al 
promedio de los últimos doce meses, 
razón por la cual todas las estrategias 
de cobro adelantadas por la oficina 
contribuyen a que se cumpla la meta 
de este indicador ( campañas barriales, 
gestión de cobro casa a casa, abonos 
y pagos parciales, citaciones de cobro, 
condonación de intereses por pago o 
acuerdo de pago, suspensiones y 
cortes del servicio) 

N/A N/A N/A 

ANALISIS: Se puede observar que se dio cumplimiento al indicador durante los meses de Agosto a Diciembre de 2021, debido a todas las 
estrategias de cobro adelantadas por dicho proceso (cobro casa a casa, abonos y pagos parciales, condonación de intereses, acuerdos de 
pago, cortes y suspensiones).  
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Proceso: Tipo de Indicador EFICACIA

Nombre del 

indicador
Tablero de Control SI

Objetivo del 

indicador
Pertinencia

Unidad de medida

Definición de 

variables de la 

Fórmula

Fórmula para su 

Cálculo

Aspectos 

metodológicos

Fuente de los 

datos

Periodicidad / 

Fechas de 

medición

Responsable de 

generar el 

indicador

Responsable del 

seguimiento del 

indicador

BUENO REGULAR MALO

<=90 dias 91dias y 151 dias >151 dias

DEFINICIÓN DEL INDICADOR

GESTION COMERCIAL Y ATENCION AL CLIENTE

ROTACION   DE CARTERA OFICIALES

Se debe tener en cuenta los siguientes aspectos:

¿Qué se espera obtener del indicador?

Los mejores tiempos de retorno para recuperar y/o convertir en efectivo las

cuentas por cobrar a los clientes del sector oficial.  

¿Cuál es su finalidad?

Minimizar los días en que tarde en recuperarse las cuentas por cobrar a los

clientes del sector oficial.

¿Qué busca medir? 

Información precisa de los días en que tarda la cartera para del sector oficial,

en convertirse en efectivo e integrarse al flujo de caja de la empresa.

¿Qué uso se espera dar?

El aprovechamiento de los recursos y/o servicios de la empresa por el hecho

de suministrar el servicio de acueducto y alcantarillado, servicio vital para el

desarrollo de las actividades propias del sector oficial, el cual se cobra de

forma mensual, contando con el mismo plazo de pago. El incumplimiento del

mismo ocasiona la cartera vencida de los usuarios en uso oficial. El éxito

está en lograr el pago dentro del mes presente y de recuperar de manera casi

inmediata la cartera vencida.

Permite determinar si el indicador está asociado con el objetivo del 

procesos y cuál es la intención de su medición? este indicador permite 

establecer el plazo utilizado por el sector oficial para realizar el pago del 

servicio publico domiciliario de acueducto y alcantarillado, que causa  

cartera, la cual debe ser recuperada en el menor tiempo posible.                      

A su vez permite medir la efectividad de la tendencia a cero, en la 

optimización de los días en que las cuentas por cobrar a los clientes se 

transforman en efectivo para la empresa.

Cómo se mide el indicador? Inicialmente se efectúa una conversión donde las 

unidades son adimensionales y después se convierte a días.
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Cuál es la metodología de recolección y procesamiento de las variables y

del indicador calculado?

Los datos cómo están presentados?, Cuál es su desagregación?

Qué aspectos deben ser tenidos en cuenta para su análisis?

Contra qué información puede ser comparado los resultados del indicador?

Los datos son extraidos a partir de la hoja de calculo de consumos, pagos, 

recaudos, etc. Se procesa y capta toda la información pertinente a datos

asociados al periodo facturado y con este se emplean los procedimientos

para determinar los indicadores de rotación de cartera.

Cuáles entidades externas o dependencias del IBAL  son las encargadas del 

procesamiento y divulgación de la información insumo para el cálculo del 

indicador? El Grupo de facturacion y recaudo provee el insumo o datos 

iniciales, para el calculo del indicador por parte de la Grupo Gestión Cartera.

mensual.

 Rotación de cartera oficiales

Formula=(Cuentas por cobrar sector oficial)/(∑_1 1̂2▒〖valor Facturado 

usuarios oficiales〗)∙365días.

∑_1 1̂2:Promedio de los doce meses anteriores al recaudo.

Profesional Especializado 03 Gestión Cartera- Direccion comercial 

Atencion al cliente 

Línea de base 0 Meta 90d
Rangos de 

evaluación

Profesional Especializado 03 Gestión Cartera- Técnico Administrativo 02.
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                                                                   SEGUIMIENTO AL INDICADOR 

 Mes de Medición Meta Medición 
del 
indicador 

% de 
Cumplimiento 

Análisis del Resultado Acciones de 
mejoramiento 
requeridas 

Responsable Fecha Limite 

AGOSTO 90 dias 17 dias 100% 

La meta de medición del periodo de 
agosto se alcanzo debido a que el 
pago realizado por INFIBAGUE en el 
mes de junio hizo que disminuyera el 
valor de la cartera, igualmente para 
este mes la mayoría de las 
instituciones del sector oficial cancelo 
el valor de su facturación. 
 

N/A N/A N/A 
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 Mes de Medición Meta 
Medición del 

indicador 
% de 

Cumplimiento 
Análisis del Resultado 

Acciones de mejoramiento 
requeridas 

Responsable Fecha Limite 

SEPTIEMBRE 90 días 21 días 100% 

La meta del periodo de septiembre se 
cumplió, no obstante los días de 
rotación de cartera comparados al mes 
anterior aumentaron debido a que la 
Secretaria de educación, Gestora 
urbana, Indrí e Inpec no pagaron su 
factura. Por lo que se les incentivara al 
pago dándoles a conocer el acuerdo 
001 de septiembre ("por medio del cual 
se establece como incentivo de pago la 
condonación de los intereses …") 

N/A N/A N/A 

OCTUBRE 90 días 8 días 100% 

 
Teniendo en cuenta que el valor 
facturado para periodo de octubre al 
sector oficial fue de $ 352 millones 
aproximadamente  de los cuales se 
logró recaudar el valor de $ 284 
aproximadamente, es decir un 80%; 
alcanzando así una rotación de cartera 
de 8 días, quedando un saldo por valor 
de $49 millones aprox.  

