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Gestion Cartera
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Ciudad

Asunto: Informe auditoria Interna proceso — Gestion Cartera

Cordial saludo:

Luego de realizar auditoria interna al proceso gestion cartera efectuado en el mes
de abril de 2026, en donde se evalud el periodo de marzo de 2025 a marzo 2026.
Por lo tanto, me permito remitir el respectivo informe de auditoria con el fin de que
se tomen las acciones de mejora a las oportunidades a que haya lugar; se
establezca plan de mejoramiento y se informe a esta oficina en el transcurso de diez
(10) dias habiles.

Atentamente,

VRR\RRY
OSCAR EDUARDO CASTRO MORERA
Oficina de Control Interno de Gestion

Anexo: 1 Archivo digital de 71 folios — Nota: (Enviado al correo institucional)

Copia: Gerencia
Copia: Comité Control Interno

Elaboro: Adriana Robles — Técnico 01
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PROCESO AUDITADO Gestién Comercial — Subproceso Gestién Cartera
AUDITADOS Lider del Subproceso y funcionarios

EQUIPO AUDITOR Marly Gil Barbosa — Apoyo Katterine Torres Méndez

OBJETIVO DE LA AUDITORIA

Evaluar la aplicacién de las normas, manuales, procedimientos e instructivos y estrategias de
cobro que permitan el recaudo eficiente y oportuno de la cartera morosa de la Empresa
Ibaguerefia de Acueducto y Alcantarillado del IBAL S.A. E.S.P. Oficial

ALCANCE DE LA AUDITORIA
Periodo comprendido de Marzo 2025 a Marzo 2026

CRITERIOS DE AUDITORIA

Ley 142 de 1994 (Art,129 y 130), Ley 1066 de 2006 (normas para la normalizacion de la
cartera publica y otras disposiciones) Ley 1437 de 2011 (derechos de peticion), Resolucion
500 de 2020 (Contrato de Condiciones Uniformes de la Empresa de Acueducto vy
Alcantarillado IBAL E.S.P OFICIAL) , Ley 6 de 1992 (Cobro Coactivo), Decreto 624 de 1989
(procedimiento del Cobro Coactivo), Resolucién 454 de 2019 ( (manual de Gestion de Cartera
y de procedimiento administrativo de cobro coactivo), Resolucion 263 de 2020 (Manual de
Gestion Cartera y de Procedimiento Administrativo de Cobro Coactivo ), Ley 1166 de 2016 (se
establece el Régimen de Insolvencia Empresarial en la Republica de Colombia y se dictan
otras disposiciones), Ley 1708 de 2014 (se expide el cédigo de extinsion de dominio), .
Resolucion 413 de 2006 (Articulo 12 Derecho a solicitar la asesoria o participacion de un
técnico en caso de revisiones.) Resolucion 955 de 2021 (suspensién y corte del servicio de
acueducto), Decreto 441 de 2020 (Se dispone la reinstalacion y reconexién inmediata de los
servicios publicos), y demas normas aplicables al proceso segun la matriz de requisitos
legalés de la Empresa).

FORTALEZAS:

- Colaboracion y disposicion del personal durante el tiempo de la auditoria.

- Se evidencio la actualizacion de la matriz de caracterizacion, registros de calidad y
procedimientos del proceso., se incluyeron los siguientes documentos:

e GC-R-GC-054 Cobro Coactivo — Auto que aprueba liquidacion del crédito.
GC-R-GC-055 Cobro Coactivo- auto de liquidacion del crédito
e Se actualiza al retirar la actividad formalizacién de la cancelacién del
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contrato de servicio

e Seincluye el siguiente documento: GC-R-GC-056 cobro cartera morosa.

- Se dio cumplimiento al Plan de Accion del afio 2025 en un buen porcentaje.
- Se dio cumplimiento al Plan de Mejoramiento de la auditoria efectuado en el

ano 2025.

- Se dio cumplimiento a la depuraciéon de la cartera vencida por un valor mayor a
la meta establecida ( la meta era de $ 1.000.000.000 y se llego a un total de $

1.199.329.077).

OPORTUNIDADES DE MEJORA

1. Durante las visitas efectuadas a revisiéon de cortes por nuestro funcionario operativo de
control interno se evidencio que a las siguientes matriculas no se les realizo corte.

Matricula Medidor No. Direccion Observacion
85802 9063600 CR 1#75-23 Segun visita se evidencio
gue no se realizo el corte ,
usuario no permitié corte
107219 12003557 mzmcs 31ps2et3 Segin visita se evidencio
b_tUIiO varon kr 1#78 que no se realizo el corte-
bis 07 tiene reja
4930 25035077 mz 45 casa 24 jardin | se encontré predio con
Santander servicio y reinstalado por
el mismo usuario
77994 9825463 MZ 25 CS 1 VILLA No se realiz6 corte
DEL SOL

VISITAS EN TERRENO A RECONEXIONES EFECTUADAS EL DIA 05/05/2026

2 durante las visitas efectuadas en terreno por nuestro operario de control interno a
reconexiones se evidencio que a las siguientes matriculas no se les realizo reconexion

del servicio.
Matricula Medidor No. Direccion Observacion
154083 1806010490 mz b cs 1 apto 202 No se efectud la

terraza de santa ana reconexion el usuario
informa que tiene el
servicio congelado
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175639 22-119971 torre 1 apto 303 por informacion de los
conjunto ceiba guardas de seguridad el
arboleda sefior torres Fabian huertas

y la vigilante castafio no
hay ningtn reporte de que
fueron a reinstalar el
servicio se encuentra con
llaves cerradas

175805 22-121435 torre 9 apto 501 por informacion de los

conjunto ceiba
arboleda

guardas de seguridad el
sefior torres Fabian
huertas y la vigilante
castaio no hay ningun
reporte de que fueron a
reinstalar el servicio se
encuentra  con  llaves
cerradas

3. Se evidencio en la revision de los formatos

de calidad que los siguientes

formatos se deben corregir para que el nombre que figure en el formato debe ser el
mismo que figure en la matriz de caracterizacion

FORMATO NOMBRE COMO FIGURA EN | NOMBRE COMO FIGURA EN LA
EL FORMATO MATRIZ DE CARACTERIZACION

GC-R-GC-036 | Cobro persuasivo Cobro coactivo -oficio cobro #2

GC-R-GC-042 | Citacion para notificacion | Citacion para notificacion
personal cobro coactivo

GC-R-GC-043 | Notificacién aviso | Cobro coactivo -Notificacion por
mandamiento de pago. aviso y pagina web

mandamiento de pago

HALLAZGOS
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DESARROLLO DE LA AUDITORIA

Se realizo la apertura de la presente auditoria el dia 09 de Abril de 2026 con el Lider del
Proceso.

Para el desarrollo de la auditoria Interna del Proceso de Gestion Cartera, se utilizé como
herramienta el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar), tomando como base la
matriz de caracterizacion del drea en donde se encuentran las entradas y salidas de sus
diferentes actividades.

El Proceso de Gestion y Normalizacién de cartera vencida de la Empresa |baguerefia de
Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A.E.S.P. Se adelanta de acuerdo al Manual de
Gestion de cartera y el procedimiento administrativo de cobro coactivo, adoptado
mediante Resolucion No.454 del 30 de mayo de 2019.

A continuacion, se lista la documentacion requerida para la ejecucion de la auditoria con
su respectiva incidencia en el ciclo PHVA:

CICLO PHVA

ACTIVIDADES

PLANEAR

i

Planeacién del Proceso

Plan de accion del proceso 2025.

Avance Plan de accion del proceso vigencia Enero a Marzo
de 2026.

Politicas Institucionales para el cobro a clientes moroso
Procedimiento para la cartera vencida
Instructivo de cobro coactivo

HACER

Suspension y Corte del servicio
Boletines de suspension y corte del servicio

Reinstalacion y/o Reconexién
Boletines de reinstalacion y/o reconexion del servicio

. Cobro persuasivo y Proceso administrativo de Cobro

Coactivo de Cartera
Revision acuerdos de pago, mandamientos de pago,
medidas cautelares.

Depuracion de cartera
Acto Administrativo Depuracion de valores
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Actas del Comité de Normalizacién de cartera y depuracion
de la facturacion de Gestion Cartera

. Formalizacion de la cancelacion del contrato de servicio

Resolucién de cancelacion de matriculas

8. Seguimiento y verificacion del Proceso

- Plan de mejoramiento Auditoria realizada en Marzo 2025.

9. Medicién y analisis de indicadores de gestion.

10. Revision registros del proceso

VERIFICAR Y ACTUAR

11. Notificacion incumplimiento acuerdo y/o convenio de pago

12. Orden de ejecucion

13 Auto de terminacién del proceso por pago de la obligacién

14 Matriz de requisitos legales

- Resolucién 263 de 2020 por medio del cual se crea el
Comité Técnico Financiero y de sostenibilidad contable de la
Empresa Ibaguerefia de Acueducto y Alcantarillado IBAL
S.A. E.S.P.OFICIAL

- Ley 1708 de 2014 por medio del cual se expide el codigo de
extincion de dominio Congreso de la Republica Articulo 110.

CUMPLIMIENTO 15 Riesgos del proceso

SISTEMA CONTROL

INTERNO - Posibilidad de que existan datos incompletos, inciertos e
irreales de los predios deudores morosos de la Empresa lo
cual impide una efectiva gestion de cobro.

- Posibilidad de incremento de la cartera por facturacién de
valores incobrables o no ejecucién de todas las actividades
de suspension y corte del servicio.

16 Riesgos de Corrupcion

Posibilidad de recibir o solicitar cualquier dadiva o beneficio
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por la no ejecucion de las

reduccioén de la deuda

acto administrativo.

17.Comites que lidera el Proceso

18.Tablas de retencion documental

en la disposicion de custodia,

actividades operativas

(suspensiones, cortes y visitas de inspeccion) y/o para
- Posibilidad de recibir o solicitar cualquier dadiva o beneficio
favoreciendo a un tercero frente al valor adeudado mediante

- Seguimiento, revision y evaluacion al cumplimiento de

Los diferentes Comités que lidera el Proceso

- Revision tablas de retencion documental y lo contemplado

identificacion., orden vy

limpieza adecuada por parte del proceso

POLITICAS DE OPERACION DEL PROCESO.

El proceso de Gestién y Normalizaciéon de cartera vencida de la Empresa |baguerefia de
Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P., se adelanta de acuerdo al Manual de Gestion de
Cartera y el procedimiento administrativo de cobro coactivo, adoptado mediante Resolucion No.

454 del 30 de mayo de 2019.

Todas las actividades relacionadas con el cobro persuasivo y coactivo de la Empresa
Ibaguerefia de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A.E.S.P Oficial, se realizan de conformidad
con lo definido en la Resolucion 454 del 30 de Mayo de 2019, Cédigo GC-I-GC-001 instructivo

de cobro coactivo.

Los usuarios y/o suscriptores de la Empresa Ibaguerefia de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A.
E..S.P.Oficial, son atendidos de conformidad con lo dispuesto en el Manual de Cordialidad y

Calidad en la Atencion al Usuario.

¢ PLANEAR

PLAN DE ACCION 2025
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OBJETIVO ACTIVIDADES EVIDENCIA %
Suspensiones y corte
Trimestre 1: $1.086.637.841
Suspensiones y corte
trimestre 2: $1.233.955.650
Suspensiones y corte
trimestre 3: $990.746.515
Suspensiones y corte nov:
$1.180.034.125
Recaudo coactivo trimetre 1:
1. AUMENTAR | Recaudar mediante las $401‘684'970_ _
EL RECAUDO | 2ctividades de Suspensiones, Recaudo coactivo trimestre 2:
DE LA cortes, Cobros persuasivos y | $362.627.103 97%
CARTERA nggfjgss ggocﬁﬁgﬁ:soad'vo e | Recaudo coactivo trimestre 3:
VENCIDA DE LA ’
EMPRESA $620.626.600
Recaudo coactivo trimestre 4.
$338.428.726
Acuerdos de pago.
.$224.000.500
Recaudo por Gestion
Persuasiva: $1.606.050.699
Total: $8,044,792,729.00
Se realizd la identificacion de
Realizar 2 envios al afio de |1as matriculas con 3 o mas
cobro persuasivo a usuarios que | periodos en mora y se 100%

presenten 3 o mas periodos en
mora

gestiond el envio junto a la
facturacion.

