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Resumen

La presente sistematizacién de practica profesional recoge las reflexiones y aprendizajes
derivados de la implementacidn de un plan de mejora en el proceso de gestion de cartera en la empresa
URBES S.A.S E.S.P, entidad prestadora de servicios publicos domiciliarios en el municipio de San
Sebastidn de Mariquita Tolima. A partir de una experiencia vivida bajo la modalidad de contrato laboral,
se desarrollaron acciones orientadas a la recuperacién de cartera vencida, fortalecimiento de la
comunicacion con los usuarios y articulaciéon interdreas para la toma de decisiones estratégicas.

Este trabajo busca recoger y reflexionar sobre lo vivido durante la practica profesional en la
empresa URBES S.AS. E.S. P, especialmente en la implementacidn de un plan de mejora para la gestion
de cartera. El propésito fue entender que funciono, que no, y como esos aprendizajes pueden servir
para mejorar procesos administrativos y fortalecer la empresa.

La sistematizacion se fundamente en un enfoque metodoldgico critico-reflexivo, que permitié
reconstruir el proceso vivido, identificar falencias institucionales y proponer soluciones aplicables. Se
emplearon instrumentos como entrevistas semiestructuradas, revisién documental, diario de campo y
matriz comparativa de buenas practicas, lo que facilito el analisis de datos desde una perspectiva mixta.

Entre los principales hallazgos se destaca la alta morosidad (35% de usuarios con cartera vencida
mayor a 90 dias), la usencia de protocolos estandarizados de cobranza y el uso limitado del sistema
comercial Ansoft. La experiencia permitié evidenciar la importancia de la comunicacién organizacional,
la cultura de pago y la responsabilidad social empresarial como pilares para la sostenibilidad financiera.

Este trabajo presenta una reconstruccion detallada de la experiencia, iniciando con el analisis
del contexto institucional, seguido por el planteamiento del problema, los objetivos, la justificacion y el
marco tedrico que sustenta la intervencion. Se describe el disefio metodoldgico desde un enfoque
critico-reflexivo, incluyendo los instrumentos de recoleccion de informacidn y las técnicas de andlisis de

datos aplicadas. A lo largo del informe, se evidencia como la practica profesional permitid identificar
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debilidades en los procesos de gestion de cartera, implementar estrategias de mejora y generar
aprendizajes significativos que fortalecen tanto a la organizacidn como el perfil profesional del
estudiante.

La sistematizacion permitié transformar una experiencia prdctica en un conocimiento util. Se
fortalecieron habilidades profesionales como la comunicacidn, el analisis critico y la toma de decisiones.
Para la empresa, el trabajo dejo recomendaciones aplicables que puedan mejorar la gestién de cartera 'y
la relacion con los usuarios. Para la academia, es un ejemplo de cémo la practica puede convertirse en

una fuente de aprendizaje profunda.

Palabras clave: Sistematizacion de experiencias, prdctica profesional, gestion de cartera,

empresa de servicios publicos, cultura de pago y mejora continua.
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Abstract

This professional practice report compiles the reflections and lessons learned from the
implementation of an improvement plan for the portfolio management process at URBES S.A.S. E.S.P., a
utility service provider in the municipality of San Sebastian de Mariquita, Tolima. Based on an
experience under an employment contract, actions were developed aimed at recovering overdue
accounts receivable, strengthening communication with users, and coordinating across departments for
strategic decision-making.

This work seeks to capture and reflect on the experiences experienced during professional
practice at URBES S.A.S. E.S.P., particularly regarding the implementation of a portfolio management
improvement plan. The purpose was to understand what worked and what didn't, and how these
lessons can be used to improve administrative processes and strengthen the company.

The report is based on a critical-reflective methodological approach, which allowed for the
reconstruction of the process experienced, the identification of institutional shortcomings, and the
proposal of applicable solutions. Instruments such as semi-structured interviews, document review, field
diary, and a comparative matrix of best practices were used, which facilitated data analysis from a mixed
perspective.

The main findings include high delinquency rates (35% of users with overdue portfolios greater
than 90 days), the absence of standardized collection protocols, and the limited use of the Ansoft
commercial system. The experience highlighted the importance of organizational communication, a
payment culture, and corporate social responsibility as pillars for financial sustainability.

This paper presents a detailed reconstruction of the experience, beginning with an analysis of
the institutional context, followed by the problem statement, objectives, justification, and the
theoretical framework that supports the intervention. The methodological design is described from a

critical-reflective perspective, including the data collection instruments and data analysis techniques
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applied. Throughout the report, it is evident how the professional practice allowed for the identification
of weaknesses in portfolio management processes, the implementation of improvement strategies, and
the generation of significant learning that strengthens both the organization and the student's
professional profile.

The systematization allowed for the transformation of practical experience into useful
knowledge. Professional skills such as communication, critical analysis, and decision-making were
strengthened. For the company, the work provided applicable recommendations that can improve
portfolio management and relationships with users. For academia, it is an example of how practice can

become a source of profound learning.

Keywords: Systematization of experiences, professional practice, portfolio management, public

service companies, payment culture, and continuous improvement.
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Introduccién

La presente sistematizacién documentas todas las experiencias y aprendizajes adquiridos a lo
largo del proceso de practica profesional durante el desarrollo de la implementacion del plan de mejora
en la gestién de Cartera en la empresa URBES S.A.S E.S.P, entidad prestadora de servicios publicos
domiciliarios en el municipio de San Sebastidn de Mariquita, Tolima, con una trayectoria de 25 afios y
una base de mas de 14.500 suscriptores.

La practica profesional, desarrollada bajo la modalidad de contrato laboral, enriquecié
significativamente el proceso formativo, permitiendo experimentar de primera mano las dindmicas
laborales, los retos de la gestién administrativa y la necesidad de proponer soluciones que aseguren
sostenibilidad de la empresa.

Este plan de mejora contuvo acciones orientadas a la recuperacidn de cartera vencida, el
fortalecimiento de la comunicacién con los usuarios, la implementacién de acuerdos de pago en un
trabajo articulado con el area juridica para el seguimiento de procesos legales y junto con el area
comercial y operativa para el desarrollo de diferentes actividades que permitieron dar cumplimiento a
los objetivos planteados.

Este trabajo de grado responde a la Linea No 4 de Investigacion de UNIMINUTO (Gestién social,
participacién y desarrollo comunitario) y a la sublinea del programa administracion de empresas:
Gestidn Social y Gobierno corporativo; lo que permitié comprender la importancia de establecer
relaciones de confianza con los usuarios o suscriptores del servicio, reiterando a los usuarios morosos la
responsabilidad en el pago oportuno de los servicios publicos para le mejora de la calidad de servicio
siendo esto la base para la sostenibilidad empresarial y social.

Para optimizar el proceso se emplearon diferentes herramientas entre estas el sistema
comercial Software Ansoff de manera mas estratégica optimizando su uso en el registro, control y

analisis de los casos de morosidad logrando resultados administrativos y financieros, a la vez permitio
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reflexionar sobre la necesidad de establecer canales de comunicacién asertiva con la comunidad y la
atenciéon oportuna a las necesidades de los usuarios, puesto que una de las debilidades evidenciadas en
el proceso fue el desconocimiento de los usuarios sobre las alternativas de pago y canales de
comunicacion.

Para analizar esta problematica es necesario mencionar las causas que constituyeron el eje
central del plan de mejora como lo es la alta morosidad en el pago de los servicios publicos por parte de
los usuarios, que alcanza un 35% del total de suscriptores con cartera vencida mayor a 90 dias. Esta
situacion afecta directamente el flujo de caja de la empresa, limita la capacidad de inversién en la
infraestructura y mantenimiento generando tensiones en la relacién con los usuarios, adicionalmente la
ausencia de un protocolo estandarizado de cobranza dificultaba la recuperacion eficiente de cartera,
obligando a destinar esfuerzos dispersos y poco efectivos.

La sistematizacidn de experiencias es un escenario de aprendizaje integral donde se aplican
conceptos tedricos, experiencia, reflexion y la capacidad de aportar a la solucién de problemas
concretos dentro de una empresa, me permitié fortalecer conocimientos adquiridos en el aula con
experiencias reales del entorno laboral. La sistematizacidn de experiencias surge como una metodologia
gue busca reconstruir, analizar y documentar lo vivido, con el propdsito de extraer aprendizajes
significativos y convertir la practica en un proceso de generacién de conocimiento Util para la academia,

la empresa como escenario de practicas y el estudiante.
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1 Descripcion y analisis del contexto del lugar de practica
1.1 Ubicacion Geografica.

La empresa URBES SAS ESP, se encuentra ubicada en el municipio de San Sebastidn de Mariquita
del departamento del Tolima, conocida como la capital frutera de Colombia, fue fundada el 28 de agosto
de 1551, por el capitdn Francisco Nuiez Pedrozo. Su clima la hizo predilecta como lugar de veraneo de
los virreyes, quienes establecieron una casa de recreo hoy conocida como la casa de los Virreyes.

Mariquita es un municipio que cuenta con varios sitios de interés histdrico y turistico, en donde
se puede apreciar la arquitectura colonial lo que hace del municipio a nivel del departamento un sitio
muy allegado en épocas de vacaciones.

Figural
Ubicacion Geogrdfica de San Sebastidn de Mariquita

\

Nota: Tomada de: Wikipedia “https://es.wikipedia.org/wiki/Mariquita_(Tolima)”



18

1.2 Historia.

El 06 de julio de 2000 se funda la empresa de servicios urbanos S.A.S E.S.P en el municipio de
San Sebastian de Mariquita para mejorar la calidad de los servicios publicos domiciliarios de acueducto
alcantarillado y aseo de la comunidad, servicios ofrecidos a 14.500 suscriptores contando con un equipo
de trabajo profesional y capacitado de 93 colaboradores encargados de las diferentes actividades
administrativas y operativas. Empresa del sector terciario, privada, clasificada como mediana empresa
legalmente constituida como una Sociedad por Acciones Simplificada (S.A.S.), y su actividad principal es
la prestacion del servicio de acueducto, incluyendo la captacidn, potabilizacion, distribucién de agua
potable y mantenimiento de la infraestructura hidraulica en el municipio.

Figura 2
Ubicacion Geogrdfica de la empresa URBES/ Mariquita.

& CLB#5-65 T - < Compartirla

6155CL 8

Nota: Imagen toma de GOOGLE MAP (https://maps.app.goo.gl/Echz631raQzK12qt6)
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URBES cuenta con un direccionamiento estratégico establecido basado en cuatro componentes
principales: mision, visién, estrategias y procesos internos (Urbes, 2025).

1.3 Misidn:

Prestar servicios integrales de gestion dirigidos a las empresas de servicios publicos domiciliarios
generando calidad de vida a la comunidad (Urbes, 2025).

1.4 Vision:

Ser lideres en la operacion de servicios publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado, aseo,
toma de lecturas, distribucidn facturas y recaudo de servicios publicos domiciliarios, gracias al alto
desempefio profesional y humano de su equipo de trabajo, para mejorar la calidad de vida de sus
usuarios (Urbes, 2025).

La practica se desarrollé en el drea administrativa en un trabajo mancomunado con el drea
juridica operativa y comercial. Es importante sefialar que las empresas prestadoras de servicios publicos
se rigen de un marco normativo y se encuentran bajo la vigilancia de entidades sancionatorias y su
funcionamiento se fundamenta en disposiciones legales, entre las cuales se destacan las emitidas por la
CRA-Comision de Regulacion de Agua potable y Saneamiento basico.

1.5 Servicios
Acueducto: Captacidn, potabilizacion, control de calidad, distribucién, mantenimiento de redes de
acueducto.
v" Alcantarillado: Reposicidn de redes de alcantarillado, sistemas de depuracidon de aguas
residuales,
v" Aseo: Recoleccidn, transporte y disposicidn final de residuos sélidos, barrido vial,

limpieza de parques y vias publicas, prestacién de servicios de consultoria
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v" Toma de lectura: Recolectar datos correspondientes al consumo de servicio publico
registrado en los equipos de medida, a través de la observacidn y transmisién via web
empleando tecnologia celular.

v Distribucidn de facturas: Entrega puerta a puerta la factura de cobro emitida por la
empresa de servicios publicos domiciliarios al usuario final del servicio.

v" Recaudo de servicios publicos: Recaudo y transferencia a una empresa prestadora de
servicios publicos domiciliarios los dineros provenientes de la cancelacion de un servicio
publico domiciliario.

1.6  Estructura Organizacional.

En esta empresa, los procesos se describen de manera general en las descripciones de los
procesos, con base en las cuatro etapas del ciclo de mejoramiento continuo: planear, hacer, verificar y
actuar (PHVA). Los procesos de la organizacidn se encuentran clasificados de la siguiente forma:

La empresa ha identificado tres tipos de procesos:

v Procesos Estratégicos: Tienen como objetivo orientar la organizacién hacia su mercado,
y generalmente estd bajo responsabilidad de la Direccidn:

Gestion de la Direccién
Gestion de la Calidad

v Procesos Misionales: Tienen como finalidad describir el qué hacer de la organizacidn:
Gestion de Acueducto
Gestion de Alcantarillado
Gestion de Aseo
Gestion Comercial

v" Procesos de Apoyo: Su objetivo es facilitar la realizacién de los demds procesos de la

organizacidn buscando el logro de los resultados propuestos:
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Gestidn de Recurso Humano
Gestidn de compras
Gestidn de infraestructura
En el mapa de procesos se identifican y describen las relaciones entre los procesos con respecto
a los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, a fin de explicar graficamente la transformacién de
necesidades en servicios que brinden satisfaccion a los clientes y otras partes interesadas de URBES SAS
ESP.

Figura 3
Organigrama Empresa URBES
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Figura 4
Mapa de Procesos Empresa URBES
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2  Planteamiento del problema

La sistematizacién de practica profesional como opcién de grado, busca la consolidacién de las
reflexiones y de los aprendizajes adquiridos en el marco de la experiencia vivida por el estudiante en el
escenario de practica en el que participo. En la practica profesional realizada, se llevd a cabo en la
optimizacidn de procesos futuros y al fortalecimiento institucional, siendo el escenario de un espacio
pedagdgico y formativo en el que el estudiante universitario enfrenta el reto de articular los
conocimientos tedricos adquiridos en el aula con las exigencias y realidades del contexto laboral. En este
proceso, la sistematizacién y documentacidn de la experiencia se convierten en un eje fundamental, no
solo porque permiten dejar evidencia del aprendizaje alcanzado, sino también porque ofrecen a las
organizaciones y a la comunidad académica insumos valiosos para la mejora continua de los procesos.

Se atribuye a la sistematizacion la mision de recuperar y reflexionar sobre las experiencias como

fuente de conocimiento de lo social para la transformacion de la realidad, Con esto se busca

extraer conocimientos de situaciones particulares con el fin de generalizarlas para fundamentar
la intervencion profesional. La sistematizacion se ve como un factor que permitiria superar la
separacion entre prdctica y teoria, principalmente desde el lado de los profesionales prdcticos

(Jara, 2018).

La recuperacion de cartera representa un factor importante para la sostenibilidad financiera de
la organizacion, pues se garantiza la disponibilidad de recursos para mantener la operaciéon y mejora de
los procesos, URBES S.A.S E.S.P dedicada a la prestacion de servicios publicos domiciliaros en el
municipio de San Sebastian de Mariquita con 25 afos de trayectoria en el municipio y una base de
14.500 usuarios se enfrenta a un problematica que compromete su estabilidad financiera y operativa, el
incremento de un 35% del total de suscriptores con cartera vencida mayor a 90 dias situacion que afecta

negativamente a la empresa y la capacidad de respuesta frente a las necesidades de la comunidad.
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Segun resolucién de la CRA Que en el articulo 15 del Decreto 302 de 2000, subrogado mediante
el articulo 4° del Decreto 229 de 2002, se establece que de ser técnicamente posible cada acometida
debera contar con su correspondiente medidor de acueducto, el cual serd instalado en cumplimiento de
los programas de micro medicion establecidos por la entidad prestadora de los servicios publicos, de
conformidad con la regulacién expedida por la Comisidon de Regulacién de Agua Potable y Saneamiento
Bésico (CRA, 2021).

Con el plan de mejora desarrollado se buscd mitigar este nimero de usuarios, realizando labores
de visitas técnicas, brindando informacién oportuna a todos los usuarios sobre los métodos de pago y
alternativas de financiacién.

La problemdtica de la morosidad no es un fendmeno desconocido, se desprende de aspectos
como: Econédmicos y Sociales, la gran parte de los usuarios reportados se encuentra en condiciones de
empleos informales, familias de estrato 1 que no cuentan con los recursos suficientes para dar
cumplimento al pago de los servicios publicos, en muchos casos estas moras eran causadas por los
arrendatarios y los propietarios desconocian la deuda.

Asi mismo, en los aspectos culturales y politicos se evidenciaron usuarios que incumplieron con
los acuerdos de pagos, muchos de estos usuarios con una percepcion de que el servicio publico es un
derecho absoluto, desligado de la responsabilidad del pago oportuno, no dejando atras que en el
municipio de San Sebastidan de Mariquita desde hace muchos existe una veeduria opositora de la
prestacion del servicio de la empresa URBES.

2.1 Espina de pescado
En el siguiente diagrama se especifica la problematica central con sus posibles causas sobre la cual

fue realizado el plan de mejora.
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Figura 5
Espina de Pescado Andlisis del problema.
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De acuerdo con lo anterior el problema central es el aumento de suscriptores con cartera
vencida. A partir de esta situacion se despliegan diversas causas, entre las cuales se destacan las
siguientes:
2.1.1 Causa de Gestion Administrativa y Operativa

En este aspecto se evidenciaron fallas en los procesos internos de control y comunicacion.
La falta de control y seguimiento oportuno a las érdenes de trabajo conlleva a la acumulacién de deuda
ya que dicha informacion es un mecanismo de presidon que incentiva a los usuarios morosos a ponerse al
dia con sus obligaciones.

También la falta de informacién oportuna a los usuarios disminuye la voluntad de pago. El

desconocimiento de los canales de negociacidn impide que la deuda se normalice a tiempo.
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De igual forma, la disminucién de los acuerdos de pagos debido a procesos lentos o el exceso de
requisitos genera una percepcion por parte de los usuarios de que el trdmite es complejo, lo que
desmotiva la formalizacion de acuerdos de pagos.

Frente a los predios con fraude, la falta de seguimiento y control por parte de la empresa
permite que esta perdida se mantenga en el sistema afectando significativamente los ingresos de la
empresa.

2.1.2 Causas legales y sociales

Estas causas son externas y estdn determinadas por el marco regulatorio de los servicios
publicos, en algunos casos puede dificultar el proceso efectivo de la gestion de cartera.

En reconocimiento del servicio publico como un minimo vital y este deber ser reconectado con el mas
minimo abono a la factura, lo anterior no incentiva a que el usuario pague la totalidad de la deuda
llevando a que la cartera inicial nunca salde.

En cuanto a la flexibilidad del pago de las facturas puede ser visto como algo positivo en al
aspecto social, pero en el drea administrativa pueden presentarse afectaciones en el proceso de
recaudo y control impactando la eficiencia de la recuperacién de cartera.

De acuerdo con lo anterior la pregunta de investigacion que orientara esta sistematizacién es:
¢Qué reflexiones y aprendizajes se pueden generar de la implementacidn de un plan de mejora en la
gestion de cartera en la empresa URBES S.A.S, y cdmo pueden contribuir a la optimizacién de procesos

administrativos y al fortalecimiento institucional?
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3  Objetivos

Objetivo General

Consolidar las reflexiones y aprendizajes generados durante la implementacidn del plan de

mejora en la gestidon de cartera de la empresa URBES S.A.S E.S.P, aportando a la optimizacion de

procesos futuros y al fortalecimiento institucional.