N/A N/A N/A 
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 Mes de Medición Meta 
Medición del 

indicador 
% de 

Cumplimiento 
Análisis del Resultado 

Acciones de mejoramiento 
requeridas 

Responsable Fecha Limite 

NOVIEMBRE 90 días 8 días 100% 

Los días de rotación de cartera del 
sector oficial se mantuvo ya que de 
203 millones facturados se logró 
recaudar la suma de 179 millones, 
haciendo que se cumpla la meta. 

N/A N/A N/A 

DICIEMBRE 90 días 10 días 100% 

La meta de medición del periodo de 
diciembre se alcanzó en razón a que 
los usuarios del sector oficial 
cancelaron su factura antes de su 
fecha de vencimiento o antes de la 
emisión de la siguiente factura, 
lográndose recaudar más del 50% de 
total facturado a 31 de diciembre de 
2021. 
 

N/A N/A N/A 

 

ANALISIS: Se pudo observar que, durante los meses de agosto a diciembre de 2021, se dio cumplimiento al indicador llegando al 
cumplimiento de las metas establecidas   
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Proceso: Tipo de Indicador EFICACIA

Nombre del 

indicador
Tablero de Control SI

Objetivo del 

indicador
Pertinencia

Unidad de medida

Definición de 

variables de la 

Fórmula

Fórmula para su 

Cálculo

Aspectos 

metodológicos

Fuente de los 

datos

Periodicidad / 

Fechas de 

medición

Responsable de 

generar el 

indicador

Responsable del 

seguimiento del 

indicador

BUENO REGULAR MALO

<=90 dias 91 dias y 151 dias >151 dias
Línea de base 109d Meta 90d

Rangos de 

evaluación

mensual.

Profesional Especializado 03 Gestión Cartera- Técnico Administrativo 02.
Profesional Especializado 03 Gestión Cartera- Direccion comercial 

Atencion al cliente 

DEFINICIÓN DEL INDICADOR

GESTION COMERCIAL Y ATENCION AL CLIENTE

ROTACION DE CARTERA PARTICULARES

Se debe tener en cuenta los siguientes aspectos:

¿Qué se espera obtener del indicador?

Los mejores tiempos de retorno para recuperar y/o convertir en efectivo las cuentas

por cobrar a los clientes del sector particulares.  

¿Cuál es su finalidad?

Minimizar los días en que tarde en recuperarse las cuentas por cobrar a los

clientes del sector particulares.

¿Qué busca medir? 

Información precisa de los días en que tarda la cartera para del sector particulares,

en convertirse en efectivo e integrarse al flujo de caja de la empresa.

¿Qué uso se espera dar?

El aprovechamiento de los recursos y/o servicios de la empresa por el hecho de

suministrar el servicio de acueducto y alcantarillado, servicio vital para el desarrollo

de las actividades propias del sector residencial, comercial e industrial, el cual se

cobra de forma mensual, contando con el mismo plazo de pago. El incumplimiento

del mismo ocaciona la cartera vencida de los usuariosparticulares. El éxito está

en lograr el pago dentro del mes presente y de recuperar de manera casi

inmediata la cartera vencida.

Permite determinar si el indicador está asociado con el objetivo del

procesos y cuál es la intención de su medición? este indicador permite

establecer el plazo utilizado por el sector particular (todos los usuarios

diferente al uso oficial) para realizar el pago del servicio publico

domiciliario de acueducto y alcantarillado, que causa causa cartera, la cual 

debe ser recuperada en el menor tiempo posible. A su vez

permite medir la efectividad de la tendencia a cero, en la optimización de

los días en que las cuentas por cobrar a los clientes se transforman en

efectivo para la empresa.
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 Rotación de cartera particulareses

Formula=(Cuentas por cobrar sector particulares)/(∑_1 1̂2▒〖valor 

Facturado usuarios particularese〗)∙365días

∑_1 1̂2:Promedio de los doce meses anteriores al recaudo.

Cuál es la metodología de recolección y procesamiento de las variables y

del indicador calculado?

Los datos cómo están presentados?, Cuál es su desagregación?

Qué aspectos deben ser tenidos en cuenta para su análisis?

Contra qué información puede ser comparado los resultados del indicador?

Los datos son extraidos a partir de la hoja de calculo de consumos, pagos, 

recaudos, etc. Se procesa y capta toda la información pertinente a datos

asociados al periodo facturado y con este se emplean los procedimientos

para determinar los indicadores de rotación de cartera.

Cuáles entidades externas o dependencias del IBAL son las encargadas del

procesamiento y divulgación de la información insumo para el cálculo del

indicador? Las personas de facturación captan la información de primera mano, y

son los encargados de difundirla al personal idoneo para el cálculo de indicadores

estadisticos.

Cómo se mide el indicador? Inicialmente se efectúa una conversión donde las 

unidades son adimensionales y después se convierte a días.
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                                                                          SEGUIMIENTO AL INDICADOR 

 Mes de Medición Meta Medición 
del 
indicador 

% de 
Incumplimiento
. 

Análisis del Resultado Acciones de 
mejoramient
o requeridas 

Responsable Fecha 
Limite 

AGOSTO 90 dias 66 dias 100% 

Este indicador tiene como base los datos 
promedios de los últimos 12 meses, razón 
por la cual todas las estrategias y acciones 
realizadas durante estos periodos se ven 
reflejados en el cumplimiento de la meta del 
periodo de agosto, tales como: depuración, 
suspensión del servicio a usuarios no 
residenciales, campañas de cobro atreves de 
visitas y asistencia al programa IBAL Vibra 
en tu Barrio y Alcaldía al barrio. 
 

N/A N/A N/A 
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 Mes de Medición Meta 
Medición del 

indicador 
% de Cumplimiento Análisis del Resultado 

Acciones de 
mejoramiento 

requeridas 
Responsable Fecha Limite 

OCTUBRE 90 días 65 días 100% 

En vista de que la oficina continua aplicando 
el plan estratégico de recuperación de 
cartera el cual incluye gestiones como; cobro 
puerta a puerta, envió de cobros persuasivos, 
suspensión a usuarios no residenciales, 
acompañamiento a campañas barriales y 
condonación de intereses por el pago de la 
deuda (pago de contado o acuerdo de pago), 
se logró recuperar la cartera del sector 
particular en 65 días, logrando así el 
cumplimiento de la meta del indicador. 