Presentar proyecto para realizar
actividades de cobro en barrios

Acuerdo 004 de marzo 17 de
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donde se encuentre la mayor

2025. "Por medio del cual se

concentracion de deudores aprueba la condonacién de 100%
MOrosos.
intereses de mora para los
servicios facturados de
acueducto y alcantarillado del
IBAL SA ESP OFICIAL"
Depurar de la cartera vencida la
2. DETERMINAR | suma de $1.000.000.000.
LA  CARTERA | mediante actos administrativos | Trimestre 1: $74.591.695
REAL internos, comité de depuracién | Trimestre 2: $175.627.408
DE LA |de la facturacién y de | Trimestre 3: $213.619.111
EMPRESA normalizacidn de cartera, comité | Trimestre 4: $341.582.381 o
MEDIANTE LA |de sostenibilidad contable. | Depuracion (castigo): 393.908.482 |  120%
DEPURACION Conforme a las politicas
DE LAS | establecidas en las | TOTAL: $1,199,329,077.00
CUENTAS POR | Resoluciones 0263 de 2020 y
COBRAR 454 de 2019.
Normalizar y realizar gestion
tendiente a la terminacion o
verificacion del estado de la
cartera del 20% de 1.463
matriculas que cuentan con
proceso administrativo de cobro
coactivo en estado en
investigacion a 30 de noviembre
de 2024. La gestién exigida
implica un analisis individual de | Gestion de cobro 2025: 499
3. GESTION DE . )
la cartera de cada matricula | Matriculas = 34.11% 100%

PROCESOS DE
COBRO
COACTIVO

seleccionada (procesos 2013 -
2024), para determinar Ia
efectividad del cobro, o la
presencia de vicios de
procedimiento que genere la
terminaciéon del proceso, vy
normalizar la cartera implica,
terminacion del proceso por
pago, por depuracién, por
condonacién de intereses, por
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castigo de cartera, o la
suspension del proceso por
suscripcion de acuerdo de pago.
(meta creciente)

ANALISIS: Se evidencia que se dio cumplimiento al Plan de Accién en un buen

porcentaje del 103.4%

PLAN DE ACCION 2026

OBJETIVO ACTIVIDADES EVIDENCIA %
Recaudar por cartera vencida Suspensiones y corte
mediante = las diferentes | oo 10 $1.182.321.439
estrategias de cobro realizadas
por la dependencia (suspension,
corte, acuerdo de pago, cobro | Recaudo coactivo trimestre 1:

1. Aumentar el | persuasivo, procesos de cobro | $385.970.400

recaudo de la | coactivo) el valor de 7800 79%

cartera vencida | i||ones durante el afio

de la Empresa Acuerdos de pago.

.$46.300.198
TOTAL : $ 607.965.402
Realizar 2 envios al afio de
cobro persuasivo a usuarios que
presenten 3 o mas periodos en
mora con deuda mayor a 50 mil
pesos
Presentar proyecto para
condonacion de intereses

2. Determinar la | Depurar de la cartera vencida la

cartera real de la | suma de $800.000.000. | Racuado por depuraciones

Empresa _mediante actc_)s administrati\{os ] 159,

mediante la | internos, comité de depuracion | trimestre 1$152.204.198 °

depuraciéon de
las cuentas por

de la facturacibn y de
normalizacion de cartera, comité
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cobrar

de  sostenibilidad contable.
Conforme a las politicas
establecidas en las
Resoluciones 0263 de 2020 vy
454 de 2019.

3. GESTION DE
PROCESOS DE
COBRO
COACTIVO

Normalizar y realizar gestion
tendiente a la terminacion o
verificacién del estado de Ia
cartera del 20% de 1.300
matriculas que cuentan con
proceso administrativo de cobro
coactivo en estado en
investigacion a 30 de noviembre
de 2025. La gestion exigida
implica un analisis individual de
la cartera de cada matricula
seleccionada (procesos 2013 -
2025), para determinar la
efectividad del cobro, o Ia
presencia de vicios de
procedimiento que genere la
terminacién del proceso, vy
normalizar la cartera implica,
terminacion del proceso por
pago, por depuracion, por
condonacién de intereses, por
castigp de cartera, o Ia
suspension del proceso por
suscripcion de acuerdo de pago.
(meta creciente)

Gestion de cobro coactivo
trimestre 1: 99 Matriculas =
7.12%

36%

ANALISIS: se esta evaluando de Enero a Marzo de 2026.,

» POLITICAS INSTITUCIONALES PARA EL COBRO A CLIENTES MOROSOS.

Actualmente la Empresa cuenta con la siguientes Politicas:

v" Procedimiento para la Gestion de cartera vencida: GC-P-GC-001 FECHA
VIGENCIA:2025-03-19 Version:
procedimiento, alcance y estrategias que permitan el cobro, la disminucién y

09 cuyo objetivo es establecer el
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control de la Cartera vencida de la EMPRESA IBAGUERENA DE

ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO IBAL SA ESP OFICIAL, Teniendo en
cuenta que el proceso de gestion cartera comprende grandes actividades
conforme a las etapas de cobro y gestion que puede existir en una matricula
particular, conforme lo regulado en la resolucién 454 de 2019 o aquella que
lo modifique o derogue, se hace necesario establecer objetivos especificos a
cada una de estas actividades como son :
. Objetivo especifico Gestion persuasiva : Establece un proceso eficiente y
efectivo para la recuperacion de cartera vencida, fomentando el pago voluntario
de los clientes a través de estrategias de comunicacién persuasiva y canales
digitales.
. Objetivo especifico Gestion de cobro, por actividades operativas de corte
o suspension del servicio: Establecer un proceso claro para efectuar
actividades operativas de la suspension o corte del servicio publico de acueducto
y alcantarillado, conforme a lo dispuesto en la Ley 142 de 1994 y el Contrato de
Condiciones Uniformes, garantizando el cumplimiento de las obligaciones de los
usuarios y la continuidad de la prestacidn del servicio. A través de esta accion se
convoca al usuario/suscriptor a ponerse al dia en sus obligaciones.
. Objetivo especifico normalizacion de cartera: Establecer el proceso eficiente
para la seleccion, investigacion y determinar gestiones tendientes a la
depuracién de las obligaciones en mora de servicios publicos domiciliarios
conforme a la clasificacion de la cartera y policitas de cartera establecidas en la
resolucién 454 de 2019 o aquella de la derogue o modifique.

Objetivo especifico financiacion o acuerdos de pago. Establecer

lineamientos en cumplimiento a la politica de gestién cartera para la financiacién
o suscripcion de acuerdos de pagos suscritos por usuarios/ suscriptor, asi como
su seguimiento, indicados en la resolucién 454 de 2019 o aquella que la medique
o derogue.
. Objetivo especifico cobro coactivo. Adelantar a través del procedimiento
administrativo de cobro conforme a los lineamientos procedimentales y garanta
del debido proceso de deudor, convocandolo al pago de la obligacién que
voluntariamente no realizo.

v INSTRUCTIVO DE COBRO COACTIVO: GC-I-GC-001 VIGENCIA: 2025-03-
19 VERSION: 07: cuyo objetivo es determinar el paso a paso a realizar
dentro de los procesos administrativos de cobro coactivo de la entidad, en
cumplimiento del procedimiento establecido en la Resolucién 454 de 300 de
mayo de 2019, velando por la recuperacion de la cartera que es objeto de
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proceso de cobro y evaluando el resultado de las politicas y estrategias
implementadas.

Procedimiento administrativo de cobro coactivo — se encuentra establecida en el
Procedimiento para la Cartera Vencida.

El cumplimiento de estas politicas lo podemos evidenciar en la matricula 767 con el
proceso # 002 del 19 de febrero de 2025.

El cual contiene:
- Constancia de apertura
- Mandamiento de pago
- Factura
- Notificacion : citacion personal, publicacién pagina Web
- Auto control de términos
- Visitas y carta de cobro adelantada al usuario
- Constancia de investigacién
- Vinculacién del deudor solidario
- Auto de embargo con sus respectivos oficios a bancos
- Auto de suspension por acuerdo de pago
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HACER

» SUSPENSION Y CORTE DEL SERVICIO

DURANTE EL PERIODO DE MARZO de 2025 a MARZO de 2026 CUANTAS
SUSPENSIONES Y CORTES DE SERVICIO SE HAN EFECTUADO Y CUANTO

HA SIDO EL VALOR RECUPERADO POR ESTA ACTIVIDAD.

VALOR RECAUDO POR SUSPENSIONES EFECTUADAS DURANTE EL

PERIODO DE MARZO 2025 A MARZO 2026
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Cantidad de Numero de
valor recaudado por . .
. . matriculas que suspensiones
matriculas suspendidas ]
_ pagaron efectivas
i mar-25 $489,860,600 3316 3,986
abr-25 $286,876,600 1914 2,339
; may-25 $386,948,500 2710 3,304
i jun-25 $560,130,550 4263 4823
: jul-25 $362,230,115 2342 2,761
ago-25 $259,952,500 2047 2,567
t sep-25 $368,563,900 2860 3,483
: oct-25 $407,686,952 2399 2,776
nov-25 $263,400,242 1643 2,212
dic-25 $508,946,931 1910 2,546
| ene-26 $461,563,402 3300 3,876
feh-26 $260,881,521 1831 2,361
| mar-26 $459,867,516 3277 3,683
| TOTAL $461,563,402 $3,300 $3,876

ANALISIS: se puede evidenciar que el valor recaudo por matriculas suspendidas

durante el periodo de Marzo de 2025 a Marzo de 2026 fue de
correspondiente a 3.300 matriculas que cancelaron

suspensiones efectuadas

$ 461.563.402

siendo 3.876 las

VALOR RECAUDO POR CORTES EFECTIVOS DURANTE EL PERIODO DE

Marzo 2025 a Marzo 2026
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valor recaudado Cantidad de Numero de
Mes por matriculas matriculas que cortes
cortadas pagaron efectivos
mar.-25 24,811,000 47 4
abr.-25 &,600,500 13 34
may.-25 8,618,500 23 92
jun.-25
jul.-25 16,420,500 50 g8
ago0.-25 29,167,800 64 76
sep.-25 13,699,800 38 4
oct.-25 29,750,100 66 131
nowv.-25 19,568,900 52 183
dic.-25 15,499,300 44 98
ene.-2a 14,319,100 34 91
feb.-26 29,744,700 86 142
mar.-26 17,921,800 52 127
TOTAL 228,122,000.0 569 1,152

ANALISIS: se evidencia que durante el periodo auditado (marzo 2025 a Marzo
de 2026) se obtuvo un recaudo de $ 228.122.000 por 1.152 cortes efectivos
realizados a 569 matriculas.