3.2

Objetivos especificos

v

Recolectar informacidn cualitativa mediante entrevistas y revision documental para la
descripcién de los procesos y decisiones implementadas en el plan de mejora de la
gestién de cartera en la empresa URBES SAS ESP.

Analizar la experiencia desde un enfoque tedrico, identificando el marco conceptual que
fundamente las estrategias aplicadas y la experiencia vivida.

Interpretar criticamente los resultados obtenidos, valorando tanto los logros como las
dificultades enfrentadas, los factores internos y externos que influyeron en la
efectividad del plan de mejora.

Identificar aprendizajes significativos y buenas practicas, mediante la recopilacién de
datos y conocimiento, que contribuya al fortalecimiento de futuras intervenciones en la
gestidn de cartera de cualquier empresa.

Elaborar recomendaciones sustentadas en el analisis tedrico y empirico, orientadas a la
sostenibilidad y mejora continua de los procesos administrativos y financieros de

utilidad tanto para la empresa como para la academia.
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4  Justificacion

La sistematizacién desarrollada a través de la practica profesional en la implementacién del plan
de mejora en el proceso gestién de cartera en la empresa de servicios publicos URBES S.A.S E.S.P surge
de la necesidad de analizar los procesos ya implementados para identificar cual son sus falencias siendo
esto la base para la implementacién del plan de mejora que busco garantizar la sostenibilidad financiera
de la organizacion.

El recaudo de cartera es un aspecto fundamental para la prestacién continua y calidad de los
servicios, pues esta permite contar con los recursos necesarios para cubrir los costos operativos,
administrativos y realizar inversidn en la infraestructura, sin embargo, como lo es en el caso de URBES,
este proceso enfrenta retos relacionados con la morosidad, la falta de mecanismos de gestion de cobro
y la poca implementacion de estrategias de acercamiento con los usuarios.

Por medio de la sistematizacion se busca rescatar aprendizajes obtenidos e identificar buenas
practicas donde se reconocen dificultades y el planteamiento de mejoras para fortalecer la gestion
institucional y aportar crecimiento personal y profesional al estudiante.

La sistematizacién es una herramienta de consulta y referencia para futuros practicantes o
profesionales interesados en el disefio e implementacidn de planes de mejora relacionados con la
recuperacion de cartera en empresas de servicios publicos. Este aporte profundiza en el aspecto
formativo generando conocimientos valiosos que comprenden la dindmica de estos procesos y
proponen estrategias que fortalecen la gestién empresarial.

Dicho lo anterior, la sistematizacion estd orientada a establecer un direccionamiento estratégico
que facilite el analisis de diferentes contextos y situaciones que puedan presentarse en diferentes
organizaciones del sector, no solamente busca identificar factores de éxitos o mostrar dificultades
presentadas durante la ejecucién de las actividades sino también proyectar acciones innovadoras que

contribuyan a un mejoramiento continuo.



29

En este sentido esta sistematizacién permite a las empresas de servicios publicos y a futuros
estudiantes de prdcticas encaminados por la misma linea de Gestidn social, participacion y desarrollo
comunitario, a resolver problematicas vinculadas con la falta de registros y andlisis de experiencias
vividas, las constantes falencias en la gestidn de cartera y la falta de estrategias donde se integren todas
las dreas de la empresa con el fin de buscar un objetivo comun ,esto nos permite transformar una
experiencia en conocimientos aplicables, facilitando la construccién de modelos que puedan ser
aplicados en contextos similares , convirtiéndose en un recurso estratégico que aporta a la mejora
continua de la organizacion.

La busqueda de tacticas que permitan innovar en la gestion de cartera, el fortalecimiento
comunicativo con los usuarios, el trabajo en equipo en una organizacién para cumpliendo de objetivos,
estos son algunas de las contribuciones mas significativas que aporta la sistematizacién en cuanto a la
gestidon empresarial, y en cuanto al estudiante se destaca como un aspecto esencial convirtiéndose en
una herramienta de apoyo que fortalece la formacién profesional.

Ademas, esta sistematizacién aportaria conocimiento orientado al desarrollo de competencias
en analisis y aplicacién de estrategias innovadoras para la gestidn de cartera y esto desde la vision del
estudiante significa un fortalecimiento de habilidades técnicas y de gestién administrativa tales como el
disefio de planes estratégicos y de mejora, asi mismo se fortaleceran habilidades comunicativas como la
comunicacion asertiva, gracias al trato directo con los usuarios desarrollando un perfil de mediador
escuchando a los usuarios para dar soluciones ,realizando acuerdos de pago para la recuperacién de la
cartera vencida , fortalecimiento en la redaccién y argumentacién en la elaboracion de informes,
también se desarrollaron habilidades personales y formativas ejerciendo un pensamiento critico
analizando procesos e implementando mejoras con adaptabilidad al cambio ante dificultades

presentada durante la gestion.
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5 Elementos Tedricos
5.1 Antecedentes
5.1.1 Académicos

Diversas investigaciones han abordado la recuperacidn de cartera desde la perspectivas
administrativas, financieras y sociales.

Por ejemplo, un primer autor, Rodriguez (2023) realizo una investigacion cuya finalidad era
implementar una matriz de riesgo para estudiar los clientes que actualmente tiene la compaiiia con el
fin de determinar la probabilidad de riesgo crediticio en el pago de sus obligaciones, de igual forma su
metodologia fue de tipo cuantitativo debido a que sus resefias fueron de tipo numérico utilizando datos
e indicadores reales aportados por el drea contable de la organizacidn, con el fin de validar de manera
eficaz la necesidad de la implementacién de la matriz para mitigar el impacto de la cartera vencida, este
trabajo aporta una base tedrica util para interpretar los resultados de la presente sistematizacion ya que
tiene como relevancia practicas similares durante su proceso de recuperacién de cartera al ofrecer un
modelo metodoldgico practico el cual permitira a las organizaciones generar alertas tempranas para asi
mismo tomar acciones correctivas oportunas (Rodriguez Rodriguez, 2023)

Por su parte Charry (2021), en su investigacidn analizo los factores que generan la cartera
vencida, con el fin de implementar estrategias donde se integren acciones pedagdgicas y de
sensibilizacion ciudadana, pues el pago oportuno no solo depende de la capacidad econdmica sino de
otros aspectos del entorno a nivel social y politico. Este planteamiento coincide con el enfoque de la
experiencia sistematizada, e donde la educacién y el estudio de todos los contextos fue una estrategia
clave para el planteamiento de la solucion (Charry Murcia, 2021).

Asi mismo Arboleda Paz (2024), determino en su sistematizacidn realizada como propuesta de
recaudo para la empresa municipal de servicios publicos EMPIENDAMO E.S.P. donde implemento una

metodologia mixta mediante el analisis de datos numéricos y tedricos donde concluyo que las
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estrategias principales para la gestidn de cartera son: Designar un equipo de cobranza, estandarizar la

importancia de las carteras, personalizar la cobranza, capacitar al personal de cobranza e implementar

tecnologias durante el proceso, ella lo define como:

5.1.2

La gestion de cobranza es uno de los procesos de mayor importancia para una empresa o
institucion, ésta debe estar alineada con los demds departamentos y debe suministrar la
informacion real y actualizada sobre el estado de cada una de las cuentas por cobrar, sin
embargo, es importante destacar que cada empresa publica o privada es autonoma en
establecer el proceso de cobranza (Arboleda Paz, 2024).

Normativos

Ley 142 de 1994

Esta ley establece el marco regulatorio para los servicios publicos domiciliarios en Colombia,

incluyendo los procedimientos de facturacidn, cobro y suspensién del servicio por mora. Este marco

normativo orienta las acciones administrativas que se describen en la experiencia sistematizada y

delimita las posibilidades de gestién de cartera dentro del marco legal vigente (Funcion, 1994).

5.2

5.2.1

Marco Tedrico

Teoria de la gestion financiera

Esta teoria permite conocer la importancia de las finanzas en las gestiones administrativas de la

organizacion, identificando todos los componentes para la toma de decisiones que permitan la

estabilidad financiera y crecimiento empresarial.

Al respecto Gitman y Zutter (2012) indican que:

Los gerentes financieros deben comprender la estructura econdmica y estar atentos a las
consecuencias de los diversos niveles de la actividad econdmica y a los cambios en la politica
econdmica. También deben tener la capacidad de usar las teorias econdmicas como directrices

para lograr una operacion empresarial eficiente. Algunos ejemplos incluyen el andlisis de la
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oferta y la demanda, las estrategias para maximizar las utilidades y la teoria de precios (Zutter L.
J.,2012)
5.2.2 Teoria de la administracion estratégica

Esta teoria es un modelo que busca alcanzar los objetivos propuestos de las organizaciones a
través de un direccionamiento estratégico el cual permite identificar por medio de diferentes matrices
oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades enfocdndolas para el logro de metas establecidas.
Segln Fred R. David:

La mayoria de los estrategas coinciden en que la responsabilidad social primordial de cualquier
negocio debe ser producir una utilidad que baste para cubrir los costos futuros, porque si no lo
logra, no podrd cumplir con ninguna otra responsabilidad social. Los estrategas deben estudiar
los problemas sociales en términos sus posibles costos y beneficios para la empresa y abordar las
cuestiones sociales que le redituardn mds a la empresa (Fred R, 1997).

Determina y explica en su libro las matrices AODF para exponer estrategias que permitan
relacionar la situacidn interna de una organizacién con los factores externos, es una herramienta que
permite analizar el diagnostico actual de la empresa y las acciones a futuro.

5.2.3 Teoria del comportamiento del consumidor

Esta teoria permite entender las razones detras del incumplimiento de pago oportuno del
servicio por parte de los usuarios, donde en algunos casos no estd relacionado Unicamente con aspectos
econdmicos, sino que también pueden influir en sus decisiones aspectos relacionados con factores
sociales y culturales.

Para Philip Kotler su teoria se basa en un modelo llamado La Caja Negra donde estudia los
factores que intervienen en la decisién del momento de una compra, estos estan alineados a los
estimulos de marketing y factores externos que afectan el comportamiento del consumidor como lo son

los aspectos: Culturales, sociales, personales y factores internos como los psicolégicos donde interviene
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la motivacién, percepcion, creencias y actitudes. Todos estos factores dan una respuesta al momento de
realizar una compra (Kotler, 2017).

En el caso de la empresa de servicios publicos esta teoria permite analizar la gestidn de cartera
no Unicamente desde un proceso financiero sino mas alld analizando el comportamiento de pago de los
usuarios, identificando cuales son esos factores que influyen o afectan en la decian del pago no
oportuno del servicio, por qué priorizan el pago de otros servicios o productos y no el del servicio de
acueducto el cual es un minimo vital.

5.2.4 Teoria de la sistematizacion de experiencias

Esta teoria permite realizar un fundamento tedrico, respecto al enfoque metodoldgico del
trabajo, orientado a la reflexion critica y generacion de aprendizaje a través de lo vivido durante la
practica profesional.

Al respecto Jara (2018) indica que la sistematizacion de experiencias permite obtener
aprendizajes criticos y dindmicos, es instrumento que permite que un proyecto recupere su relacién con
la accién para poder interpretar los conocimientos adquiridos y luego comunicarlos, es un aporte
enriquecedor para futuros investigadores o estudiantes, donde se describe el proceso vivido los factores
que intervinieron y por qué se realizaron los procesos de esa manera, es un proceso transformador (Jara
H, 2018).

5.2.5 Teoria de la responsabilidad social empresarial (RSE)

Con esta teoria se identifica a través de la pirdmide RSE los aspectos fundamentales de la
responsabilidad empresarial permitiendo lograr una gestion de recuperacion de cartera enfocada con el
compromiso social de la empresa hacia sus usuarios y la comunidad.

La pirdmide en la cual explica la teoria de responsabilidad social empresarial el autor Archie
Carroll donde argumento que en toda organizacidn se deben de tener cuatro responsabilidades

establecidas en un modelo jerarquico las cuales son: Las responsabilidades econdmicas, legales, éticas y
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filantrépicas, esta pirdmide permite a las organizaciones analizar la toma decisiones que aseguren no
solamente la sostenibilidad financiera sino también el cumplimiento normativo.

En el caso de las empresas de servicios publicos estas tienen como misidén prestar un servicio de
calidad con bienestar social, en relacion con los enfoques que menciona Carroll en su teoria de
responsabilidad social, en cuanto al factor econédmico en una empresa de servicio publico se busca
garantizar la viabilidad financiera trabajando de la mano con los factores legales pues se debe de dar
estricto cumplimiento con todas las normativas que las regulan, entes que controlan y vigilan. En cuanto
a la responsabilidad ética se debe de brindar un servicio justo y de transparencia las acciones deben de
estar alineados a mejorar la calidad de vida de la comunidad.

5.3  Marco conceptual
5.3.1 Cartera

La cartera son todas las cuentas por cobrar y deudas que los clientes tienen con la empresa
representando una inversién de recursos. Para las empresas prestadoras de servicios publicos
representan un valor monetario sobre los servicios facturados y consumidos por los usuarios cuyo pago
se encuentra pendiente por pagar (Horngren, 2012).

5.3.2 Gestion de cartera

Es la administracion y planificacion de actividades encaminadas a gestionar la recuperacién de
pagos pendientes por los servicios prestados, desde el cobro inicial pre juridico para asegurar el recaudo
de las deudas y minimizar pérdidas econdmicas. La gestion eficiente de cuentas por cobrar es esencial
para la liquidez y sostenibilidad de las organizaciones. Una cartera vencida elevada compromete la
capacidad operativa y financiera de las empresas de servicios publicos (Zutter L. J.-C., 2012).

5.3.3 Acuerdo de pago
Es un documento que permite a usuarios morosos la facilidad de pago para los cobros vencidos

de los servicios prestados, en este plan de financiamiento la empresa prestadora del servicio acuerda el
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valor a cancelar, el nimero de cuotas y define qué requisitos debe cumplir el usuario para poder
acceder a esta opcidn (Rico, 2011).
5.3.4 Indicadores de morosidad

Es una herramienta que permite medir y analizar en base a los resultados facilitar la toma de
decisiones encaminadas al cumplimiento de los objetivos, en el caso de los indicadores de morosidad
evaluan la situacion financiera de la organizacién y la efectividad de los procesos de cobranza (Prada
Parra, 2020).
5.3.5 Rotacion de cartera

Este es un indicador financiero el cual permite medir la eficiencia en la que la empresa logra
recaudar el dinero que adeudan los suscriptores por los servicios consumidos (Ceballos Aguirre, 2009).
5.3.6 Plan de mejora

Es la planificacion de acciones programadas en una organizacidn para analizar el rendimiento en
los diferentes procesos con el fin de alcanzar los objetivos y la mejora continua (Hernandez, 2011).
5.3.7 Sistematizacion de experiencias

La sistematizacién de experiencias se ve como un factor que permite la separacién de lo practica
y la teoria, contribuyendo a la conformacién de una teoria del Trabajo Social (Jara H, 2018).
5.3.8 Comunicacion organizacional

La comunicacién organizacional es aquella que establecen las instituciones y forma parte de sus
culturas o de sus normas, siendo un proceso dindmico donde se transmite y se recibe informacion, tener
una comunicacién asertiva es un factor clave para alcanzar los objetivos estratégicos de la organizacion.
En el caso de URBES existe un procedimiento donde se establecen las pautas de comunicacion,
participacién y consulta, en todos los aspectos relacionados con el Sistema de Gestién de Calidad

(CASTRO, 2024).
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5.3.9 Cultura de pago

Se atribuye al concepto de cultura de pago a todas las practicas y comportamientos
responsables que tienen los usuarios o clientes de cumplir con el pago oportuno por lo servicios
consumidos (Osejos Vasquez, 2025).
5.3.10 Sostenibilidad financiera

Es la correcta administracién de los recursos econdmicos sin incurrir en riesgos que puedan
afectar la estabilidad econdmica a mediano y largo plazo, esta sostenibilidad debe ser realizada con
compromiso social y bienestar ambiental asi lo explica (Hermida, 2021) quien expone que las finanzas
son sostenibles aquellas que generan acciones que integren los recursos econémicos que ademas de
perdurar en el tiempo no afecten el medio ambiente y la integridad social.
5.3.11 Normograma

Es una herramienta juridica y administrativa que organiza, en forma de esquema o tabla todas
las normas legales, reglamentarias e internas que regulan su funcionamiento. Estas sirven para
identificar que leyes, decretos, resoluciones y manuales debe de cumplir la entidad en el desarrollo de
sus actividades (CASTRO C., 2020).
5.4 Marco legal

v Contrato de condiciones uniformes de URBES S.A.S E.S.P El presente contrato de servicios

publicos domiciliarios tiene por objeto la prestacion de los servicios publicos domiciliarios de

acueducto alcantarillado y aseo que la persona prestadora se compromete a prestar en favor

del suscriptor y/o usuario, a cambio de un precio en dinero, el cual se determinara de

conformidad con la normatividad vigente (URBANOS, 2024).

v' Ley 142 de 1992, expedido por el congreso de la Republica de Colombia, por la cual se

establecen los servicios publicos domiciliarios y se dictan otras disposiciones (Colombia, 1994) .
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Frente a la Normatividad que regula el cobro de los servicios prestados encaminados a la
proteccidn tenemos:

El articulo 2.3.1.5.4 del citado decreto, los costos encaminados a garantizar la adecuada
proteccion de las cuencas y fuentes de agua seran incorporados en las tarifas de los servicios
publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado, siguiendo los criterios definidos por la
Comisién de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Bésico (Comisidon de Regulacion de
Agua Potable y Saneamiento Basico, 2023).

Frente a la medicién del consumo de agua potable para cada acometida:

El articulo 15 del Decreto 302 de 2000, subrogado mediante el articulo 4° del Decreto 229 de
2002, se establece que de ser técnicamente posible cada acometida debera contar con su
correspondiente medidor de acueducto, el cual serd instalado en cumplimiento de los
programas de micro medicidn establecidos por la entidad prestadora de los servicios publicos,
con la regulacidn expedida por la Comisién de Regulacidn de Agua Potable y Saneamiento Basico
(CRA, 2021).

Que el Articulo 144 de la Ley 142 de 1994 y el Articulo 14 del Decreto 302 de 2000, establecen
que los contratos de servicios publicos pueden exigir que los suscriptores o usuarios adquieran,
instalen, mantengan y reparen los instrumentos necesarios para medir sus consumos (CRA,
2023).

De acuerdo con el numeral 14.9 del articulo 14 de la Ley 142 de 1994, la factura de servicios
publicos es la cuenta de cobro que una persona prestadora de servicios publicos entrega o
remite al usuario, por causa del consumo y demas servicios inherentes en desarrollo del
contrato de servicios publicos (CRA, 2023).

El articulo 147 de la Ley 142 de 1994 sefiala que cuando se cobren varios servicios publicos en

una misma factura, es obligacién de las empresas totalizar por separado cada servicio, cada uno
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de los cuales se puede pagar de manera independiente, salvo el servicio publico de aseo y
demas servicios de saneamiento basico (CRA, 2023).

Ahora bien, frente al tema de suspensidn y terminacién del contrato sefiala la Ley 142 de 1994,
lo siguiente:

v' “Articulo 140. Suspension por incumplimiento del contrato por parte del usuario da lugar a la
suspension del servicio en las fechas sefaladas en las condiciones uniformes del contrato de
servicios y en casos como: La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin
exceder en todo caso de tres periodos de facturacién, y el fraude a las conexiones de
acometidas (Publica, 1994).