N/A N/A N/A 

NOVIEMBRE 90 días 63 días 100% 

La meta del periodo de noviembre se alcanzó 
ya que la oficina continua adelantando las 
gestiones de cobro (cobro puerta a puerta, 
envió de cobros persuasivos, suspensión a 
usuarios no residenciales, acompañamiento 
a campañas barriales   y condonación de 
intereses por el pago de la deuda ( pago de 
contado o acuerdo de pago)); anexo a esto, 
se retomó la actividad de suspensión del 
servicio a usuarios residenciales morosos. 

N 
/A 

N/A N/A 



 

INFORME DE AUDITORIA POR PROCESO 
 
 

SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN 

 CÓDIGO:   SG-R-026 

 FECHA VIGENCIA: 
2019-06-04 

 VERSIÓN: 04 

Página 88 de 124 

  

 Mes de Medición Meta 
Medición del 

indicador 
% de Cumplimiento Análisis del Resultado 

Acciones de 
mejoramiento 

requeridas 
Responsable Fecha Limite 

DICIEMBRE 90 días 58 días 100% 

La meta del periodo de diciembre se alcanzó 
ya que la oficina continua adelantando las 
gestiones de cobro tales como: cobro puerta 
a puerta, envió de cobros persuasivos, 
suspensión y cortes del servicio, 
acompañamiento a campañas barriales, 
oficios de cobro  y condonación de intereses; 
logrando con eso persuadir al usuario para el 
pago de sus obligaciones. 

N/A N/A N/A 

 

 

ANALISIS:  Se dio cumplimiento a la meta dentro del periodo de agosto a diciembre de 2021. 
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Proceso: Tipo de Indicador

Nombre del 

indicador
Tablero de Control SI

Objetivo del 

indicador
Pertinencia

Unidad de medida

Definición de 

variables de la 

Fórmula

Fórmula para su 

Cálculo

Aspectos 

metodológicos

Fuente de los 

datos

Periodicidad / 

Fechas de 

medición

Responsable de 

generar el 

indicador

Responsable del 

seguimiento del 

indicador

BUENO REGULAR MALO

>=30% 16% y 29% <16%
Línea de base 0% Meta 30%

%

DEFINICIÓN DEL INDICADOR

GESTION COMERCIAL Y ATENCION AL CLIENTE

EFICIENCIA PROCESO  COBRO COACTIVO 

Se debe tener en cuenta los siguientes aspectos:

¿Qué se espera obtener del indicador?

Determinar en forma porcentual, medir la efectividad de los procesos de cobro

coactivo 

¿Cuál es su finalidad?

Medir en tiempo real la efectividad de los procesos llevados por cobro coactivo                                                                                    

¿Qué busca medir? 

Cual es el porcentaje de los procesos, archivados, suspendidos o terminados por

acuerdos de pago 

¿Qué uso se espera dar?

Conocer el porcentaje de los procesos finalizados, con el fin de determinar la

efectivadad de los procesos llevados por la oficina de cobro cooactivo.

Permite determinar si el indicador está asociado con el objetivo del 

procesos y cuál es la intención de su medición?                                  

permite determinar el comportamiento de los procesos de cobro coactivo.

formula (∑ De todos los Procesos efectivos (suspendidos o terminados por 

acuerdo de pago))/(∑De todos los procesos iniciados)*100%
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Cuál es la metodología de recolección y procesamiento de las variables y

del indicador calculado?

Los datos cómo están presentados?, Cuál es su desagregación?

Qué aspectos deben ser tenidos en cuenta para su análisis?

Contra qué información puede ser comparado los resultados del indicador?

del archivo de cobro coactivo y despues se realizara la digitalizacion de los

procesos.

Cuáles entidades externas o dependencias del IBAL son las encargadas del

procesamiento y divulgación de la información insumo para el cálculo del

indicador? Gestión Cartera.

Cada cuánto tiempo debe ser calculado el indicador?

Con qué frecuencia?.

Este debe ser calculado de manera mensual y realizar el seguimiento mes 

a mes acumulado

Rangos de 

evaluación

Profesional Especializado 03 Gestión Cartera- Profesional Especializado 01 Cobro 

Coactivo.

 Profesional Especializado 03 Gestión Cartera- Direccion Comercial 

Atención al Cliente 
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SEGUIMIENTO AL INDICADOR 

 Mes de Medición Meta 
Medición 

del 
indicador 

% de 
Cumplimiento. 

Análisis del Resultado 
Acciones de mejoramiento 

requeridas 
Responsable Fecha Limite 

AGOSTO 35% 54% 100% 

La meta de medición del 
periodo de agosto se cumplió 
debido a que la oficina 
continua con la Gestión, 
iniciando durante este periodo 
63 procesos, suspendiendo 13 
y dando por terminados o 
cerrados 28. 

N/A N/A N/A 

SEPTIEMBRE 35% 55% 100% 

La meta de medición del 
periodo de septiembre se 
cumplió debido a que la oficina 
continua con su labor de 
sustanciar procesos de cobro 
coactivo 

N/A N/A N/A 
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 Mes de Medición Meta 
Medición del 

indicador 
% de 

Cumplimiento 
Análisis del Resultado 

Acciones de mejoramiento 
requeridas 

Responsable Fecha Limite 

OCTUBRE 35% 56% 100% 

La oficina de cobro coactivo 
continua adelantando su labor 
de sustanciación de procesos, 
logrando para este periodo 
suspender 21 procesos y 
terminar  47, dando 
cumplimiento así a la meta de 
medición del indicador 

N/A N/A N/A 

NOVIEMBRE 35% 58% 100% 

Para el periodo de noviembre 
se logró suspender 12 
procesos de cobro coactivo y 
terminar 56 por acuerdo de 
pago o pago total de la deuda, 
lo cual hace que se alcance la 
meta planteada. 

