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LA EMPRESA MUNICIPAL DE SERVICIOS PUBLICOS DE GUACHUCAL-NARINO
“"EMPAGUA" E.S.P.

En uso de sus atribuciones legales, estatutarias y
CONSIDERANDO

Que mediante Acta de creacién No. 18 fechada 31 de mayo de la
EMPRESA MUNICIPAL DE SERVICIOS PUBLICOS DE GUACHUCAL-NARINO
“EMPAGUA” E.S.P. se otorga facultades al Gerente para planear y ejecutar
todas las operaciones necesarias para asegurar el normal funcionamiento

de la Empresa.

Que el ordenamiento juridico colombiano a través de la ley 142 de 1994
faculta a las empresas prestadoras de servicios publicos domiciliarios, para
que efectien métodos de financiacion que permitan proporcionar el
cumplimiento a los usuarios o suscriptores deudores frente a sus obligaciones
de pago, de tal manera que sea posible y segura la recuperaciéon de la
cartera morosa y el acceso a los servicios publicos domiciliarios, que se
fipifican como uno de los derechos fundamentales.

la Corte Constitucional, en la Sentencia C-389 de 2002 manifestéd la
tfrascendencia del articulo 96 de Ia ley 142 de 1994, en el sentido de que
permite a la empresa prestataria de servicio publico domiciliario para
cobrar, rebajar o exonerar a los usuarios del pago de intereses moratorios o
hacer convenios con los deudores que competen en esta materia.

Ahora bien, cabe resaltar que la empresa prestadora de servicio publico
para la recaudacion de las deudas originadas por la prestacion del servicio
tiene la facultad de suscribir acuerdos de pago con los usuarios morosos. La
Sentencia C-389 de 2002, de la H. Corte Constitucional, definié el alcance
del articulo 96 de la citada ley en el sentido de que éste faculta ala empresa
prestadora del servicio pUblico domiciliario para cobrar, rebajar o exonerar
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a los usuarios del pago de intereses moratorios o hacer convenios con los
deudores en esta materia.

El presente manual de cobro y recuperacién de cartera tiene como objetivo
deferminar algunas politicas y acciones a seguir, por las empresas
prestadoras de los servicios pUblicos domiciliarios para el cobro de las
deudas derivadas de su prestacion, con fundamento en las disposiciones

contenidas en la Ley 142 de 1994
RESUELVE

CAPITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO 1. OBJETIVO: Determinar las politicas de cobro de la Empresa de
Servicios PUblicos Guachucal EMPAGUA - ESP, asi mismo, guardar por el
cumplimiento de las politicas y los procedimientos aqui establecidos, bajo
las funciones propias de la Direccién Administrativa y Comercial.

ARTICULO 2. CAMPO DE APLICACION: EI presente Reglamento se aplica a la
recuperacion de cartera de los servicios publicos domiciliarios de
acueducto, alcantarillado, aseo y demds asistencias que la Empresa de
Servicios PUblicos de Guachucal EMPAGUA - ESP llegue a prestar.

ARTICULO 3. DEFINICION DE CARTERA: Para efectos de este manual se
establece como cartera toda obligacién causada por la prestacion de los
servicios publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado, aseo y aquellos
que la Empresa de Servicios PUblicos de EMPAGUA- ESP llegue a prestar,
cabe resaltar que cartera comprende la facturacion comercial y la
facturacion por servicios especiales, y cuyo plazo para el pago se encuentre
vencido, asi mismo, hace parte de la cartera, las cuentas por cobrar de
conceptos diferentes a la prestacién de los servicios mencionados, que
consten en actos administrativos, sentencias, titulos valores, facturas,
cuentas de cobro u ofros documentos provenientes del deudor, a favor de
la Empresa de Servicios PUblicos de EMPAGUA- ESP.
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ARTICULO 4. CLASIFICACION DE LA CARTERA. - El drea comercial y
administrativa de la empresq, realizaran la sistematizacion de g cartera
MOorosa por periodos, la cual deberd estar permanentemente actualizada.
Para el cobro de la cartera por el nimero de cuentas se procederd de

acuverdo a las siguientes pautas:

- Cartera de uno (1) a tres (3) periodos facturados y con deuda
considerada de fdacil recaudo, serd objeto de cobro persuasivo,
mediante requerimientos extrajudiciales suspensién y visitas.