5.5 Marco Normativo

Figura 6
Normograma Empresa URBES SAS ESP
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PLANEACION
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CONTROL DE
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Constitucion Politica de 1991 (arts. 365, 367, 368, 369, 370)

Ley 142 de 1994 (ART. 4, 11, 18, 34,

Ley 142 de 1994 (art. 44.4)

Ley 489 de 19598

Decreto 115 de 1996

Ley 142 de 1994 (art. 51)

Ley 489 de 1558

Decreto 115 de 1996

Ley 142 de 1954 (ART. 52)

Ley 142 de 1994 (art. 86, 87, 88, 908 96, 98, 163, 164)

Ley 1151 de 2007

Ley 732 de 2002 (art. 3)
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Decreto 1013 de 2005

Resolucion 201 de 2001 Condiciones PGR

Resolucion CRA 151 de 2001 titulo Il y Titulo
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Decreto 4110 de 2004
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X
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Nota: Adaptado del sistema de gestion de la calidad de la empresa urbes SAS ESP
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6 Metodologia
6.1 Tipo de investigacion:

La presente sistematizacién tiene un enfoque mixto orientado a recuperar, analizar y aprender
de la experiencia vivida durante el desarrollo de la practica profesional en la empresa URBES S.A.S E.S.P
con el propdsito de generar un conocimiento Util y aplicable a la mejora de la gestion de cartera, a
través del andlisis y recuperacién de datos.

Al respecto Tudela nos indica que una investigacidon con esta metodologia se hace conveniente
cuando se desea conocer las razones por las que los individuos, en este caso los suscriptores del servicio
actuan de la forma en que lo hacen, tanto en lo cotidiano, como cuando un suceso irrumpe de forma tal
gue pueda dar lugar a cambios en la percepcion que tienen de las cosas, como es el incumplimiento de
sus obligaciones en el pago de los servicios consumidos (Tudela, 2007).

6.2 Enfoque metodoldgico:

La sistematizacién se desarrollé desde un enfoque metodoldgico critico- reflexivo, el cual
permitid construir y plasmar la experiencia vivida durante la implementacién del plan de mejora de la
recuperacion de cartera en la empresa URBES S.A.S E.S.P. Es asi como a través de este enfoque
metodoldgico permitié analizar detalladamente cada una de las actividades ejecutadas durante el
proceso practico, la revisién documental, interaccidn con los usuarios y entre otras actividades
establecidas en el cronograma, mostrando una situacion real que puede ser de base de futuros procesos
gue impulsen a un cambio en la organizacién.

Segtn Jara 2018 En el campo especifico de la reflexion tedrica y metodoldgica sobre la

sistematizacion de experiencias, debemos ser coherentes con su sentido de fondo: no se trata

tanto de mirar hacia atrds, para apropiarnos de lo ocurrido en pasado, sino, principalmente,

recuperar de la experiencia vivida los elementos criticos que nos permitan dirigir mejor nuestra
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accion para hacerla transformadora, tanto de la realidad que nos rodea, como transformadora
de nosotros mismos como personas (Jara, 2018).
6.3 Objeto de sistematizacion:

El objeto de sistematizacidn es la experiencia vivida durante la implementacién de un plan de
mejora en la gestion de cartera en la empresa URBES SAS ESP, desarrollada en el marco de la practica
profesional. Esta experiencia se convierte en una oportunidad para generar conocimiento a partir del
analisis critico de los hallazgos obtenidos durante su ejecucidn, con el propdsito de optimizar el proceso
de gestién de cartera y fortalecer las estrategias administrativas de la organizacién.

La sistematizacién buscar analizar y reflexionar criticamente sobre lo vivido, las estrategias
implementadas y los resultados alcanzados, comprendiendo como estos contribuyeron al mejoramiento
de los procesos internos, a la relacién con la comunidad y a la prestacidn de un servicio con compromiso
social. De acuerdo con (Jara H, 2018), sistematizar una experiencia implica reconstruir y comprender de
manera critica lo ocurrido para generar nuevos saberes, sensibilidades y capacidades institucionales. En
relacién con lo anteriormente mencionado, este trabajo pretende rescatar los aprendizajes obtenidos y
convertirlos en insumo para el fortalecimiento de los procesos, la gestidn futura de la empresay la
academia.

6.4 Criterios de seleccion de la experiencia:

La seleccidn de criterios para la sistematizacién de experiencias en la implementacion del plan
de mejora de la recuperacién de cartera se baso en diferentes aspectos y criterios tales como:
6.4.1 Impacto financiero

La recuperacién de cartera vencida es un componente importante para garantizar la
sostenibilidad econdmica y operativa de una organizacion, en el caso de URBES surge de la Identificacion
de una problematica de morosidad donde un 35% de los usuarios presenta una cartera vencida, a raiz

de esto se reconocid la necesidad de intervenir en el proceso de gestién de cartera desde una
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perspectiva integral con el fin de establecer un proceso en el cual se puede garantizar la correcta
supervisién y aplicacién de herramientas de seguimiento y control como lo son los indicadores de
morosidad y de gestién orientados a incrementar la recuperacion de ingresos y fortalecer con la
comunidad la cultura de pago.

6.4.2 Impacto social

Desde este impacto la sistematizacién permite dejar practicas que fortalezcan la comunicacién
entre usuario y empresa, en el caso de las empresas del sector de servicios publicos la comunicacién
oportuna con los usuarios es un aspecto fundamental en el que se debe fortalecer, pues esto permite
generar un vinculo social donde se pueda promover una cultura de pago. Durante el desarrollo de las
actividades del plan de mejora se realizaron acercamientos con la comunidad donde muchos de los
usuarios desconocian las opciones de pagos que ofrecia la organizacién siendo notorio la falta de
comunicacion.

El autor Jara (2018) plantea la sistematizacion desde un impacto social entendida como un
enfoque investigativo que busca la plena participacion de las personas de los sectores populares y el
andlisis de la realidad, con el objeto de promover la transformacién social (Jara, 2018).

6.4.3 Participacion del estudiante

Desde este aspecto el rol del estudiante durante el desarrollo de la practica profesional
aportando los conocimientos adquiridos a lo largo de la formacién académica y llevandolo a realidad,
permite generar un espacio de confianza donde el estudiante se involucre en el rol y se apropie de la
problematica que afecta a la organizacion, permitiéndole ser lider en el aporte de ideas estratégicas
enfocadas al cumplimiento de objetivos.

También es un espacio de reflexién donde el estudiante puede autoevaluarse sobre sus
conocimientos y lo aplicado en el campo, midiendo el desempefio logrado a través de los resultados

obtenidos en la recuperacion del recaudo.
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6.4.4 Posibilidad de generar aprendizajes transferibles

El practicante experimenta de primera mano la problematica transformando el proceso de la
practica profesional en la sistematizacién de un escenario de aprendizaje, andlisis y de reflexién para
futuros estudiantes representando un valor formativo tanto para el estudiante como de apoyo para las
organizaciones buscando la mejora continua de los procesos de gestion.

La sistematizacion de experiencias de acuerdo con el autor (Jara, 2018) Al meternos en nuestros
procesos y en los procesos de otros, también nos reencontramos con nosotros mismos. Descubrimos que
las tensiones, inherentes a las practicas, son tensiones vividas por sujetos, de ahi que la sistematizaciéon
sea también escenario de nuestras subjetividades, expresion de nuestros deseos, posibilidad de recrear
nuevos vinculos sociales, didlogos con otros educadores, encuentro con nosotros mismos.

6.5 Preguntas orientadoras
v' ¢Qué aprendizajes se obtuvieron desde el rol practico en la implementacién del plan de mejora

y como estos conocimientos pueden transferirse y enriquecer el proceso de formacion para

futuros estudiantes?

v/ ¢Como la ejecucién del plan de mejora en la recuperacion de cartera de la empresa URBES S.A.S
permitio el fortalecimiento de la gestidn financiera y social?

v’ ¢Cudles fueron los aspectos que influyeron en la seleccion del plan de mejora y como permitié al
estudiante integrar los conocimientos tedricos con la realidad?

v' ¢Qué factores internos y externos influyeron en la efectividad del plan de mejora en la gestién de
cartera, y cdmo se abordaron durante la practica profesional?

v' iComo se fortalecié el perfil profesional del estudiante a través de la sistematizacién de esta

experiencia, y qué competencias fueron potenciadas?
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6.6 Personas involucradas en la experiencia
El equipo de trabajo que me permitio vivir esta experiencia y lograr los resultados propuestos,
cumpliendo a cabalidad todo lo proyectado desde el inicio de la practica fueron:
v" Hernan Charry Nieto, Gerente Operativo quien puso a disposicidn el personal y los recursos para
llevar a cabo todo lo planeado.
v" La Doctora Olga Mejia, Abogada quien con sus conocimientos aporto todas las bases juridicas
para cada actividad realizada.
v" Yeimy Palomo, Auxiliar Operativa quien me brindo la informacién y apoyo en los procesos y
procedimientos que se realizaron en cada actividad.
v" Equipo Operativo, que son los colaboradores quien estuvieron a disposicién para desarrollar ha
satisfaccién todo lo programado.
v Los usuarios, como personas directamente involucradas quien estuvieron prestos y con la
voluntad para llegar a diferente acuerdo y realizar cada actividad requerida.

Figura 7.
Socializacion Cronograma de Actividades.

-

Nota. Fotografia tomada junto al gerente operativa durante la ejecucion del plan de mejor, 2025
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Figura 8
Equipo de trabajo URBES SAS ESP Mariquita

Nota: Imagen tomada de Pagina Web https://urbes.com.co/nuestra-empresa/somos-urbes/
6.7 Instrumentos de recoleccion de informacién:

En el marco de la construccion de esta sistematizacidn se realizé un acercamiento directo con las
personas que participaron en el proceso de recaudo, incluyendo a los usuarios visitados y al personal
gue apoyo las diferentes actividades operativas y administrativas. Esta relacién permitira obtener
testimonios, percepciones y experiencias claves que enriqueceran el andlisis del proceso; ademas se
analizara los diferentes materiales recopilados generados durante la practica profesional como los son;
informes de gestidn, indicadores de recuperacion de cartera, notificaciones entregadas a usuarios,
registros fotograficos tomados en terreno, listado de visitas programadas y ejecutadas.

la informacidon que nos permite recopilar, organizar y analizar de manera estructurada son las
siguientes:

v Guia de entrevista semiestructurada: Este instrumento de recoleccidon de informacién permitié
conocer a fondo la problematica, se entrevisto al personal administrativo y en base a los

testimonios se disefié el plan de mejora de gestidn de cartera.
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v" Revisién documental: Este instrumento de andlisis permitié recopilar y analizar evidencias

6.7.1

necesarias para el disefio y ajuste del plan de mejora implementado, analizando informes
entregados por el drea de Gestién Comercial donde se estudid el detallado de la cartera y de los
usuarios a visitar. Los indicadores de gestidn establecidos por la gerencia, notificaciones y
evidencias fotograficas.
Diario de campo/bitacoras: La implementacién del plan de mejora en la gestidon de cartera
implica tener un contacto constate con los usuarios por esta razén es importante la
implementacion de visitas y llevar un control y registro de todas las actividades de campo
realizadas.
Matriz comparativa de buenas practicas: Esta matriz basada la revisién de experiencias de otros
autores permitié identificar si las acciones o actividades ejecutadas son consideradas buenas
practicas en el sector de servicios publicos, analiza si otros autores o empresas las han aplicado
y si estas han tenido éxito, pues la revisidn de otras experiencias nos permite construir una
accion nueva basada en contextos reales, esta matriz permite proyectar el aprendizaje hacia el
futuro.
Cronograma de implementacion del plan de mejora

En este cronograma se detallan las actividades realizadas durante el proceso de practica

profesional e implementacidn del plan de mejora para el cumplimiento del objetivo propuesto.
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Cronograma de Actividades Practica Profesional URBES SAS ESP
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ACTIVIDAD GENERAL

Utilizacion del marketing digital para 1a
invitacion masiva de todos los morosos
para realizar acuerdo de pago.
Campafias por la red social y pagina
web de |3 emoress

FECHA

28/02/2025

FRECUENCIA

SEMANAL

MARZO

ABRIL

MAYO

HORAS

1

FEBRERO
2(3(4

5

2[3]4]s
[

- Realizar llamada telefonica a
morosos.

04/04/2025

SEMANAL

Visitar usuarios morosos informando de
forma clara y detallada los beneficios,
descuentos, y facilidades de pago.

11/04/2025

SEMANAL

Realizar reunion con el area juridica
para validar todos las visitas y
acuerdos de pago realizados.

18/04/2025

SEMANAL

=
todas las interacciones con los clientes
(llamadas, acuerdos, pagos, etc ).
Documentar todas las actividades
realizadas hasta la fecha.

22/04/2025

SEMANAL

Evaluar mensualmente el desempefio
del plan de trabajo
- Realizar seguimientos de los
acuerdos de pago establecidos.

Realizar indicadores de gestion para
medir el resultado de las actividades
realizadas.
Documentar todas las actividades
realizadas hasta la fecha.

02/05/2025

09/05/2025

SEMANAL

SEMANAL

T Horas

-Culminacién del plan de trabajo y
entrega del mismo.

16/05/2025

SEMANAL

7 Horas

Sustentacion del plan de trabajo de
practica profesional.

23/03/2023

SEMANAL

7 Horas

||
7 Horas
7 Horas
7 Horas
7 Horas
7 Horas
7 Horas

Nota: Imagen Tomada del plan de practica profesional 2025
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Tabla 1. Cuadro de relaciéon de tipos de analisis implementados

Instrumento Tipo de dato Método de analisis
Entrevista Opiniones y testimonios  Se profundiza los testimonios de las situaciones
semiestructurada del personal vividas y los principales factores que pueden

involucrado en el
proceso: Gerencia, area
de Juridica, Gestién
Comercial, operativa y
social.
Revisiéon documental Revisién de
documentos de
Indicadores de gestion
de cartera, Informes de
gestion Comercial
Diario de campo Interacciones con el
cliente en visitas de

campo.

estar interviniendo en el proceso.

Se identificaron a través de esta documentacion
los usuarios frecuentes del no pago del servicio,
las faltas de comunicacidn entre cliente empresa

y poca implementacidn de estrategias.

Implementacién de informes con registros
fotograficos donde se identificaban las
condiciones fisicas de la vivienda, asi como las
ocupaciones y oficios a los que se dedican los
habitantes. Permitiendo establecer un
diagndstico de la situacion socioeconémica de

cada hogar con el fin de terminar su capacidad de

pago.

Matriz comparativa de Resultados de otros

buenas practicas autores

Verificacidn de las estrategias.

Nota: Elaboracién Propia. 2025



6.9 Contexto temporal y espacial

Figura 10

Linea de Tiempo Plan de Sistematizacion
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Nota: Elaboracion propia, 2025
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Documentacion y
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&

Informe Final
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Mejoras.
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48



49

7 Analisis de la experiencia sistematizada, de acuerdo con resultados
7.1 Impacto Técnico Administrativo — Resultados concretos
En esta seccidn se detallan los resultados cuantificables y las mejoras alcanzadas tras la
implementacion del Plan de Mejora de la Gestidn de cartera, La medicidn del impacto en la eficiencia
operativa, los indicadores financieros y administrativos.

Figura 11
Cuadro de Gestion Estratégica.

-Aumentar el -Mejora del
recaduo de serivicio al cliente

factura. -Nuevos canales
T de informacién al

procesos de usuario.

acuerdos de pagos - Reconocimiento

parala por el buen
normalizacion de servicio.

Formacion y
crecimiento

-Motivacion del
personal.

-Fijar metas

-Dar uso a la
informacion de la
plataforma

Nota: Elaboracion propia, 2025
Con el propdsito de alinear los objetivos estratégicos con el plan de mejora se disefié el
siguiente cuadro de gestidn estratégica lo que permitié identificar aspectos relevantes que la
organizacién debe fortalecer.
7.1.1 Politicas de cartera:
La empresa URBES S.A.S E.S.P no tenia definida sus politicas de cartera, lo que representaba un
riesgo para el desarrollo del proceso, pues las politicas de cartera son un pilar estratégico para la gestion

del cobro, ya que en estas se encuentran definidas los lineamientos normativos y de gestién
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presentando los pardmetros de negociacién para las partes involucradas mitigando el riesgo y aumento
de la efectividad. Se presentan a continuacion las politicas de cartera disefiadas.

4 Se recuperan deudas de mas de dos (2) aios, las deudas de menos no se
podran negociar ni habra ningun descuento en relacién, a excepcién de que el
monto de la deuda supere mas de un millén de pesos.

v La instalacion del micromedidor no es negociable. -

4 Las personas autorizadas para negociar deuda seran: GERMAN CHARRY,
OLGA ISABEL MEJIA, HERNAN CHARRY.

4 Los acuerdos de pago llevaran un interés equivalente al 0.5%. mensual.
4 Cuando se va a hacer descuentos de la deuda, lo que se rebaja son los
intereses y el 50% de la prescripcidn si la hay.

4 El otro 50% de la prescripcion de la deuda es el dmbito de negociacion.
4 Cuando la deuda este en proceso al momento de negociar, se deben
descontar todos los gastos judiciales, incluyendo lo que se le pague a la abogada

para la recuperacién de cartera.

4 Nunca el descuento puede superar el 50% de la deuda.

4 Se procurara EN TODO CASO no afectar con el descuento el capital de la
deuda. -

4 Si una persona se le ha hecho acuerdo de pago, y lo ha incumplido,

incurriendo en mora superior a tres (3) meses, no se le puede hacer nuevamente
acuerdo de pago, sino por el contrario se le cargara los montos de dinero que se

le habian rebajado con el primer acuerdo, lo anterior previa notificacién.
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v Si es un suscriptor y/o usuario moroso que ha incumplido el primer
acuerdo de pago, y solicita nuevo acuerdo de pago se le puede refinanciar toda
la deuda (incluyendo la deuda que se le rebajo con el primer acuerdo de pago)
sin ningun descuento con plazos mds amplios.

v En caso de que el deudor moroso incumplido, manifieste su voluntad de
pagar de CONTADO toda la deuda, se le rebajara Unicamente los intereses, y el
50% de la prescripcion si la hay.

4 Los porcentajes de negocidn y la instalacidon del micromedidor, y
excepciones en general, pueden variar por orden de GERMAN CHARRY ALCALA,
HERNAN CHARRY para lo cual se debe explicar brevemente en la factura la
persona que autorizo esta variacion.

4 Al momento de negociar la deuda, se advertira de la obligacién de instalar
micromedidor, de las consecuencias que acarrea el incumplimiento del acuerdo
de pago y en caso de que se celebre acuerdo de pago, se dara una explicacion
del monto en que queda la cuota mensual pagando el acuerdo de pago, mas el
consumo mensual.

4 Al momento de negociar se olvidara toda ofensa verbal o escrita que haya
hecho el usuario o suscriptor moroso contra las personas que dirigen la empresa
o contra la empresa, a excepcion de agresiones fisicas que se hayan ocasionado.
4 Para realizar un acuerdo de pago es necesario dar una cuota inicial para

empezar.
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v Los acuerdos de pago a inquilinos o terceros que no sean propietarios, no
se pueden hacer sin la autorizacién escrita del dueiio del predio.
v La Empresa realiza gestién de cobranza de cartera, publicando cada mes
por medio de Redes Sociales, invitaciones a los usuarios morosos con deudas
mayores a un millén de pesos, a pagar donde se invita a la empresa URBES SAS
ESP, para solicitar la prescripcién de la deuda y la condonacién de intereses.
(Elaboracién propia).

7.1.2 Optimizacion del proceso de Notificacion y Cobro pre-juridico

Se buscé aumentar el pago del servicio enviando notificaciones fisicas a los usuarios morosos

invitdndolos a la normalizaciéon de la cartera y exponiendo de manera clara las consecuencias legales de

suspension del servicio, procesos administrativos y judiciales por el no pago del servicio.

Figura 12
Notificacion con los Usuarios.