N/A N/A N/A 

DICIEMBRE 35% 60% 100% 

La meta de medición del 
periodo de diciembre se 
alcanzó en razón a que la 
oficina continua adelantando 
su labor de sustanciación de 
procesos, logrando para este 
periodo suspender 59 
procesos y terminar 29. 

N/A N/A N/A 

ANALISIS: Se puede evidenciar que durante el periodo de Agosto a Diciembre de 2021, se dio cumplimiento a la meta establecida debido a los 
procesos coactivos que se realizaron durante cada uno de los meses. 
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Proceso: Tipo de Indicador

Nombre del 

indicador
Tablero de Control SI

Objetivo del 

indicador
Pertinencia

Unidad de medida

Definición de 

variables de la 

Fórmula

Fórmula para su 

Cálculo

Aspectos 

metodológicos

Fuente de los 

datos

Periodicidad / 

Fechas de 

medición

Responsable de 

generar el 

indicador

Responsable del 

seguimiento del 

indicador

BUENO REGULAR MALO

>=80% 41% y 79% <=40%

Profesional Especializado 03 Gestión Cartera- Técnico Administrativo 02.
 Profesional Especializado 03 Gestión Cartera- Direccion Comercial 

Atención al Cliente 

Línea de base 0% Meta 80%
Rangos de 

evaluación

%

Formula (Procesos efectivos (suspensiones efectivas en 

terreno)/(matriculas suspendidas que se activaron por pago)*100%

Datos mes presente

Cuál es la metodología de recolección y procesamiento de las variables y

del indicador calculado?

Los datos cómo están presentados?, Cuál es su desagregación?

Qué aspectos deben ser tenidos en cuenta para su análisis?

Contra qué información puede ser comparado los resultados del indicador?

Los datos son extraidos de las suspensiones que se generan diariamente

por el encargado del area, las cuales son enviadas a terreno para su

respectiva efectividad, informacion que se procesa y es cruzada frente a

los pagos de las matriculas suspendidas para determinar el indicador

Cuáles entidades externas o dependencias del IBAL son las encargadas del procesamiento y

divulgación de la información insumo para el cálculo del indicador? Gestión Cartera.

Cada cuánto tiempo debe ser calculado el indicador?

Con qué frecuencia?.

Este debe ser calculado de manera mensual y realizar el seguimiento mes 

a mes acumulado

DEFINICIÓN DEL INDICADOR

GESTION COMERCIAL Y ATENCION AL CLIENTE

EFICIENCIA EN LAS SUSPENSIONES

Se debe tener en cuenta los siguientes aspectos:

¿Qué se espera obtener del indicador?

Determinar en forma porcentual, medir la efectividad de las supensiones

¿Cuál es su finalidad?

Medir en tiempo real la efectividad de las suspensiones                   

¿Qué busca medir? 

Cual es el porcentaje de las matriculas que se  reactivaron por pago  frente a las supensiones 

¿Qué uso se espera dar?

Conocer el porcentaje de usuarios que noramilizan su cartera mediante la gestion de las

suspensiones  efectivas, con el fin de conocer efectivad de recaudo frente a las supensiones

Permite determinar si el indicador está asociado con el objetivo del 

procesos y cuál es la intención de su medición?                                  

permite determinar el comportamiento de los procesos de cobro coactivo.
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                                                              SEGUIMIENTO AL INDICADOR 

 Mes de Medición Meta Medición 
del 
indicador 

% de 
Cumplimient
o. 

Análisis del Resultado Acciones de 
mejoramiento 
requeridas 

Responsabl
e 

Fecha 
Limite 

AGOSTO/2021 80% 86% 100% 

La meta se cumplió debido a:                                     
Se está suspendiendo el servicios a usuarios 
comerciales los cuales requieren el servicio para 
sus ingresos económicos y protocolos de 
bioseguridad exigidos por el Gobierno local para 
su funcionamiento. 

N/A N/A N/A 

SEPTIEMBRE/2021 80% 93% 100% 

La meta del periodo de septiembre se cumplió 
con una efectividad del 93%, en razón a que se 
continua suspendiendo el servicio a usuarios de 
uso comercial, los cuales requieren del suministro 
para su funcionamiento viéndose obligados a 
pagar 

N/A N/A N/A 
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 Mes de Medición Meta 
Medición del 

indicador 
% de 

Cumplimiento 
Análisis del Resultado 

Acciones de 
mejoramiento requeridas 

Responsable Fecha Limite 

OCTUBRE/2021 80% 89% 100% 

Durante el periodo de octubre se generaron 558 
ordenes de suspensión del servicio de los cuales 
497 usuarios cancelaron el valor de su factura, 
logrando asi una efectividad del 89 % y con este 
el cumplimiento de la meta  

N/A N/A N/A 

NOVIEMBRE/2021 80% 54% 68% 

La meta del periodo de noviembre no se alcanzó, 
en vista que este mes se adoptó como estrategia 
inicial la suspensión del servicio a deudas 
mayores a 60 meses de las cuales algunas se 
encuentran concentradas en los barrios 
peligrosos, usuarios que no tienen voluntad de 
pago, anexo a esto la falta de dispositivos 
impiden la suspensión especial (taponamiento) 
como método coercitivo. 

Gestionar suministro    
de materiales 
necesarios para la 
suspensión y corte 
del servicio. 

Gestión 
Cartera 

31-dic-21 

DICIEMBRE/2021 80% 34% 43% 

A pesar de haberse realizado 2.606 suspensiones 
efectivas en terreno no se alcanzó la meta del 
indicador por dos razones; 1. No contar con los 
materiales de suspensión (dispositivos) para las 
actividades, obligando al operario a realizar la 
suspensión solo con el cierre de llaves, facilitando 
la reconexión ilegal por parte del usuario y 2. Los 
usuarios no tienen voluntad de pago. 

Seguir gestionando el 
suministro de los  
materiales 
necesarios para las 
actividades operativa   
de la oficina. 

