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1. OBJETIVO

Determinar las actividades para elaborar y ejecutar el Cobro Persuasivo, con el fin de realizar acciones
efectivas para el recaudo de la ciudad de Popayan.

2. RESPONSABLE
Lider gestion financiera y profesional encargado del tema
3. ALCANCE

Inicia desde la ejecucion de las actividades preliminares y finaliza con la gestiéon del recurso de
reposicion.

4. TERMINOS Y DEFINICIONES

La determinacién oficial del Impuesto Predial Unificado (en adelante IPU), se ejecuta en un (1)
programa anual:

e Programa Anual de Liquidaciones Oficiales IPU. Orientado a generar anualmente las
Liguidaciones Oficiales del IPU donde se determine el valor de la obligacion tributaria sustancial.

5. ASPECTOS GENERALES

Todo documento o formato que sea recibido de parte del contribuyente debe ser recibido
utilizando el sistema de radicacion de correspondencia de la Alcaldia.

Todo documento, formato o resolucién que sea entregado al contribuyente, debe ser notificado
de acuerdo con su naturaleza, segun lo establecido en el Estatuto Tributario Nacional. Si el
documento, formato o resolucién no requiere naotificacién tributaria, debe ser radica-do en el sistema de
correspondencia de la Alcaldia.

Todas documento firmado por un jefe de area, implica la aceptaciéon de su contenido y previa
revision de requisitos legales y de forma.

Una vez entren en vigencia esquemas administrativos de expediente digital, este procedimiento
debe ajustarse a dicho esquema.

Cuando en este procedimiento se hace mencién a un cargo o a quien haga sus veces, se
entiende que esta delegacién se realiz6 formalmente, de acuerdo con los procedimientos de talento
humano vigentes en la Alcaldia.

Los criterios para determinar el riesgo en cada proceso, podran ser modificados por el
secretario/a de Hacienda anualmente, mediante documento que originard el ajuste del presente
manual y de los documentos del sistema de gestion de calidad.
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6. DESCRIPCION O CONTENIDO

No ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO
De acuerdo con los criterios definidos en el
Reglamento Interno de Cartera de la Alcaldia definidos
a través del Decreto de la Alcaldia de Popaydn No. .
o Flujograma
. . 20131300001805 de 2013, anualmente se realizara el ,
Paso 1. Actividades . Alcaldia de Programa Anual
1 reliminares Programa Anual de Cobro Persuasivo. Decreto de la Pobavan de Cobro
P Alcaldia de Popayan No. 20131300001805 de 2013. pay ;
- L. Persuasivo
A continuacién se detallan cada uno de los pasos
descritos, los cuales se pueden observar a nivel de
Flujograma del presente manual.
Responsables ICA e IPU solicitard a los Encargados de
soporte Software ICA e IPU la identificacién de las
declaraciones privadas de contribuyentes de ICA e IPU
que registran saldo en mora del afio anterior.
El Encargado Soporte Software IPU conformara un
listado incluyendo:
¢ Afo gravable Responsable ICA
e Numero del formulario
L, Responsable IPU
e Fecha de presentacion
e Numero de identificacion del contribuyente
* Nombres o razén social del contribuyente
1.1. Conformacién e Direccién del contribuyente
2 cartera ICA por e Direcciones informadas por el contribuyente en

declaraciones sin pago

0 pago parcial

registros del sistema
e Teléfonos informados por el contribuyente en
registros del sistema

e Otras direcciones del contribuyente de fuentes
oficiales conocidas por la secretaria

e Otros teléfonos del contribuyente de fuentes
oficiales conocidas por la secretaria

e Por afio gravable, valor del impuesto en mora

e Por ano gravable, valor de intereses por mora

e Valor total de la deuda

e Fecha ala que se liquidaron los intereses de mora.

Para cada registro del listado de cartera, se asignara un
namero de proceso para expediente cobro ICA e IPU.

Encargado de
soporte Software
ICA
Encargado de
soporte Software
IPU

1.2 Abrir expediente de

cobro ICA e IPU

Responsables ICA e IPU asignaran la conformacién de
un expediente de cobro ICA e IPU por cada registro
contenido en el listado conformado en el punto
anterior. El expediente contendrda una copia de la
declaracién sin pago del contribuyente como titulo
ejecutivo.

