GESTION COMERCIAL Y )
R ESP PROCESO SERVICIO AL CIUDADANO CODIGO FA-P03

ESSM

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS

DEL DISTRITG DE SANTA MARTA PROCEDIMIENTO Reparto de facturas VERSION 01

1. OBIJETIVO

Realizar la entrega de las facturas por concepto de consumos generados en un periodo de tiempo
determinado segun lo dispuesto en El numeral 14.9 del articulo 14 de la ley 142 de 1994 define la factura
como “la cuenta que una persona prestadora de servicios publicos entrega o remite al usuario, por causa del
consumo y demds servicios inherentes en desarrollo de un contrato de prestacion de servicios publicos”

2. ALCANCE

Este proceso aplica para todos los usuarios que segun-la.-base de datos de la ESSMAR E.S.P. se encuentren
normalizados y cuenten con la disponibilidad de los servicios que ofrece la empresa. Este proceso inicia con
la Programacién del calendario de lecturas a medidores.y finaliza con la revision del informe.

3. RESPONSABLES

El responsable de la implementacion y ejecucion de este procedimiento estard a cargo del jefe de facturacion,
adscrito a la Subgerencia de Gestion Comercial y Servicio al Ciudadano de la ESSMAR E.S.P.

Los responsables (responsable o Rol/Dependencia) de la ejecucion de las actividades estan identificados en
el item 6 (Descripcion de actividades).

4. DEFINICIONES

e Apertura: Acto con que da comienzo el desarrollo de un acto o de la actividad en una corporacién o en
un lugar.

e Seguimiento: Observacién minuciosa de la evolucidn y desarrollo de un proceso.

e Ciclos de facturacidn: Divisidn estratégica de la ciudad con la finalidad de organizar el trabajo operativo
y administrativo.

¢ Medidor: instrumento o aparato que sirve para medir el volumen de agua utilizado por los usuarios.

e Factura: Es la cuenta que una entidad prestadora de servicios publicos y /o privados entrega o remite al
usuario, por causa del consumo y demas servicios inherentes en desarrollo de un contrato de prestacién
de servicios publicos.

e Consumo: El consumo es el elemento principal del precio que la empresa le cobra al suscriptor o usuario
por el volumen de agua utilizada en un periodo de tiempo determinado.

e Lectura de medidor: Accion de leer los aparatos de medida instalados para obtener un comparativo de
consumos generados en un periodo de tiempo determinado.

e Cierre de facturacion: También llamada fecha de corte o fecha de facturacion es el dia en que se cierra el
registro de consumos de un periodo y/o ciclo y se emite su estado de cuenta.
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5. GENERALIDADES

5.1 Contenido de las facturas:

Contenido minimo de las facturas. La factura que expida la persona prestadora debera contener, como
minimo, la siguiente informacion:

a. Elnombre de la persona prestadora responsable de la prestacién del servicio y su NIT.
b. El nombre del suscriptor y/o usuario, nimero de identificacién del medidor al cual se presta el servicio y
direccién del inmueble receptor del servicio.

c. Ladireccidn ala que se envia la factura o cuenta de cobro.

d. Elestrato socioecondmico, cuando el suscriptor y/o usuario sea residencial, y clase de uso del servicio.

e. Elperiodo de facturacion del servicio y fecha de expedicidn de la factura.

f. El cargo por unidad en el rango de consumo, el-cargo fijoy los otros cobros autorizados por la legislacion
vigente.

g. Lossitios y modalidades donde se pueden realizarlos pagos.

h. Los cargos por concepto de corte, suspension, reconexion y.reinstalaciéon cuando a ello hubiere lugar.

i. Lalectura anterior del medidor de consumo y lectura actual del medidar, si existe. Cuando, sin accién u
omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir el consumo con instrumentos técnicos
deberad indicarse la base promedio con la cual se liquida el consumo.

j- La comparacién entre el valor de la factura por consumo y el volumen de los consumos, con los que se
cobraron los tres periodos inmediatamente anteriores, sila facturacién es bimestral, y seis periodos, si la
facturacién es mensual.

k. El valor y factor de los subsidios o de las contribuciones de solidaridad, segun el caso, en los términos
establecidos por la Ley 142 de 1994 y las normas. que la desarrollen, modifiquen o reemplacen.