Gestión 
Cartera 

31-ene-22 

ANALISIS: Se puede observar que durante los meses de noviembre y diciembre de 2021, no se dio cumplimiento al indicador debido a que no 
se cuenta con los materiales de suspensión (dispositivos) para realizar dicha actividad, realizando el operario la suspensión solo con el cierre 
de llaves, facilitando la reconexión ilegal por parte del usuario.   
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SELECTIVO DE MATRICULAS PARA REALIZAR CORTE EL DIA 07-02-2022 POR GESTION CARTERA  
 

VISITAS A REVISION DE CORTES POR EL AUXILIAR OPERATIVO DE CONTROL INTERNO  
 

FECHA 
CALL 

CENTER 
MATRICULA/ 

REPORTE 
MEDIDOR NO. 

DIRECCIÓN O 
USUARIO 

INSTALACIÓN O 
DAÑO REPORTADO 

OBSERVACION 

feb  07/22  16648 1801002049 Alberto Rengifo v cra 1 # 
7-82 libertador 

corte de servicio Según visita en terreno el operario de 
control interno no evidencio el corte  

feb  07/22  1792 00003002147 Elena Godoy de Marín 
y/o cl 4a #1-11 sur 
libertador 

corte de servicio Según visita en terreno el operario de 
control interno no evidencio el corte  

feb  07/22  1770 00009850110 Darío Castañeda Trujillo 
cl 4 # 1-16 s Libertador 

corte de servicio Ok se realizó corte 

feb  07/22  
1951 

00003003444 Jiménez Restrepo luz 
Dary cra 1 # 6-04 la pola 

corte de servicio Ok se realizó corte 

feb  07/22  

67182 

00009401955 Edilberto González G. cl 
7 #2-73 pent house 1 la 
pola  

corte de servicio No se encontró dirección 

feb  07/22  
1882 

16037954 Saavedra Mauricio cl 8 # 
2-61 la pola 

corte de servicio Ok se realizó corte 

feb  07/22  

2337 

0 
Varón vda de Henao 
virgin cra 3 # 6-61 la pola 

corte de servicio Ok se realizó corte 

feb  07/22  2483 00007001363 Martha de Buitrago  cra 4 
#8-04 p-1oficina la pola  

corte de servicio Según visita en terreno el operario de 
control interno no evidencio el corte 

feb  07/22  93072 00007004395 diana Katherine Duque cr 
4 #8-43 int 7 p4 centro 
 

corte de servicio Según visita en terreno el operario de 
control interno no evidencio el corte 
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FECHA 
CALL 

CENTER 
MATRICULA/ 

REPORTE 
MEDIDOR NO. 

DIRECCIÓN O 
USUARIO 

INSTALACIÓN O 
DAÑO REPORTADO 

OBSERVACION 

feb  07/22  2519 14007555 inversiones biblos s.a y 
otros cra 4 # 9-17 
centro 

corte de servicio Ok se realizó corte 

feb  07/22  3122 00000026463 María Graciela garcia cl 
11 # 1-09 pq-1ª centro 

corte de servicio No abrieron medidor dentro del 
predio 

feb  07/22  52279 00001018222 inversiones pacande ltda 
cra 2#12-76 apt 301 cent 

corte de servicio No dejaron revisar medidor 

feb  07/22  2884 17534279 Ma.luz dary lopez Z.cra 2 
# 12-62 piso 4 centro 

corte de servicio No dejaron entrar 

feb  07/22  87114 00003028825 Miguel Ángel moreno cra 
2  No. 11-80 local. centro 

corte de servicio No se pudo verificar, local cerrado 

feb  07/22  19270 
00000024719 

varela-navarro y cia cl 11 
# 1-66 apto 301 centro 

corte de servicio Ok se realizó corte 

feb  07/22  4011 00001109277 
Ramírez de r Gladys cr 8 
# 13-45 pueblo nuevo  

corte de servicio Según visita en terreno el operario de 
control interno no evidencio el corte, 
servicio directo. 

feb  07/22  5110 00003030424 Aniceto Díaz  cra 8 # 14-
03 pueblo nuevo 

corte de servicio No se encontró dirección 

feb  07/22  4005 16026984 ovaldo cely niño cra 8 # 
13-26 pueblo nuevo  

corte de servicio Ok se realizó corte 

feb  07/22  43532 16026997 duarte v.Luz myrian cra 8 
No13-24 p.2 pueblo nue 

corte de servicio No se encontró dirección. 

feb  07/22  13417 00000030269 Duran Cuellar marco a cl 
12 #  5-17 local-4 centro 

corte de servicio Según visita en terreno el operario de 
control interno no evidencio el corte. 

feb  07/22  99898 00007080442 duran cuellar marco cll 12 
# 5-15 local-3 centro 

corte de servicio Según visita en terreno el operario de 
control interno no evidencio el corte 
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FECHA 
CALL 

CENTER 
MATRICULA/ 

REPORTE 
MEDIDOR NO. 

DIRECCIÓN O 
USUARIO 

INSTALACIÓN O 
DAÑO REPORTADO 

OBSERVACION 

feb  07/22  3379 C17LA389636 Sánchez teresa cl 12 # 5-
31 centro 

Corte de servicio Ok se realizó corte 

feb  07/22  3381 
03 03060 

Inversiones de américa 
ltda cl 12 # 5-39 Centro 

corte de servicio Ok se realizó corte 

feb  07/22  25827 00000127718 RODRIGUEZ D ALVARO 
CR 5 11 46 AP 301 

corte de servicio Según visita en terreno el operario de 
control interno no evidencio el corte 

feb  07/22  14003 00010015391 fierro h jose A. cra 2 sur # 
17 75 eduardo  santos 

corte de servicio No se pudo acceder al predio. 

feb  07/22  2767 0 carmen rosa rodriguez cr 
2 sur # 17-77 Edo santos 

corte de servicio No se pudo acceder al predio. 

feb  07/22  2626 00003004928 cruz pedro p cra 2 sur # 
17 85 eduardo santos 

corte de servicio No se pudo acceder al predio. 

feb  07/22  14169 00003004930 luz edid ossa cr 2 sur 17-   
- 84 indust Eduardo stos  

corte de servicio No se pudo acceder al predio. 

feb  07/22  74109 00003004927 roberto amorocho cra 2 
sur # 17-85 eduardo sant  

corte de servicio No se pudo acceder al predio. 

feb  07/22  99042 15008227 gualtero  adriana  cll 19 
sur # 2-14 p.2 Edo santo 

corte de servicio No se pudo acceder al predio. 

feb  07/22  29103 00000018934 gestora urbana cr 1 sur  # 
16-148 b/ Eduardo santo. 

corte de servicio No se pudo acceder al predio. 

feb  07/22  
19230 

00004016320 natividad calderón cra 1a 
sur 15-60 combeima 

corte de servicio No se pudo acceder al predio. 

feb  07/22  
34815 

00000000570 Marcos Ramírez C. cra 1 
sur 14-01 b/edo santos  

corte de servicio No se pudo acceder al predio. 

feb  07/22  
2579 

00003005220 chiquinquira Buitrago av 
ff cc # 12 24 combeima 

corte de servicio Según visita el operario de control 
interno evidencio predio sin servicio. 