Nota: Registro fotogrdfico tomado de notificacion de cobro pre- juridico, abril 2025 (Archivo personal)
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Figura 13.
Acuerdos de Pago realizados/ Notificaciones recibidas

ACUERDOS DE PAGOS

S ENTREC ) UER

FEBRERO

Nota: Elaboracion Propia.
Durante el trimestre comprendido en febrero a abril, se enviaron 150 cartas de notificacién a
usuarios en mora superior a tres meses, como resultado se realizaron 73 acuerdos de pagos, este

resultado demuestra una alta efectividad en la estrategia de contacto y comunicacién con el usuario

73 acuerdos de pagos
150 cartas

x100 = 48,66%

logrando una tasa de respuesta y formalizacién del 48%

7.1.3 Inspeccion de fraudes

Durante el desarrollo de las actividades implementadas se evidencio que la efectividad de la
suspension del servicio por mora se veia afectada por la alta incidencia de reconexiones fraudulentas,
esto mitigaba la presion del cobro y permitia que los usuarios no realizaran el pago el servicio
aumentando de manera significativa la cartera.

Se realizaron visitas técnicas a 110 predios durante los meses de (febrero, marzo y abril 2025). Las
acciones incluyeron inspecciones de campo, identificacidon de conexiones fraudulentas y la suspensidn del

servicio de agua potable en los predios involucrados, conforme a la normativa vigente.
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Metodologia de Deteccion.

- Inspeccién de campo programadas y aleatorias.

- Andlisis de consumo inusual (monitoreo y seguimiento segun archivo de lecturas).

- Denuncias de usuarios o terceros (andnimas).

- Visita técnica por parte de la cuadrilla de cortes y suspensiones (inspeccién de acometidas y

verificacion de medidores).

Acciones tomadas:
e Suspension del servicio en todos los predios involucrados
e Elaboracion de actas (formato inspeccion de fraudes e ilegales)

e Notificacion verbal al usuario.

Tabla 2
Relacién efectividad de fraudes / incremento del recaudo
MES PREDIOS VISITADOS FRAUDES ENCONTRADOS INCREMENTO DE
RECAUDO
2,2%
FEBRERO/2025 40 20
3,2%
MARZ0/2025 50 35
1,5%
ABRIL/2025 20 7

Nota: Elaboracién Propia.

La inspeccion de fraudes es una actividad que permite aumentar el recaudo del servicio, por lo
tanto, es necesario que la empresa implemente esta actividad como mecanismo de control para la

efectividad del recaudo de cartera.
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7.2 Impacto académico

El desarrollo de esta sistematizacién de experiencias es un proceso muy importante para todo
profesional, ya que este nos permite plasmar lo prendido en el desarrollo académico. En este espacio
gue brinda la universidad en intervenir en entidades ya sean publicas o privadas buscan desarrollar
habilidades y actitudes frente a las respectivas areas de trabajo.

Durante este proceso en el area administrativa junto al drea de juridica de la empresa de
servicios urbanos URBESAS SAS ESP, han tenido un fuerte impacto en mi formacién académica, debido
a que he desarrollado actividades con el fin de proponer cambios y mejoras en la recuperacién de
cartera de la empresa, ya que esta ha sido una empresa con una larga trayectoria en el municipio de San
Sebastian de Mariquita y muy flexible con los usuarios acreedores del servicio frente al tema de pago de
sus facturas, aumentando asi matriculas con cartera vencida.

En el trabajo realizado con acompafamiento al area de juridica se adquirieron conocimientos
frente a las diferentes normativas que rigen a la empresa prestadora del servicio, el manejo de los
procedimientos para realizar acuerdos de pagos, conocimiento de los requisitos, documentos necesarios
para la legalizacidn de un proceso de acuerdo de pago.

El manejo del sistema operativo Ansoff es una plataforma muy practica y util para los 14.000
usuarios que reciben el servicio. Una herramienta con la que he tenido mucha familiarizacidn frente al
proceso de la practica.

Esta experiencia en el drea de cartera vencida en la Empresa de Servicios Urbanos de Mariquita
ha sido una oportunidad significativa para aplicar los conocimientos adquiridos en mi formacién
académica, ademas me ha permitido familiarizarme con procesos reales de recuperacion de cartera,
analisis de clientes morosos, elaboracion de reportes y estrategias de cobro, lo cual constituye una
experiencia laboral relevante en el campo de la administracion y la gestion empresarial. He aprendido a

interactuar con usuarios y a manejar situaciones delicadas con responsabilidad y ética profesional.
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7.3 Impacto desde lo practico

Figura 14.
Socializacion plan de trabajo con el quipo URBES

Nota: Fotografia tomada durante la planeacion de las actividades a desarrollar en la empresa
URBES SAS ESP. (Archivo personal, 2025

La buena relacion con los todos los miembros de una empresa es importante en el desarrollo de
las actividades laborales, ya que permite llevar un clima laboral agradable, siendo esto un factor
motivador para el empleado o en este caso el practicante. El saber respetar y entender las diferentes
opiniones es un punto importante, todos debemos intentar crear un ambiente en armonia en el que la
tolerancia sea la pieza clave y entre los distintos niveles jerarquicos establecidos.

Cuando se trabaja en un equipo se vela en pro de un objetivo comun. Por lo tanto, complicidad,
cohesion y sobre todo cooperacidn son los ingredientes principales para mejorar las relaciones
personales y los resultados de los objetivos propuestos.

Cuando se inicia el proceso laboral comenzamos a analizar y saber manejar distintitos
escenarios que se pueden presentar en dicha area de trabajo ya sea con un compafiero o un cliente. El

manejo de la relacidn con el cliente es otra de las fortalezas adquiridas desde lo practico saber escuchar
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y atender sus quejas, necesidades y reclamaciones permiten dar mejora al servicio que presta la
empresa a la comunidad.

Durante el tiempo de practica, he desarrollado competencias clave como la capacidad de
adaptacion a nuevos entornos laborales, el trabajo en equipo colaborando con distintas areas, y la
gestidn del tiempo para cumplir con los plazos establecidos en las labores asignadas. Ademas, he
fortalecido mis habilidades de comunicacién asertiva, manejo de bases de datos, y el uso de
herramientas tecnoldgicas para el seguimiento de la cartera vencida. Esta experiencia también me ha
permitido mejorar mis habilidades analiticas para la formulacién de estrategias de recuperacion de
cartera.

La comunicacidn asertiva y el trabajo en equipo son tematicas que han tenido fuerte impacto en
mi formacidn profesional, en el area de trabajo de desarrollo de las practicas son dos competencias
fuertes que se deben manejar ya que se tiene constante relacién con los operarios para dar
cumplimento a las actividades programadas.

7.4 Impacto en el perfil profesional.

En esta etapa desarrollada en el campo laboral permite conocer a diferentes profesionales
mostrando sus capacidades y habilidades en cada area especifica, es una experiencia enriquecedora en
el proceso formativo.

Conocer las diferentes situaciones que se presentan en un campo laboral nos permite
desarrollar que acciones tomar frente a estos escenarios y estas situaciones permiten descubrir los
verdaderos gustos, en que campo nos sentimos mas Utiles y con mayor habilidad. Con las practicas se
pueden entrar en contacto con nuevas posibilidades profesionales que no habian sido contempladas.

En la carrera universitaria de administracion de empresas siempre nos centramos en querer

desarrollarnos en un campo especifico de una empresa, ya sea financiera, en la parte de talento humano
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o calidad, y en otras ocasiones en crear una propia empresa, todos los procesos manejados en un campo
laboral como practicante ayudan al proceso instructivo a la hora de enfrentarse a la realidad.
Durante esta experiencia, he desarrollado competencias claves para mi futuro profesional tales

como:

e Trabajo en equipo, al colaborar con diferentes dreas y aportar a la solucién de problemas
comunes.

e Gestion del tiempo, para cumplir eficientemente con tareas asignadas y objetivos semanales.

e (Capacidad de adaptacion, al integrarme rapidamente a los procesos y cultura organizacional.

e Andlisis y toma de decisiones, a partir de la revisién de reportes de cartera y comportamiento de
usuarios.

e Comunicacidn efectiva, al interactuar con clientes y brindar soluciones respetuosas y eficaces.

e Cooperacion y empatia con las personas involucradas en todos los procesos.

e Experiencia en atencidn al usuario y muy buenas relaciones interpersonales.

e (Capacidad de deteccidn, andlisis y solucion de necesidades y problemas.

e Manejo de herramientas informaticas (Word, Excel, Ansoff).

Toda esta experiencia ha sido una valiosa ventana para dar a conocer mis habilidades, iniciativa
y compromiso. He tenido la oportunidad de establecer relaciones profesionales con colegas del drea
administrativa, financiera y operativa, asi como con supervisores que han sido mentores en mi proceso
de aprendizaje. Esto me ha permitido ampliar mi red de contactos en el sector publico y privado, lo cual

considero importante para mi futuro profesional.
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7.5 Impacto en la Empresa
La optimizacién de los procesos de gestion de cobro mediante la ejecucion de actividades que
requirieron la coordinacién y el liderazgo de equipos de trabajo, siempre enfocados en el cumplimiento

de los objetivos organizacionales.

La experiencia de implementacidn y la interaccién directa con las diferentes areas de la
organizacién permitieron identificar detalladamente las falencias presentes en la gestién de cobro, tales

como:

v’ Falta de comunicacion interna: Una coordinacién deficiente entre las dreas involucradas en el
proceso de cobro afecta no solamente el clima laboral, sino también la imagen institucional
pues compromete el incumplimiento normativo afectando la calidad, continuidad y
confiabilidad del servicio con los usuarios.

v" Ausencia de mecénicos de control: Falta de herramientas claras de control y medicién para el
seguimiento de los acuerdos de pagos incumplidos conlleva a un desorden administrativo lo cual
puede generar pérdidas financieras que pueden comprometer la estabilidad y sostenibilidad de
la empresa.

v" Poco uso del sistema Comercial Ansoft: Falta de capacitacidn para utilizar todas las herramientas
gue brinda el sistema comercial para optimizar, segmentar y controlar la cartera. En el
desarrollo del plan se identificd lo indispensable que es esta herramienta para todos los

procesos internos, no se evidencio el uso eficiente de este sistema.

La implementacién de acciones de mejora enfocadas en corregir las falencias mencionadas no
solo optimizard el proceso de gestién de cobro, sino que tendra un efecto multiplicador en diversas
areas de la organizacidn, impactando directamente la estabilidad financiera, eficiencia operativa y la

cultura organizacional.
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7.6 Impacto en lo social

A través del analisis y sistematizacion de la experiencia se evidencio una gestidn mas organizada,
transparente y comunicativa que contribuyo a mejorar la credibilidad de los usuarios hacia la
organizacién fomentando el sentido de compromiso en el cumplimiento de sus obligaciones.

En cuanto a los procesos de comunicacion interna y atencion al usuario permitié ofrecer
informacidn clara y oportuna sobre los mecanismos de pagos, acuerdos y beneficios lo que promovio a
una mayor cultura de pago voluntario, fortaleciendo la sostenibilidad empresarial y el compromiso
social.

Figura 15:
Socializacion Acuerdos de pagos.

Nota: Fotografia ‘tomada durante la jornada de socializacion con la éomunidad, marzo
2025(Archivo personal)

En términos generales la sistematizacion de experiencias permitié reconocer que una gestién
eficiente de la cartera no solo tiene efectos financieros, sino que impacta directamente en la calidad de

vida de la comunidad, al garantizar la continuidad, cobertura y mejoramiento de los servicios publicos.
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7.7 Lecciones aprendidas

La experiencia enmarca que la eficiencia administrativa y financiera de una empresa depende de
su trabajo en la gestién humana y operativa. Una gestién de cartera efectiva no se centra solo en los
procesos contables o legales, sino que también se debe de centrar en la relacidn con el cliente. La
problematica central de la empresa URBES S.A.S E.S.P radica en el alto nimero de usuarios morosos vy el
aumento progresivo de fraudes, esto es un escenario que resalta la necesidad de tener definida una
comunicacion clara y oportuna para los usuarios y a nivel interno de la organizacion.

La gestion de cartera en una empresa de servicios publicos es un proceso transversal que
requiere del trabajo articulado con todas areas de la organizacion y este es el caso de la empresa URBES
S.A.S E.S.P pues el drea de facturacion debe de suministrar una informacién oportunamente y veridica
sobre los usuarios con cartera vencida mayor a tres meses para que el area de juridica realice citaciones
oportunas invitando a los usuarios morosos a normalizar la cartera, mas alla de este trabajo
administrativo el drea operativa juega un papel fundamental, pues la cuadrilla de cortes y suspensiones
debe dar cumplimiento efectivo a las metas establecidas de suspensién del servicio, esta actividad
permite que los usuarios se acerquen a realizar el pago del servicio.

Lo anterior es un ejemplo claro de que la cooperacidn y el trabajo en equipo permite la mejora
de los procesos internos. En la matriz DOFA de la empresa estudiada se identificé que la cooperacién, el
trabajo en equipo y el seguimiento de los acuerdos de pagos son una de las debilidades que enfrenta la
organizacion, es aqui donde radica la importancia de superar esta debilidad mediante un trabajo

articulado con las diferentes areas.



7.8 Matriz DOFA

Tabla 3
Matriz DOFA

Fortalezas (F)

Personal con experiencia en gestién de cartera

Buen conocimiento del comportamiento de los

usuarios

Plataforma de informacién (ANSOFT) y seguimiento

actualizado

Normatividad Vigente y clara

Fuente: Elaboracién Propia.

Debilidades (D)
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Oportunidades (o)

Avances tecnolégicos para automatizar

procesos de cobro

Normativas que respaldan el cobro de servicios

publicos

Acceso a bases de datos para andlisis de riesgo

de cartera

Opciones de pago favorables para los usuarios.

Amenazas (A)

Alta morosidad en estratos bajos Y Cambios en la legislacion que limiten la suspension del

servicio.

Recursos humanos limitados para Crisis econdmica que afecta la capacidad de pago de

visitar y cobros en campo. usuarios.

Bajo Seguimiento a los acuerdos de Resistencia social al cobro y a las suspensiones del servicio.

pago.
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Alta demanda en acuerdos de pago Regulacion de tarifas.
incumplidos.
fALTA DE TRABAJO EN EQUIPO ENTRE Desorden en los procesos administrativos y incumplimiento
LAS INTERAREAS de los objetivos organizacionales.
Fuente: Elaboracidén Propia.

Los resultados obtenidos tras la implementacion del plan de mejora es una evidencia de que por
medio del trabajo en equipo se pueden alcanzar los objetivos, nos queda como leccién que el
aislamiento en una organizacién es una debilidad que impacta directamente los indicadores de liquidez
y los diferentes procesos.

El estudiante de administracién en estos procesos asume un rol fundamental pues este actua
como un agente generador del cambio para la mejora continua y la innovacion de los procesos
identificando a través de una matriz las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas. Se identifico
gue el aumento de suscriptores con cartera vencida es una amenaza para la estabilidad financiera de la
organizacion. El estudiante por medio del uso de diferentes herramientas y metodologias genera un
enfoque estratégico, dentro de los resultados obtenidos tras la implementacion del plan de mejora, se
crearon las politicas de cartera las cuales no estaban definidas por la organizacidn generando esto un
aporte positivo para el area de juridica, la creacién de una base de datos y analisis de tendencia para
medir la efectividad de las citaciones de los cobros pre-juridicos en cuanto a la realizacion de los
acuerdos de pagos alcanzando una efectividad del 74% en el mes de abril, queda claro que estas
herramientas son esenciales en la toma de decisiones.

Se deja definido que el rol del practicante dentro de esta organizacion se centrd en generar
informacién oportuna y planes de accion para mitigar el nUmero de usuarios con cartera vencida

aportando estabilidad y calidad a los procesos organizacionales.
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7.9 Desafios y gestion de cambio

Todo proceso de mejora conlleva a desafios y esta experiencia no fue la excepcion, durante la
implementacion del plan de mejora en la empresa URBES S.A.S E.S.P para superar las problematicas se
requirié de un cambio y actualizacion de los procesos, la implementacién de nuevas herramientas de
comunicacion y en esfuerzo coordinado con las diferentes dreas, a continuacién, se describen algunos

de los desafios enfrentados.

7.9.1 Desafio 1: Alta morosidad

La matriz DOFA realizada sefialo la alta morosidad y el aumento de acuerdos de pagos incumplidos
frente a esto se generaron estrategias de superacién como el refinanciamiento de acuerdos de pagos
incluyendo los montos rebajados inicialmente con plazos mds amplios buscando mitigar la reincidencia
en la mora brindando acompafiamiento juridico fortaleciendo el cobro pre- juridico con él envid
mensual de cartas y programacion de citaciones personalizadas brindando descuento de intereses de la
prescripcion, ademas se realizaron campafias por medio de redes sociales invitando a los usuarios con

deudas altas a negociar la prescripcion y condonacidn de intereses.

7.9.2 Desafio 2: Poca comunicacion y falta de seguimiento efectivo
La falta de comunicacidn e informacién a los usuarios sobre las alternativas de pagos permitié
crear estrategias como la implementacién de un canal de WhatsApp permitié a los usuarios exponer
inquietudes, reclamaciones sobre el consumo facturado, servicios y pagos.
7.9.3 Desdfio 3: Resistencia a la cultura del cambio
Para superar el desafio de la resistencia a la cultura del cambio por parte de areas directamente

enlazadas en el proceso fue crucial:

v Sensibilizacién del personal: Se enfocaron esfuerzos en capacitar al personal en el buen trato al

usuario de manera respetuosa y clara teniendo empatia y cordialidad.
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v' Optimizacidon del sistema comercial Ansoft: Se evalué la necesidad de darle un mejor uso al
sistema, explorando sus diferentes opciones para agilizar las actividades de filtrado de usuarios y
siendo consistentes en él envid de comunicaciones o notificaciones continuas, con el fin de

fomentar el pago oportuno de los servicios.

7.9.4 Desafio 4: Aumento progresivo de fraudes

Dentro del plan de mejora disefiado también se buscé fortalecer el area de cortes 'y
suspensiones para que estas fueran efectivas y generaran presion en los usuarios para realizar el pago
oportuno del servicio, para lo cual se implementd un plan de inspeccién de fraudes donde se realizaron
110 visitas técnicas desde febrero a abril un trabajo coordinado con los operarios del area donde se

disefiaron tablas dindmicas para delegar funciones y hacer seguimiento al proceso.
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8 Interpretacidn critica y competencia discursiva de la sistematizacion de la practica

Cuando inicie las practicas profesionales en la empresa URBES S.A.S E.S.P, estaba definido que
mi propésito era vivir la experiencia, entenderla, cuestionarla y aprender de ella, esto iba mas alla de
solo disefiar un plan de mejora, al enfrentarnos con la realidad de una empresa con falencias en sus
procesos nos conlleva a ir mas alld de un marco tedrico, nos obliga a tener una postura de investigaciéon
y proactividad demostrando que la sistematizacidn de las practicas requieren de investigar y proponer
soluciones que superen lo plasmado en los libros.

Figura 16
Sustentacion Practica Profesional

NOMBRE DEL ESTUDIANTE: LEIDY
XIMENA MUNAR GON:
PPROGRAMA: ADMINISTRA™ N DE

Nota: Fotografia tomada durante la socializacion final del plan de mejora en el campo académico, junio
2025 (Archivo personal)

La gestion de cartera no es solo un tema financiero, es una practica que involucra relaciones
humanas, toma de decisiones, una comunicacion efectiva y un sentido social, en las visitas de campo se

observo que cada usuario con deuda tenia una historia distinta y cada area lo analizaba desde diferentes
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perspectivas, esta diversidad me llevo a observar con mas detalle y relacionar lo aprendié en clase con la
situacidn que estaba enfrentando.

