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TIPO DE INFORME:  GENERAL (|

PROCESO L - NOMBRE: GESTION DE CARTERA ™ -

1. INFORMACION GENERAL

Fecha auditoria: 13 de Agosto de 2018.

Responsable de atender auditorfa: Alejandro BoniIIa—Coordinador de Cartera.
Hora de inicio: 10:00 am
Hora Terminacic’m; 11:15 am

Nombres del equipo auditor:

e Pedro pablo escobar

o Pablo Pedroza

o Angie Lorena Lara

° Andrés Felipe Bravo Pabén

2. OBJETIVO DE LA AUDITORIA

Evaluar y verificar la implementacion de las diferentes actividades para el correcto desarrollo

del proceso de gestién de cartera, en cumplimiento con la Norma 1SO 9001:2015, NTCGP
1000:2009 normatividad vigente y MECI.

3. ALCANCE:

Verificar el cumplimiento de la norma NTCGPM 1000:09/6.4/7.1/7.2/7 5/8.2.4/8.3 y MECI
1000:2014/1.2.5/2.1.1/3 1

4. CRITERIOS
DOCUMENTACION ANALIZADA Y REQUISITOS DE ENTRADA:

1. Norma NTCGP 1000: 09: Sistema de gestién de calidad norma ISO 9001:2015.
2. Caracterizacion del proceso

3. Soportes de cada actividad.
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5. DESARROLLO AUDITORIA

Se realizo upa revision de la caracterizacion. del proceso de “CARTERA’ y, se elaboraron
preguntas con las cuales se verifico el cumplimiento del mismo. En la tabla & continuacién se
detallan las preguntas y comentarios de los resultados obtenidos.

PREGUNTAS PROCESO CONFORME EVIDENCIA OBJETIVA COMENTARIOS 1)
DE CARTERA OPORTUNIDADES DE
MEJORA
8l NO
¢Fue disefiada la matriz Se disefio | iz de i
de riesgo por process? : o A e disefio la matriz de riesgo
X Se presento la matriz en archivo digital y se aplica en el proceso
¢Se esta aplicande?
¢ Se disefio proceso de . Se esta aplicando el
corte y suspensién? X Se presento el procedimiento de corte y procedimiento de forma
suspensidn en medio fisico ctorizad
;Se esta aplicando? seclorzada
g,Cué% es el procedirmiento Se presento evidencia digital Se implementa en carteras
o criterio por el cual se X cofrespondiente con el métado de mayores a un(1) afio y se
esta realizando el d cascada realiza desde el 4rea de
deterioro de cartera? contabilidad
- Se presenta el programa de suspensién
¢{Que estrategias se estdn con un nuevo dispositive.
'231'%%2:;3:? czsgr:::%f:ao X - Se realiza cobre persuasivo a través de
de cartera? cartas, llamadas y mensa{es de texto.
. . La entrega de notificacién no
:Como se realiza el . . ; se cumple al 100% por lo
proceso de notificacion de X Serealizaa traveigg correc certificado tanto se requiere actualizar
usuario? base de datos de los usuarios
e incluir en el proceso.
¢ Cudndo un usuario
realiza un acuerdo de Medificar politica de acuerdo
pago vy lo incumple, cual X Se presento politica de financiacion de pago en cuanto ai nlmero
es e} procedimiento a de cuotas de financiacién
sequir?
&Cudl es la periodicidad .
con iz que se genera % - Se real:zasigta:nrgizsuales de
reperte de suspensién? P
. Los PQR generados son por
“SC;Uéleen?;f; n ;?: Ea?tirqage X Los PQR se reportan a través del SAC reubicacion, retiro de cuenta o
g P : doble facturacién,
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¢ Cudles son la acciones . . -
correctivas para mejorar Mejoramiento de servicio

el rec@lidodetarers [+ - X e e o . |, Prestadoporiaempresa.

&, Qué acciones se estan
tormando para mejorar los
resultados de X
indicadores?

6. ASPECTOS RELEVANTES:

¢ Una de las estrategias mas efectivas para la recuperacion de cartera es la suspension del
servicio.

7. NO CONFORMIDADES

¢ La entrega de notificacion no se cumple al 100% por lo tanto se requiere actualizar base
de datos de los usuarios e incluir en el proceso.

8. CONCLUSION

 Es necesario la implementacion de campanas constantes, para la recuperacion de cartera,
es decir difundir mediante los diferentes medios de comunicacion, los beneficios de estar al
dia con el pago de los servicios y anunciando la suspension del mismo en caso del No pago,

e Brindar alos usuarios campafia de capacitacion de cultura de pago.

e La estrategia mas eficiente para la recuperacién de cartera de acuerdo al coordinador, es
la suspensién del servicio de acueducto, sin embargo esta medida aun no ha sido lo
suficientemente difundida entre los usuarios.

e A pesar que se conoce el estado de cartera el recaudo no-es suficiente para la
expectativa del afio 2018.

« El enfoque en cuanto a las acciones ejecutadas para el mejoramiento del proceso ha sido
Unicamente con el indicador de recuperacion de cartera.

* Es necesario implementar un procedimiento para el manejo interno de la informacién entre
cartera y contabilidad.
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ANDRES FELIPE ERAVO PABON.