 



 

INFORME DE AUDITORIA POR PROCESO 
 
 

SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN 

 CÓDIGO:   SG-R-026 

 FECHA VIGENCIA: 
2019-06-04 

 VERSIÓN: 04 

Página 98 de 124 

  

                                            REGISTROS FOTOGRAFICOS VISITAS A CORTES 
 

Matricula 

/ Reporte 

Registro Fotográfico Observación 

16648  No se evidencia 

corte realizado. 

1792  No se evidencia corte 
realizado. 

1770  Se evidencia predio 
sin servicio. 
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1951  Se evidencia predio 
sin servicio. 

67182 N.A No se encontró 
dirección. 

1882  Se evidencia predio 
sin servicio. 

2337  Se evidencia predio 
sin servicio. 
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2483  Se evidencia predio 
sin servicio. 

93072  No se evidencia corte 
realizado. 

2519  Se evidencia predio 
sin servicio. 
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3122  No abrieron. 

52279  No dejaron revisar 
medidor. 

2884  No dejaron acceder. 
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87114  
 

No se pudo 
comprobar local 

cerrado 

19270  Se evidencia predio 
sin servicio. 

4011  No se realizó corte, el 
predio se encuentra 
directo sin medidor. 
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5110 N.A No se encontró 
dirección. 

4005  Se evidencia predio 
sin servicio. 

43532 N.A No se encontró 
dirección. 

13417  No se ha realizado 
corte de servicio. 
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99898  No se ha realizado 
corte de servicio. 

3379  Se evidencia predio 
sin servicio. 

3381  Se evidencia predio 
sin servicio. 
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25827  No se ha realizado el 
corte del servicio. 

34815  No abrieron en el 
predio. 

2579  Se evidencia predio 
sin servicio. 
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        REVISIÓN PLAN DE MEJORAMIENTO 
 
Seguimiento Plan de Mejoramiento Auditoria de Gestión Agosto de 2021. 
 

Auditoria agosto de 2021 

Oportunidad de Mejora Acciones realizadas 

1.  Realizar el saneamiento contable de la cartera para que 
se pueda priorizar el cobro de las obligaciones de acuerdo al 
grado de recuperabilidad y optimizar el recurso humano y 
técnico de la oficina para lograr mayores resultados. 

Acción Correctiva: *Presentación de un proyecto para el castigo de la cartera de 
difícil cobro 
*Realización de actos administrativos de depuración de la facturación  
Fecha de ejecución: febrero de 2022 
Evidencia: *Actos administrativos de depuración. 
*Oficio de presentación de un proyecto al comité de sostenibilidad contable. 
Avance: *Acta No. 006 de 27 de diciembre de 2021- presentación y aprobación 
proyecto de castigo de cartera por valor de $ 291.958.005. 
* Acto administrativo de depuración interna No. 420- 5388 de 25 de noviembre de 
2021. 
* Acto administrativo de depuración interna No. 420- 0714 de 27 de enero de 2022. 

2.  Para obtener un valor real de la cartera de la Empresa se 
debe continuar con los comités de depuración de cartera 

Acción Correctiva: *Realizar mesas de trabajo con la oficina de facturación, para la 
eliminación o reducción de los cobros facturados por promedio y por servicios no 
prestados. 
*Actas de reunión para decidir sobre la normalización de cartera y depuración de la 
facturación. 
Fecha de ejecución: febrero de 2022 
Evidencia: *Asistencia a mesas de trabajo con la oficina de facturación 
*Actas de comité de normalización de cartera y depuración de la facturación 
Avance: *Acta No. 03 de 18 de noviembre de 2021 por valor de $ 10.911.100 
*Acta No. 05 de 22 de diciembre de 2021 por valor de $ 46.196.998 
*Acta No. 01 de 28 de enero de 2022 por valor de $16.559.723 
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Oportunidad de Mejora Acciones realizadas 

3.  Por parte de la Empresa se debe brindar capacitación al 
personal en temas relacionados con sus actividades.  

Acción Correctiva: Informar al área de Talento humano las necesidades o temas 
de capacitación que se requieren para la oficina gestión cartera 
Fecha de ejecución: febrero de 2022 
Evidencia: Oficios enviados a la oficina de Talento Humano 
Avance: Oficio No. 420-5958 de 30 de diciembre 2021 solicitando capacitación de la 
matriz de Riesgo 
 

4. Mediante la implementación de terminales portátiles con 
su respectivo software, plan de datos y voz se debe tecnificar 
el sistema para la ejecución de las órdenes de corte, 
reconexión y reinstalación del servicio 

Acción Correctiva: Solicitud de las TPL con su respectiva APP para realizar 
actividades de suspensiones, cortes, reinstalaciones y reconexiones 
Fecha de ejecución: febrero de 2022 
Evidencia: Estudio de necesidad para la compra de los dispositivos móviles (TPL) 
Avance: Estudio de necesidad cuyo objeto es: compra de veintiséis (26) dispositivos 
móviles, y veintiséis (26) impresoras portátiles, para el desarrollo de las actividades 
de suspensión, corte, reconexión, reinstalación, congelación y activación, ingreso de 
novedades, observaciones y fotografías de las actividades realizada, 
incluyendo planes de datos necesarios para la correspondiente trasmisión”. 
 