- Cartera de cuatro (4) a siete (7) periodos facturados, adicional g
ejecutar las pautas antes senaladas para el facil recaudo, se
manejard mediante cobro pre juridico y juridico y corte con dispositivo
por parte del drea operativa, a través del funcionario designado para
ello.

- Cartera con igual o superior a ocho (8) periodos en mora, se tipifica
de difici recaudo, se manejard  mediante requerimiento,
amonestaciones como llamadas telefonicas, mensajes de texto o via
correo electrénico, visitas, abonos parciales, cortes, terminacion del
contrato y cobro juridico.

- Cartera depurarle es aquella que se encuentra regulada en el articulo
S9delaley 1739 de 2014, modificado por el articulo 261 de la Ley 1753
de 2015, teniendo en cuenta para tal fin los valores en donde g pesar
de su existencia no es posible ejecutar coactivamente, por cuanto
operan los fenémenos de prescripcion, o ya sea porque los titulos u
documentos no sostienen algun soporte idéneo que permitan
adelantar los procedimientos pertinentes para su cobro o pago.

ARTICULO 6. PERIODOS PARA GESTION DE COBRO Y RECAUDO DE CARTERA:
Para Efectos del cobro de cartera se adelantardn las efapas persuasivas y

coactivas teniendo en cuenta los siguientes periodos:
- Persuasiva: Cartera entre ciento ochenta y un (181) dias a trescientos

sesenta (360) dias de mora.
- Coactiva: Cartera de trescientos sesenta y un (361) dias de mora en

adelante.

CAPITULO 1I
ETAPAS DEL RECAUDO DE CARTERA

ARTICULO 7. COBRO PERSUASIVO: Esta etapa de cartera, tiene como
propdsito obtener el pago voluntario de las obligaciones gue se encuentren
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con el fin de obtener la recuperacién total e inmediata de la carterq,

incluyendo los factores que la componen como capital, intereses, multas y
sanciones, o el cumplimiento de las obligaciones a fravés de acuerdos de
Pago. previo el cumplimiento de los requisitos legales, constituyéndose en
una politica de acercamiento mds efectiva con el deudor, tratando de

evitar el proceso de cobro judicial coactivo.

ARTICULO 8. PROCEDIMIENTO EN LA ETAPA PERSUASIVA: En esta etapa, se
adelantaran gestiones destinados a obteper el pago voluntario de los
usuarios que se encuentren en mora, para io cual se deberd adelantar las

siguientes etapas:

REQUERIMIENTOS: se llevard a cabo por medio del envié de un oficio
a fraveés de correo certificado al deudor recorddndole Ia obligacién
pendiente a su cargo, y la necesidad de su pronta cancelacién, al
igual se indicard los medios de pago y las cuentas bancarias a fin de
efectuar los mismos.

Asi mismo se remitirdn comunicaciones escritas, via correo electréonico
© mensagjes de texto a los nimeros de contacto; de igual forma se
redlizardn Llamadas telefénicas, con el objeto de realizar el cobro de
la deuda.

Este comunicado tendrd un plazo Limite de 10 dias hdbiles, para que
el usuario requerido realice la respectiva concurrencia al punto fisico
de la Empresa de Servicios PUblicos de EMPAGUA- ESP a fin de aclarar
su situacion, en la misma comunicacién se dejara la advertencia que
ante la no concurrencia se procederd a confinuar con el
procedimiento administrativo de cobro coactivo.