. Elvalory fechas de pago oportuno, asi como.de suspension del servicio.

Paragrafo. Adicionalmente en el caso de multiusuarios, la factura indicard el nimero de unidades
independientes por estrato y por sector, el nivel de consumo segun el rango definido por la CRA, el valor
por el cargo fijo y el valor por cargo de consumo.

5.3 Horario y fechas de reparto de facturas:

El reparto de las facturas se ejecutara en una franja horaria entre las 08:00 am y las 05:00 pm, las fechas de
ejecuciéon estaran siempre sujetas al calendario de facturacion. Ver FA-FO1 Calendario de Facturacion vy
gestion de cobro.

Las comunicaciones internas que se deprendan con ocasién a la aplicaciéon de este procedimiento se
tramitaran siguiendo los lineamientos definidos en el GD-PO1 Procedimiento de gestidn de comunicaciones
oficiales

Este documento hace parte del Sistema Integrado de Gestidn de la ESSMAR E.S.P. “SIGES”; se elabord

teniendo en cuenta los lineamientos definidos en la SI-GO1 Guia de Elaboracidn y Control de Documentos y
Registros.
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6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
., . . Responsable o .
No. Descripcion de la Actividad . Registros
Rol/Dependencia
Programar calendario de lecturas a medidores:
) . . FA-FO1
Define las fechas dentro del calendario en la cual se Profesional .
o - .y s L, Calendario de
realizaran las actividades del proceso de facturacion, Especializado/Gestidn ..

1 . . -, Facturaciony
teniendo en cuenta el rango de fechas de consumo (28 | Comercial y atencién al Gestion de
a 32 dias) diligenciando el formato FA-FO1 Calendario de ciudadano Cobro
Facturacidon y Gestion de Cobro y se presentan al
Subgerente Comercial para su aprobacion.

Aprobar calendario de lecturas: FA-FO1
Subgerencia/ Gestion Calendario de
2 Revisa y aprueba el calendario de lectura a medidores. Comercial y atencién al | Facturaciony
ciudadano gestion de
Nota: En caso de no cumplir, regresar al paso 1. cobro
Emitir de facturas del ciclo de facturacidn:

3 Luego de surtidos los procesos que anteceden (visita'| PU/Gestion Comercial y N/A
predio a predio y critica) y realizados los filtros | atencidn al ciudadano
correspondientes se realiza la emision de la facturacion
sujeto al formato FA-FO1 Calendario de Facturaciéon y
Gestion de Cobro
Generar y enviar documentos equivalentes (DIAN):

Genera los documentos equivalentes de la facturaciény
procede a enviar los mismos a la DIAN para cumplir con
la normatividad vigente (resolucién 008, 0119 y 189 de | PU/Gestién Comercial y

4 . ) N/A
2024). atencion al ciudadano
Si la informacion es aprobada por la DIAN, continua al
paso No. 5. De Lo contrario se ajusta la factura conforme
al paso No. 4.

Descargar facturas aprobadas:
. PU/Gestién Comercial
5 Descarga el reporte de las facturas que fueron validas / ., . Y N/A
. . atencion al ciudadano
para su posterior impresion
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No.

Descripcion de la Actividad

Responsable o
Rol/Dependencia

Registros

Revisar pruebas de facturas:

Procede a revisar aleatoriamente las facturas generadas
correspondientes al ciclo de facturacion objeto de
gestiodn, las facturas se revisaran virtuales y en fisico; Se
tendran en cuenta como base los siguientes items:

— Datos de la empresa: Nombre de la entidad, nit,
direccion, ley que la ampara y firma del
representante legal

— Datos del usuario: pdliza, nombre, direccién, barrio,
Uso o estrato, ciclo

— Datos técnicos del usuario: Medidor, serial del
medidor, fechas de lecturas, consumo, promedio,
observacién de lectura, dias de consumo facturados

— Datos del periodo facturado: Periodo facturado,
fecha de expedicion, fecha de vencimiento, fecha de
suspension, periodos vencidos, total de la deuda,
informacién de facturacion electrénica (DIAN)

— ftems facturados: conceptos - por ' servicios
prestados, descripcion de conceptos facturados,
diferidos y cupones de pago