Responsable ICA

Responsable IPU
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1.3 Traslado de
registros al proceso de
cobro

Tomando los listados conformados en los puntos
4.1.14, 4.2.39, 4.3.42 del Capitulo I, punto 2.6 del
Capitulo Il, punto 1.2 del Capitulo Ill y 5.5 y 5.7 del
Capitulo V, los Responsables ICA y Predial enviaran al
competente funcional de cobro persuasivo definido en
el Reglamento Interno de Cartera (en adelante
Responsable persuasivo) oficio en medio escrito y
magnético, dando traslado a los registros de cartera.

Para cada registro de cobro del listado recibido en los
puntos 4.1.14, 4.2.39, 4.3.42 del Capitulo I y 5.5y 5.7
del Capitulo V, Responsable Persuasivo asignara la
conformacion del expediente de cobro IPU o ICA,
segun corresponda.

Responsable Persuasivo llevara un control del
inventario de expedientes en gestion.

Los Responsables
ICA'y Predial

Responsable
Persuasivo

Oficio de
trasladando
registros de

cartera a cobro
persuasivo

Control del
inventario de
expedientes en
gestion

1.4. Clasificacion de la
Cartera

Tomando los listados recibidos en el punto anterior,
Responsable Persuasivo realizara la clasificacion de la
cartera de acuerdo a lo estipulado en el Reglamento
Interno de Cartera, utilizando los criterios de: cuantia,
antigiiedad, naturaleza, posibilidad de cobro,
prioridad/urgencia. Reglamento Interno de Cartera

Se complementard cada listado con el orden prioridad
definida, seleccionando los registros que serdn
incluidos en la etapa de cobro persuasivo y cudles en la
etapa de cobro coactivo.

A la etapa de cobro coactivo se llevaran directamente
los registros que de acuerdo con los criterios definidos
en el Reglamento Interno de Cartera, se clasifiquen
como de Mayor cuantia, Mayor antigliedad vy
Prioritaria. En tal caso se debe continuar con las
actividades descritas en el Capitulo IV del presente
manual.

Los registros contenidos en el listado de cobro
persuasivo, continuar en la siguiente actividad.

Responsable
Persuasivo

1.5. Elaborar plan anual
de cobro persuasivo

Responsable Persuasivo elaborara un plan de accion
para ejecutar el programa anual cobro persuasivo,
donde se indique cuantas declaraciones, liquidaciones
oficiales y resoluciones entraran al proceso de cobro
persuasivo y las etapas que ejecutaran.

De acuerdo con los parametros de cuantia, antigliedad,
condiciones particulares del deudor, relaciéon costo
beneficio y demas criterios definidos en el Reglamento
Interno de Cartera, se clasificardan las deudas y de
acuerdo con el tipo de accién persuasiva que se
aplicaran, entre las cuales pueden ser:

¢ |nvitacién persuasiva.

e Correo electroénico.

Responsable
Persuasivo

F-GF-ATR-29
Plan de accion
Cobro
persuasivo
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e Llamada gestor de cobro.
e Llamada grabacion
e Llamada call center

e Entrevista
Asi mismo, se seleccionaran aquellos contribuyentes
que deberan trasladarse al proceso de cobro coactivo
inmediatamente por representar riesgo de
prescripcion.

Por cada tipo de accion persuasiva, el F-GF-ATR-29
Plan de accién Cobro persuasivo que presentard
Responsable Persuasivo, enumerard las etapas que
ejecutard y el periodo de duracién de cada etapa, asi
como el nimero de deudas que se gestionaran.

Paso 2. Ejecucion actividades de cobro persuas

ivo

2.1 Invitacién

De acuerdo con el Plan de accién de cobro persuasivo
autorizado en el punto anterior, cada tipo de accion de
cobro persuasivo debe tener como minimo los
siguientes controles y caracteristicas:

e El texto debe ser preciso, estandar y aprobado por
el secretario/a de Hacienda. Invitando a ponerse al dia
o para recordar vencimiento.

e Debe contener un cddigo que permita identificar la
comunicacion verificable via electrénica o telefénica.

e Debe incluir detalles de la deuda, periodos y en lo
posible proyeccidn de pagos en formulario sugerido.