NEGOCIACION: una vez el usuario deudor asista a las instalaciones de
la Empresa de Servicios PUblicos de EMPAGUA- ESP, direccién
administrativa y comercial deberd efectuar conversatorio tipo
entrevista con el fin de dar inicio a la etapa de negociacion, en esta
instancia se pactard la forma de pago de la obligacién indicando los
plazos, garantias, y forma de pago que deberdn estar sujetas lo que
determina el presente acuerdo en materia de ACUERDO DE PAGO.

Si el usuario ha suscrito acuerdo de pago en esta etapa y se presenta
incumplimiento, la cuenta serd trasladada a la etapa de cobro

coactivo para iniciar dicho proceso.

ARTICULO 9. PAGOS PARCIALES: Como estrategia que permita disminuir la
cartera en mora para la Empresa de Servicios PUblicos de EMPAGUA- ESP y
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la posibilidad de ponerse al dia por parte del suscriptor, se recibirdn pagos
parciales, senalando el nombre del usuario., el valor a cancelar y la fecha

de pago.

ARTICULO 10. ACUERDOS DE PAGO: Cuando se trate de usuarios morosos
con deudas superiores a (8) periodos facturados, se permitira la suscripcidn
de acuerdos de pago, siempre y cuando se trate del propietario del
inmueble o ejerza representacion legal, segun sea el caso. Para ello se
deberd allegar documento que lo acredite adjuntando copia de la cédula

de civdadania.

ARTICULO 11. REQUISITOS DEL ACUERDO DE PAGO: Deberd contener los
requisitos minimos requeridos por Ia ley para que constituya una obligacién
Clara, expresa y exigible, que constituya titulo ejecutivo y que permita el
cobro a fravés de un proceso ejecutivo ante la jurisdiccion ordinaria.

El titulo debe contener:

Nombre del propietario, usuario o poseedor del inmueble donde se

presta el servicio.

- Cédula 6 Cédula y Nit para caso de personas juridicas

- Teléfono.

- Cddigo de la suscripciéon

- Direccioén del deudor o propietario y correo electrénico silo tuviese.

- Facturas pendientes de pago

- Valor Total de la Obligacién

- Discriminacién de deuda en intereses y capital

- Forma de Pago con valores y fechas ciertas y exactas

- Observaciones especiales

- Términos que regulan la financiacién.

- Consecuencias del incumplimiento.

- Autorizacion para consultar y reportar nombre e identificacién de la
persona natural o juridica ante las centrales de riesgo.

- Direccién de notificacion de quien solicita Ia financiacién y correo

electrénico si lo tuviese.

Conforme a los requisitos exigidos por la normatividad vigente, cuando el
acuerdo lo suscriba un inmueble de uso comercial o industrial, el acuerdo g

deberd ir cortejado por un pagaré.
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PARAGRAFO: CLAUSULA ACELERATORIA: El incumplimiento de una (1) cuota
de financiacién, extinguird el plazo inicialmente pactado y se continuard

con el cobro en la etapa procesal que corresponda.
Previa la extincién del plazo, la Empresa de Servicios PUblicos de EMPAGUA-

ESP podra autorizar la refinanciacién de Ia obligacién, en los términos y
condiciones que para el efecto se hayan senalado.

ARTICULO 12. PLAZOS DE FINANCIACION PARA ACUERDOS DE PAGO: El plazo
maximo que se otorgard en los acuerdos de pago serd hasta de seis (4)
meses. Las cuotas de financiacién serdn pagaderas mensualmente, evento
en el que serd responsabilidad del deudor reclamar Ig factura de
financiaciéon en un punto de atencién de Ia Empresa de Servicios PUblicos
de EMPAGUA- ESP en las fechas establecidas en el plan de pagos otorgado.
Este plazo podrd prorrogarse para aquellas obligaciones que implique
mayor tiempo para pagar, para lo cual debe existir constancia eserifa.

ARTICULO 13. INTERESES DE FINANCIACION: La tasa de financiacién y de
mora serd la maxima legal permitida. En el caso de verificarse Ia existencia
del pago total de la obligacién en una sola cuota, se podrdan descontar los

intereses moratorios generados.