5.  Para la recuperación de la cartera y el mejoramiento del 
indicador se debe continuar realizando cobros persuasivos a 
entidades oficiales 

Acción Correctiva: Envío de cobros persuasivos a los deudores morosos del sector 
oficial 
Fecha de ejecución: febrero 
Evidencia: Citaciones de cobro persuasivo enviados a los usuarios del sector oficial 
Avance: Citaciones de cobro persuasivo (registro fotográfico) 
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Oportunidad de Mejora Acciones realizadas 

6.  Suministrar personal operativo para suspensiones y 
reconexiones 

Acción Correctiva: Oficiar nuevamente a la Dirección Administrativa y Financiera 
solicitando la vinculación de nuevo personal operativo. 
Fecha de ejecución: febrero de 2022 
Evidencia: Oficios enviados a la Dirección Administrativa y oficina de Talento 
Humano requiriendo personal operativo 
Avance: *Oficio No. 420-4401 de 26 de octubre de 2021 dirigido al Director 
Administrativo y Financiero solicitando personal de apoyo en terreno 
*Oficio No. 420-5507 de 2 de diciembre de 2021 dirigido al Director Administrativo y 
Financiero y grupo de Gestión Humana solicitando personal operativo. 
 
 

Hallazgos Acciones realizadas 
 

1. Se evidencio que los siguientes usuarios vienen 
incumpliendo el acuerdo de pago por lo cual se debe buscar 
un mecanismo diferente al corte del servicio ya que debido a 
la emergencia del COVID-19 no se les puede realizar esta 
actividad a los usos residenciales, y así evitar que esta 
cartera siga creciendo: 
43658 - 268 - 7679 - 3070 - 99354 - 80048 – 21236 - 42501 - 
38463 - 77022 - 18046 - 6288 - 767 – 49439 - 70004 - 64850 
- 115799 - 74115 - 29968. 
 

Acción Correctiva: *Envío de notificaciones de cobro por incumplimiento en el 
acuerdo de pago 
*Suspensión del servicio por mora una vez se levante la medida sanitaria. 
Fecha de ejecución: febrero de 2022 
Evidencia: Notificaciones de incumplimiento de acuerdo de pago. 
Avance: *Notificaciones de incumplimiento de acuerdo de pago 
* Suspensión del servicio por mora a causa del incumplimiento del acuerdo de pago 
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Hallazgos Acciones realizadas 

2. Dentro del Plan de Acción año 2021 se encuentra la 
actividad de Implementar acuerdos de financiación a 
usuarios morosos de la empresa a través de entidades 
bancarias pero no se ha realizado ninguna gestión al 
respecto. 

Acción Correctiva: Enviar oficios a la Dirección comercial solicitando apoyo para la 
implementación de la suscripción de acuerdos de pago por medio de entidades 
bancarias 
Fecha de ejecución: febrero de 2022 
Evidencia: oficios enviados a la Dirección comercial 
Avance: Oficio No. 420-4553 de 8 de noviembre de 2021, dirigido al Director 
comercial solicitando apoyo para la suscripción de acuerdos de pago por medio de 
entidades bancarias. 
 

3. No se ha dado cumplimiento por parte de la Empresa a la 
implementación de Terminales portátiles con su respectivo 
software, plan de datos y de voz para la ejecución de las 
órdenes de corte, reconexión y reinstalación del servicio, 
esta propuesta fue dejada en el Plan de Acción de 2019. 

Acción Correctiva: Solicitud de las TPL con su respectiva APP para realizar 
actividades de suspensiones, cortes, reinstalaciones y reconexiones 
Fecha de ejecución: febrero de 2022 
Evidencia: *Estudio de necesidad para la compra de los dispositivos móviles (TPL)  
*Asistencia a mesa de trabajo con la oficina de gestión tecnológica para el diseño 
del software de las TPL. 
Avance: *Estudio de necesidad cuyo objeto es: COMPRA DE VEINTISÉIS (26) 
DIPOSITIVOS MÓVILES, Y VEINTISÉIS (26) IMPRESORA PORTATILES, PARA EL 
DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES DE SUSPENSIÓN, COR TE, 
RECONEXION, REINSTALACIÓN, CONGELACIÓN Y ACTIVACIÓN, INGRESO DE 
NOVEDADES, OBSERVACIONES Y FOTOGRAFÍAS DE LAS ACTIVIDADES 
REALIZADA, INCLUYENDO PLANES DE DATOS NECESARIOS PARA LA 
CORRESPONDIENTE TRASMISION”. 
*Asistencia mesa de trabajo con la oficina de sistemas 
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Fuente: Plan de mejoramiento auditoria agosto 2021 

 
Se pudo evidenciar que realizaron la acción correctiva para las oportunidades de mejora como la plantearon en el Plan de Mejoramiento; razón 
por la cual se hace cierre a las mismas. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Oportunidad de Mejora Acciones realizadas 

4. El proceso no cuenta con personal jurídico ni contable 
para realizar las actividades propias del proceso  

Acción Correctiva: Solicitud de personal para apoyo en las actividades jurídicas y 
contables de la oficina 
Fecha de ejecución: febrero de 2022 
Evidencia: Estudios de necesidad 
Avance: *Contrato No. 026 de 22 de enero de 2022 (Apoyo jurídico) 
*Contrato No. 054 de 28 de enero de 2022 (Contador) 
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                                                       EVIDENCIAS – REGISTRO FOTOGRAFICO 
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Revisión a la utilización de los registros de calidad   

 
REGISTRO OBSERVACIONES 

GC-R-GC-001 Informe técnico de cartera Se evidencia formato actualizado y en uso. 

GC-R-GC-002 Visita Gestión Cartera Se evidencia formato actualizado y en uso. 

GC-R-GC-003 Seguimiento Acuerdo de pago No está en uso. Se recomienda actualizar formatos y 

retirar ante el SIG 

GC-R-GC-004 Mandamiento de pago. Se evidencia formato actualizado y en uso. 

GC-R-GC-005 Citación por correo Notificación mandamiento de pago. Se evidencia formato actualizado y en uso. 

GC-R-GC-006 Acuerdo y/o Convenio de pago Se evidencia formato actualizado y en uso. 

GC-R-GC-007 Notificación personal mandamiento de pago Se evidencia formato actualizado y en uso. 

