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ASUNTO: Cumplimiento Recomendaciones de Auditoria - Examen Espegcial Po1<.f ........ Hoqfsfo

COPIA: AUDITOR INTERNO

En atencion al oficio EPMAPS-AI-2018-268, del 16 de octubre 2018, suscrito por la
Ing. Flor Maria Guerrero, Auditora Interna, en el cual nos informa sobre el Examen
Especial, realizado por la Unidad de Auditoria Interna de la EPMAPS, a los procesos
de recuperacion de cartera por parte de la Gerencia Comercial y demas unidades
relacionadas. por el periodo comprendido entre el 02 de enero de 2016 y el 31 de

diciembre de 2017, donde se determinan 23 recomendaciones, mismas que en base ¢ngen :; 2
al articulo 92 de la Ley Organica de la Contraloria General del Estado, son de [LL S8 I
aplicacion inmediata y de caracter obligatorio. < I = S
Sl Bl
Considerando lo expuesto en el parrafo que antecede, dispongo a Ustedes tomar las E*’ fi 5:}3}
medidas respectivas conforme a la normativa legal vigente, a fin de que se dé Ljﬁ 5 &l

cumplimiento a las recomendaciones emitidas en el informe antes citado, acorde a lo
dispuesto en el articulo 92 de la Ley Organica de la Contraloria General del Estado.
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Solicito se informe el cumplimiento de las recomendaciones detalladas en la matriz o / 0
a su vez se remita el plan de cumplimiento para aquellas recomendaciones que no - <.
puedan ser cumplidas en el plazo de 60 dias. 5}; 17

£ o, =
El plazo establecido para la entrega del plan es de 15 dias y para el informe de los E— =
avances de 60 dias a partir del dia de hoy. = & *‘i‘%{

E @ Y
Se adjunta la matriz de recomendaciones para cada una de sus respectivas o ™M 5

Gerencias, mediante la cual se debera informar el cumplimiento de lo dispuesto, en ((#
medio magnético.
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No. Responsable

Gerente
General

Examen Especial a los procesos de recuperacién de cartera por parte de la Gerencia Comercial y demds unidades relacionadas.
Periodo comprendido entre el 02 de enero de 2016 y el 31 de diciembre 2017.

Recomendacién

Elaborard un cronograma para el cumplimiento de las recomendaciones que contengan el detalle

1 Coordinadora de las mismas, responsables de su cumplimiento, plazos, medios de verificacion y supervision,

Gerencia  procedimiento que permitird asegurar el cumplimiento de las recomendaciones pertinentes.
3 General M RRRIERNES T s B IR i 2
Dispondra a los Jefes del Departamento de Cartera y Cobranzas y de Servicio al Cliente que en
coordinacion con el Gerente de Planificacion y Desarrollo y los Jefes de Control de Gestidn y de
Procesos de Calidad, verifiquen, actualicen, estandaricen y difundan los procedimientos de
recuperacion de cartera que, incluyan aspectos como; unidad responsable de ejecutar llamadas
2 cGerentiel telefdnicas; establecimiento de rangos de tiempo, numero de mensajes (SMS) y llamadas
omarnce robdticas (IVR) para cada fase (persuasivas y coactivas); revision del formato para la solicitud de
generacion de convenios o facilidades de pago, los que serén definidos en normativa interna en la
que se establezca: autorizaciones, limites y rangos de tiempos de pagos; con la finalidad de
incorporar procedimientos que permitan la recuperacion y reduccion de la cartera vencida.
~ Dispondra al Gerente Comercial que conjuntamente con el Gerente de Planificacién y Desarrollo
Gerente  Corporativo, presenten un proyecto de reforma a la normativa interna la cual incluya acciones
3 General  focalizadas y de cumplimiento en tiempos perentorios relativo al proceso de recuperacién de
Gerente  cartera de las cuentas Municipal, Publica y Oficial conformada por instituciones relacionadas a la
Comercial  EPMAPS, lo que permitird contar con instrumentos legales para optimizar la gestion de
el ek __recuperacion de cartera, e A SR U KN Y WATEAd
Dispondra al Jefe del Departamento de Cartera y Cobranzas que conjuntamente con los Jefes de
sus Unidades, mantengan un permanente control y seguimiento de la deuda mediante procesos
a Gerente  de depuracion, determinacion de los valores de las carteras Municipal, Publico y Oficial,

Comercial resultados que seran plasmados en un informe para conocimiento y acciones de la Gerencia
Comercial, aplicando los procedimientos establecidos en la normativa vigente de recuperacion de
cartera, lo que contribuira a lograr la efectiva recaudacion de este tipo de consumo.