VISITAS EN TERRENO A VERIFICACION DE CORTE DEL SERVICIO
EFECTUADO EL DIA 16 DE Abril DE 2026

matricula/
reporte
call
center

numero de
medidor

direccion y/o

usuario

Concepto

observacion
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MZNA C CASA 2|

B/JARDIN COMUNEROS

se realizo corte solo
cerrando llave

52526 24089435 KR 1#87-06
No se realizo el corte
85802 9063600 CR1#75-23
lF ﬁxMi#f“ 1| se realiza corte solo
(5?’”” ! cerrando llave
44980 17030928 CL 75A #1-30 B JARDIN
se realiza corte solo
cerrando llave
37256 17518721 CL762-26CS5
corte efectivo con
1
126466 C17LA247896 Wit BB LB S dispositivo

JARDIN




CODIGO: SG-R{

INFORME DE AUDITORIA POR 026

PROCESO FECHA

( VIGENCIA:

er SIG 2019-06-04

¥ e i SISTEMA INTEGRADO DE VERSION: 04
GESTION

Pagina 17 de 71

corte efectivo con
dispositivo

MZ G CS 5 EL JARDIN K| * "

29578 23061790 4 75-37
b om ) b corte efectivo, se quita
'y LA ';{ ] . racor vy se cierra llave,
'Bs usuaria manifiesta que
e o B no dejaron copia del
’ Eo corte
18594 24005585 MZDCS 1 i

-

S s W

No se realizo ningtn
corte
MZMCS31PS2ET3B
TULIO VARON KR 1#78
107219 12003557 BIS 07

no se realizé ningun
corte

MZCCS16 ET 3 BEL
75182 25051703 BUNDE

Usuario manifiesta que
no dejaron copia de la
suspension

MZ 40 CS 13 JARDIN
45626 24013161 SANTANDER
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se realiza corte se quita
racor y se instala

46889 24011143 MZ 41 CS 23 . ..
dispositivo
No tiene medidor se
83203 . MZ 43 CS 5 B/ JARDIN realiza corte con
SANTANDER dispositivo
MZ 45 CASA 24 JARDIN se encontrd predio con
4930 25035077 SANTANDER sarvicia'y reinatalada
por el mismo usuario
No hay acometida
exxssrrssreys | MZ51CS 24 B/ JARDIN - "t ;
68803 e SANTANDER IR, (SPEsy el
cemento
MZ 4 CS 8 JARDIN usuario manifiesta que
7481 1077433 SANTANDER nio:5¢ realizo nlfgan

corte
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MZ 2 CASA 12 JARDIN N o se realizd ningun
61630 25066863 SANTANDER corte
se realiza corte
MZ 28 CS 5 B/ JARDIN e e e
56214 25056516 SANTANDER . : q
no dejaron evidencia
del corte
MZ 25 CS 1 VILLA DEL i ”Tf”f'f'?“"’f que
77994 9825463 soL no se realizo ningun
corte
CR 3 #96-55 BQ-4 INT se realiza corte
111418 10096086 7 APTO 104 RESERVAS efectivo, se cierran
DEL JARDIN llaves y se corta el tubo
. fiost
MZ 22 CASA 18 B/2 DE :Zufen? g;g'r:?: Zj”e
95817 25035077 JUNIO o € B
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REGISTRO DE MUESTRO PARA REALIZAR VISITAS A REINSTALACION Y/O
RECONEXION DEL SERVICIO DE FECHA 29/04/2026

CODIGO: EI-R-004
(\] REGISTRO APLICATIVO MUESTREO FECHA VIGENCIA:
: ] 2020-06'5-16
VERSION: 00
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Panina 1 &1
— AUDITORIA:
Muestreo Aleatorio Simple para estimar la proporcion de una poblacion
Proceso: Subproceso Gestion Cartera
Calculo de la muestra para: Reconexiones
Periodo Evaluado: marzo de 2025 a marzo de 2026
Preparado por: Marly Gil Barbosa - Katterine Torres Mendez
Fecha: abril de 2026
INGRESO DE PARAMETROS
Tamafio de la Poblacién (N) 48 TAMANO DE LA MUESTRA
Error Muestral (E) 10% Poblacion | 68
Proporcion de la Muestra (P) 50% Infinita et
Nivel de Confianza 90% Poblacion 2
Nivel de Confianza (Z) Finita 8
Formula para poblaciones Z= Valor de la distribucion normal estandar de acuerdo al nivel
infinitas de confianza
E= Error de muestreo (precision)
n= ZZ * Pk N= Tamafio de la
l ——QEz Poblacion
P= Proporcion estimada
Q=1-P
Formula para poblaciones
finitas
Para la eleccion de los elementos del tamafio de la muestra se utilizara
[ n= PRpEe 2N un generador de numeros aleatorios utilizando el Tamafio poblacional y
N * Ez e Zz £P*( usando los primeros X valores de la tabla generada (siendo X el tamafio de la

muestra) https:/lwww.random.org/sequences/
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VISITAS EN TERRENO A RECONEXIONES EFECTUADAS EL DIA 05/05/2026

matricula/
reporte numero de direccion ylo ‘.
call medidor usuario Goncapto Observacion
center
38277 25052082 MZ G CS 11 ETPA 9
JORDAN :
A ea) predio se encontro
el con servicio
26048 24008955 MZ G CS 3 ETP 8
JORDAN
predio se encontré
con servicio
62565 25003309 MZ 8 CS 7 ETP 1
CIUDADELA SIMON
BOLIVAR
predio se encontrd
con servicio
129941 0001502047 MZ B CASA 2 PISO 1
6 ARKALA
predio se encontrd
con servicio
175661 22-118971 TR 2 APTO 401
CONJUNTO CEIBA
ARBOLEDA

predio se encontrd
con servicio
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78856 16050124 SPMZ7MZ2CS2 I:AS predio se encontrd
AMERICAS PICALENA con servicio
121790 13019683 CR B6# 312-04 predio se encontrd
APARTAMENTO SAN con servicio
SIMON
61208 11-068834 CLL 18 # 7-19 INT 2 predio se encontrd
INTERLAKEN con servicio
3991 17047974 CR 7 #13-68 CENTRO predio se encontré
con servicio
150031 17087127 TR 4 APTO 303 SAN predio se encontrdo

TELMO SALADO

con servicio
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135526 15125092 TORRE 4 APTO 1005 predio se encontrd
BOSQUE FONDERELA con servicio

90231 24009948 SPMZ 6 MZ 3 CS 12 predio se encontrd
NUEVA CASTILLA con Servicio

56232 C17 LA MZ 77 CS 12 predio se encontro

705372 CIUDADELA con servicio

SIMON BOLIVAR 3
ETAPA

20882 12973787 |MZ 72 CS 7 ETPA 7 predio se encontro
JORDAN con servicio

154083 1806010490 | MZ B CS 1 APTO

202 TERRAZA DE
SANTA ANA

el servicio no se
reinstalo por que el
usuario afirma que
tiene el servicio
congelado
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65400 C16LA5324 | MZ B CS 29 SAN predio se encontro

46 LUISU con servicio
Easass)
!i

116980 | 0011750190 | INT 10 APTO 404 predio se encontrd

8 CAMINOS DEL con servicio
BOSQUE

73905 16001776 | MZ F CS 12 NUEVO predio se encontro
COMBEIMA con servicio

92413 Cl17LA CARRERA 11* 3-06 predio se encontro
257373 LASKA con servicio

2094 24001082 | CALLE 4 # 4-17 LA predio se encontrd
POLA con servicio

102944 | 2170019294 | CARRERA 7# 25-20 predio se encontrd

PISO 2 EL CARMEN

con servicio
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175639 22-119971 | TORRE 1 APTO 303 por informacion de
CONJUNTO CEIBA los guardas de
ARBOLEDA seguridad el sefor
torres Fabian
huertas y la vigilante
castafio no  hay
ningun reporte de
gue fueron a
reinstalar el servicio
se encuentra con
llaves cerradas
175805 22-121435 | TORRE 9 APTO 501 por informacion de
CONJUNTO CEIBA los guardas de
ARBOLEDA seguridad el sefor
torres Fabian
huertas y la vigilante
castafio no hay
ningun reporte de
que fueron a
reinstalar el servicio
se encuentra con
llaves cerradas
73521 1801001670 | SPMZ 5 MZ 1 CS 20 se encuentra con
BARRUIO lave cerrada el
AMERICAS predio se encuentra
PICALNENA desocupado
2903 24006822 | CALLE 6 # 4-29 predio se encontré con
Servicio
114988 11018029 | LOCAL
MINICENTRO el medidor se
COMERCIAL encuentra tapado
ARROYUELOS usuario informa que
tiene servicio
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» COBRO PERSUASIVO Y PROCESO ADMINISTRATIVO DE COBRO
COACTIVO DE CARTERA

> Acuerdos de pago, mandamientos de pago
» Actuaciones Procesales

» Medidas cautelares

El proceso de cobro persuasivo se realiza a matriculas que cuenten con seis (06) meses de
mora en adelante, y comprende etapas de comunicaciones de manera fisica o por correo
electronico, llamadas telefonicas, y visitas técnicas en las cuales ademas de determinar el
estado de la acometida se realiza gestion de cobro con el fin de persuadir al usuario a
normalizar su deuda. En todo caso, la entidad por razones estratégicas definidas por el
profesional especializado 03 cartera podra determinar realizar cobro persuasivo a
matriculas inferior a seis (06) meses. Esta etapa no es obligatoria para continuar con el
proceso de cobro coactivo, ni para efectuar actividades de cortes o suspensiones del
servicio.

De conformidad con la resolucién 454 de 2019 La gestion persuasiva de obligaciones a
favor del IBAL SA ESP OFICIAL, se realizara a los usuarios y/o suscriptores que
presenten una mora igual o superior a seis (6) periodos de facturacion, y no constituye
requisito de procedibilidad para el cobro coactivo.

Procedimiento administrativo de Cobro coactivo. El proceso de Cobro Coactivo, se regira
también por lo reglado en Resolucion N° 454 de 30 de mayo de 2019 y deméas normas,
reglamentos, procedimientos que los modifiquen, revoquen, aclaren o adicionen, y por el
Estatuto Tributario. Las actividades de dicha actividad se encuentran prestablecidas en el
instructivo GC-I-GC-001.

ACUERDOS DE PAGO , MANDAMIENTOS DE PAGO: Materializar por escrito la
voluntad de pago del deudor, mediante la suscripcion de un acuerdo de pago o
financiacion, para lograr la normalizacién de las obligaciones vencidas en cualquier etapa
de cobro. sera tramitada por parte del Auxiliar administrativo 04 Gestién atencion al
cliente y PQR que atiende a los respectivos usuarios de la empresa.




obed ap oplanoe Gz/62 100
[@ uod a|dwno ouensn |3 8l 000°00€’L S06'#90'V 9P 56602 1454
obed ep opianoe GZ/.l 100
|2 uod ajdwndo ouensn |3 € 000002 892.°0L9 9P 6160¢ ¥eLlEL SZA20
ouensn
[e  UQIDBDIIJoOU  OIAUS  BS Gz/Sz 1das
obed |s us ojusiwidwnou 8l 00006 /20°Le8 9P 18802 G/26S)
obed ap opianoe Gz/6 dos
[@ uod s|dwno ouensn |3 144 000°0€9 Z0L°8SL'E 9p 62802 6£0ECL gzndag
olensn Gge/le
[E UQIDBOIIIOU OIAUS 8S ojsobe
obed |9 us ojusiwidwnouy Zl 000°009 060°0v6'¢C ep ¢..0¢ GL/88
e/l
OpIousA saWwl o}sobe
|l 8ual anb euspiAe 8S 8¢ 000°00% lel'seee 9p §£.0¢ €zlzl | §z/oysoby
obed ap oplande Gz/.L1 onnl
[ uod s|dwno ouensn |3 9€ 00000} /92°8l6 op ¢¥90¢ G9/SY
obed ap ojusiwidwnoul Gz/6 onnl
Jod ojuowissp oS 09 000°'099 8600099 8p £650¢ PLyE8 ge/olinre
obed ap opianoe Gz/61 owun(
[ uod a|dwno ouensn |3 I 000°00S orLELE’ L P 0GS0¢C 08Y
obed ap opianoe Gz/s ownf
|2 uod 9|dwno ouensn |3 9¢ 000022 G60091°¢ 9p $¢S0¢ $G/601 gg/olune
‘obed ap opianoe Gz/0c ohew
[ uod ajdwno ouensn |3 9 000'+92 ¢6€'02e’L 2p/L6¥0cC 0L¥S
obBed sp opianoe
E] uoo osiwdwng Gz/S|L ohew
Opuep B3ullA olensn |3 € 000vL G8C¢ Gtl 9P ¢9¥0¢ 9/9¢ gz/ofep
obed ap oplanoe
[ uoo ojusiwidwno Gg¢/ee ay
Opuep =auslA olensn |3 cl 000'0gc PSy¥Sle 8p G0¥0¢ | /866
obed sp opianoe
[ uod opuandwnd auslA
olleNsn |2 enb elOUapIAS
es NITOS Slemjjos Ge¢/co gy
|2 ue ojusiwinbas unbag ¢l 000¢cee’L ¢CE'E89 op 190€E¢C 908l¢g S¢/ 1uqy
ejon) IVIDINI van3ad ‘ON ONY
NOIDOVYAYH3Sa0 # vionod HOTVA opiandy | enoaljen Asaw