Para (Jara, 2018) expone que sistematizar es recuperar lo vivido, comprenderlo criticamente y
transformarlo en conocimiento. Desde el primer momento no me limite Unicamente a registrar
actividades, sino que me detuve a pensar porque los procesos se llevaban de dicha manera, que
consecuencias traian y que podria ofrecer desde mi conocimiento como estudiante para cambiarlo o
mejorarlo. Frente al uso del sistema comercial Ansoft evidencie que este no se le estaba dando un uso
estratégico cuestione varios aspectos como: ¢ Era falta de capacitacion?, idesinterés?
é¢desconocimiento de sus funciones? Estos interrogantes me llevaron a proponer ajustes y explicar el
sistema comercial con mas profundidad.

También entendi la importancia de la comunicacién con los usuarios, durante las visitas
realizadas percibi que muchos usuarios desconocian las facilidades que ofrecia la empresa para realizar
acuerdos de pagos, algunos ni entendian las notificaciones de cobros pre-juridicos que recibian, en este
momento comprendi que la practica me llevo a generar lasos de comunicacién, de confianza
entendiendo que la gestion de cartera podria fortalecer el vinculo entre empresa y comunidad.

Desde la perspectiva de la administracion de empresas esta experiencia permitié aplicar
conceptos como la gestidn estratégica, el comportamiento del consumidor, la responsabilidad social
empresarial y la toma de decisiones basada en datos, todos estos conceptos permitieron desarrollar una
mirada critica y constructiva en algunas situaciones no todo lo que se encuentra escrito funciona, a
veces es necesario llevarlo a la practica y moldearlo con la realidad.

Sistematizar esta experiencia me permitio ver que el conocimiento no solo se construye en el
aula, sino también en la accidn, en la interaccion, en la reflexién. Como lo indica el autor (Jara, 2018), la
sistematizacion es una forma de aprender desde lo vivido. Hoy, mi perspectiva se ha transformado

profundamente no solo como estudiante sino como persona que quiere aportar desde la administracion
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disefiando estrategias, aportando en la mejora de los procesos, al fortalecimiento institucional y la
calidad y bienestar de la comunidad a través de una gestion eficiente.
8.1 Transformacidn de la experiencia en conocimiento

Este proceso de practica profesional se transformé en una experiencia formativa esencial No fue
algo que ocurrié de un momento a otro, sino que se fue construyendo paso a paso, mientras vivia cada
situacion, mientras me equivocaba, mientras preguntaba, mientras reflexionaba, lo que inicio como un
plan de mejora para la gestidn de cartera de URBES S.A.S E.S.P finalizo como una comprension sobre
cémo se genera el saber desde lo vivido.

Sabemos que los modelos tedricos estudiados son fundamentales y parte del proceso, durante
el desarrollo de la practica en la empresa URBES se demostrd que el conocimiento mas util sale del
terreno, cada interaccién con los usuarios y cada analisis de los procesos permitié conectar la teoria con
la realidad, superando la visidn del saber en los libros.

Sistematizar esta practica fue como ponerle voz a lo que vivi. Fue ordenar, analizar, interpretar.
Fue reconocer que lo que hice tiene valor, que lo que aprendi puede servir, que lo que vivi puede
ensefarles a otros. Y eso, mas alld de cualquier teoria, es lo que me confirma que esta experiencia se
transformd en conocimiento real, util y significativo
8.2 Respondiendo a las preguntas orientadoras

Desde el rol practico los conocimientos adquiridos durante esta experiencia fueron de alto valor
y transferibles para futuros estudiantes, aprendi que la gestion de cartera no se trata solo de cobrar,
sino de entender el contexto real del usuario, de construir confianza y comunicar con claridad. Logre
desarrollar habilidades en el disefio de estrategias de andlisis de indicadores financieros y la aplicacién
de herramientas como el sistema Ansoft con una visidn transformada, todos estos aprendizajes no se
limitan solo para la empresa URBES S.A.S E.S.P, sino que constituyen un capital transferible a cualquier

entorno administrativo. La sistematizacion transforma este conocimiento vivido en un recurso



69

compartido, permitiendo que otros estudiantes y profesionales enfrentes desafios similares o se
convierta en una guia o referencia para la toma de decisiones, como lo indica el autor (Jara, 2018) donde
resalta que el aprendizaje extraido de la practica se vuelve util cuando se pone al servicio de otros.

La implementacidn del plan de mejora tuvo un doble impacto, por un lado, permitio fortalecer la
gestidn financiera analizando indicadores, creando politicas de cartera, restructurando procesos
administrativos y en un segundo aspecto impacto en la gestién social genero un acercamiento, y
escucha con los usuarios, esta visidn integral y humana demostré ser fundamental en una organizacién
mejorando tanto los indicadores de desempefio como la relacién con la comunidad.

La efectividad del plan de mejora estuvo determinada por factores internos y externos, en
cuanto a los factores internos claves fue la disposicion del equipo de trabajo, el acceso a la informacion
y la confianza dispuesta en el estudiante para aplicar nuevas propuestas, por otro lado, los factores
externos concluyeron en el contexto econdmico de los usuarios, la cultura de pago y la percepcion
institucional de la empresa. Cada factor fue abordado con una respuesta estratégica que conllevo a
implementas actividades como: Visitas de campo, campaias formativas, comités técnicos con las
diferentes dreas, todas estas actividades fueron importantes para el éxito del plan.

Los desafios enfrentados dejaron aprendizajes significativos, uno de ellos fue comprender que
no todo sale como lo que se encuentra planeado, durante la ejecucidon se pueden presentar errores que
se transforman en una ensefanza, durante esta experiencia a nivel del desarrollo profesional se reforzé
la necesidad de ser flexible y adaptable. Aprendi que los indicadores no lo dicen todo, que hay que mirar
también lo cualitativo, lo humano para entender el contexto real, este aprendizaje centrado en la
escucha activa y la mejora continua son conocimientos transferibles a cualquier contexto organizacional,
pues abordan desafios similares como la falta de comunicacidn, procesos desarticulados, usuarios

desinformados. Lo que cambia es el escenario, pero las estrategias pueden adaptarse.
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Esta sistematizacidon consolido significativamente mi perfil profesional, desarrollé competencias
gue no se ensefan en una clase como: El liderazgo, el analisis critico, la toma de decisiones, trabajo en
equipo, comunicacion asertiva, adicionalmente adquiri habilidades practicas para la gestion del tiempo,
la priorizaciéon de tareas y la documentacién de procesos.

La interaccidon constante con diferentes areas fue clave para desarrollar habilidades
comunicativas. Aprendi a escuchar sin juzgar, a explicar con claridad, a negociar con respeto. Aprendi a
adaptar el lenguaje segun el interlocutor, a usar canales adecuados, a construir mensajes que generen
confianza la comunicacion es la base de toda gestién. Y haberla fortalecido desde la experiencia, desde
lo vivido, es uno de los logros mas importantes de este proceso.

La interaccion con los usuarios y el equipo de trabajo fue clave para desarrollar habilidades
comunicativas. Aprendi a escuchar sin juzgar, a explicar con claridad, a negociar con respeto. Aprendi a
adaptar el lenguaje segun el interlocutor, a usar canales adecuados, a construir mensajes que generen
confianza. Estas habilidades no solo me sirvieron en esta practica, me van a servir en cualquier rol que
desempeiie. Porque al final, la comunicacidn es la base de toda gestion. Y haberla fortalecido desde la
experiencia, desde lo vivido, es uno de los logros mas importantes de este proceso.

Finalmente, en respuesta a la pregunta sobre que reflexiones y aprendizajes se pueden generar

de la implementacion de un plan de mejora en la gestién de cartera en la empresa URBES S.A.S

E.S.P y como estos pueden contribuir a la optimizacion de procesos administrativos y

fortalecimiento institucional. Este ejercicio practico me permite ahora analizar lo vivido desde

una perspectiva mucho mas critica alineada con mi rol como futura administradora de
empresas.

Uno de los aprendizajes mas relevantes es la comprensién de que el fortalecimiento
institucional se fundamenta no solo en estructuras normativas sino en la coherencia de las practicas,

trabajando con equipos comprometidos y con procesos que se revisan y se ajustan constantemente.
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Adicionalmente, esta experiencia me ha permitido el desarrollo de una competencia discursiva
estratégica que va mas alld de saber escribir o hablar bien, me permitié construir argumentos,
interpretar datos, relacionar teorias con la realidad y sobre todo saber comunicar desde la experiencia.
Aprendi a explicar lo que hice, porque lo hice, que funciond y qué no, y como eso puede servir para

otros procesos, para otras personas y organizaciones.
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9 Conclusiones
Una vez realizada la evaluacién de los mecanismos implementados para la gestién de cartera a
través de indicadores se determinan cudles fueron los factores claves estratégicos que
permitiran a la organizacién disminuir las cuentas por cobrar y garantizar una sostenibilidad
financiera, esta experiencia transformo la practica en un espacio de estrategias, aprendizajes
para la toma de decisiones financieras a futuras.
Fortalecimiento del proceso de gestion de cartera en la empresa URBES S.A.S E.S.P fomentando
el trabajo en equipo entra las dreas juridica, operativa y administrativa lo que permitié la toma
de decisiones frente a la problemdtica presentada, permitiendo alcanzar las metas establecidas
en el cronograma de actividades. Frente a esto se evidencia el rol fundamental de la
cooperacion y el trabajo articulado entra las interareas de una organizacidn para el
cumplimiento de objetivos.
Como estudiante asumi un rol como agente generador del cambio para la mejora continuay la
innovacion de los procesos, pues se fomentd con mayor fuera el uso de herramientas como las
tablas dinamicas en Excel y base de datos actualizadas que permitieron un control y seguimiento
de los usuarios con deuda, optimizando el proceso de gestién de cobro.
La implementacién de estrategias de acompafiamiento y socializacidn permitié un acercamiento
con el usuario generando un impacto positivo en la relacion empresa-cliente, promoviendo una
comunicacion asertiva generando un impacto para restaurar la confianza y valor relacional,
siendo aspectos claves de éxito en una empresa, en el caso de URBES S.A.S E.S.P esta
comunicacion facilito la negociacion y el cumplimiento de los acuerdos de pago.
Esta experiencia fue enriquecedora para el desarrollo personal y profesional pues se aplicaron
los conocimientos académicos en un entorno real, se fortalecieron habilidades esenciales como

el pensamiento critico, el andlisis de procesos para poder plantear soluciones, la comunicacién y
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el trabajo en esquipo, convirtiendo esta sistematizacién de en un modelo de referencia y de
consulta para otras organizaciones, profesionales y estudiante que busquen mejorar los
procesos de recuperacion de cartera en empresas de servicios publicos.

La implementacidn de las politicas de cartera es una prdctica que todas las organizaciones
deberian de incluir dentro de sus estrategias para el desarrollo de la gestidn de cartera, es
importante establecer las normativas, parametros, condiciones para la realizaciéon de acuerdos
de pagos y control de seguimiento a los usuarios para favorecer la toma de decisiones y prevenir
los riesgos financieros que puedan afectar la operatividad, estas politicas también permiten
mejorar la comunicacion con los usuarios y la imagen institucional promoviendo la cultura de
pago.

Este documento deja como aprendizaje que las organizaciones, sin importar su actividad
econdmica, puede construir estrategias de recuperacion de cartera o mejora en sus procesos
mediante un andlisis donde identifiquen sus debilidades y el aprovechamiento de sus fortalezas
y el uso de herramientas como ; Matriz DOFA, el cuadro de gestidn, cronograma de actividades,
diseiio de politicas de cartera, indicadores de gestion, esto con el fin de mitigar problemas
similares de morosidad o dificultades en los procesos de gestién de cobro.

El liderazgo y la capacitacidn de los colaboradores requiere un compromiso total de la
organizacién. Las empresas con problemas de morosidad en su cartera deben de disefiar planes
de capacitacion en gestion de cartera, atencion al usuario, uso de herramientas tecnoldgicas,
normativas legales para mejorar la calidad del servicio y aumentar la eficiencia.

Finalmente, la sistematizacion de esta experiencia permitié un aporte practico y dindmico de un
entorno real donde lo vivido se plasmé de manera detallada, transmitiendo conocimiento, ideas
propias, teorias, experiencias de casos similares, reflexiones, dejando como ensefianza que la

practica nos lleva a conseguir resultados reales y éptimos en un proceso de gestidn de cartera.
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10 Recomendaciones

Se recomienda implementar las reuniones periddicas con las diferentes areas para dar
trazabilidad al proceso de gestion de cobro, realizando actas donde se asignen compromisos o
responsabilidades para la mejora continua del proceso basados través de los indicadores de
control para medir la efectividad de los acuerdos de pagos realizados durante cada periodo,
estos deben generar un reporte automatico de usuarios en mora y en base a esto fortalecer la
toma de decisiones estratégicas.

En una empresa de servicios publicos es importante fortalecer e invertir en campafias para
promover el pago oportuno del servicio dirigidas a los usuarios por diferentes medios con el fin
de brindarles beneficios, descuentos y facilidades de pago, es importante que la organizaciéon
promueva la cultura organizacional y el cumplimiento de los valores corporativos como la
transparencia, el buen servicio, la responsabilidad para brindar un servicio optimo y de calidad,
consolidado una comunicacion asertiva entre todos los miembros de la organizacidn.

El estudiante desde el inicio debe tomar una postura dentro de la organizacién como agente
generador del cambio para la mejora de los procesos, las practicas profesionales no son solo
registrar actividades o ejecutar tareas. Se debe tener un perfil proactivo que proponga
soluciones en un entorno dindmico. Debe de articular la teoria y practica para analizar
conceptos académicos en un entorno real, analizando criticamente el por qué y el cdmo.
Diseifar ejercicios en clase de situaciones reales y que se encuentren documentados en los
procesos de sistematizacidon permitiendo que los estudiantes tengan un documento referencia,
de consulta y pueden poner en practica lo tedrico.

Para reforzar la preparacion del estudiante la academia podria incluir en su plan de estudios un

mddulo de preparacion donde el estudiante tenga escenarios practicos como el juego de roles y
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logre habilidades de negociacidon y mediacion pues durante la implementacién del plan de
mejora en la gestion de Cartera de la empresa de servicios publicos se evidencio que la buena
comunicacion y la resolucidn de conflictos tiene un valor importante dentro de una
organizacién, el saber comunicar y direccionar desde una vision social.

Se recomienda que la organizacién institucionalice la implementacion de campaiias de
acercamiento directo con los usuarios. Esta medida es esencial no solo para optimizar la
comunicacion bidireccional y fortalecer la relacién de confianza, sino es fundamental para
facilitar la deteccidn detallada y oportuna de anomalias e inconsistencias operacionales. Al
generar estos espacios de didlogo directo, se podrd emprender la busqueda y disefo
mancomunado de soluciones que no solo corrijan los problemas detectados, sino que aseguren
un beneficio integral y sostenible para todos los actores involucrados de la organizacion
Considerando que el Marketing Digital se ha consolidado como un factor indispensable y
determinante en la operatividad y visibilidad de las organizaciones modernas, se recomienda
firmemente a la empresa URBES y a todas aquellas entidades que enfrente desafios de
morosidad y de acercamiento con el usuario, a priorizar la implementacion estratégica de
campafias digitales.

Estas campafias deben estar disefiadas para fomentar la interaccién activa y el acercamiento
proactivo de los usuarios con la organizacion. Para lograr una maxima cobertura y alcance, se
sugiere utilizar plataformas de alto impacto como Facebook, Instagram, WhatsApp y otras redes
relevantes, garantizando un canal de comunicacion directo, accesible y permanente que

fortalezca la organizacion en el entorno digital.
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Anexos

Anexo A: Imagenes tomadas en campo socializando con los usuarios.
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Anexo B:Planilla de Asistencia practica profesional URBES SAS ESP

CORPORACION UNIVERSITARIA MINUTO DE DIOS UNIMINUTO - RECTORIA CENTRO SUR
REGISTRO DE ASISTENCIA PRACTICAS PROFESIONALES

Nombre del D
estudiante
practicante LEIDY XIMENA MUNAR GONZALEZ 800055
. _ Programa ADMINISTRACION
Centro Universitario | Rectoria Centro Sur Académico DE EMPRESAS
Nombre del z:.jr'..“ﬁ': de horas a
escenario Empresa de Servicios Urbanos 5AS ESP P 112
HORA NUMERO
FECHA INICIO HORA FIN DE ACTIVIDAD REALIZADA
HORAS
Disefo del cronograma de actividades,
14 de febrero 08am 03pm Thoras | Socializacion actividades a realizar para el
recaudo de cartera, solicitud listada de
MOrosos.
Clasificacidn de los morosos por valor y meses
21 de febrero OBam 03pm T horas | vencidos, solicitud de cartas para notificacion v
avizos a los usuarios con deudas mayores a 90
dias.
28 de febrero OBam 03pm 7 haoras | Entrega de cartas y notificaciones a los
usuarios con deuda.
07 de marzo 0Bam 03pm Thoras | Realizacion de visitas técnicas a los usuarios
notificacion por la empresa.
14 de marzo 0Bam 03pm Thoras | Realizacion de visitas técnicas a los usuarios
notificacion por la empresa
21 de marzo O8am 03pm Thoras | Informe de las visitas realizadas y socializacidn
con el drea juridica encargada.
Utilizacién del marketing digital para la
28 de marzo 0Bam 03pm Thoras | invitacion masiva de todos los morosos para
realizar acuerdo de pago. Campafias por la red
social v pagina web de la empresa.
Ejecutar evaluacion de desempefio y
. cumplimiento del cronograma de
04 de abril 08am 03pm T horas implamentada.
Realizar seguimientos de los acuerdos de pago
establecidos.
Wisitar usuarios morosos informando de forma
clara y detallada los beneficios, dezcuentos, vy
11 de abril 0Bam 03pm 7 horas | facilidades de pago.
Brindar planes de pago para la conciliacion de
la deuda.
Realizar llamada telefénica a morosos.
0Bam 03pm 7 horas Realizar llamada telefénica a morozos y
19 de abril P usuarios que fueron notificados.
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25 de abril

0Bam

03pm

1 haoras

Realizar reunidn con el drea juridica para

validar tedos las visitas y acuerdos de pago
realizados.

02 de mayo

0Bam

03pm

1 haoras

Mantener un registro detallado de todas las
interacciones con los cientes (llamadas,
acuerdos, pagos, etc.). Documentar todas las
actividades realizadas hasta la fecha.

09 de mayo

0Bam

03pm

1 haoras

Evaluar mensualmente &l desempedio del plan
de frabajo Realizar seguimientos de los
acuerdos de pago establacidos.

16 de mayo

OBam

03pm

1 horas

Realizar indicadores de gestidn para medir el
resultado de las actividades realizadas.
Documentar todas las actividades realizadas
hasta |a facha.

23 de mayo

0Bam

03pm

1 horas

Culminacién del plan de trabajo v enfrega.

30 de mayo

0Bam

03pm

1 haoras

cerfificacidn de la practica laboral.

Horas de practica profesional acumuladas | 112 horas

Firma del interlocutor escenario

Firma estudiante practicante

Firma Docente de seguimiento
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Anexo C: Certificado de la practica profesional emitido por la empresa URBES SAS ESP

£
EMPRESA DE SERVICIOS URBANOS SAS.ESP. : 0
Nit. 830.075.806-2 * ogs
Viginds por s Sapeerimterdenc o Servicizs Nitkess R ey
EL GERENTE OPERATIVO
CERTIFICA:

Que la sefiora LEIDY XIMENA MUNAR GONZALEZ identificada con la C.C No 1.030.536.855
de Bogotd D.C, estudiante de la Corporacién Unlversitaria Minuto de Dios UNIMINUTO, con
el programa Administracidn de Empresas, realizo en nuestra empresa tapa prictics con
modalidad de contrato laboral, cumpiiendo con 112 horas realizadas.

Periodo de realizacién de précticas:
Inicdio: 14 de febrero de 2025
Finalizacién: 30 de mayo de 2025

Durante el tiempo en que realizo su etapa practica demostrd competencia, responsabilidad,
compromiso en las labores desarrolledas, buen comportamiente social y excelente
conducta.