ARTICULO 14. OPERACIONES POR INCUMPLIMIENTO Frente al incumplimiento
de los acuerdos de pago o pagarés, Ia Empresa de Servicios PUblicos de
EMPAGUA- ESP automaticamente generard la extincion del plazo del mismo,
€n consecuencia, se podrd exigir el pago total de la obligacioén, a través de
acciones pertinentes para la suspension del servicio o corte segun el caso,
la negacién de la posibilidad de nuevos acuerdos de financiacién y/o el

Inicio inmediato de cobro ejecutivo

ARTICULO 15. COBRO COACTIVO: Es Ia etapa que efectia el cobro de Ias
deudas que presenten los usuarios a favor de Ig Empresa de Servicios
Pdblicos de EMPAGUA- ESP superior a 360 dias de mora desde la fecha de
pPago oportuno senalado en la respectiva factura, dicha accién es
tendiente a obtener la cancelacién forzada de los valores adevudados, a

través de procesos ejecutivos.

ARTICULO 16. NORMATIVAD APLICABLE: Este procedimiento es de naturaleza
administrativa, entendiéndose que a los tramites adelantados por la
direccién comercial y administrativa, se le aplicardn las normas de
procedimiento descritas en los titulos VII y IX del libro Quinto del Estatuto
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Tributario Adicionalmente para el recaudo de carterq, se tendrdn en cuenta
io sefalado en el articulo 5 del paragrafo 2 y los articulos 8, 9 y 17 de la ley
1066 de 2006, en concordancia con las disposiciones del Codigo de
Procedimiento Administrativo y de io Contencioso Administrativo.

ARTICULO 17. ETAPA COBRO COACTIVO Y DIRECCION COMPETENTE: La
etapa coactiva comienza al haberse constituido trescientos sesenta dias
(360) dias en mora desde la fecha de pago oportuno sefalado en la
respectiva factura. A partir de este momento, Ia Direccién administrativa y
comercial bajo el apoyo y asesoria de la oficing juridica, realizard las
actividades descritas en los articulos anteriores del presente manual, con el
fin de obtener el pago de la respectiva deuda.

ARTICULO 18. PROCEDIMIENTO EN LA ETAPA COACTIVA: Ei proceso y la
actuacion que se deriven del mismo se desarrollaron a través de actos
administrativos, donde sus fundamentos juridicos sustanciales y procesales se
encuentran regulados en las normas tributarias de manera concordante

con las de proceso ejecutivo civil.

ARTICULO 19. INVESTIGACION DE BIENES: culminada la etapa de cobro
persuasivo sin que el deudor hubiese ejecutado el pago, durante esta
etapa, la direcciéon administrativa y comercial realizara el tramite pertinente
parala identificacién y recopilacion de la informacién del deudor, sus bienes
y demas informacién que se requiera para el inicio del proceso de cobro
coactivo, actuaciones consiste en:

- Solicitud a la Cédmara de Comercio a fin de establecer la existencia
de establecimientos de comercio registrados nombre de personas
Juridicas, para las cuales se requiere obtener certificado de existencia
y de Representacién legal, o personas naturales, para las cuales se
requiere Certificado de inscripcién en el registro mercantil.

- Solicitud de certificado de tradicién y libertad a la Oficina de Registro
de Instrumentos PUblicos en la jurisdiccién correspondiente, respecto
de los predios de propiedad del deudor.

- Solicitud de informacién respecto de registro de vehiculos en
propiedad de los deudores ante los diferentes organismos de transito
y transporte.

- Requerimiento a las cajas de previsién social sobre Ia calidad del
afiliado en atencién a obtener datos concernientes a si el deudor es
asalariado o no.

- Los demds que se consideren pertinentes.
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ARTICULO 20. TITULOS QUE PRESTAN MERITO EJECUTIVO: Los titulos que presta
merito ejecutivo en Ia Empresa de Servicios PUblicos de Guachucal
EMPAGUA S.A ES.P., son aquellos enunciados en el articulo 828 del Estatuto
Tributario, articulo 98 del CPACA, y las facturas de servicios publicos de
Acueducto, Alcantarillado y Aseo, ademds de los servicios especiales o
complementarios que se ejecuten por parte de la empresa.