920¢ OZYVIN V S20¢ OZYVIN OdOlb3d
73d 09Vd 3d SOd¥3INDOV 3A SV1I3dAVDO 3IA NOISIAFH OAILD3I13S

LL @p LT eulbed

0 :NOISHIA

70-90-6102
‘VION3OIA
VHO34

920
-d4-9S -091d0D

3d OdVYO31LNI VINILSIS

H0d VIHO1IdNY 3d JINHOLNI

NOILS3O

0S300dd




:ISe ‘sowsiw so| ap ojualwidwno
A ugioezin ‘soJysifal so| ‘sepezijeal SaPEPIAIJOE SB| UB||E}9p 8S ‘UQIDBNUIJU0D Y

9C0T/OZdVIN 0¥60C 6LST
9C0T/OdANH £650¢C rIvEs
§207/01d LLSOT LT619

$C0T/ JIHIIWHIAON 1050C 180¢L
$C0T/1dHAS $8¢0¢C S91001
€20T/OI'Ine 8¥100T 9008

STOT/ 19V 6900C 9685S1

SHIA O@AHNOIV VINDIMLVIA

09Vd 3d OLNIINITHINNDNI 3a SINOIDVIIHJILON NOYVION3AIAT 3S

SOSAW Q B ¢ 9p OLIENSN [B BONOU
9s A S3SOW § SO[ B BJUOWSIP S )50 OpIonde [d ud ojudrwrjdwnour vjuasaid os opuen))

obed ap opJanoe 9g/ozlew
|9 uod ajdwnd ouensn |3 8¥ 000061 966 ¥¥8'L 3p ¢0gLe 0¥99¢
obed ap opianoe gg/ozlew
[ uod ajdwnd ouensn |3 0l 000002 60L°€C)’}) 8p 99¢lc €CLOv | 9z/ozZie|y
obed ap opianoe 9¢/S2 a3}
[@ uod 8|dwno ouensn |3 9 000°000°|L ¥LG'8L6L Sp ¢vele LLEOE
obed |2 us oselle 9c/El 98}
9p s8sSdW ¢ EIDUSPIAS 85 ot 0000} ¢81°LED') °p LLcle [ WASYAS 9Z/924
obed ap opianoe 9z/|Z 0Jaus
|2 uod s|dwno ouensn |3 cl 000kl Leg eyl op $9lL¢ 8LOLLL
obed sp opianoe 9¢/olsuzg
|9 uod s|dwno ouensn |3 0l 00009 000°LLE | BIPP 8CLIC 1660EL | 9¢/o49u3
obed sp opienoe Ge/olp 62
|9 uod s|dwno ouensn |3 ve 000°0%¢ 8LZ¥6EC PP LLLLC 199.¥
obed ap opianoe Gge/LL 2id
[® uod s|dwno ouensn |3 [ 000°0LL 6¥9°0€E ap ¢80L¢ 6.66. §2/921d
obed ap oplande Ge¢/9g nou
|9 uod s|dwno ouensn |3 L 000°001 lZl /8L ap 6S0LC 050}
obed ap opianoe : GZ/EL NON
|9 uod s|dwno ouensn |3 0l 00009 000°0SS 9p 8¢0L¢ €eoes GZ/AON
1L ap gz eulbed
NOILS3O

0 :NOISH3A

v0-90-610¢
‘VION3OIA
VHO34d

920
-4-9S  :091009

3a OAVyO3LNI VINTLSIS

H0d VIidOLlldaNny 3d IINJOLNI

0s300dd

oIS| Vg




CODIGO: SG-R-

INFORME DE AUDITORIA POR 026

PROCESO FECHA

VIGENCIA:

2019-06-04

SISTEMA INTEGRADO DE VERSION: 04
GESTION

Pagina 29 de 71

Actividad

Registro

Verificacion de deudores morosos

Oficios de apertura de procesos

la Profesional Especializado 01 Cobro
Coactivo informa que el total de procesos
coactivos abiertos al mes de Marzo de 2026
es de 119

Apertura de procesos

GC-R-GC-052 COBRO COACTIVO
APERTURA PROCESO; Es una constancia
donde se indica que se reviso, que tiene
factura y que se inicia el cobro.

GC-R-GC-004 COBRO COACTIVO
MANDAMIENTO DE PAGO:

Notificacion de mandamiento de
Pago — Técnico 2

GC-R-GC-042 CITACION PARA
NOTIFICACION COBRO COACTIVO:

GC-R-GC-007 COBRO COACTIVO
NOTIFICACION PERSONAL

GC-R-GC-005 COBRO COACTIVO
NOTIFICACION POR CORREO
MANDAMIENTO DE PAGO

GC-R-GC-043 COBRO COACTIVO
NOTIFICACION POR AVISO
MANDAMIENTO DE PAGO

Excepciones al mandamiento de
pago.

GC-R-GC-053 COBRO COACTIVO
CONTROL NOTIFICACION MANDAMIENTO
DE PAGO

GC-R-GC-025 COBRO COACTIVO AUTO
QUE RESUELVE EXCEPCIONES

GC-R-GC-050 COBRO COACTIVO — AUTO
DE TRAMITE -

Cartas de cobro.- profesional 01

GC-R-GC-051 COBRO COACTIVO - COBRO
DE CARTERA

Acompanado de visita técnica por medio del
operario
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Medidas de embargo- profesional 01

GC-R-GC-017 AUTO DE EMBARGO -
acompanado de oficios requiriendo

Vinculacion de deudor solidario- | GC-R-GC-041 VINCULACION DE DEUDOR
profesional 01 SOLIDARIO -
Acumulacion de proceso y | GC-R-GC-049 COBRO COACTIVO AUTO DE

mandamiento de pago adicional.

ACUMULACION DE PROCESO

Suspension del proceso .- profesional
01

GC-R-GC-024 COBRO COACTIVO AUTO DE
SUSPENSION

GC-R-GC-048
NOTIFICACION
ACUERDO DE PAGO

COBRO COACTIVO
INCUMPLIMIENTO

GC-R-GC-044 REINICIO DE PROCESO
COBRO COACTIVO

Orden de ejecucion -profesional 01

GC-R-GC-008 COBRO COACTIVO ORDEN
EJECUCION

Secuestro y remante de bienes
embargados.

GC-R-GC-009 COBRO COACTIVO
SECUESTRO DE UN BIEN INMUEBLE Y/O
MUEBLE - No se ha utilizado

GC-R-GC-011 COBRO COACTIVO AUTO
QUE ORDENA REMATE — No se ha utilizado

Liquidacion del crédito y aprobacion de
la liquidacién

GC-R-GC-054 COBRO COACTIVO - AUTO
QUE APRUEBA  LIQUIDACION  DEL
CREDITO

Terminacion del proceso — profesional
01

GC-R-GC-019 COBRO COACTIVO AUTO
TERMINACION DE PROCESO

Depuracion de Cartera

» Acto administrativo depuracion de valores

> Actas del comité de normalizacion de cartea y depuracion de la facturacion de

gestidn cartera
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Los procesos de depuracién de facturacién o de cartera se regiran por lo establecido en
la Resolucion N° 454 de 30 de mayo de 2019 y el articulo 148 de la Ley 142 de 1994
demas normas, reglamentos, procedimientos que los modifiquen, revoquen, aclaren o
adicionen. Por tanto, las causales de depuracion de la cartera corresponden a las

siguiente:

1. Facturacién por servicios no prestados
2. Facturacion del servicio por consumo promedio
3. Cartera en mora con mas de diez (10) anos de antigliedad.

Dependiendo la cuantia de la depuracion, la misma se debera adelantar con acto

administrativo depuracion de valores

. Para la vigencia 2025 se realizaron las siguientes Actas::

v" ACTA DE REUNION No. 1 : Asunto: reunion para decidir sobre la
normalizacion de cartera y depuracion de facturacion de algunas

matriculas

Fecha : 04 de febrero de 2025

Revision de casos presentados por el Profesional Especializado 03 Gestion

Cartera — matriculas 135332.

v" Acta de reunion No.2 : asunto: Reunion para decidir sobre la normalizacién
de la cartera y depuracién de facturacién de algunas matriculas .

Fecha ; 20 de agosto de 2025

Revisién de casos presentados por el Profesional Especializado 03 Gestion

Cartera - matriculas : 16714 y 20009

Acto Administrativo depuracion de valores 420-3798 del 21 de Agosto de 2025,
con asunto: depuracién de la matricula 16714 (facturacién por promedio)

Por valor de $35.884.742

Circular No.400-033 del 06 de agosto de 2025, con asunto: Citacién Comité de
Normalizacién de Cartera y Depuracion de Facturacion de las matriculas

16714 y 20009

» Circular N° 400-048 del 30 de septiembre de 2025, con asunto: Citacién Comité

de Normalizacion de Cartera y Depuracion de Facturacion.
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v Acta de reunidon N° 03, con asunto: Reunién para decidir sobre la
normalizacién de Cartera y Depuracion de Facturacion de algunas
matriculas.

Fecha: 7 de octubre de 2025

Revisién de casos presentados por el Profesional Especializado 03 Gestion
Cartera - matriculas 20009, al valor de la depuracién $ 30.924.460

Acto Administrativo Depuracion de Valores 420-4671 del 30 de septiembre de
2025 con asunto: Presentacién proyecto de depuracién sobre la facturacion de la
matricula N° 20009. (Facturacion de servicios no prestados)

v Acto administrativo 220-2377 del 04 de noviembre de 2025

Oficio 420- 4977 de octubre 7 de 2025: revision para cancelacion de la
matricula 20009

Circular No.400-033 del 06 de agosto de 2025, con asunto: Citacion Comité de
Normalizacion de Cartera y Depuraciéon de Facturacidn de las matriculas
16714 y 20009

Oficio 220-2376 del 04 noviembre de 2025 Ref: oficio 420-4977 de octubre 07
de 2025 cancelacion de la matricula 2009

RESUMEN DE VALORES DEPURADOS

ACTAS No. Matricula Valor Reliquidacién
1 135332.
2 16714 y 30.924.460 Facturacion por promedio
20009 Facturacién de servicios no prestados
3 20009 155.400 Servicios no prestados

REGISTROS FOTOGRAFICOS
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1. LLAMADO A LISTA Y VERIFICACION DEL QUORUM

| % Or Javier Pecrahita Sarmento, secretarc del Comié proceds con el prmer punto
| oroen del dia. enel cugl contestzron l0s siquisntes funcicnarios.

: P T 1
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AR VL LR i ASISTE}
German Dario Fenseca Secretario General 1 Asis!
|_Cscar Eauardo Castro Marera Jete Control Interno Joie Asis
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| Sandra Wlena Véez Bocansgrs | Direciofa Comercialy Senyicio al ! Asis!
f | Cliente e
Lifana Gonzdlez Mora Profesional Especializade Grade I

1il- Atencion Al Clenie y POR

Asis
Profesinnal Fensrinlvada Geada 1000 Z

E

FORMALIZACION DE LA CANCELACION DEL CONTRATO DE SERVICIO

e RESOLUCIONES DE CANCELACION DE MATRICULAS DURANTE EL
PERIODO DE MARZO DE 2025 A MARZO DE 2026 PARA REVISION
EN EL SISTEMA Y REALIZAR VISITAS EN TERRENO

No. RESOLUCION Y ACTO MATRICULA OBSERVACION ]
FECHA ADMINISTRATIVO No.
0333 del 30 Dic-2025 | 220-0409 del 05 de 184168 Se observo en el software solin
Marzo de 2025 que dicha matricula fue

cancelada el 12 marzo/2025.
Su estado es inactivo .