Se expide en Mariquita Tolima 2 solicitud del interesado a los 02 cias del mes de junio de
202s.

NIETO-ALCALA
GERENTE OPERATIVO.

Calle 8 No. 5 - 65 B/ El Carmen - Tek: (098] 252 25 96 - Fax: (098) 252 55 84 / Mariquita - Tolima
empresaurbescol @ yahoo.es



Anexo D. Notificacion a los usuarios.
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INTRODUCCION

Este informe tiene como objetivo presentar los resultados obtenidos en la Implementacién y
ejecucién del plan de mejora para el proceso gestién de cartera en el aio 2025, mostrando énfasis
en el comportamiento del recaudo de cartera correspondiente a los meses de febrero, marzo,
abril, mayo y junio del 2025, analizando la cartera pendiente y las estrategias implementadas para
la recuperacion, con el fin de aumentar la eficiencia en la recuperacién de cartera vencida y
mejoras los indiciadores de liquidez de la empresa.

Urbes es una empresa dedicada a la prestaciéon de servicios de acueducto, aseo vy
alcantarillado, esta organizacién cuenta con 58.000 usuarios del servicio. Una de las problematicas
por las que atraviesa la empresa es el incremento de usuarios morosos en el pago del servicio y el
aumento progresivo de fraudulencias en el servicio de acueducto.

Segun resolucion de la CRA Que en el articulo 15 del Decreto 302 de 2000, subrogado
mediante el articulo 4° del Decreto 229 de 2002, se establece que de ser técnicamente posible
cada acometida deberd contar con su correspondiente medidor de acueducto, el cual sera
instalado en cumplimiento de los programas de micro medicién establecidos por la entidad
prestadora de los servicios publicos, de conformidad con la regulacién expedida por la Comisidn
de Regulacién de Agua Potable y Saneamiento Basico. (CRA, 2018)

Segun el contrato de prestacién de servicios, se procederd a suspender el servicio de
acueducto por incumplimiento de pago a partir de segundo mes de facturado. Un 35% representa
los usuarios morosos y fraude en el servicio. Con el plan de mejora desarrollado se busca mitigar
este niUmero de usuarios, realizando labores de suspension efectivas y brindando informacién

oportuna al area de juridica para tomar las medidas necesarias, se busca evidenciar las posibles
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debilidades del area encargada para asi convertirlas en fortalezas y brindando a la empresa un

plan efectivo de mejora que aporte estabilidad y calidad de la organizacion.
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1 JUSTIFICACION

URBES SAS ESP, cuenta con 14.500 suscriptores activos del servicio de acueducto, aseo vy
alcantarillado, debido al gran ndmero se hace dificil validar la cantidad exacta de usuarios con cartera
vencida frente a este servicio afectando los ingresos financieros de la empresa, unas las alternativas que
brinda la empresa para la normalizacion de cartera son los acuerdos de pagos, realizados con en el drea
de juridica junto con facturacion.

El plan de mejora busca aumentar el nimero de acuerdos de pagos para disminuir cartera del
servicio, brindando un acompafiamiento constante al 4rea de operativa aportando informacidn oportuna,
informacién que a diario es manejada en facturacién, donde se tienen mayor movimiento financiero de
todas las matriculas activas de la empresa, donde se puede validar que predios estan con deuda dando
un informe a diario para si realizar lo pertinente frente a estas.

La propuesta también va enfocada en informar a los usuarios con cartera las alternativas de pagos,
mediante notificaciones escritas, verbales o via telefénica. Ademas, se busca fortalecer el area de
suspension del servicio de acueducto para los predios con deudas para que estas sean efectivas la
suspensidn y obligue al usuario a cancelar a tiempo el pago de su factura.

Es importante también dar un buen servicio a la comunidad, brindando un canal de quejas y
peticiones adicional para mejorar la calidad del servicio, con el fin de evitar las aglomeraciones de usuarios

en las oficinas.
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2 OBJETIVOS
2.1 Objetivo General
v" Implementar un plan de mejora para el proceso Gestidon de cartera en la EMPRESA DE
SERVICIOS URBANOS SAS ESP, para el afio 2025.

2.2 Objetivo Especificos

v" Desarrollar un analisis exhaustivo del proceso actual de gestion de cartera.

v" Realizar entrevistas con los usuarios morosos, ya sea de manera telefénica o virtual.

v" Elaborar informe de seguimiento de todas las actividades realizadas.

v" Revisar las matriculas con cartera vencida y con el servicio suspendido para brindar
opciones de acuerdos de pagos.

v" Brindar informacidon desde el drea de facturacion para el acompafiamiento en el drea de
juridica en los procesos de reliquidacion y acuerdos de pago.

v" Implementar medidas para incentivar a los usuarios al pago de sus facturas.

v" Manejar un canal adicional para brindar servicio de informacidn a los usuarios.

3 DIAGNOSTICO
3.1 Planteamiento del problema
URBES SAS ESP, cuenta con 58.000 usuarios del servicio de acueducto, alcantarillado y aseo en el
municipio de San Sebastidan de Mariquita es una empresa que ha brindado calidad de vida para la
poblacién en cuanto al servicio que presta a la comunidad Mariquitefia y en las oportunidades de
empleo que ofrece, esta es una empresa que cuenta con 100 trabajadores muy bien estructurada
con personal capacitado, con una trayectoria de 25 afos, donde sus procesos operativos y

administrativos han crecido notablemente .

Calle 8 No. 5 - 65 B/ El Carmen — Tel.: (098) 252 25 96 — 3012008181 / Mariquita — Tolima
Email: pgrurbes@gmail.com



3.2

es EMPRESA DE SERVICIOS URBANOS S.A.S. E.S.P.
She Nit. 830.075.806-28

De tratarse de un servicio publico es una organizacién que se enfrenta a contantes reclamaciones,
donde se hace necesario crear planes de mejora que busquen el cumplimiento de los objetivos de
la empresa en cuento a la calidad de servicio y el producto como los procesos internos de la
organizacion.

También es importante que la organizacidén explore en nuevos terrenos como la innovacién en su
servicio, en implementar alternativas donde dichos usuarios puedan realizar sus reclamaciones,
es una compaiia que debe implementar el uso de plataformas virtuales amigables con el usuario
para mejorar su proceso comercial, plataformas que incentiven al pago del servicio y que los
usuarios se sientan satisfechos con el producto ofrecido, para esto se deben de mejorar los
procesos operativos tanto en su direccionamiento estratégico, en la capacitacién y bienestar de
los trabajadores, el manejo de las finanzas y los procesos de inventarios para el correcto
funcionamiento de las actividades.

Matriz DOFA — Area de Cartera

Fortalezas (F) Oportunidades (o)
Personal con experiencia en Avances tecnoldgicos para
gestidn de cartera automatizar procesos de cobro
Buen conocimiento del Normativas que respaldan el cobro
comportamiento de los usuarios de servicios publicos
Plataforma de informacién Acceso a bases de datos para andlisis
(ANSOFT) y seguimiento de riesgo de cartera
actualizado
Normatividad Vigente y clara Opciones de pago favorables para
los usuarios.

Fuente: Elaboracién Propia.
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Debilidades (D) Amenazas (A)

Alta morosidad en estratos bajos. | Cambios en la legislacién que limiten
la suspensién del servicio.

Recursos humanos limitados para | Crisis econémica que afecta Ia
visitar y cobros en campo. capacidad de pago de usuarios.

Bajo Seguimiento a los acuerdos | Resistencia social al cobro y a las
de pago. suspensiones del servicio.

Alta demanda en acuerdos de | Regulacidn de tarifas.
pago incumplidos.

Fuente: Elaboracion Propia.
3.3 Analisis de causas - efecto
3.3.1 Espina de pescado
En el siguiente diagrama se especifica la problemdtica central con sus posibles causas sobre la cual

fue realizado el plan de mejora.

Ordenes de Aumento de usuarios
suspension sin con servicio activo y
confirmar con cartera vencida.

Falta de controly
seguimiento en
las ordenes de

Predios con fraude. No
hay seguimiento por
parte de la empresa

trabajo.
Aumento de
suscriptores con
Falta de informacién a los El servicio publico de cartera vencida
usuarios por diferentes acueducto es un minimo vital y
medios sobre las alternativas dehe ser reconectado con el
de pagos y posibles mas minimo abono a la
descuentos. factura. Segln lo establecido

en el contrato uniforme .

Disminucion de
procesos para Flexibilidad en el

acuerdos de pagos. pago de las facturas.

Fuente: Elaboracion propia.
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SAS ES

3.4 Matriz Axioldgica

INVOLUCRADOS

VALORES

PROPIETARIOS
DIRECTIVOS
EMPLEADOS
PROVEEDORES
CLIENTES
COMPETENCIA

LIDERAZGO
INTEGRIDAD
RESPETO
RESPONSABILIDAD
COMPROMISO
SERVICIO
TRANSPARENCIA

X | X | X | X | X | X |X

X | X | X [ X | X | X

X | X | X [ X | X | X
>

(Fuente: Elaboracion Propia)

v" INTEGRIDAD, los involucrados deben de actuar, siento fieles a los principios y valores
humanos que rigen el actuar de la empresa.

v RESPETO, entre el personal, proveedores y clientes con el fin de generar un nivel adecuado
de comunicacién y confianza.

v RESPONSABILIDAD, en el cumplimiento de todas las acciones encaminadas a satisfacer las
necesidades de sus clientes, para asi consolidar la confianza y brindar apoyo.

v" SERVICIO, para establecer las condiciones de la conducta moral, el origen vy finalidad de los
valores.

v" TRANSPARENCIA, para tener comportamientos transparentes con los semejantes y generar
confianza entre los entes involucrados.
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4 PLAN DE ACCION

Politicas de cartera

v

Se recuperan deudas de mas de dos (2) afios, las deudas de menos no se podran
negociar ni habra ningln descuento en relacidn, a excepcion de que el monto de
la deuda supere mds de un millén de pesos.

La instalacion del micromedidor no es negociable. -

Las personas autorizadas para negociar deuda seran: GERMAN CHARRY, OLGA
ISABEL MEJIA, HERNAN CHARRY.

Los acuerdos de pago llevaran un interés equivalente al 0.5%. mensual.

Cuando se va hacer descuentos de la deuda, lo que se rebaja son los intereses y el

50% de la prescripcion si la hay.

El otro 50% de la prescripcion de la deuda es el ambito de negociacion.

Cuando la deuda este en proceso al momento de negociar, se deben descontar

todos los gastos judiciales, incluyendo lo que se le pague a la abogada para la

recuperacién de cartera.

Nunca el descuento puede superar el 50% de la deuda.

Se procurard EN TODO CASO no afectar con el descuento el capital de la deuda. -

Si una persona se le ha hecho acuerdo de pago, y lo ha incumplido, incurriendo en

mora superior a tres (3) meses, no se le puede hacer nuevamente acuerdo de
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pago, sino por el contrario se le cargara los montos de dinero que se le habian

rebajado con el primer acuerdo, lo anterior previa notificacion.

v Si es un suscriptor y/o usuario moroso que ha incumplido el primer acuerdo de
pago, y solicita nuevo acuerdo de pago se le puede refinanciar toda la deuda
(incluyendo la deuda que se le rebajo con el primer acuerdo de pago) sin ningun

descuento con plazos mas amplios.

v En caso de que el deudor moroso incumplido, manifieste su voluntad de pagar de
CONTADO toda la deuda, se le rebajara Unicamente los intereses, y el 50% de la

prescripcion si la hay.

v Los porcentajes de negocidn y la instalacién del micromedidor, y excepciones en
general, pueden variar por orden de GERMAN CHARRY ALCALA, HERNAN CHARRY
para lo cual se debe explicar brevemente en la factura la persona que autorizo

esta variacion.

v' Al momento de negociar la deuda, se advertird de la obligaciéon de instalar
micromedidor, de las consecuencias que acarrea el incumplimiento del acuerdo
de pago y en caso de que se celebre acuerdo de pago, se dara una explicacién del
monto en que queda la cuota mensual pagando el acuerdo de pago, mas el

consumo mensual. -
v" Al momento de negociar se olvidard toda ofensa verbal o escrita que haya hecho
el usuario o suscriptor moroso contra las personas que dirigen la empresa o contra

la empresa, a excepcion de agresiones fisicas que se hayan ocasionado.

v Para realizar un acuerdo de pago es necesario dar una cuota inicial para empezar.
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v Los acuerdos de pago a inquilinos o terceros que no sean propietarios, no se

pueden hacer sin la autorizacidn escrita del duefio del predio.

v' La Empresa realiza gestién de cobranza de cartera, publicando cada mes por
medio de Redes Sociales, invitaciones a los usuarios morosos con deudas mayores
a un millédn de pesos, a pagar donde se invita a la empresa URBES SAS ESP, para
solicitar la prescripcién de la deuda y la condonacion de intereses. (Elaboracion
propia).

4.2 Propuesta y planificacién del plan.

Cuadro de mando integral CMI

Clientes

Finanzas : S
-Mejora del serivicio al
-Aumentar el recaduo cliente

de factura.
-Nuevos canales de
-Promover procesos de informacion al usuario.

acuerdos de pagos para -
la normalizacion de - Reconocimiento por el
buen servicio.

cartera

Formaciony
crecimiento

Procesos internos -Motivacion del

-Optimizacion de la personal.
calidad . -Fijar metas
-Tiempos de respuesta. -Dar uso a la

informacidn de la
plataforma

4.3 Acciones Implementadas

= Consolidacion de manera formal de politicas de gestion de cartera

= Base de datos de usuarios con el servicio suspendido
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= |dentificacién de predios con cartera vencida por cada estrato.

= Con el fin de brindar un servicio de atencidon de calidad se implementd un canal de
informacién adicional via WhatsApp donde los usuarios podran exponer sus inquietudes
y reclamaciones frente al consumo cobrado en su factura, los servicios prestados y el pago
de sus facturas. Este canal antes era manejado solo para emergencias de reporte de fugas
en las calles o medidores.

= Acuerdos de pagos con acompafiamiento del area de juridica autorizados por el gerente
financiero de la organizacion.

= Procedimiento de reliquidacién de facturas en casos de criticas erréneas validadas con
soporte de visitas técnicas de los operarios del area de revisiones.

= Brindar informacién oportuna al area de juridica de los pagos aplicados a diario a
matriculas con cartera vencida para la realizacion de citaciones de notificacion para
acuerdos de pagos.

= Reconexioén del servicio de acueducto de predios suspendidos por no pago de la factura,
debido a la emergencia sanitaria del Covid-19 atendiendo a las normas decretadas por el
gobierno Nacional.

= Soporte de los predios reconectados para el area de juridica para validar la cartera vencida

en las matriculas solicitadas de la reconexién del servicio.

44 Gestiones realizadas para la disminucidn de la cartera.
4.4.1 Cobro Pre juridico:

Identificacion de los usuarios, conocer la identidad del propietario del predio, y en lo
posible empezar a reunir documentacion sobre el predio, folio de matricula inmobiliaria

y escritura del predio.

Cada mes se envian cartas de cobro pre- juridico a todos los usuarios morosos de

Mariquita de los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo.

Los martes habrd una persona que atendera a los usuarios morosos quienes los atienden
son: OLGA ISABEL MEJIA' Y HERNAN CHARRY que quieran normalizar su deuda, la cita es

personalizada, que tiene por objeto realizar un acuerdo de pago.
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EMPRESA DE SERVIC 5 URBANDS 5 A.5. E.5 P
ML 8300753062
igliado por ka Superiniendencla de Serviclos Publicos

Zan Ssbastian de Mariquita, 28 de Enoers del 2025

Sefor{a):

Direccidn:

Matricula:

Marguita-Tolima

REF: COBRO PRE JURIDICO

CITACKIM

Respetadoal uswaro(a):

En forma comedida se requisre para que comparszca =l din o las, a
a empresa URBEE EAS EEP, en la CTALLE 8 M5-45 BSEL CTARMERN a
reqalizar el pago de la deuda yfo acuerdo de pago de |gumisppo. poara
que ponga al dia su deuvdao, descontando los intereses vila prescrApcidn
de g mizma.

D= no comparscer o de hoocer casc omizo a este reguarmisnto, ze le
requisre para que hoga el pago INMEDIATO de los Servicios Pdblicos
de Acusducto., Assoc y Alcontorllado,. de lo controria s le hara la
SUSPEMSION del servicio por mornz del pago o partir del mes siguisente;
contra o presente decision procedse recurso de reposicidn ande la
Emprasa URBES 5. A% EZ.P. Bl Sefior Herman Charry dentro de los cinco
(5) dias siguientes al envid de esfe documento, v de apelacidén ante la

superintendencia de servicios publicos domiciliarics.

En cazo de no poder gsistir favor comunicarse al 3012008181 pora
asignar una nueya cifo.

Ze anexa foctura del Perodo de agosto del 2024

Cordial saludo,

’L{,LJ“/ )

AREA JURIDICA

Calley & No. & — &6 Bl El Carman — Ted- (083] 262 26 A — Fax: [#93F] 262 65 24 § Marigulta — Tollmna
Emall: pgrurbss e meall oo m

En los casos que lo requieran se hara visita técnica, para estudiar casos que presenten
alto consumo o cualquier otra anomalia técnica que segun el usuario le esté generando

la deuda.

La asistente juridica atendera al usuario y realizard los acuerdos de pago cualquier dia de

la semana, que estén ya autorizados por OLGA ISABEL MEJIA'Y HERNAN CHARRY.
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EMPRESA DE SERVICIOS URBANOS S.A.S. E.S.P.
Nit. 830.075.806-216

4.4.2 Cobro Juridico

El propietario del predio estd plenamente identificado, y ya reposan en nuestro poder
folio de matricula inmobiliaria del predio, escritura publica y en algunos casos registros
civiles de nacimiento de los usuarios y se inicia el proceso de cobro ejecutivo con embargo
del bien inmueble, que terminara con el pago o con el remate del bien inmueble que esta
embargado y secuestrado.

En cualquier etapa del proceso el demandado puede conciliar la deuda con la empresa

URBES SAS ESP. TUTELA.

o

el

‘ es{ R oy o
FONDO: EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
IDEASS.A. SEES.P
{smaceon: JURIDICA '
‘ SUBSECCION: PROCESO EJECUTIVO
MATRICULA 8474
| Ntz JOAQUIN ELIAS URIBE
[ OSPINA
3 ~ FECHAS EXTREMAS Ll
’,, = DIA = T— ANO
|_m*f‘ |
|EZE ) —
| ¥oFoL1OS: )
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EMPRESA DE SERVICIOS URBANOS S.A.S. E.S.P.
Nit. 830.075.806-217

4.4.3 citacion usuarios Morosos
Objetivo de la citacion es notificar formalmente al usuario sobre su deuda pendiente, Informar
sobre el monto adeudado y el tiempo de mora, prevenir acciones legales o el corte del servicio, registrar

legalmente que el usuario fue notificado.

EMPRESA DE SE

5an 5ebastian de Mariquita, 13 de Mogo del 2025 Contra la presente deckion procede el recurso de REPOSICION
ante |a emprasa Or. HERMAN CHARRY, dentro de los oinco [5) dias
sefior: siguientes g i3 nofficacidn oel presente proveldo, y ae
Direccion: APELACION onfe |a Superniendencia de servicios plioicos
Matricula: domiciiarios. —
Mariquita-Tolima
Cordjat&aiudo,
CITACICN [,
[T
Respetada sefior Usuano: i, J ." ]
] =1 At
Revizando el sistema de |0 empresa UR3ES 5A%, evidenciamas que "'533?:‘3\- mh H=re

usted s encusnira en mora en el pago de los servicios pibicos GERENTE OPERATIVC. -
de aoueducto, alcontarilada y ases, o o empresa URBES SAS.