PU/Gestién Comercial y
atencion al ciudadano

N/A

Imprimir facturas:

Revisa y ordena la impresion de las facturas emitidas
para su posterior reparto

Contratista de
impresiéon

N/A

Realizar la distribucion del trabajo:

Procede a realizar la distribucién de los paquetes de
facturas a los operarios de facturacién

Luego de la revisién antes mencionada, se procede a
ordenar la impresion de las facturas emitidas para su
posterior reparto

Supervisor de
Facturacion

Facturas

Realizar Seguimiento al personal operativo:

N/A
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DEL DISTRITG DE SANTA MARTA PROCEDIMIENTO Reparto de facturas VERSION 01

Y . Responsable o .
No. Descripcion de la Actividad P . Registros
Rol/Dependencia
Procede a realizar seguimiento y control de las Supervisor de
actividades del personal operativo en terreno para Facturacidn
detectar las novedades presentadas en cada entrega de
facturas
Presentar Informe final:
Contrasta la informacion de los ciclos de facturacion, se
10 realiza un informe detallado de todos los datos | PU/Gestién Comercial y N/A
arrojados en el proceso de lecturas, se tienen en cuenta | atencién al ciudadano
principalmente: lecturas no efectivas, errores de lectura
y novedades encontradas en terreno.
Revisar informe final:
11 Revisa el informe y aceptara o declinara la informacién | PU/Gestién Comercial y N/A
plasmada en el mismo. atencion al ciudadano
Nota: En caso de no cumplir, se regresara al paso 8

7. BASE LEGAL

- Entidad que Ne Fecha de Descripcidn de articulos, cap'ltulos
Tipo de Norma . e o L o partes de la Norma que aplican al
Emite Identificacion Expedicion
documento
"Por la cual se establece el régimen
Congreso de 11 DE juliode | de los servicios publicos
LEY . 142 C .
Colombia 1994 domiciliarios y se dictan otras
disposiciones"
"Determinar, suprimir, fusionar,
Conceio 18 de marzo crear, reestructurar, modificar o
ACUERDO e ) 002 transformar la estructura de la
Distrital de 2016 .. . -
administracién Distrital y los entes
descentralizados”.
“Por el cual se modifica el Decreto
Alcaldia 18 de 986 del 24 de noviembre De 1992, se
DECRETO Distrital de 282 noviembre de | amplia el objeto de la Empresa de
Santa Marta 2016 Servicios Publicos de Aseo del
Distrito de Santa Marta "ESPA E.S.P."
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SMARESP

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS

DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

GESTION COMERCIAL Y .
FROEIEED SERVICIO AL CIUDADANO el FA-PO3
PROCEDIMIENTO Reparto de facturas VERSION 01

E.S.P"

y se Cambia su Denominacién por la
de Empresa de Servicios Publicos del
Distrito de Santa Marta "ESSMAR

8. DOCUMENTOS RELACIONADOS

e NTCISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario
e GD-PO1 Procedimiento de gestién de comunicaciones oficiales

e SI-G01 Guia de Elaboracion y Control de Documentos y Registros.

e NTCISO 9001: 2015 Sistemas de Gestidn de la Calidad. Requisitos

e NTCISO 9011: 2018 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion
e 1SO 45001:2016 Sistema de Gestién de Seguridad y Salud en el Trabajo

e NTCISO 14001:2015 Sistemas De Gestién Ambiental

9. REGISTROS Y/O FORMATOS

e . Almacenamiento .. .. | Disposicio
Identificacion . ., Proteccion Recuperacio L.
(Archivo de gestion) 0 n (Accién
Ti e lid
Cédigo 1empo (clasificacidn c‘”f‘p 190
. de Responsable de el tiempo
Forma Nombre Lugar y Medio L, . para
Retencio Archivarlo de
to consulta) L,
n retencion)
Gestidn .,
. ; Gestion
Calendario de Comercial y Comercial
FA-FO1 Facturacidny servicio al 1 afio reaty Codigo/fecha T.R.D
L . servicio al
Gestion de Cobro ciudadano/ .
. . ciudadano
Fisico /Digital
10. CONTROL DE CAMBIOS
Version Fecha item Modificado Descripcion
NA NA NA NA
11. ANEXOS
Si aplica
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