220-0412 del 05 de 19594 Se observo en el software solin
marzo de 2025 que dicha matricula quedo
inactiva, se efectud

taponamiento  segun  oficio
No.420-2101 de marzo 2025
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220-0463 del 13 de | 187331 que dicha matricula quedo
marzo de 2025 inactiva, se efectuo
taponamiento segun  oficio
No0.420-2101 de marzo 2025
0334 DEL 30 220-0464 del 13 de | 2659 Se evidencia en solin que
DICIEMBRE DE 2025 | Marzo de 2025 dicha matricula queda inactiva
a partir del mes de Abril de
2025
220-0521 del 19 de 166249 Se evidencia en solin que
marzo de 2025 dicha matricula queda inactiva
a partir de Enero de 2026
220-0526 del 19 de 29171 Se evidencia radicado 182247
marzo de 2025 del mes de marzo de 2025
donde se efectla la
cancelacion de la matricula
220-0527 del 19 de | 146049 Se evidencia radicado 182180
marzo de 2025 cancelacién de matricula de
febrero 27 de 2025
220-0607 del 31 de 153243 Se evidencia radicado 182770
marzo de 2025 solicitando cancelacion de la
matricula en marzo de 2025
220-0607 del 31 de 165205 En solin no se encuentra
marzo de 2025 acometida , predio inactivo |,
servicio cancelado en Abril del
2025
220-0608 del 01 de | 20976 En solin se evidencia radicado
abril de 2025 181763 cancelacion de
matricula del 18 febrero 2025
220-0609 del 01 de | 85809 En solin se evidencia radicado
Abril de 2025 182359 cancelacion de
matricula de fecha 04 marzo
de 2025
220-0673 del 08 de | 88160 Se observa el radicado 185620
Abril de 2025 cobro por servicios no
prestados se ordena Ia
cancelacion mayo de 2025
220-0705 del 08 de | 20625 Segun radicado 181303

cancelacion de matricula de
febrero de 2025 no existe
acometida
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220-0705 del 08 de | 19637 Segun solin no se evidencia
Abril de 2025 acometida , matricula no existe
220-0705 del 08 de | 27206 Segun solin matricula no existe
Abril de 2025 Abril de 2025 no se encuentra
acometida
220-0705 del 08 de | 46236 Segun solin acometida
Abril de 2025 inexistente, predio demolido
220-0760 del 09 de | 91488 Segun radicado 183572
Abril de 2025 cancelacion de matricula por
servicios no prestados, marzo
2025.
220-0761 del 09 de | 71606 Segun radicado 184685 cobros
Abril de 2025 inoportunos cancelacion de
matricula y entrega del
medidaor.
220-0761 del 09 de | 71608 Segun solin cambio de estado
Abril de 2025 activo a inactivo -cancelacién
matricula en abril /2025
220-0761 del 09 de | 71609 En solin se evidencia predio
Abril de 2025 inactivo se hace taponamiento
segun oficio 420-2101 en
Marzo de 2025
220-0761 del 09 de | 71610 En solin se evidencia predio
Abril de 2025 inactivo , se efectua
taponamiento segun oficio 420-
2101 en el mes de marzo de
2025,
220-0761 del 09 de | 71611 En solin se observa predio
Abril de 2025 inactivo en marzo de 2025, se
efectla taponamiento segun
oficio 420-2101.
220-0761 del 09 de | 10622 Segun radicado 130637
Abril de 2025 cancelacion de matricula
segun acto administrativo 220-
536 (31 DE JULIO DE 2021)
220-0786 del 10 de | 11516 Segun radicado 183378
Abril de 2025 cancelacion de matricula de
marzo de 2025
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220-1306 del 16 de 38747 Dicha matricula fue cancela a
junio de 2025 partir del mes de noviembre de
2025 por  servicios no
prestados
220-1306 del 16 de 39704 Se cancelo a partir del mes de
junio de 2025 junio de 2025 por cobro de
servicios no prestados.
220-1306 del 16 de 39705 Se cancelo a partir del mes de
junio de 2025 junio de 2025 por cobro de
servicios no prestados.
220-1344 del 16 de 66068 Se evidencia cancelacién de la
junio de 2025 matricula a partir del mes de
julio de 2025
220-1344 del 16 de 84964 Se evidencia que dicha
junio de 2025 matricula ya fue cancelada por
mutuo acuerdo
220-1370 del 25 de 78744 Se cancelo a partir del mes de
junio de 2025 junio por cobro de servicios no
prestados.
337 del 30 de 220-1561 del 28 de | 127431 Se evidencia cancelacién de la
diciembre de 2025 julio de 2025 matricula a partir de julio de
2025
220-1613 del 19de | 27278 Se cancela a partir del mes de
julio de 2025 julio de 2025 lote sin
acometida
220-1639 del 29 de | 154161 Se cancela a partir de agosto
julio de 2025 de 2025 por cobro de servicios
no prestados
220-1847 del 25 de | 138435 Se realiza cancelacion a partir
agosto de 2025 de agosto de 2025 por
servicios no prestados
220-1991 del 12 de 167522 Se cancela matricula a partir
Septiembre de 2025 del mes de octubre de 2025
220-1947 del 15 de | 46749 Se cancela matricula a partir
Septiembre de 2025 de sept2025, no se ubica
predio
220-1997 del 15 de | 46750 Se cancela en el mes de
Septiembre de 2025 septiembre por cobro de
servicios no prestados
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220-2011 del 16 de | 124153 Se cancela en el mes de
septiembre de 2025 septiembre por cobro de
servicios no prestados
220-2014 del 16 de | 7763 Se depura cobro por servicios
Septiembre de 2025 no prestados a partir del mes
de septiembre de 2025
220-2049 del 22 de | 36163 Se cancela a partir del mes de
septiembre 2025 octubre de 2025 por cobro de
servicios no prestados
220-2059 del 22 de | 25139 Se cancela matricula a partir
Septiembre de 2025 de octubre de 2025 cobro de
servicios no prestados
220-2156 del 06 de | 79961 Se cancela matricula a partir de
Octubre de 2025 octubre de 2025 cobro de
servicios no prestados
220-2191 del 10 de | 3203 Se cancela matricula a partir de
Octubre de 2025 octubre de 2025 cobro de
servicios no prestados
220-2224 del 17 de | 146020 Se realizo cancelacion de
Octubre de 2025 matricula en el mes de octubre
de 2025
220-2237 del 17 de | 5110 Cancelaciéon de matricula en el
Octubre de 2025 mes de octubre por cobro de
servicios no prestados
220-2239 del 17 de | 127754 Cancelacién de  matricula
Octubre de 2025 definitiva por cobro de
j servicios no prestados
338 del 30 diciembre | 220-2241 del 27 6289 Cancelacion de  matricula
de 2025 Octubre de 2025 definitiva por cobro de
servicios no prestados
220-2243 del 17 97095 Cancelacion de  matricula
Octubre de 2025 definitiva  por cobro de
servicios no prestados
220-2287 del 24 57018 No se encuentra acometida
Octubre de 2025 cancelacion de matricula en
noviembre de 2025
220-2381 del 04 63057 Cancela matricula por cobro de
Noviembre de 2025 servicios no prestados
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220-2382 del 04 124207 Cancela matricula por cobro de
Noviembre de 2025 servicios no prestados
220-2398 del 07 113587 Cancela matricula por cobro de
Noviembre de 2025 servicios no prestados
220-2440 del 11 102050 Cancela matricula por cobro de
Noviembre de 2025 servicios no prestados
220-2470 del 20 3053 Cancela matricula por cobro de
Noviembre de 2025 servicios no prestados
220-2470 del 20 60961 Se cancela matricula en
Noviembre de 2025 noviembre de 2025
220-2513 del 28 122743 Cancela matricula en dicbre.
Noviembre de 2025 De 2025 por cobro de servicios
no prestados
220-2515 del 28 172605 Cancelacion de matricula por
Noviembre de 2025 peticion general en noviembre
2025
220-2559 del 09 7620 Cancelacion matricula cobro
diciembre de 2025 por servicios no prestados
220-2560 del 09 102118 Cancelacion de matricula no se
diciembre de 2025 ubica acometida
220-2563 del 09 117998 Se cancela no se encuentra
diciembre de 2025 acometida enero /2026
220-2567 del 12 154718 Cancelacion del servicio no se
diciembre de 2025 encuentra acometida
Falta numero de 220-007 del 02 de | 12383 Matricula cancelada por no
resolucién enero de 2026, prestacién de servicio
.220-007 del 02 de 20434 Matricula cancelada por no
enero de 2026, prestacion del servicio en
Enero de 2026
No.220-008 del 02 | 8817 Matricula cancela en enero

de 2026 por no prestacién
del servicio
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de cortes por nuestra
funcionaria operativa
de control interno se
evidencio que a las
siguientes matriculas
no se les realizo corte
debido a que no les
fue permitido el
ingreso al operario y
otros por encontrarse
el medidor dentro del
predio.

similares en el plan de
mejoramiento se hace
referencia a 1 sola

Se realiza revision,
seleccion y verificacion
de informacion de las

matriculas con
imposibilidad de
ejecutar actividad de

corte o suspension
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No.220-010 del 02 | 105257 Matricula cancelada por no
de enero de 2026, prestacién del servicio
No.220-012 del 02 | 150723 Matricula cancelada en el
de enero de 2026,. mes de enero por no
prestacion del servicio
No0.220-108 del 20 | 121252 Se cancela matricula por
de enero de 2026,. servicios no prestados
No0.220-108 del 20 | 121253 Matricula cancelada en el
de enero de 2026,. mes de febrero por no
prestarse el servicio
No.220-111 del 20 | 101801 Cancelacion de matricula por
de enero de 2026, servicios no prestados
No.220-111 del 20 | 101803 Matricula cancelada en enero
de enero de 2026,. de 2026 por no prestacion
del servicio
e REVISION PLAN DE MEJORAMIENTO
Descripcion de la | Accion Correctiva Fecha de Observacion
oportunidad de mejora Ejecucion
Durante las visitas | Estas 2 oportunidades | 2025 Se  evidenciaron  los
efectuadas a revision | 4e mejora como son siguientes  oficios:  420-

0686 del 06/02/2025, 420-
0708 del 10/02/2025, 420-
0897 del 17/02/2025, 420-
1443 del 25/03/2025, 420-
1534 del 31/03/2025, 420-
1682 del 08/04/2025

Cumplimiento del 100%
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Se debe informar al proceso
que corresponda de las
anomalias presentadas para
que se realice la notificacion
a los usuarios informando
que el medidor debe estar
fuera de casa para realizar
las actividades de lectura,
corte o suspension del
servicio.
Se evidenciaron los
3.Se evidencio en el| Se realizo el soportes de notificaciones

selectivo realizado a unos

acuerdos de pago Ilos
cuales corresponden al
periodo auditado

(septiembre 2024 a febrero
2025) incumplimiento, tal
como se puede evidenciar
en el siguiente cuadro

seguimiento respectivo
segun lo establecido en
el procedimiento de
Gestion cartera

2025

incumplimiento acuerdo y
o convenio de pago

of.420-17 de enero
7/2025,420-633 del
03/02/2025, 420-01157

del  03/03/2025,  420-

01181 del 03/03/2025,
420-01182 del
03/03/2025, 420-01191

del 03/03/2025,

Cumplimiento 100%

NOTA: se evidencio cumplimiento al plan de mejoramiento de las oportunidades
de mejora dejadas en la auditoria anterior

e ANALISIS DE LOS INDICADORES DE GESTION

El subproceso cuenta con 5 indicadores:

-Eficiencia del recaudo de cartera

- Reduccion Cartera vencida

- Rotacién de Cartera vencida

- Eficacia proceso de Cobro Coactivo

- Eficacia en las suspensiones del servicio
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- Rotacién Cartera

-1. INDICADOR: Eficiencia del Recaudo de Cartera (Mensual)

Cujetive del indicador

COOIGO. 5G-R-001
FIGHA TEGNIGA DE INCICADORES POR PROCESO FEGHA WIGENGIA: 26170817
SISTOMA INTEGRADS DE GESTION VERSION 05|
Fagra 1921
CEFPICION DEL NOICADOR.
Procesa (GESTION COVERGAL ¥ ATENGON AL GLIENTE Tips e inaiesdor CENGA
Hombra gel indicador ERCIENCIA DEL RECAUDO DE GRRTERA Tablaro de Contral s
S mavsiin peadn Ky e (K el Prqrite determinar s el Indicador esid asosiade con ef bl o del procesa 'y Cusl es la
5 e conteven ai mejpamiento del

Partinencia
a en un perodol

e rmnera oponuna que|
1 Tlujo o6 cam de 1s enpresa

Exie ndicador permhe meds porsentu:
las esirategins adopfadas son s

acsknes de mepra b

Unidad da medida

Formula para su Calcula

EFICIENCIA DEL RECAUDD DE CARTERA

ida del mes (x)

C1oe Aspacios metedologives
FACTUTAdA mes ANTerior

¥ recaude de b Emer te =
¥ la oficina de carera aporta ef vakr de la carlera a 30 de cadal
o mide que lan elicinte Tue o fecaudo por concepto de caners

as los catas

Pariodicidad | Fechas do

Responsabie as ganarar sl
.........