Dispondré a la Directora de Comunicacion Social y Transparencia que, una vez que se reciban
Gerentei pedidos de transmisién de mensajeria masiva (SMS) verificara que éstos cumplan con las
5 DIrGei:Ie:;: e condiciones y parametros establecidos en los contratos suscritos con las Empresas Integradoras,

Comunicacion

en cuanto a su contenido y extension; dependiedo de la naturaleza de la informacién que se
desee transmitir; es decir comunicacionales, persuasivas, entre otros.
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Departamento
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Departamento
de Carteray
Cobranzas

Jefe del
Departamento
de Servicio al
Cliente

Gerente
Comercial

Gerente
Comercial

Supervisara que el Administrador del Contrato trimestralmente dentro de la ejecucion del mismo,
solicite al Contratista, reportes generados por las empresas de telefonia mévil, que demuestren el
envio efectivo de la mensajeria solicitada por la EPMAPS; verificacion que se enviara a las deras
correspondientes, adjunto a los trédmites de requerimiento de pago.

Supervisard que el Jefe de la Unidad de Control de Cartera efectle la emisidn de los titulos de
crédito de las cuentas en mora, cuyos clientes estén inmersos en las condiciones establecidas en
la normativa vigente para el inicio de acciones prejudiciales y judiciales o coactivas pertinentes. Se
debera considerar como elemento vinculante para la emisién de los Titulos de Crédito, el contrato
de servicios previamente suscrito entre la EPMAPS y el cliente, gestion que permitira efectuar la
recuperacion efectiva de la cartera vencida.

Dispondra al Jefe de la Unidad de Control de Cartera que, asi como resultado de la emision de
titulos de crédito se dispone de informacion del cliente que se encuentre desactualizada, remitira
de manera oportuna al Jefe de la Unidad de Catastro de Clientes la documentacién necesaria para
la actualizacion de la base catastral de la Empresa, situacidn que permitird continuar con las
acciones prejudiciales, judiciales o coactivas pertinentes.

Dispondra y vigilara que el Jefe de la Unidad de Atencidn al Cliente y Control de Servicios difunda
a los ejecutivos de su area, los requisitos y procedimientos para la emision de convenios de pago,
a la vez establecera los lineamientos necesarios para la entrega-recepcion diaria de los
documentos que sustentaron la emision de los convenios de pago, asi como su archivo; de
manera que se disponga de convenios de pago con la documentacidn suficiente y competente y
que permita la recuperacion de la cartera oportuna.

En coordinacion con los Jefes de los Departamentos de Cartera y Cobranzas, Servicio al Cliente; v,
Catastro y Facturacion presentaran a la Gerencia de Planificacion y Desarrollo Corporativo, un
proyecto de normativa interna que incluya lineamientos para la emisién de convenios de pago en
carteras vigente y vencida, iniciando por la obtencién y/o actualizacion de informacion del duefio
del predio o requirente, de manera que se coadyuve en la actualizacion del catastro del cliente,
plazos a otorgarse en funcion al monto de la deuda. De igual manera se integrara a la normativa,
las sanciones que se impondra al servidor que tramite compromisos de pago, sin contar con la
informacion completa requerida en las solicitudes presentadas por los clientes y las
autorizaciones correspondientes; y, a aquellos que de forma reiterativa suscriba con un mismo
cliente convenios y/o facilidades de pago, sin observar las politicas de otorgamiento de convenios.

Dispondra a los Jefes del Departamento de Cartera y Cobranzas, de la Unidad de Cobranzas, de la
Unidad de Cobranzas y al Recaudador Especial que previo a conceder el convenio o facilidad de
pago al cliente requirente, efectlien un analisis de las razones fundamentadas que impidan
realizar el pago de contado, a fin de respaldar las condiciones en que se conceden las facilidades;
ademas se exigira de forma obligatoria la cancelacion de la cuota inicial del 20% de la obligacidn,
sefialando la forma en que se pagaré el saldo, mediante la emisién de una tabla de amortizacién,
lo que permitird una recaudacién efectiva de la cartera vencida.
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Dispondra a los Jefes del departamento de Cartera y Cobranzas de la Unidad de Cobranzas y al