Por o gue o reguisro, parg que & Ooergue a i empresa
ubicoda en lo calle & Mo. 5-45 bamio el Carmen, pard que pague
o adeudado.

En caso de fenar, un acuerdo de pago VIGENTE, debe ponene
al dia en los meses adeudados conforme a lo pactado en al
acuerdo.

La empresa le otorga un plozo de cinco (5) dias ndoies para que
sE QoErqUe 4 |1 empresa a pegar.

Gue de Nacer caso omiso a este requermiento se le adviarte, (o
siguisnte:

1| gue, en el evento de tener acuerdo de pago incumplido, se
= REVERIARA cargandole la suma de dinero gue fue
Qescontada al moments de Nacer el acuerdo de page.

2] Ofra de a3 consecuencias que | acamesara el
gesconocimients de este oficio, e 10 suspensidn del sendcio
de acueducto.

Tl § Mo, 5 — 83 B Currn — |ul: (950] 25;
Erma

8] 252 9 B4} ey — lohms
Lcom

| 252 3 84 ) Harmuits — lolme Tkl § Mo, 5 — 83 B Currren — |wl: (58] 252 23 3
Loom Erma
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4.4.4 Base de datos de usuarios morosos.

EMPRESA DE SERVICIOS URBANOS S.A.S. E.S.P.

Nit. 830.075.806-218

C
NUID | MEDIDOR Nombre Direccion Est onsum VirDeuda | VirPeriodo | VirTotal |VirFinanciado| Ultpago | Intereses | Recargos (Intfinanciacion|  Saldo Estado Medidor
0
CL1ENTRECRAS Y& CLUB MUNICIPAL

4659 20050135|MUNICIPIO DE SAN SEBASTIAN DE MARIQUITA HUMATEPA 10 0] 35.609.080,00{ 318.610,00| 35.527.690,00 []19/05/2021) 10.182.504,13 0| 6.625.500,00)19.119.385,87 | Suspendidos o Cortados
5194 043815|GUERRERQ FELIX ARTURCYDUQUE GUZMAN BLANCA FINCA LA CAROLINAPANTAND GRANDE 5 69] 34.111.840,00| 378.400,00| 34.490.240,00 0[27/11/2014] 9.459.908,17 0 0| 25.030.331,83| Medidor Retirado
416 DUQUE DESIERRAGRACIELA CL2AB-98 B/ERMITA 1 25 27.055.610,00 223.800,00| 27.279.410,00 0[17/06/2005] 9.363.046,56 0 0] 17.916.363 4| Sin Medidor

13689 CHACON LUZ HERMINDA KM 1HONDA 10 0] 24.404.060,00 218.240,00| 24.622.300,00 0[31/08/2003| 11.366.847 7 0 0]13.255.452,24| Suspendidoy Retirado
4735 BAQUERD DIOGENES CL57-14B/DORADD 2 25| 23.266.650,00 205.520,00] 23.472.210,00 00000-00-00| 8.818.981,37 0 0| 14.653.228 53| Sin Medidor

2306 PARDO SIERRAELIECER URIEL CRE7-50B/ELCARMEN 11 0[ 22.888.280,00 228.860,00| 23.117.150,00 0[13/01/2003 8.429.606,41 0 0| 14,687,543 59| Suspendidos o Cortados
7171 2079803 |HERRERA MARULANDA MARIW/MAHECHA MAHECHAMIGUELANT |DIAG. 5CRA15LT 219MZ C BVILLADELSOL 1 26| 22.570.340,00|  206.980,00| 22.777.320,00 0[13/03/2009] 6.437.152,06 0  321.081,10] 16.019.086,84|Medidor Con Lectura

93 QUINTEROVIUDADE PALOMO MARIACUSTODIA CR51-07 ESQUINAB/ERMITA 2 25| 21.897.350,00 203.910,00] 22.101.300,00 00000-00-00| 7.736.429,59 0 0] 14.364.870,4115in Medidor

ny OVANDO JOSE VERCELIND CL27-41B/D0RADD 2 25| 21.588.650,00| 203.860,00| 21.792.510,00 0{0000-00-00] 7.435.905,87 0 0| 14.356.604,13|Sin Medidor

5007 16005493 |CAMELD GUERRAALRA CL44-71B/CENTRAL ] 25| 21.247.770,00|  200.990,00| 21.448.760,00 0| 3/06/2016| 7.605.666,63) 20.000,00 0]13.823.083,37|Medider Tapado

5023 BELTRAN ROSAMARIA CL167-91B/ELTRIUNFO 2 25| 20.851.180,00( 202.380,00| 21.053.570,00 0)0000-00-00| 6.959.72763 0 0| 14.093.842 37| 5in Medidor
4640 23136480 | BERNATE JOSET. CR105-39B/DORADOD 2 0[ 20.830.980,00{ 110.550,00) 2084153000  73.333,31)|10/05/2004| 7.677.795,16 0]  102.666,69)13.161.068,15| Deshabitado

1501 CORTES CHARRY TERESA CRET7-TEE/ELCARMEN 2 0[ 20.086.900,00 109.800,00| 20.196.700,00 0[14/05/2007 6.422.052,09 0 0] 13.774.647 91| in Medidor Deshabitad:

758 21057346| RODRIGUEZ MIGUEL CL40A-11B/ELBOSQUE 1 31| 19.761.790,00| 218.790,00| 19.980.580,00 0| 3/03/2025 5.084.115,57 0| 6.508.820,01| B.377.644,42|Medidor Con Lectura
5807 ARIZAARIAS JESUS ANTONIO CR18-50B/LOS COMUNEROS 1 23| 19.230.370,00| 173.170,00| 19.412.540,00 0{0000-00-00] 6.973.825,80 0 0] 12.438.714,20|8in Medidor

1396 220919 VARGAS LOPEZ MARGARITA CL40A-D1B/ELBOSQUE 1 16) 19.196.860,00| 176.730,00| 19.373.590,00 0[24/01/2017) 4.862.170,14 0| 603719537 B.474.224 49|Medidor Con Lectura
1370 501785|CHACON ESTHER JULIA KM 1HONDA 10 0[ 19.183.140,00{ 198.560,00| 19.381.700,00 0[13/01/2011) 8.094.383,89 0  156.625,00|11.130.691,11|Suspendidoy Retirado
3960 78555 | FISGATIVA MARIA MAGDALENA CLICS1LB/LOSTANQUES 1 23| 18.533.260,00|  170.880,00| 18.704.140,00 0{0000-00-00] 6.672.858,81 0 73.302,61| 11.957.978 58| Medidor Retirado

798 SANCHEZ A. ERICASCHIRLEY CR1WND8A-108/ COMUNERDS 1 23| 18.402.460,00 171.910,00| 18.574.370,00 0{0000-00-00| 6.360.680,38 0 0| 12.213.680,02|Sin Medidor

638 189428 CARDENAS MARIA CL94-54B/ELCARMEN 2 0[ 18.376.840,00{ 104.830,00| 18.481.670,00 0[27/10/2010] 5.594.542,59 0|  520.74150|12.357.385,91| Suspendidoy Retirado
E3EE MERMNIDINIT MEI YV 1AM AGRI NS TAMNIIES 1 T ARACAQTAAN] 170 RN ANT 1] TIE T0 A0 nlnnnn nn nnl & 304 ARE 07 n 7 40N 0GR 111 887 IRT NTIMadidnr Datiradn

202503 (OBROS PREJURIDICOS + ]
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EMPRESA DE SERVICIOS URBANOS S.A.S. E.S.P.
Nit. 830.075.806-219

4.4.5 citacion cobro pre juridico.
N Consum .
NUID| CODIGO | MEDIDOR Nombre Direccion HORA FECHA Est|Ub . VIr.Deuda |VirPeriodo | Vlr.Total
4669| 104031000 20050136{MUNICIPIO DE SAN SEBASTIAN DE MARIQUITA CL1ENTRECRAS Y6 CLUB MUNICIPAL HUMATEPA 09.00 AM 7de Abril del2025( 10| 1 0]35.609.080,00 318.610,00)35.927.690,0
4416/ 104088400 DUQUE DE SIERRA GRACIELA CL246-98 B/ERMITA 09.15 AW 7deAbril del2025] 2| 1 25(27.055.610,00 223.800,00{27.279.410,0
1369 206001200 CHACON LUZ HERMINDA KM L HONDA 09.30 A 7de Abril del2025( 10| 1 0]24.404.060,00| 218.240,00(24.622.300,(
4735 202026900 BAQUERO DIOGENES CL57-14 B/DORADO 09.45 A 7deAbril del 2025 2| 1 25|23.266.690,00) 205.520,00|23.472.210,0
HERRERA MARULANDA MARIA/MAHECHA MAHECHA MIGUEL 10.30 AM

7171 203045200 2079603|ANT DIAG. 5CRA 15 LT 219 MZ C B/VILLA DEL 0L TdeAbril del2025| 1] 1 26|22.570.340,00|  206.960,00|22.777.320,0
10.40 AM

3127 202014900 OVANDO JOSE VERCELINO CL27-41 B/DORADO TdeAbrildel2025] 2| 1 25|21.586.650,00) 203.860,00|21.792.510,0
10.50 AM

5007| 104020900 16005493|CAMELO GUERRA AURA CL44-71 B/ICENTRAL TdeAbril del2025| 2| 1 25|21.247.770,00)  200.990,00|21.448.760,0
11.00 AM

5023/ 206029000 BELTRAN ROSA MARIA CL167-91 B/ELTRIUNFO TdeAbrildel2025] 2| 1 25/20.851.160,00) 202.390,00|21.053.570,0
11.10 AM

4640 202086300 23136460 |BERNATE JOSET. CR 10 5-39 B/DORADO TdeAbril del2025| 2| 1 0]20.830.980,00| 110.550,00{20.941.530,0
11.20 AM

1501| 204038800 CORTES CHARRY TERESA CR&7-76 B/ELCARMEN TdeAbrildel2025] 2| 1 020.086.900,00| 109.800,00(20.196.700,(
11.30 AM

5758/ 102010800 21057346|RODRIGUEZ MIGUEL CL40A-11 B/EL BOSQUE TdeAbril del2025| 1] 1 31/19.761.790,00) 218.790,001 19.980.580,0
11.40 AM

3960( 102017100 78553 | FISGATIVA MARIA MAGDALENA CL3CS11B/LOSTANQUES TdeAbrildel2025] 1) 1 23|16.533.260,00) 170.860,00{ 18.704.140,0
02.15PM

4798

101039700

SANCHEZ A, ERICA SCHIRLEY

CR 1W NO 8A-10 B/ COMUNEROS

A LN T

7 de Abril del 2025

=)
s
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e# EMPRESA DE SERVICIOS URBANOS S.A.S. E.S.P.
e Nit. 830.075.806-220

4.4.6 Anadlisis tendencia.

FECHA CARTAS ENTREGADAS AL USUARIO
FEBRERO 50

MARZO 50

ABRIL 50

FECHA ACUERDOS DE PAGO REALIZADOS
FEBRERO 23

MARZO 13

ABRIL 37

FECHA CARTAS ENTREGADAS | ACUERDOS REALIZADOS | EFECTIVIDAD
FEBRERO 50 23 46%
MARZO 50 13 26%
ABRIL 50 37 74%

ACUERDOS DE PAGOS

FEBRERO MARZO
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e# EMPRESA DE SERVICIOS URBANOS S.A.S. E.S.P.

Nit. 830.075.806-221

4.5 Politicas de cartera

v

Se recuperan deudas de mas de dos (2) afios, las deudas de menos no se podran negociar
ni habra ningln descuento en relacidn, a excepcion de que el monto de la deuda supere
mas de un millédn de pesos.

La instalacion del micromedidor no es negociable. -

Las personas autorizadas para negociar deuda seran: GERMAN CHARRY, OLGA ISABEL
MEJIA, HERNAN CHARRY.

Los acuerdos de pago llevaran un interés equivalente al 0.5%. mensual.

Cuando se va hacer descuentos de la deuda, lo que se rebaja son los intereses y el 50%

de la prescripcién si la hay.

El otro 50% de la prescripcién de la deuda es el dmbito de negociacidn.

Cuando la deuda este en proceso al momento de negociar, se deben descontar todos los

gastos judiciales, incluyendo lo que se le pague a la abogada para la recuperacién de

cartera.

Nunca el descuento puede superar el 50% de la deuda.

Se procurard EN TODO CASO no afectar con el descuento el capital de la deuda. -

Si una persona se le ha hecho acuerdo de pago, y lo ha incumplido, incurriendo en mora

superior a tres (3) meses, no se le puede hacer nuevamente acuerdo de pago, sino por el

contrario se le cargara los montos de dinero que se le habian rebajado con el primer

acuerdo, lo anterior previa notificacién.
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EMPRESA DE SERVICIOS URBANOS S.A.S. E.S.P.
Nit. 830.075.806-222
Si es un suscriptor y/o usuario moroso que ha incumplido el primer acuerdo de pago, y
solicita nuevo acuerdo de pago se le puede refinanciar toda la deuda (incluyendo la deuda
gue se le rebajo con el primer acuerdo de pago) sin ningln descuento con plazos mas

amplios.

En caso de que el deudor moroso incumplido, manifieste su voluntad de pagar de
CONTADO toda la deuda, se le rebajara unicamente los intereses, y el 50% de la

prescripcion si la hay.

Los porcentajes de negocién y la instalacién del micromedidor, y excepciones en general,
pueden variar por orden de GERMAN CHARRY ALCALA, HERNAN CHARRY para lo cual se

debe explicar brevemente en la factura la persona que autorizo esta variacion.

Al momento de negociar la deuda, se advertira de la obligacion de instalar micromedidor,
de las consecuencias que acarrea el incumplimiento del acuerdo de pago y en caso de que
se celebre acuerdo de pago, se dara una explicacién del monto en que queda la cuota

mensual pagando el acuerdo de pago, mas el consumo mensual. -

Al momento de negociar se olvidara toda ofensa verbal o escrita que haya hecho el
usuario o suscriptor moroso contra las personas que dirigen la empresa o contra la

empresa, a excepcion de agresiones fisicas que se hayan ocasionado.

Para realizar un acuerdo de pago es necesario dar una cuota inicial para empezar.

Los acuerdos de pago a inquilinos o terceros que no sean propietarios, no se pueden hacer

sin la autorizacidn escrita del duefio del predio.

La Empresa realiza gestidon de cobranza de cartera, publicando cada mes por medio de
Redes Sociales, invitaciones a los usuarios morosos con deudas mayores a un millén de
pesos, a pagar donde se invita a la empresa URBES SAS ESP, para solicitar la prescripcion

de la deuda y la condonacion de intereses. (Elaboracién propia)
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e# EMPRESA DE SERVICIOS URBANOS S.A.S. E.S.P.
e Nit. 830.075.806-223

4.6 Inspecciones de fraudes.

Se realiza visita técnica a 110 predios durante los meses de (febrero, marzo y abril 2025). Las
acciones incluyeron inspecciones de campo, identificacién de conexiones fraudulentas y la suspension del
servicio de agua potable en los predios involucrados, conforme a la normativa vigente.

4.6.1.1 Metodologia de Deteccidn.

- Inspeccion de campo programadas y aleatorias.

- Andlisis de consumo inusual (monitoreo y seguimiento segun archivo de lecturas).

- Denuncias de usuarios o terceros (andnimas).

- Visita técnica por parte de la cuadrilla de cortes y suspensiones (inspeccién de acometidas y

verificacion de medidores).

4.6.1.2 Acciones tomadas:
- Suspension del servicio en todos los predios involucrados
- Elaboracién de actas (formato inspeccion de fraudes e ilegales)

- Notificacion verbal al usuario.

4.6.1.3 Listado de predios intervenidos:

MES PREDIOS VISITADOS FRAUDES ENCONTRADOS
FEBRERO/2025 40 20

MARZ0O/2025 50 35

ABRIL/2025 20 7
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4.7.1

EMPRESA DE SERVICIOS URBANOS S.A.S. E.S.P.

Suspension del servicio por mora.

Nit. 830.075.806-224

Suspensiones Mes de Abril: 118 predios visitados

Observacion|s

7/04/2025 (8841 |GUACANEME GUZMAN JUDDY . CR SA 4-39 B/EL POBLADO 2 PISO 711.630,00(22/04/2025  |Efectivo gERVISCL;ngNDE
7/04/2025 |9730 |GARZON REYES JOSE DE LA CRUZ  |CL 9 2-54 APTO 101 SANTA LUCIA 0,17|22/04/2025  |Efectivo EERVI%;EPENDE
7/04/2025 |6671 |MENDEZ BEATRIZ CS 17 B/WILLIAM RUBIO 2.868.810,00(22/04/2025  |Efectivo g:RVIE(':L;gPENDE
7/04/2025 (6213 |MOLINA VICENTE CR 6 10-04 B/ EL CARMEN 202.967,13|23/04/2025  |ConPago gggﬁ%m
7/04/2025 |3240 |ESCOBAR GOEZ JAIME CL 2A 11-68 B/DORADO 0|22/04/2025  |Efectivo EERVI%;EPENDE
7/04/2025 |7184 |CAILE CANDIDA ROSA MZ E CS 14 URB. EL JARDIN 0|2z/04/2025  |Efective gERVISCL;ngNDE
9/04/2025 |5045 |ROMERO DUEFIAS JOSE ORLANDO  |CR 8 13-78 B/LA ESTACION 618.630,00|22/04/2025  |Efectivo :ERVIE(':L;EPENDE
QUINTERO LEON BEATRIZ CARMEN ) - SE  SUSPENDE
3/04/2025 [2ms1 (QUINT CL 15 4-35 B/CONCORDIA 0|22/04/2025  |Efective i
) SE  SUSPENDE
11/04/2025 7505 |CARDOZO FIDELINA CL 11 1W-51 B/COMUNERQS 861.090,00|22/04/2025  |Efectivo vl
11/04/2025 [525 | CALDERON LUIS CL 84 1BW-05 B/COMUNEROS §30.790,00|22/04/2025  |Efectivo EERVI%;EPENDE
SE ENCUENTRA
11/04/2025 [6025 |VARGAS MORENO JAIRO ERLEY CR 1A CASA 20 B/ WILLIAM RUBIO 10.365.340,00(23/04/2025  |Suspendido |55 _ENCUETD
AVILA DE GONZALEZ NOHORA- - SE  SUSPENDE
11/04/2025 |40as oD OF O MZ 7 CS 11 B/HONORIO MORENO 831.360,00|22/04/2025  |Efectivo v
11/04/2025 10578 |LOPEZ HERNANDEZ LUZ MARINA  |CS 6 B/ PUERTO AMOR 5.635.350,00(22/04/2025  |Efectivo S leIoPENRE
11/04/2025 [4165 |MEILA LOPEZ ALIX CL 6 1W-55/59 B/TURBAY 868.120,00|23/04/2025  |Suspendido EESFE;%JIENJM
11/04/2025 11484 |BOHORQUEZ MOJICA MARLENY CS 22 B/ BUENA VISTA 1.086.440,00(23/04/2025  |Suspendide |35 ENCUENTRA
NO SE
11/04/2025 [1993 |CALDERON YOLANDA CL 4 1A-20 B/EL BOSQUE 2.574.080,00|23/04/2025  |NoRealizo g:gZiNDE POR
JURIDICA
11/04/2025 [1996 |VARGAS LOPEZ MARGARITA CL 4 DA - 01 B/EL BOSQUE 19.373.530,00(23/04/2025  |Suspendido (S FNEUEITRA
) SE  SUSPENDE
11/04/2025 [5758 |RODRIGUEZ MIGUEL CL 4 0A-11 B/EL BOSQUE 19.620.580,00|22/04/2025  |Efectiva Sl
Suma de NUID por Gestion Gestion ~ Suma de Vir.Total
80000000 ConPago 21514569,13
70000000 Efectivo 73263199,44
60000000 .
MoPermite 1173980
50000000
40000000 MoRealizo 7195400
30000000 sinAcceso 5615050
20000000 A
Suspendido 47760420
10000000
O —
(o] Qo x< ()
50 N <(§ &t’
N O N\ &
& <& Q@ ¢
C O K
< NS
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EMPRESA DE SERVICIOS URBANOS S.A.S. E.S.P.
Nit. 830.075.806-225