Teenico Adminriraiva 02

aslinaicador

Lines a5 basa

% Rangos de avatuacksn

ANO 2025

SEGUIMIENTO AL INDICADOR

Mes de
Medicion

Meta

Medicion
del
indicador

ENERO
2025

8%

11.2%

% de
Cumplim.

Analisis del Resultado

Acciones de
mejoramiento
requeridas

Fecha
Limite

Fl indicador de recaudo
de la cartera vencida para
el mes de enero presento
cumplimiento debido al
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8% 9.4%
FEB-
2025
8% 10.5%
MARZO-
2025
ABRIL 8% 7.5%
8% 8.7%
Mayo-
2025

~  |monto recaudado, debido

|a las gestiones de cobro
| adelantadas durante el
| periodo.

| El indicador de recaudo
de la cartera vencida para
| el mes de febrero presento
umplimiento debido al

' monto recaudado, debido
| a las gestiones de cobro

| adelantadas durante el

| periodo.

ara el mes de marzo se
|cumpli6 con la meta
|establecida  para el
recaudo debido a la
| politicas  de gestion
| impartidas

La meta del periodo de
|abril no se alcanzd en
| vista de que no se contd
{con los materiales de

orte y suspension
| necesarios para la
jecucion de las

| actividades en terreno por
'lo cual las medidas
mplementadas no fueron
suficientes para obligar al
| pago de las deudas.

| Durante el mes de mayo
|se cumplié con la meta,
| las actividades de gestion
¢ cobro fueron efectivas,
suspensiones en terreno,
|usuarios normalizaron la
| obligacion por pago total
¢ la deuda o acuerdo de
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8% 12.1%
Junio
2025
8%
julio 2025
8% 9.9%
Agosto-
2025
8% 10.4%
sept 2025

| pago con el fin de que se
le restableciera el
servicio, lograndose con
esto el recaudo de 386
millones aprox.

la meta establecida se
cumplio para el mes de
junio y se supero de
manera significativa.
Todas  las  gestiones
administrativas y
operativas permitieron
que para el mes de junio
el recaudo de cartera
superara los $560
millones.

El indicador de recaudo
de la cartera vencida para
el mes de julio presento
cumplimiento debido al
monto recaudado, debido
a las gestiones de cobro
adelantadas durante el
periodo.

Las gestiones
administrativas y
operativas permitieron
que se cumpliera con el
indicador para el periodo,
el recaudo supero la meta
establecida llegando al
124%.

Las gestiones
administrativas y
operativas permitieron
que se cumpliera con el
indicador para el periodo,
el recaudo supero la meta
establecida llegando al
130%.
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8% 9.1%

Octub-
2025

8% 7.4

Nov-2025

8% 16%

Dic-225

Las gestiones
administrativas y
operativas permitieron
que se cumpliera con el
indicador para el periodo,
el recaudo supero la meta
establecida llegando al
114%.

Para el periodo de
noviembre no se cumplié
la meta a pesar de llevar a
cabo las gestiones
administrativas y
operativas realizadas. |

Continuar con el
corte del servicio
de acuerdo a las
politicas

impartidas por el
lider de la oficina

201%

Para el periodo de
diciembre las decisiones
que se tomaron
permitieron duplicar la
meta establecida, lo que
conllevo al cumplimiento
del indicador y de lo
planteado en el plan de
accion del area gestion
cartera.

ANALISIS : Se pudo evidenciar que se dio cumplimiento al indicador con un

buen porcentaje




INFORME DE AUDITORIA POR
PROCESO

SISTEMA INTEGRADO DE
GESTION

CODIGO: SG-R-
026

FECHA
VIGENCIA:
2019-06-04

VERSION: 04

Pagina 48 de 71

ANO 2026

SEGUIMIENTO AL INDICADOR

Mes de
Medicion

Meta

Medicion
del
indicador

ENERO
2026

8%

9.4%

% de

3 Analisis del Resultado
Cumplim.

Acciones de
mejoramiento
requeridas

Fecha
Limite

El indicador de recaudo de la
cartera vencida para el mes
de enero presento
cumplimiento del 118%
debido al monto recaudado,
por las gestiones de cobro
implementadas durante el
periodo de enero, se deben
seguir analizando las
‘| acciones adelantadas con el
| fin que la meta se cumpla sin
inconvenientes.

FEB-2026

8%

9.1%

| El porcentaje de cumplimiento
| para el mes de febrero con
relaciéon a la eficiencia del
recaudo de cartera fue de
114%, evidenciando que las
acciones realizadas por el
|area de gestion Cartera
fueron las indicadas.

MARZO-
2026

8%

12.1%

La gestion de cobro implica el
analisis de las caracteristicas
que presenta cada ciclo para
la realizacion de las
actividades, lo que permite
tomar acciones frente a estas
y dar cumplimiento al
indicador

1561%

ANALISIS: el porcentaje de cumplimiento de dicho indicador ha sido bueno
teniendo en cuenta que se esta evaluando los meses de Enero a Marzo de 2026.
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INDICADOR: REDUCCION DE CARTERA VENCIDA (SEMESTRAL)

ANO 2025

CODIGO: SG-R-001
FICHA TECNICA DE INDICADORES POR PROCESO FECHA VIGENCIA: 2017-08-17
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION VERSION: 05]
Pagina 1 de 1
DEFINICION DEL INDICADOR
Proceso: GESTION COMERCIAL ¥ ATENCION AL CLIENTE Tipo de Indicador EFICACIA
Nombre del indicador |[REDUCCION CARTERA VENCIDA Tablero de Control sl

Objetivo del
indicador

Se debe tener en cuenta los siguientes aspectos

¢ Qué se espera obtener del indicador?

Determinar de forma porcentual, la disminucion de la cartera vencida de un determinade mes a comparacion de
la cartera vencida a 31 de diciembre del afio inmediatamente anterior a la medicion,

¢Cuil es su finalidad?

Calcular el porcentaje de reduccion de la cartera vencida, con el fin de evaluar las gestiones de cobro
establecidas por la oficina y determinar acciones que contrinuyan a la recuperacian de la cartera de la Empresa
£ Qué busca medir?

Este indicador nos permite medir el porcentaje de disminucion de la cartera vencida de la empresa en un periodo,
determinado.

2 Qué uso se espera dar?
Conccer el porcentaje de reduccion de la cartera morosa gue posee la Empresa con referencia a la cartera
vencida a 31 de diciembre, con el fin de plantear estrategias para la recuperacion y disminucion de la misma,
logrando con eso aumentar el fujo de caja.

Pertinencia

Permite determinar si el indicador estd asociado con el objetivo del
proceso y cudl es la intencién de su medicién?

Su medicion permite plantear y disefiar estrategias de cobro que|
contribuyan a la disminucion de la cartera vencida de la Empresa

Unidad de medida

Definicion de
variables de la

1. Se calcula el valor de la disminucion de |a cartera:
Formula : Cartera vencida a 31 de diciembre del afio anterior- cartera
vencida del mes (x)

Célculo

Formula: + 100

Cartera vencida a 31 de diciembre del aiio anterior

metodoldgicos

Férmula 2. Formula: (valor de disminucion de la cartera vencida { resultado paso

1)}(Cartera vencida a 31 de diciembre del afio anterior) *100

1. Se calcula el valor de la disminucion de la cartera

Formula : Cartera vencida a 31 de diciembre del afia anterior- cartera vencida del mes (x}

Cul es la metodolagla de recoleccién y procesamiento de las variables y|

2. del indicador calculade?

y " ; Los datos como estan presentados?, Cudl es su desagregacion?
Férmula para su valor de disminucion de la cartera vencida ( resultado paso 1) Aspectos areg

Qué aspectos deben ser tenidos en cuenta para su andlisis?
Los valores de cartera son tomados de los repories de cartera de la oficina,
se despejan las formulas y se realiza las respectiva medicion

Fuente de los datos

Cusles entidades externas o dependencias del IBAL son las encargadas del procesamiento y diwilgacion de la
informacién insumo para el célculo del indicador?
La informacion es tomada de los reportes de cartera generados por el sistema comercial

Periodicidad / Fechas
de medicion

Semestral

Responsable del

Linea de base cartera

Meta 3%

evaluacién

(S :_e doy |TESTICO Administrativo 02- Gestion cartera seguimiento del  [Profesional Especializado 03 Gestion Cartera
generar el indicador hiTeader
REGULAR
Rangos de
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Mes de | Meta | Medicion | % de | Analisis del Resultado Acciones de | Fecha
Medicion del Cumplimiento. mejoramiento | Limite

indicador requeridas

Para el primer semestre del afio
2025 se cumplid con la meta
establecida significativamente
pasando en 2024 de
$9.759.392.743 a $8.552.716.835
a junio de 2025, la cartera en
valores disminuyo
$1.206.675.908.

Para el segqundo semestre del afio
2025 se cumplido con la meta
establecida significativamente
3% 14% 462.67% gracias a las gestiones
administrativas y las politicas
impartidas desde la direcciéon del
area.

JUNIO-2025 | 3% 12.4%

DICIEMBRE
2025

ANALISIS: Se pudo evidenciar que la cartera durante el primer semestre del afio 2025
disminuyo con respecto al segundo semestre del 2024, para el segundo semestre del
ano 2025 se cumplié con la meta establecida.

INDICADOR: ROTACION DE CARTERA VENCIDA (Mensual)

SEGUIMIENTO AL INDICADOR

Medicion Acciones de
Mes de % de o ; ; Fecha
Medicion Metd indi(::(:dor Incumplimiento. Bl el Reediach mgg;e::;‘ljear;to Limite
60 dias | 33 dias 0 Durante el mes de enero
la empresa tardo 33 dias
en recuperar la cartera,
Enero 2025 gracias a la gestion que

se realiza con los
usuarios, lo que permitié
cumplir con la meta del
indicador.

60 dias | 34 dias Durante el mes de
febrero la empresa tardo

34 dias en recuperar la

Febrero -2025




CODIGO: SG-R-

INFORME DE AUDITORIA POR 026

PROCESO FECHA

VIGENCIA:

2019-06-04]

SISTEMA INTEGRADO DE VERSION: 04
GESTION -

Pagina 51 de 71

60 dias | 33 dias
Marzo -2025
60 dias | 30 dias
Abril -2025
Mayo 60 dias | 30 dias

cartera, gracias a la
gestion que se realizan
~ | desde el area de cartera,
‘|como  citaciones  de
| cobro, llamadas
| telefonicas  de  cobro,
| visitas de inspeccién a
~ | predios, suspensiones y
| cortes del servicio, lo
- | que permitié cumplir con
a meta del indicador.

| Para el mes de marzo se

| dio cumplimiento a la
| meta establecida por la
| gestion realizada con el
| personal operativo y las
| acciones administrativas
| tomadas.

| Se da cumplimiento a la
. | meta para el mes de abril
| teniendo en cuenta que
|se evidencia que la
‘| recuperacion de cartera
- |se tard6 30 dias para
~ |realizar la gestion de
cobro de lo vencido.

Durante el mes de enero
| la empresa tardo 30 dias

~ |en recuperar la cartera,
| gracias a la gestion que
~Ise realiza con los
| usuarios, lo que permitio
| cumplir con la meta del
| indicador.
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Junio-2025 | 60 dias | 27 dias
Julio-2025 60 dias | 28 dias
Agosto 2025 | 60 dias | 28 dias
Septb 2025 | 60 dias | 27 dias

Para el mes de junio se N/A
{dio cumplimiento a la
meta con la gestion de
cobro  realizado, las
| decisiones administrativa
1y la ejecucion de las
mismas, por parte del
| personal administrativo
| fueron necesarios para
dar cumplimiento a la
meta.