GC-R-GC-008 Orden de Ejecución Se evidencia formato actualizado y en uso. 

GC-R-GC-009 Secuestro de un bien inmueble y/o mueble. En el momento no se viene usando pero si se va a utilizar 

más adelante 

GC-R-GC-010 Decreto de avalúo En el momento no se viene usando pero si se va a utilizar 
más adelante  

GC-R-GC-011 Auto que ordena remate En el momento no se viene usando pero si se va a utilizar 
más adelante  

GC-R-GC-013 Solicitud de suspensión temporal del servicio por mutuo acuerdo Este registro lo maneja P.Q.R.  se debe retirar ante el 
SIG. 

GC-R-GC-014 Activación del servicio de acueducto No se evidencia en uso. Se recomienda actualizar 

formatos y retirar ante el SIG 

GC-R-GC-016 Cobro persuasivo Se evidencia formato actualizado y en uso. 

GC-R-GC-017 Auto de Embargo Se evidencia formato actualizado y en uso. 

GC-R-GC-018 Acto Administrativo Depuración valores. Se evidencia formato actualizado y en uso. 

GC-R-GC-019 Terminación Proceso coactivo Se evidencia formato actualizado y en uso. 
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REGISTRO OBSERVACIONES 

GC-R-GC-020 Cobro de cartera morosa Se evidencia formato actualizado y en uso. 

GC-R-GC-021 Notificación incumplimiento Acuerdo y/o convenio de pago. Se evidencia formato actualizado y en uso. 

GC-R-GC-022 Compromiso del tercero garante del pago de obligaciones Se evidencia formato actualizado y en uso. 

GC-R-GC-023 Auto Incumplimiento Acuerdo de pago Se evidencia formato actualizado y en uso. 

GC-R-GC-024 Suspensión Proceso Se evidencia formato actualizado y en uso. 

GC-R-GC-025 Respuesta excepciones proceso cobro coactivo Se evidencia formato actualizado y en uso. 

GC-R-016 Suspensión, congelación y/o corte del servicio Se evidencia formato actualizado y en uso. 

GC-R-GC-026 Informe SIREC Se deben renombrar ya que son formatos externos 

GC-R-GC-027 Boletín deudores morosos Se deben renombrar ya que son formatos externos 

GC-R-GC-028 Informe exógena DIAN Se deben renombrar ya que son formatos externos 

GC-R-GC-029 Requerimiento por cambio de suscriptor No se evidencia en uso. Se recomienda actualizar 

formatos y retirar ante el SIG 

GC-R-GC-030 Notificación Gestión cartera Se evidencia formato actualizado y en uso. 

GC-R-GC-031 Ficha Técnica Comité de Sostenibilidad Contable Se evidencia formato actualizado y en uso. 

GC-R-GC-032 Notificación por aviso para destinatario desconocido Se evidencia formato actualizado y en uso. 

GC-R-GC-033 Comunicaciones – reporte al boletín de deudores morosos del Estado Se evidencia formato actualizado y en uso. 

GC-R-GC-034 Cobro persuasivo masivo En el momento no se viene usando pero si se va a dejar 

GC-R-GC-035 Cobro persuasivo copropietarios Se evidencia formato actualizado y en uso. 

GC-R-GC-036 Gestión de Pago Se evidencia formato actualizado y en uso. 

GC-R-GC-037 Supervisión a las actividades ejecutadas por los operarios 01 Se evidencia formato actualizado y en uso. 

GC-R-GC-038 Reconexión, activación y/o reinstalación del servicio Se evidencia formato actualizado y en uso. 
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                      REGISTRO FOTOGRAFICO Oficinas Calle 15  
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 No se ha retiro produce malos olores                         Primer piso al fondo  
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EVIDENCIAS REGISTROS DE CALIDAD 
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     RECOMENDACIONES 
 

- Realizar actualización ante el SIG de la matriz de caracterización en lo relacionado con los formatos de calidad, teniendo en cuenta que 
en el desarrollo de la auditoria se evidencio que el subproceso de cartera no viene dando uso a algunos registros de calidad y algunos 
hay que renombrarlos. 

 
- Continuar con los comités de depuración para lograr obtener un valor real de la cartera morosa de la Empresa 

 
- Implementar Acuerdos de financiación a usuarios morosos de la empresa  a través de entidades bancarias se ha dejado en el Plan de Acción pero 

no se ha realizado Gestión por parte de la Dirección Comercial  
 

 
CONCLUSIONES 
 

- No se cumplió en un 100% el Plan de Acción del año 2021, debido a que no cuenta con el personal suficiente para la realización de las 
diferentes actividades del subproceso y los elementos para dichas actividades. 

 
- Se vienen desarrollando todas las actividades que están descritas en la matriz de caracterización  

 
- Se evidencio las siguientes inconsistencias presentadas en la cancelación de matrículas las cuales por no ser de competencia del 

Subproceso de Gestión Recuperación Cartera ya que ellos únicamente expiden la Resolución , estas inconsistencias se deben reportar 
a la oficina de matriculas . 
 

 
Según visita efectuada en terreno por el auxiliar operativo de control interno a un selectivo de matrículas canceladas durante el periodo de     
Agosto a Enero de 2022 evidencio las siguientes anomalías. 
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MATRICULA ACTO ADMINISTRATIVO  OBSERVACION 

10137 No.220-0558 del 09 Agosto 2021 No taponamiento 

161542 No.220-0602 del 23 Agosto 2021 No taponamiento 

122745 No.220-0619 del 27 agosto 2021 No taponamiento 

94482 No.220-0580 de 17 agosto 2021 No se encontró caja 

165090 No.220-0673 del 16  Septb 2021 No se ha taponado 

40801 No. 220-0704 del 30 septb 2021 No se ubicó predio 

124201 No.220-0838 del 19 Novbre 2021 No se ha taponado 

65686 No.220-0837 del 19 novbre 2021 No se ubicó predio 

26918 No.220-0854 de 23 Novbre 2021 No se ubicó predio 

125213 No. 220-0961del 27 Dicbre 2021 No se ubicó predio 

99340 No. 220-0823 del 16 Novbr 2021 Sector alto riesgo no se ingreso  
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