ARTICULO 21. EJECUTORIA DE LOS TITULOS EJECUTIVOS: Se entiende
ejecutoriados los actos administrativos porlos cuales se constituyen los titulos
Ejecutivos que sirven de cimiento al cobro coactivo, cuando contra ellos no
procede recurso alguno, cuando vencido el termino para interponer los
recursos, no se hayan interpuesto o no se hayan presentado en debida
forma, cuando se renuncie expresamente a los recursos o se desista de ellos
y en los demas casos descritos conforme a io establecido el articulo 87 del

CPACA.

ARTICULO 22. MANDAMIENTO DE PAGO. Acto mediante el cual se ordena al
usuario a cumplir con la obligacién contenida en la factura o titulo ejecutivo,
sobre la suma de dinero adeudada, tramite establecido por el articulo 824
de Estatuto tributario. Dentro del acto administrativo anterior, se deberd
informar al deudor que cuenta con el término de quince (15) dias hdabiles
siguientes a la notificacién del mismo, para efectuar el respectivo pago o

presentar escrito de excepciones.

Con el pago de la obligacién, el usuario deberd pagar los intereses
moratorios méximos legales permitidos que se causen desde cuando se hizo
exigible hasta el dia en que se extinguiera la misma.

ARTICULO 23. NOTIFICACION: es el acto mediante el cual se pone en
conocimiento del deudor la orden de pago, para io cual el mandamiento
de pago debe notificarse por regla general personalmente mediante actq
o constancia escrita, previa citacién para que comparezca en un término
de diez (10) dias.

En el evento en que no se puede proceder a la nofificacién personal, se
deberd acudir a la notificacién por correo, publicacién o notificacion por

aviso.

ARTICULO 24. PROCEDIMIENTO DE LAS NOTIFICACIONES:
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- NOTIFICACION PERSONAL: Se deberd citar al deudor para que
comparezca a las instalaciones de la Empresa de Servicios PuUblicos
de Guachucal EMPAGUA ESP en un término de diez (10) dias hdbiles,
la citacién debe dirigirse a la Ultima direccién. Una vez presentado el
deudor, se pondrd en su conocimiento el contenido del
mandamiento de pago, haciendo enfrega de copia integra del
mismo, para ello se suscribird acta que permita establecer |a
constancia y se tendrd como efectuada la notificacién personal.

- NOTIFICACION ELECTRONICA: vencidos los diez (10) dias, sin que se
hubiese logrado la notificacién personal, se procederd a efectuar la
notificacion por correo electrénico, siempre que el usuario lo haya a
informado y consistente en el envio de una copia del mandamiento
de pago, para lo cual se tendrd como constancia de entrega la guia
expedida por la agencia de correos o el acuse de recibido.

- NOTIFICACION POR AVISO: cuando de conformidad con el articulo
568 del Estatuto Tributario, la noftificacién seq devuelta por el correo,
sera necesario realizar la nofificacién por aviso que consiste en la
Publicacién de un aviso en un periddico de amplia circulacién
nacional, en cuyo caso el término para excepcionar se contard desde
la publicacién del aviso.

- NOTIFICACION POR EMPLAZAMIENTO: esta se lleva acabo cuando
una vez se haya agotado todas las etapas de notificacién antes
descritas y no es posible notificar al usuario O cuando se desconozca
la direccion del deudor Y No sea posible establecerla por ningun
medio, la nofificacién del deudor se hard por publicacién, que
consiste en la insercion de la parte resolutiva del mandamiento en un
diario de amplia circulacién nacional y local. Esta notificaciéon es
exigida por el articulo 563 del Estatuto Tributario. Deberd incorporarse
al expediente la pagina del diario donde se hizo la publicacién.