Durante el mes de julio
la empresa tardo 28 dias
‘| en recuperar la cartera,
| gracias a la gestion que
se realizan desde el area
de cartera, como
citaciones de cobro,
| llamadas telefénicas de
‘|cobro, remision  de
| correo electronico,
visitas de inspeccion a
| predios, suspensiones y
| cortes del servicio, lo
| que permitié cumplir con
| la meta del indicador.

Para el mes de agosto se
dio  cumplimiento  al
| indicador en la
| recuperacion  de  la
| cartera vencida,
| demostrando  que  las
gestiones realizadas para
| la actividad son eficaces.

& Con las gestiones
| realizadas se dio

cumplimiento a la meta

. establecida del indicador
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Octubre 2025

60 dias

| El area de gestion cartera
ha cumplido con el
ndicador para el mes de
| octubre, las gestiones
| administrativas y
| operativas dieron
| resultado para el
cumplimiento de las

26 dias

Novbre 2025

60 dias

26 dias
| de decisiones han
permitido que se cumpla
- con el indicador, dando
|un resultado positivo
| para el area de gestion
cartera

Dicb-2025

60 dias

Durante el mes de
| Diciembre los usuarios
~ tardaron 24 dias en
| promedio para realizar el
= | pago del servicio y evitar

_ | que la cartera aumentara.

24 dias

ANALISIS: se dio cumplimiento al indicador debido a que se realizaron todas las
actividades que maneja dicho proceso para la recuperacion de la cartera ano 2026

SEGUIMIENTO AL INDICADOR

Acciones de
mejoramiento
requeridas

Fecha
Limite

Mot da Medicién % de :
Medicic Meta del =i Analisis del Resultado
edicion S Incumplimiento.
indicador
Durante el mes de enero
para recuperar la cartera
vencida la empresa tardo 25
dias, gestién que se realiza
Enero 2026 | 60dias | 25dias en cumplimiento de las

actividades administrativas y
operativas con los usuarios,
lo que permitid cumplir con la
meta del indicador.
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Febrero 2026

60 dias

24 dias

Marzo 2026

60 dias

24 dias

100%

Para el mes de febrero el
promedio de dias en los que
e recupero la cartera
|vencida fue de 24 dias,
| disminuyendo el tiempo con
elacion al mes
nmediatamente anterior.

Para el mes de marzo el
tiempo promedio que se
tardaron los usuarios en
realizar el pago de sus
obligaciones con la empresa
fue de 24, lo que permite
establecer que el objetivo se

cumplié.

ANALISIS: Se esta evaluando hasta el mes de Marzo de 2026 lo cual se evidencia que
se viene dando cumplimiento al indicador.

INDICADOR: EFICACIA PROCESO COBRO COACTIVO (BIMENSUAL)

SEGUIMIENTO AL INDICADOR

Mes e Medicion
i o Meta del
Medicion P
indicador
5% 6.3%
Feb-2025
5% 5.7%
Abril 2025

% de
Cumplimiento.

Analisis del Resultado

Acciones de
mejoramiento
requeridas

Fecha
Limite

Para el primer bimestre del
afio 2025 se lograron
terminar o suspender 126
procesos de 2006 que se
tenian en ese periodo.

| Durante el segundo
bimestre del afio 2025 se
cumplio con la meta
logrando  terminar y/o

suspender 117 procesos de

1los 2051 que se tenian

abiertos durante ese

| bimestre.
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| Se dio cumplimiento a la
|meta establecida para el
ercer bimestre del afio
2025 realizando gestiones
administrativas y
operativas de  coactivo
normalizando la cartera

dministrativas y
perativas de  coactivo
ormalizando la cartera
encida.

| Se dio cumplimiento a la
| meta establecida para el
| quinto bimestre del afio
025 realizando gestiones
dministrativas y
perativas de coactivo
ormalizando la cartera

5% 6.4%
Junio 2025
5% 6.6%
Agosto
2025
5% 6.4%
QOctub-
2025
5% 6.5%
Dicb-2025

Durante el altimo bimestre
|del afio 2025 se dio
| cumplimiento a la meta
| establecida, gracias a las
estiones administrativas
ermitiendo la
| normalizacion de la cartera

ANALISIS: Se evidencio cumplimiento a las metas del indicador. afio 2025
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ANO 2026
SEGUIMIENTO AL INDICADOR
Medicion o Acciones de
MM:.S' de Meta del Ciitn /clli:ﬁento Analisis del Resultado |mejoramiento Eieni:]tz
geistal indicador P ; requeridas
FEBRERO | 5% 4.7% Durante el primer bimestre
del afio 2026 a pesar de las
acciones adelantadas en la
revision de los procesos de
cobro coactivo no se
alcanzo la meta establecida
para que los deudores
normalicen su deuda.
Abril 2026

INDICADOR: EFICACIA EN LAS SUSPENSIONES DEL SERVICIO (MENSUAL)

Medicion % de - Acciones de
Mes de Gt Lals 2 : Fecha
i Meta del Cumplimie Analisis del Resultado mejoramient S
Medicion Nt 3 Limite
indicador nto. o requeridas
Durante el mes de enero no se logro
cumplir con la meta del indicador en
un 88%, realizando 2442
suspensiones efectivas y logrando
Enero-2025 80% 70% 88% que 70% de estas hicieran el pago | N/A

normalizando asi la deuda con la
empresa, teniendo en cuenta que se
contaba con personal operativo nuevo
en el area.
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Febrero-
2025

80%

76% 95%

Marzo-2025

80%

83%

Abril-2025

80%

82%

Mayo -2025

80%

82% 01

Junio 2025

80%

88%

Julio 2025

80%

85% O

Agosto 2025

80%

80%

Septb-2025

80%

82%

Durante el mes de febrero la meta del
indicador fue de 95%, realizando
2442  suspensiones efectivas vy
logrando que 76% de estas hicieran el
pago normalizando asi la deuda con
la empresa en 300 milones
aproximadamente, a pesar de las
gestiones administrativas y operativas

Fortalecer el
seguimiento al
personal
operativo

Se da cumplimento a la meta
establecida durante el mes de marzo
del afio 2025.

N/A

Las actividades operativas y las
gestiones administrativas permitieron
dar cumplimiento a la meta para el
mes de abril con el 103% de
efectividad.

N/A

Para el mes de mayo se tuvo un
103% en cumplimiento de la meta
establecida.

N/A

Durante el mes de junio se dio
cumplimiento a la meta establecida
con un 110% de efectividad.

N/A

Teniendo en cuenta todas las
gestiones administrativas y operativas
y a los parametros establecidos se
logré superar la meta establecida en
un 106%.

N/A

Para el mes de agosto se dio
cumplimiento a la meta establecida
con una efectividad del 100%

N/A

la toma de decision al determinar las
gestiones a realizar hizo posible el
cumplimiento de la meta

N/A
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. es necesario continuar con las
Octub-2025 80% 86% | politicas impartidas para el | N/A
| cumplimiento del indicador
Plantear
estrategias
. fecti ar
Durante el mes de noviembre la meta | € ectlvas_ e
. iz y el cumplimiento
establecida no se cumplié debido a
. - de la meta,
que la oficina de Gestién Cartera  enlpande:  ian
Novb-2025 80% 74% 93% enfoco sus esfuerzos en hacer o e (s
seguimiento a usuarios que en
. . - cultura de pago
sistema de informacién presentan puntual para
ado n " X
est cortado S la
suspension del
servicio.
Para el mes de diciembre la meta|Seguir con las
establecida aumento con relacién al | politicas
; mes anterior, la reduccion de los dias | establecidas y
s 00 Dn DU ! L - . -
Dicb-2025 0 o At laborales afecté directamente las |el cumplimiento
actividades del personal operativo. de las
actividades.
ANALISIS:  Se evidencia que durante los meses de Enero, febrero, Noviembre vy

Diciembre no se logro dar cumplimiento con la meta establecida

ANO 2026-
Medicion % de Acciones de
Me_s _d'e Meta del Cumplimien Analisis del Resultado mejoramient Ffecha
Medicion el 5 Limite
indicador to. o requeridas
ENERO 80% 85% | 106.3% | Durante el mes de enero la meta
| del indicador fue de 106.3% de
| cumplimiento, realizando 3876 Feb
‘ . f t. e -
| suspensiones efectivas y 2005

{logrando que el 85% de estas
| hicieran el pago normalizando
asi la deuda con la empresa, es
. importante tener en cuenta que
‘durante  este  periodo la
| tendencia marca que los pagos
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realizados por los usuarios son
bajos, sin embargo la oficina de
gestion Cartera cumple con las
actividades dando cumplimiento

FEBRERO

80%

82%

Para el mes de febrero la oficina
de gestion cartera realizo
seguimiento y priorizacion de
usuarios que no realizaron el
pago a tiempo del servicio, lo
que permiti6 que la meta se
cumpliera a pesar que fue
nferior al mes inmediatamente

MARZO

80%

89%

que los  usuarios
ealizaron el pago del servicio y

ANALISIS: Se evidencia que se viene dando cumplimiento a las metas establecidas
teniendo en cuenta que se evalua los meses de Enero a Marzo de 2026.

» REVISION REGISTROS DEL PROCESO

REGISTRO NOMBRE DEL REGISTRO VERIFICACION UTILIZACION
GC-R-GC-001 INFORME TECNICO DE | Se encuentra el registro
CARTERA actualizado y en uso
GC-R-GC-002 VISITA GESTION CARTERA Se  encuentra el  registro
actualizado y en uso
GC-R-GC-003 SEGUIMIENTO ACUERDO DE | Se encuentra el registro
PAGO actualizado y en uso
GC-R-GC-004 COBRO COACTIVO- | Se  encuentra el  registro
MANDAMIENTO DE PAGO actualizado y €n uso