Gerente Recaudador Especial, establezcan en la normativa interna, conforme el cédigo tributario, politicas
Comercial para el tratamiento que se dara a los convenios y facilidades de pago incumplidos, para que
dependiendo de las condiciones del deudor, se continte o no las acciones coactivas.
Dispondra a los Jefes de los Departamentos de Cartera y Cobranzas; y, Servicio al Cliente, revisen,
Cavant analicen y depuren la informacidn relacionada con el estado de los titulos de crédito y convenio
erente - . g 2 S
Coraraal de pago, a fin de garantizar que ésta sea consistente y confiable, lo que servira de base para la
toma de decisiones y la retroalimentacion a otras dreas de la Empresa, para el control
concurrente v positivo. i ¢ X
Jefa del Supervisard y vigilara que la informacion emitida por la Unidad de Control de Cartera contenga los
Departamento estados de los titulos de crédito, con la finalidad de que previo al registro contable, el servidor
de responsable de éste, efectue una verificacion de su estado, con la finalidad de disponer de una
Contabilidad cuenta de orden con saldos reales. -
Jefe del Dispondra al Jefe de la Unidad de Cobranzas que controle que cuando se ejecuten embargos
Departamento sobre cartera vencida, éstos contengan actas legalmente levantadas y firmadas, asf como los
de Carteray documentos que avalen elingreso de los bienes a la emprea, para su custodia y tramite
Cobranzas respectivo. o)
Jofe del Ordenara el Jefe de la Unidad de Cobranzas disponga al Recaudador Especial, inicie las acciones
Departamento . . o . g
deEarteray necesarias para identificar los deudores y valorar comercialmente los bienes embargados; para su
Cobranzas _ cu_rj’lp[lm;ento efectuara la 5l:|_p?r.w5:o.n respg_cﬂgi. B ) B
Dispondra al Jefe de la Unidad de Cobranzas, vigile que el Recaudador Especial contintie con el
Jefe del ey 4 o . g
procedimiento coactivo con relacion a los bienes embargados, con la finalidad de proceder con el
Departamento A 1 . : ; y 7
Ty remate inmediato de los mismos. Una vez efectuado éste notificara por escrito al Gerente
oD Financiero, con la finalidad de que registre y liquide contablemente el valor de los bienes
_rematados en las cuentas por cobrar respectivas. & acyiie AR PO A R
Jefe del Ordenara al Recaudador Especial que mensualemente presente al Jefe de la Unidad de Cobranzas

Departamento un informe del avance de los procesos coactivos instaurados, de lo cual efectuard la supervision y

de Carteray control conjuntamente con el Jefe de la Unidad de Cobranzas, a fin de disponer las acciones
 Cobranzas  administrativas v legales pertinentes. -
Dispondra a la unidad de Cobranzas, controle que la entrega de recepcion de expedientes de los
sisae! casos para inicio de acciones coactivas al Recaudador Especial y se la efectiie mediante la
D::a;r:ftr:;n;o supervision de actas que contengan: nombre, causa, afio, acciones tomadas, estado, entre otras,
(T ey todo debidamente documentado, a fin de mantener un control documental de cada proceso
__iniciado. by R A i
Dispondra al Jefe del Departamento de Cartera y Cobranzas que, conjuntamente con el Jefe de
Gerente  Cobranzas y Recaudador Especial, en coordinacién directa con las Gerencias relacionadas con el
Comercial origen de la deuda, ademas de la Financiera y Juridica, recopilen la documentacion que sustenta

los expedientes de las acciones coactivas, a fin de continuar con estos procesos.
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Gerente
Comercial

Gerente
Comercial

Dispondra a los Jefes del Departamento de Cartera y Cobranzas, Unidades de Control de Cartera,
Cobranzas y Recaudador Especial que en sus respectivas competencias previo a la recepcion de
las solicitudes generadas por las dreas para la emision del titulo de crédito a personas naturales o
juridicas que se encuentran con obligaciones pendientes de pago hacia la EPMAPS, verifiquen que
la documentacién de los expedientes con sus antecedentes respalden de manera suficiente, el
establecimiento de las deudas liquidas, determinadas y de plazo vencido, para que se inicien y
contindien con las acciones coactivas.

Coordinara con las Gerencias de Planificacion y Desarrollo, Juridica y de Talento Humano, realizar
un estudio que sustente la necesidad de una estructura al Departamento de Cartera y Cobranzas
y sus Unidades adscritas; de tal forma que se disponga de personal cuyo perfil sea acorde a los
requerimientos que exigen estos procesos; asi como en funcion a la carga de trabajo asignado a
cada servidor, gestion que permitira desarrollar los procesos prejudiciales, judiciales o coactivos
que promuevan la recuperacion efectiva de la cartera.

En coordinacion con los Gerentes de Planificacion y Desarrollo y Juridico v los responsables de las
areas de su competencia, efectuaran la actualizacidn de la normativa vigente en materia de
recuperacion de cartera, que considere la inclusion de fases y tiempos que deberan observarse en
el manejo de la etapa coactiva de las cuentas con obligaciones pendientes de cancelar a la
EPMAPS, actualizacion que serd socializada con los servidores relacionados.
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