ARTICULO 25. EXCEPCIONES AL MANDAMIENTO DE PAGO: son un medio
defensa del ejecutado, en el cual se busca contra decir las pretensiones de
la empresa, ya sea porque el derecho ha dejado de existir, o porque se
pretende exigirlo fuera de los términos de Ley, contempladas en el articulo
831 del Estatuto Tributario. El proceso de cobro coactivo no podrd versar
sobre asuntos que corresponden ser controvertidos en la via gubernativa,
como lo es la determinacién y discusién del titulo, o actuacién que dio

origen a la obligacién.
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ARTICULO 26: RECURSOS: contra acto que resuelve de las excepciones del
mandamiento de pago procede el recurso de reposicién contemplado en
el articulo 834 del estatuto tributario, frente al acto administrativo que
resuelve desfavorablemente Ias excepciones, ante el funcionario que lo
profirid, quien dispone de un (1) mes para resolverlo.

CAPITULO 1lI
DISPOSICIONES FINALES

ARTICULO 27.- SUPENSION DEL SERVICIO: Acorde a lo determinado por Ia ley,
se verifica la interrupcién temporal del servicio por comun acuerdo entre las
partes, por interés del servicio, por incumplimiento en el pago de las facturas
correspondientes al servicio suministrado, en el tiempo establecido para ello,
acorde a lo definido en el contrato de servicios publicos, o por las demds
condiciones uniformes del contrato de servicios publicos.

ARTICULO 28.-TERMINACION DE CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES:
Observando lo que establece la normatividad al respecto, serd procedente:

- Por mutuo acuerdo: Cuando lo solicite un suscriptor y/o usuario
directamente vinculado al contrato, cuando lo solicite la Empresaq, si
el suscriptor y/o usuario vinculado al contrato y los terceros que
puedan resultar afectados convienen en ello.

Para efectos de evitar perjuicio alguno a los terceros que puedan
resultar afectados, con el fin de proteger sus intereses, se enviardg
comunicacion escrita a las personas que vivan en el inmueble objeto
de terminacion, fijando a la vez copia de la misma en un lugar visible
de las oficinas de la empresa, por un término de cinco (5) dias hdbiles,
término que vencido permitird, en caso de no recibir oposicién
alguna, que se dé la terminacién del contrato.

- Por incumplimiento del contrato: Cuando en un periodo de varios
meses, se verifique el incumplimiento por parte del suscriptor de las
obligaciones adquiridas a través del contrato procederd a la
terminacién del contrato. Para efectos del presente acto, se
confirmard el incumplimiento de las obligaciones de pago oportuno y
la reincidencia en el mismo, verificable a través de las diferentes

acciones adelantadas por la Empresa.
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- Por Suspensién del servicio: Por demolicion del inmueble en el que se
prestaba el servicio

- Por decision del suscriptor y/o usuario de resolver el contrato, en el
evento de falla en la prestacién del servicio por parte de la Empresa.

- Pordeclaracién judicial, relativa a la eficacia del vinculo contractual.

ARTICULO 29. DERECHO DE DEFENSA Y DEBIDO PROCESO: Teniendo en cuenia
que la prestacién de servicios publicos domiciliarios involucra derechos
fundamentales, para la terminacion o suspension del contrato, en todo el
procedimiento se deberd garantizar el debido proceso en el que se le
informe al suscriptor o usuario sobre Ia adopcion de estas medidas a fin de
ser oido y permitirsele la presentacion de las pruebas y alegaciones
necesarias para su defensa antes de que se adopte la decisidon

correspondiente.
Una vez oido el usuario, cuando se trate de corte, la empresa puede

declarar resuelto el confrato mediante acto administrativo que debe ser
notificado a efectos de que el suscritor pueda interponer los recursos que

proceden.
Resuelto el recurso y notificada la decisién del mismo, puede la empresa

proceder a cortar el servicio de manera definitiva y a terminar el respectivo
contrato uniforme.

ARTICULO 30. DEROGATORIA Y VIGENCIA: La presente resolucion rige a partir
del 20 de diciembre de 2021

COMUNIQUESE Y CUMPLASE,

irectiva EMPAGUA E.S.P
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