JDIBAL |sic

GESTION

INFORME DE AUDITORIA POR
PROCESO

SISTEMA INTEGRADO DE

CODIGO: SG-R-
026

FECHA
VIGENCIA:
2019-06-04

VERSION: 04

Pagina 60 de 71

GC-R-GC-005 Cobro coactivo — mandamiento | Se  encuentra el  registro
de pago actualizado y en uso
GC-R-GC-006 Acuerdo y/o convenio de pago Se encuentra el registro
actualizado y en uso
GC-R-GC-007 COBRO COACTIVO- | Se  encuentra el  registro
NOTIFICACION PERSONAL actualizado y en uso
GC-R-GC-008 COBRO COACTIVO- ORDEN | Se encuentra el  registro
EJECUCION actualizado y en uso
GC-R-GC-009 COBRO COACTIVO- | No se a realizado ningun
SECUESTRO DE UN BIEN | secuestro pero se deja el
INMUEBLE Y/O MUEBLE registro para cuando haya
que utilizarlo.
GC-R-GC-010 DECRETO DE AVALUO No hay pero se deja el
registro para cuando haya
| que utilizarlo
GC-R-GC-011 COBRO COACTIVO- AUTO QUE  No hay pero se deja el
ORDENA REMATE registro para cuando haya
que utilizarlo
GC-R-GC-016 Suspensién, congelacién y/o| Se encuentra el registro
corte del servicio actualizado y en uso
GC-R-GC-017 Auto de embargo Se encuentra el registro
actualizado y en uso
GC-R-GC-018 Acto administrativo depuraciéon | Se encuentra el registro
valores actualizado y en uso
GC-R-GC-019 Cobro coactivo -Auto | Se encuentra el registro
terminacion de proceso actualizado y en uso
GC-R-GC-020 Cobro persuasivo -oficio de|Se encuentra el registro
cobro actualizado y en uso
GC-R-GC-021 Notificacion incumplimiento | Se encuentra el registro
acuerdo y/o convenio de pago actualizado y en uso
GC-R-GC-022 Compromiso del tercero garante | pendiente
del pago de obligaciones
GC-R-GC-024 Cobro coactivo -auto de | Se encuentra el registro
suspension actualizado y en uso
GC-R-GC-025 Cobro coactivo-auto que | Se encuentra el registro
resuelve excepciones actualizado y en uso
GC-R-GC-030 Notificacion gestion cartera Se encuentra el registro
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actualizado y en uso
GC-R-GC-031 Ficha técnica comité de | Se encuentra el registro
sostenibilidad actualizado y en uso
GC-R-GC-033 Comunicaciones-reporte al | Se encuentra el registro
boletin de deudores morosos del | actualizado y en uso
estado
GC-R-GC-035 Cobro persuasivo copropietarios | Se encuentra el registro
actualizado y en uso
GC-R-GC-036 Cobro coactivo -oficio cobro #2 Se debe corregir nombre en la
matriz de caracterizacion ya
que en el formato figura cobro
persuasivo
GC-R-GC-037 Supervision a las actividades | Se encuentra el registro
ejecutadas por los operarios 01 actualizado y en uso
GC-R-GC-038 Reconexion, activacion ylo | Se encuentra el registro
reinstalacion del servicio actualizado y en uso
GC-R-GC-040 Cobro de cartera sector oficial Se encuentra el registro
actualizado y en uso
GC-R-GC-041 Vinculacion de deudor solidario | Se encuentra el registro
actualizado y en uso
GC-R-GC-042 Citacion para notificacion Se debe corregir en la matriz
de caracterizacion ya que en
el formato figura citacion para
notificacion cobro coactivo
personal cobro coactivo
GC-R-GC-043 Cobro coactivo -notificacion por | Se debe corregir en la matriz
aviso y pagina Web | de caracterizacién ya que en
mandamiento de pago el registro figura notificacion
aviso de pago
GC-R-GC-044 Reinicio de proceso cobro|Se encuentra el registro
coactivo actualizado y en uso
GC-R-GC-045 Comunicacion ylo aviso | Se encuentra el registro
terminacion de contrato de | actualizadoy en uso
condiciones uniformes
GC-R-GC-048 Cobro coactivo -notificacion | Se encuentra el registro
incumplimiento actualizado y en uso
GC-R-GC-049 Cobro coactivo-Auto de | Se encuentra el registro
acumulacién de proceso actualizado y en uso
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GC-R-GC-050 Se encuentra el registro
Cobro coactivo -auto de tramite | actualizado y en uso
GC-R-GC-051 Cobro coactivo-cobro de cartera | Se encuentra el registro
actualizado y en uso
GC-R-GC-052 Cobro  coactivo-apertura de | Se encuentra el registro
proceso actualizado y en uso
GC-R-GC-053 Cobro coactivo-control | Se encuentra el registro
notificacion mandamiento de | actualizado y en uso
pago
GC-R-GC-054 Cobro coactivo -auto que|Se encuentra el registro
aprueba liquidacion del crédito actualizado y en uso
GC-R-GC-055 Cobro coactivo -auto de|Se encuentra el registro
liquidacion del crédito actualizado y en uso
GC-R-GC-056 Cobro cartera morosa Se encuentra el registro
actualizado y en uso

REGISTROS FOTOGRAFICOS
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NOTIFICACION INCUMPLIMIENTO ACUERDO DE PAGO Y/O

CONVENIO DE PAGO

Ce e e e
S

XANDRA BUSTAMANTE URUENA
Bpecinlizads 01- Geatibn Carlera cabr

2rotesio © comctivo
BAL 8AE.S. P OFICIAL

» SELECTIVO DE LEYES O DECRETOS PARA VERIFICAR CUMPLIMIENTO A

LA NORMATIVIDAD DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO

* Resolucion 263 de 2020 Ley 1708 de 2014 por medio del cual se crea el
comité Técnico financiero y de sostenibilidad contable de la Empresa
Ibaguerefia de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL

R/TA : se da cumplimiento con el castigo de cartera, presentado en el afio
2025 el cual quedo en firme con la Resolucién 282 del 04 de noviembre de

2025.

* Ley 1708 de 2014 por medio del cual se expide el codigo de extincién de

dominio congreso de la Republica Articulo 110

R/TA: Se da cumplimiento ante la suspension del proceso de cobro coactivo

cuando el bien es improductivo.




INFORME DE AUDITORIA POR
PROCESO

IBAL sic

SISTEMA INTEGRADO DE
GESTION

CODIGO: SG-R-
026

FECHA
VIGENCIA:
2019-06-04

VERSION: 04

Pagina 65 de 71

» REVISION A LOS RIESGOS DEL PROCESO
RIESGOS DE GESTION

» Posibilidad de que existan datos incompletos, inciertos e irreales de
los predios y deudores morosos de la empresa lo cual impide una
efectiva gestion de cobro.

Causa: Datos de usuarios desactualizados e incompletos y direcciones
incompletas.

Actividad de Control: Los funcionarios de la oficina Gestion Cartera remitiran
a la oficina del CECOI los usuarios que se identifiquen con datos incorrectos

Evidencia: se evidencio los siguientes oficios: oficio No. 420-01319 del
25/04/2025 al CECOI solicitando la actualizacién de base de usuarios con el fin de
realizar reporte BDME, Oficios No. 420-2853 de 06/06/2025, 420-3097 de 09/07/2025,
420-3197 de 17/07/2025, Of. 420-3431 de 29/07/2025, Of. 420-3674 de 11/08/2025, Of.
420-3745 de 14/08/2025, Of. 420-4343 de 18/09/2025, Of. 420-4465 de 26/09/2025, Of
420-5193 de 23/10/2025, Of. 420-5262 de 28/10/2025 Of. 5421 de 04/11/2025 , Of.
5783 de 25/11/2025, Of. 5818 de 27/11/2025 y Of. 5904 al 5908 de 03/11/2025
Solicitando revision y validacion de informacion de usuario,

e Posibilidad de incremento de la cartera por facturacion de valores
incobrables o no ejecucién de todas las actividades de suspension y corte
del servicio.

= Causa: Facturacion de servicios no prestados por fallas en la
critica.

Actividad de control: informar a la oficina de facturacion y recaudo las matriculas
que se depuran por servicios no prestados para que se tomen los correctivos
necesarios en los periodos subsiguientes

Evidencia: mediante el oficio 420-001206 del 03-03-2025 remitido a facturacién
indicando la depuracion por servicios no prestados de enero de 2025, Se han
adelantado las siguientes depuraciones por servicios no prestados y promedios en el
mes de dicibre se depuro $26,946,753.
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» Causa: No poder realizar todas las suspensiones y cortes a los usuarios
morosos por falta de personal suficiente.

Actividad de Control: Solicitar al area de talento humano y/o administrativa el
personal que se requiere para llevar a cabo las actividades propias del proceso,
para que se analice la posibilidad de contratar o trasladar el personal.

Evidencia: oficio 420-1473 de 16/03/2025 a la oficina de Talento humano
solicitud de certificacion por falta de personal. Para la prestacion de servicios de
apoyo. oficio 420-1618 del 02/04/2025 a la oficina de Talento humano solicitud
de certificacion por falta de personal,

e Caducidad de la accion de cobro:

Causa: No adelantar un seguimiento continuo, que permita identificar las
matriculas que se encuentre con facturacion en firme menor de 5 afios.
Actividad de Control: Realizar una revision mensual de las matriculas, con el
spool y sistema solin, que posean periodos de atraso en firme menor de 5 afios y
gue no se ha aperturado proceso administrativo de cobro coactivo.

Evidencia: Oficio N° 420-0533 de 31/01/2025 se informa el seguimiento en el
mes de diciembre realizado a matriculas del proceso coactivo donde se
identificaron 19 matriculas para aperturar proceso.

» Riesgos de Corrupcién

» Posibilidad de recibir o solicitar cualquier dadiva o beneficio por la no
ejecucion de las actividades operativas (suspension, corte y visitas de
inspeccion) y/o para la reduccién de la deuda).

Causa: Falta de sentido de pertenencia y compromiso con la Empresa
por parte de los funcionarios al no cumplir las funciones propias de su
cargo con honestidad y lealtad

Actividad de Control: Envié de solicitud de capacitacion a la oficina de
Talento Humano y control disciplinario para que realice la respetiva
programacion




INFORME DE AUDITORIA POR
PROCESO

IBAL |sic

SISTEMA INTEGRADO DE
GESTION

CODIGO: SG-R-
026

FECHA
VIGENCIA:
2019-06-04

VERSION: 04

Pagina 67 de 71

Evidencia: Verificacion de las actividades en terreno al area operativa por
parte del supervisor, durante las siguientes fechas: 15/03/2025,
23/04/2025,

« Posibilidad de recibir o solicitar cualquier dadiva o beneficio, favoreciendo
a un tercero frente al valor adeudado mediante acto administrativo.

Causa: Revision aleatoria del 10% de los actos administrativos que
ordenen la depuracion de la cartera

Actividad de Control: Se escogera aleatoriamente los actos
administrativos que estuvieron sujetos de depuracion, revisando que lo
depurado este bajo la ley y normatividad establecida por la Empresa

Evidencia: Revision de los actos administrativos depurados en los
meses : Marzo 2025 segun oficio of. 420-1583, Abril segun oficio 420-
2036 , Mayo segun oficio 420-2702 ,Junio oficio 420-2937, Julio oficio
420-3475, Agosto oficio No. 420- 3858, Septiembre oficio N0.420- 4668,
octubre oficio No. 420- 5344 , Noviembre oficio 420-5828, diciembre Of.
420-6248,

» COMITES QUE LIDERA EL PROCESO

Segun lo manifestado por el Lider del Proceso, no lideran ningun Comité, sin embargo,
hacen parte del Comité Depuracién de Cartera y del Comité de Disponibilidad Contable.

» TABLAS DE RETENCION DOCUMENTAL

Revisién a tablas de retencién documental y lo contemplado en la disposicion de
custodia, identificacion, orden y limpieza adecuada por parte del proceso.

Se realizo un selectivo de las carpetas para verificar su rotulacion y numeracién dentro
de las cuales se escogieron las siguientes:

420-16: Comunicaciones Oficiales

420-8-51 boletines de suspensién, cortes y congelaciones

420- 4-29 Actas comité normalizacion cartera

420-8-50 boletines de reconexiones, reinstalaciéon y activaciones
420-51 Proceso de cobro persuasivo y Coactivo
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Se evidencio el siguiente oficio de las transferencias realizadas al Proceso de

Gestion Documental
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Oficio 420-5750 de Noviembre 19 de 2025 Asunto: transferencia de procesos
cobro persuasivo y coactivo afio 2018, envio de 18 cajas para un total de 434
carpetas.
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RECOMENDACIONES

- Solicitar a la direccién administrativa fortalecer la oficina de cartera ya que
actualmente se cuenta con poco personal para el proceso de cortes,
reconexiones y suspensiones ya que se viene incrementando los
usuarios.

- Se sugiere solicitar al area que corresponda dotar al personal operativo de
cortes y reconexiones de las TPL para un mejor cumplimiento de sus
tareas

- Revisar el proceso de cancelacién de matriculas con el area competente
dado que la resolucion que firma el area de cartera relaciona los actos
administrativos emitidos por el lider de matriculas que ordena la
cancelacion estableciéndose una doble gestion de una actividad que
realiza un area especializada en ello.

- Solicitar pasante del SENA para el archivo.
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- Solicitar al proceso que corresponda mobiliario para archivo
- Continuar con los comités de depuracién para lograr obtener un valor real
de la cartera morosa de la Empresa

CONCLUSIONES

» Se dio cumplimiento al Plan de Accion afio 2025 en un 107.6%

» Se da cumplimiento a las actividades descritas en la matriz de
caracterizacién

» Se dio cumplimiento a la depuracion de la cartera vencida por un valor
mayor a la meta establecida ( la meta era de $ 1.000.000.000 y se llego a
un total de $ 1.199.329.077).

» Se dio cumplimiento a las recomendaciones dejadas en la auditoria
anterior

» Se viene realizando seguimiento constante a los acuerdos de pago y

realizandose notificacién de incumplimiento a los usuarios morosos
dentro de los tiempos establecidos.

ST el

MARLY GIL BARBOSA KATTERINE TORRES MENDEZ
Lider del Equipo Auditor Apoyo Equipo Auditor