4.7.2 Suspensiones Mes de Febrero: 267 predios visitados.

Fecha

Mombre Direccion ¥ir.Total _ Gestion Dbservacion
Reconezion
0242025 my BARRIOS MARTIMEZ DEYAMIFA MZ B C5 27 BMHOMNORIO MOREMO 2B2.170,00 210242025 Efectivo SE SUSPENDE SERYICIO
00242025 m005 | OSPIRA ROS MARTHA LILLAMA, MZE CS 2 BIGUSTAND ACERD 354.070,00 210242025 ConPago UsUARID ABOND
2
0242025 12217 TOvAaR BERMAL LUIS ALBERTO CLLE 1IE Mo 1E-43 B! COMUMERDS 1004 E36,64 210242025 Efectivo SE SUSPENDE SERYICIO
3
0242025 0578 |LOPEZ HERMAKNDEZ LUZ MARIMA, CSEB/FUERTO AMOR BAB0520,00 210242025 Efectivo SE SUSPENDE SERVICIO
C5 2 LADO0 IZQUERDO PUEMTE EL .
0242025 585 | MELOCLARS PENOM B BUERA VISTA A68.TE0,00 21M02/2025 Efectivo SE SUSPENDE SERYICIO
5
CR 18 # &-1817 CASALOTE #3
00242025 0317 TRIAMNA MEDIMA MARLA CAMILA URE.DIIMG NIFiD 34T8.780,00 210242025 Efectivo SE SUSFERDE SERYICIO
6
022025 E3EE HOY0S5 LUIS EVELIOD CL 1B 1E-43 BICOMURERDOS 3T7.240,00 200242025 Efectivo SE SUSPENDE SERYICIO
7
0202025 7re9 GOMNZALEZ RUIZ GERMAR CL 114 1E-33 BICOMUREROS 297 760,00 200242025 Efectivo SE SUSPENDE SERVICIO
8
M0z{20z5 a313 MOMTOY A TORD FERMEY CL 1C-21 BfLOS COMUNEROS 305.430,00 210242025 ConPago UsUARID ABOND
9
0202025 E043 MOMTOY 2 MARLA CR 1w 34-21 LOS COMURNERDS 2PIS 193,430,000 210242025 Efectivo SE SUSPENDE SERWICIO
10
Suma de NUID por Gestion
Gestion ~ Suma de Vir.Total
140000000
ConPago 337656042,57
120000000 .
Efectivo 128002292,2
100000000 )
MoPermite 239366060
80000000
SinAcceso 392370
60000000
Suspendido 9815262
40000000 P
20000000 I l (en blanco) 9764250
0 [ -
<
'bé) &\“o & Qf’o & (,0\
Q S & & > S
d} QSa QQ S Q? YS
C o S\ R Q
s X @

Calle 8 No. 5 - 65 B/ El Carmen — Tel.: (098) 252 25 96 — 3012008181 / Mariquita — Tolima
Email: pgrurbes@gmail.com



EMPRESA DE SERVICIOS URBANOS S.A.S. E.S.P.
Nit. 830.075.806-226

4.7.3 Suspensiones mes de Marzo: 212 predios visitados

Direccion ¥ir.Total

Nombre

W0H20E EET
1

MEMDEZ BEATRIZ

CE7EMILLIAM RUEID

MWN32026 10574 LOPEZ HERMAMDEZ LUZ MARINA | C5 & B FUERTO AMOR
2
MW032026 1936 YARGAS LOPEZ MARGARITA CL 404 -01BIEL BOSGLUE
3
CR 14 # E607 CASALOTE #3
MOH2025 Uk TRIAMA MEDIRA MARIA CAMILA LRE: DN MIFID
4
MOH2025 BOE2 CABRERA DE CARMAJAL MARIA CL102-16 BISANTA LUCIA

JOZEFA

032025 459

VAZOUEZ RODRIGUEZ CARLOS
ALBERTO

CL45-40BMVILLA HOLANDA APT 2

&
MOHE02E 11633 HERNANDEZ ZUFIGA EDGAR MEZICS 84 B MUTIS
7
3 MOHE02E ES42 FARRA MARTIMES GERRMAN MEBLTBBEL TRIUMFO
MOHE02E 303 GOMEZ AMCIZAR CL 17 5-69 BICOMCORDNA
9
CL 1A 13711 M2 B LT 3 URBMVILLA DEL
MW032025 non DIAZ PMAHECHA DIANA LISETH CARMEN
10
Suma de NUID por Gestion
350000000
300000000
250000000
200000000
150000000
100000000
50000000 I I l
0 | .
O O & . o 30 )
& & & N
S ¢ £ & & & K
O N & © &

[(Feein . Gestion Dbservacion
Reconezion
3I0242045 20032025 Efectiva SE SUSFENDE SERVICIO
B405.ER0,000 20342025 Efectiva SE SUSPENDE SERYICIO
19,196 360,00 210342025 Efectiva SE SUSPENDE SERWICIO
B30 56 200H2025 Efectiva SE SUSPEMDE SERWICIO
T.280.320,000 20032025 Efectiva SE SUSPEMDE SERWICIO
32930000 2A00H2025 Efectiva SE SUSPEMDE SERWICIO
4. 313,000,000 220042025 MoPermite USUARID MO PERMITE
2184 543.000 2032025 Efectiva SE SUSPEMNDE SERWICIO
. SERVICIO 5E EMCUENTRA
SHBEHZE ZRHONE02E Suspendido SUSFENDION
. MO SE SUSPEMNDE POR ORDEMDE

2304770000 2200342025 MoRealizo JURIDICA

Gestion  ~ Suma de Vir.Total

ConPago 16758222,2

Efectivo 94957950,24

MoPermite 41763814,04

MNoRealizo 93923690,26

SinAcceso 01133350

Suspendido 329539424,1

(en blanca) 910909,2
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es EMPRESA DE SERVICIOS URBANOS S.A.S. E.S.P.
She Nit. 830.075.806-227

5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A continuacioén, se brindan conclusiones respeto al trabajo de investigacion en el desarrollo de todo

el proceso de la practica profesional en la empresa de servicios domiciliarios URBES SAS.

= Coordinacion con los operarios del drea de cortes, con el fin de dar un plan de cumplimiento
efectivo de metas para suspender usuarios con el servicio activo con cartera vencida en su factura
con el fin de que los usuarios realicen normalizacién de su cartera.

= Manejo de tabla dindmica en Excel delegando funciones y actividades a desarrollar para cada
operario en las fechas establecidas por la empresa para la suspension del servicio.

=  Se realizo actualizacidon de matriculas con el servicio suspendido y activo con deuda en su cartera
para realizar cartas de citacion para posibles acuerdos de pagos.

= Motivar al personal de la empresa al desarrollo de la cooperacidon y el trabajo en equipo para
fomentar el clima laboral saludable con el fin de cumplir los objetivos propuestos.

= Seguimiento a los usuarios con mora vencida y socializacion de alternativas de pago para

restablecer el servicio de acueducto y ponerle al dia con su deuda.

Calle 8 No. 5 - 65 B/ El Carmen — Tel.: (098) 252 25 96 — 3012008181 / Mariquita — Tolima
Email: pgrurbes@gmail.com
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6 EVIDENCIA FOTOGRAFICA.

6.1 Entrega de carta y socializacién con el usuario.

45 Cosa de2 Fx=5

- Dumia laavavcand W conele=
+84Q4 Cordos A Rubio it S
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EMPRESA DE SERVICIOS URBANOS S.A.S. E.S.P.
Nit. 830.075.806-229

6.2

se realiza excavacion y se encuentra derivacion fraudulenta la cual se suspende con tapén
especial PVC y guaya (4 —

114 am.
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EMPRESA DE SERVICIOS URBANOS S.A.S. E.S.P.
Nit. 830.075.806-230

Se suspende acometida tapon
especial pvc antes de la T donde s=
encontraba el rauce

G248 Do

51+ n
4:36 p.m,

se suspende acometida la cual era utilizada como manguera de riego ...

p.m
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1 Institucidn, empresa, organizacidn o escenario de la practica profesional

1.1 Descripcion de la institucion y la poblacién

La empresa URBES SAS ESP, dedicada a la prestacién de servicios publicos domiciliarios, ubicada
en el departamento del Tolima en el municipio de San Sebastidn de Mariquita en la Calle 8 5-65 Barrio El
Carmen. Pertenece al sector econdmico terciario. La prdctica se desarrolld en el departamento
administrativo area operativa y comercial.

Figura 1 Empresa de Servicios Urbanos Mariquita — Tolima

De:” pdgina de Facebook”, 2025. (https://www.facebook.com/share/p/1KPkJCXqgAz/).

El 06 de julio de 2000 se funda la empresa de servicios urbanos S.A.S E.S.P en el municipio de

San Sebastian de Mariquita para mejorar la calidad de los servicios publicos domiciliarios de acueducto


https://www.facebook.com/share/p/1KPkJCXgAz/

alcantarillado y aseo de la comunidad, servicios ofrecidos a 14.500 suscriptores contando con un equipo

de trabajo profesional y capacitado de 93 colaboradores encargados de las diferentes actividades

administrativas y operativas. Empresa del sector terciario, privada, clasificada como mediana empresa

legalmente constituida como una Sociedad por Acciones Simplificada (S.A.S.), y su actividad principal es

la prestacion del servicio de acueducto, incluyendo la captacién, potabilizacion, distribucidn de agua

potable y mantenimiento de la infraestructura hidraulica en el municipio. Cuenta con un

direccionamiento estratégico establecido basado en cuatro componentes principales: misidn, vision,

estrategias y procesos internos (urbanos, 2025).

Figura 2. Organigrama de la empresa URBES SAS ESP

De

urbes

GENERAL DE
ACCIONISTA

JUNTA DIRECTIVA

- EXTERNOS
ADMINISTRATIVA

Comvenciones: Mando directo. — Asesores exiemos

“manual de calidad “empresa de servicios urbanos, 2018



1.1.1 Mision:

Prestar servicios integrales de gestidon dirigidos a las empresas de servicios publicos domiciliarios
generando calidad de vida a la comunidad (urbanos, 2025).
1.1.2 Vision:

Ser lideres en la operacion de servicios publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado, aseo,
toma de lecturas, distribucidn facturas y recaudo de servicios publicos domiciliarios, gracias al alto
desempeiio profesional y humano de su equipo de trabajo, para mejorar la calidad de vida de sus

usuarios (urbanos, 2025).



2 Objetivos de la sistematizacion
2.1 Objetivo General
Consolidar las reflexiones y aprendizajes generados durante la implementacién del plan de
mejora en la gestion de cartera de la empresa URBES S.A.S E.S.P, aportando a la optimizacion de
procesos futuros y al fortalecimiento institucional.
2.2 Objetivos especificos

» Recolectar informacion cualitativa mediante entrevistas y revision documental para la
descripcién de los procesos y decisiones implementadas en el plan de mejora de la
gestién de cartera en la empresa URBES SAS ESP.

> Analizar la experiencia desde un enfoque tedrico, identificando el marco conceptual y
tedrico que fundamenta la experiencia vivida y las estrategias aplicadas.

> Interpretar criticamente los resultados obtenidos, valorando tanto los logros como las
dificultades enfrentadas, los factores internos y externos que influyeron en la
efectividad del plan de mejora.

» Identificar aprendizajes significativos y buenas practicas, mediante la recopilacion de
datos y conocimiento, que contribuya al fortalecimiento de futuras intervenciones en la
gestidn de cartera de cualquier empresa.

» Elaborar recomendaciones sustentadas en el analisis tedrico y empirico, orientadas a la
sostenibilidad y mejora continua de los procesos administrativos y financieros de

utilidad tanto para la empresa como para la academia.



3 Descripcidn general de la experiencia

Durante mi practica profesional en la empresa URBES SAS ESP, la cual desarrolle bajo la
modalidad de contrato laboral, con una dedicacién de 7 horas semanales durante un periodo de 4
meses, participe activamente en todos los procesos de gestion social orientados a la recuperacion de
cartera vencida. En el trayecto de esta experiencia, tuve la oportunidad de aplicar diversas estrategias y
conocimientos adquiridos durante mi formacién académica, las cuales resultaron fundamentales para
alcanzar los objetivos propuestos y contribuyeron significativamente en el desarrollo y fortalecimientos
de mi practica profesional.

Entre las actividades realizadas participe en procesos administrativos y operativos relacionados
con la gestién de cartera; en el marco de estas actividades se logro realizar el disefio y mejora de
procesos para la gestidén de cobranza, la programacion de planes de visita y notificaciones a clientes
morosos, el analisis detallado de los morosos y el estudio de las causas del no pago, el disefio de
estrategias como descuentos y opciones de pago para las personas con deficiencia econdmica, la
elaboracidn de registros detallados de todas las gestiones realizadas contribuyendo asi a una mayor

organizacién y eficiencia en el area.



Figura 3 Linea de Tiempo Plan Sistematizacidn.
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3.1 Preguntas orientadoras que permitan identificar buenas practicas

>

¢Qué datos cualitativos puedo recopilar mediante la realizacion de entrevista y revisién
documental que me permita reconstruir el proceso vivido en el marco de ejecucion del
plan de mejora?

¢Cual es el marco conceptual y tedrico que estd relacionado con las estrategias y la
experiencia vivida?

¢Como influyeron los factores internos y externos en los resultados obtenidos del plan
de mejora, considerando los logros y las dificultades enfrentadas?

¢Qué estrategias o metodologias aprendidas en mi formacién académica fueron utiles
en mi practica?

¢Qué recomendaciones derivadas del analisis tedrico y empirico pueden contribuir a

optimizar los procesos?

3.2 Técnicas e instrumentos que utilizara para la sistematizacién

En el marco de la construccién de esta sistematizacidn se requiere recopilar informacién que

nos permita recopilar, organizar y analizar de manera estructurada para lograr esto entre las técnicas e

instrumentos que se utilizaran estan:

>

Guia de entrevista semiestructurada: entrevista a participantes (usuarios y personal)
Ficha de analisis documental: analisis de informe, indicadores, notificaciones, fotos.
Diario de campo/bitécoras: registro de viviendas.

Matriz comparativa de buenas practicas: revision de experiencias de otros autores.



4 Referencias

urbanos, E. d. (2025). Urbes S.A.S E.S.P. Obtenido de https://urbes.com.co/nuestra-empresa/somos-

urbes/
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Anexos

ANEXO A. Imagenes de campo

Socializacidn al usuario,” tomada del Plan de mejora Practica Profesional 2025”
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Notificacion al usuario,” tomada del Plan de mejora Practica Profesional 2025”
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ANEXO B. Registro asistencia Practica Profesional

CORPORACION UNIVERSITARLIA MINUTO DE DIOS UNIMINUTO - RECTORIA CENTRO SUR
REGISTRO DE ASISTENCIA PRACTICAS PROFESIONALES

Mombre del D
astudiante
practicanta LEIDY XIMENA MUMAR GONZALEZ BODOSS
. S ) Programa ADMINISTRACION
Centro Universitario | Rectoria Centro Sur Académico OE EMPRESAS
Nombre del ::r:nn:ﬂ? de horas a
escenario Empresa de Servicios Urbanos 5AS5 ESP 142
HORA NUMERO
FECHA INICIO HORA FIN DE ACTIVIDAD REALIZADA
HORAS
Disano del cronograma de actividades,
14 de febrero 08am 03pm T horas | Socializacion aclividades a realizar para el
recaudo de cartera, soficitud listada de
MOrs0s.
Clasificacion da los morosos por valor y meses
21 da febraro 08am 03pm T horas | wencidos, solicited de cartas para notificacion y
avisos a los usuarios con deudas mayores a 80
dias.
2B da febrero 08am 03pm T horas | Enfrega de cartas y notificaciones a los
usuarics con deuda.
07 de marzo 08am 03pm T horas | Realizacidn de visilas técnicas a los usuarios
nodificacion por la empresa.
14 de marzo 08am 03pm T horas | Realizacion de visitas iécnicas a los usuarios
nodificacidn por la empresa
21 de marzo 08am 03pm T horas Informe de las visilas realizadas y socializacion
con el drea juridica encargada.
Utilizacidn del marketing digital para la
28 de marzo 08am 03pm T horas |invitacion masiva de lodos los morosos para
realizar acuserdo de pago. Campanas por la red
social y pagina web de la empresa.
Ejecutar evaluacion de desempefio y
04 de abril 08am 03pm 7 horas | Sumplimienta del cronograma de
implementado.
Realizar seguimienios de los acuerdos de pago
establecidos.
Wisitar usuarios morosos informando de forma
clara y detallada los beneficios, descuenios, y
11 de abril 08am 03pm T horas | facilidades de pago.
Brindar planes de pago para la concilizcion de
la deuda.
Realizar llamada telefdnica a morosos.
OBam 0dom 7 horas Realizar llamada telafdnica a morosos y
19 de abril P usuarios gue fueron notificaedos.
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Realizar reunion con el area juridica para

25 de abril 08am 03pm 7 horas validar todos las visitas y acuerdos de pago
realizados.
Mantener un regisiro detallado de todas las
08am 03pm 7 horas interacciones con los dientes (llamadas,
02 de mayo acuerdos, pagos, etc. . Documentar todas las
actividades realizadas hasia la fecha.
Evaluar mansualmeante el desampano del plan
09 de mayo Odam 03pm 7 horas de trabajo Realizar seguimientos de ks
acusrdos de pago establecidos.
Realizar indicadores de gestion para medir el
0O8am 03pm 7 horas resultado de las acltividades realizadas.
16 de mayo Documentar todas las aclividades realizadas
hasia la fecha.
23 da mayao 0O8am 03pm 7 horas Culminacidn del plan de trabajo y entrega.
30 de mayo 08am 03pm 7 horas cartificacion de la practica laboral.
Horas de practica profesional acumuladas | 112 horas
Firma del interlocutor escenario ]
e
R
Firma estudiante practicants
2 JO )
{ AT LS
Firma Docente de seguimiento iy

De: Practica Profesional URBES SAS ESP.
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ANEXO C Certificado Practica Profesional Emitido por la Empresa URBES

EMPRESA DE SERVICIOS URBANOS SAS.ES.P. : 0 '
Nit. 830.075.806-2 * T ans
Vigitado por la Superrintendencia de Senvicios Alblicos PR s
EL GERENTE OPERATIVO
CERTIFICA:

Que la sefiora LEIDY XIMENA MUNAR GONZALEZ identificada con l2 C.C No 1.030.536.855
de Bogota D.C, estudiante de Ia Corporacién Universitaria Minuto de Dios UNIMINUTO, con
el programa Administracion de Empresas, realizc en nuestra empresa etapa practica con
modalidad de contrato laboral, cumpliendo con 112 horas realizadas.

Periodo de realizacién de pricticas:
Inicio: 14 de febrero de 2025
Finalizacién: 30 de mayo de 2025

Durante el tiempo en que realizo su etapa practica demostré competencia, responsabilidad,
compromiso en las labores desarroliadas, buen comportamiento social y excelente
conducta,

Se expide en Marlquita Tolima 2 solicitud del interesado a los 02 dias del mes de junio de
2025,

GERENTE OPERATIVO.

Calle 8 No. 5 - 65 B/ El Carmen - Tel: (098) 252 25 96 - Fax: (098) 252 55 84 / Mariquita - Tolima
empresaurbescol @ yahoo.es