¢ Informa puntos de contacto y horarios para mas

Responsable

Plan de accién

persuasiva y correos | ¢ » Pued il telefoni Persuasivo de cobro
- informacién. Pueden ser presenciales, telefénicos .
electrénicos L P ’ ’ persuasivo
chat, o correos electrénicos.
o Se suscriben masivamente por funcionario
responsable de cobro persuasivo o quien haga sus
veces.
¢ Dependiendo del cronograma de envios, el jefe de
servicio al contribuyente, debe preparar puntos de
contacto para recibir aumento de afluencia y respuesta
de cartas por retorno escrito.
e Se debe determinar un plazo prudencial para activar
siguiente accién persuasiva, para medir impacto en
pago y en acuerdos de pago.
e No se aplica este tipo de accidon antes del
vencimiento del plazo para declarar.
. La llamada debe realizarse por persona
s Personal de Protocolo de
2.2. Llamada de gestor | especializada en cobro.
. . Apoyo Cobro llamada
de cobro o Requieren un protocolo predefinido por .
Persuasivo aprobado

Responsable Persuasivo.
e Comunicar un codigo que permita validar al

contribuyente que la llamada es oficial.
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e El texto del protocolo debe ser preciso y estandar
invitando a ponerse al dia.

e Debe incluir detalles de la deuda y periodos. Efectos
del no pago. Explicacion de calculo de sanciones e
intereses de mora.

e Se debe informar sobre la opcién de firmar un
acuerdo de pago.

e El teléfono utilizado por el gestor debe ser
institucional. En lo posible el gestor no debe conocer
datos de ubicacion del deudor.

¢ Dependiendo del cronograma de llamadas, preparar
puntos de contacto para recibir aumento de afluencia 'y
respuesta de cartas por retorno escrito.

e Se debe determinar un plazo prudencial para activar
siguiente accién persuasiva, para medir impacto en
pago y en acuerdos de pago.

10

2.3 Llamadas grabadas

e Requieren un guion aprobado por el Responsable
Persuasivo

¢ El mensaje debe ser corto invitando a ponerse al dia
o para recordar vencimiento.

e Solo personaliza nombre destinatario.

e No comunica detalles de la deuda o préoximos pagos.
¢ Informa puntos de contacto para mas informacion.
e Se realizan con sistemas especializados.

e De acuerdo al segmento de contribuyentes
seleccionar horarios de llamada.

e Se deben definir criterios para clasificar llamadas
efectivas o fallidas. Se deben recibir reportes de
llamadas efectivas y fallidas.

e Dependiendo del cronograma de llamadas, preparar
puntos de contacto para recibir aumento de afluencia.
e Se debe registrar nombres de personas que
acudieron a punto de contacto luego de la llamada.

¢ Se debe determinar un plazo prudencial para activar
siguiente accion persuasiva, para medir impacto en
pago y en acuerdos de pago.

Responsable
Persuasivo

Guion aprobado
para llamadas
grabadas

11

2.4 Llamadas call
center

e Requieren un guion aprobado por Responsable
Persuasivo, con tiempo maximo de llamada y corte
automatico.

¢ El mensaje debe ser corto invitando a ponerse al dia
o para recordar vencimiento.

e Solo personaliza nombre destinatario.

e Comunica detalles de la deuda como periodos
adeudados, sin valores o préximos pagos.

¢ Informa puntos de contacto para mas informacion.

Responsable
Persuasivo

Guion aprobado
para call center




ALCALDIA DE POPAYAN

P-GF-ATR-13

g &

i3

[a

¢

COBRO PERSUASIVO DE DEUDAS TRIBUTARIAS

Version: 01

Pagina 6 de 9

e Se realizan con sistemas especializados y grabacion
de llamadas.

e De acuerdo al segmento de contribuyentes
seleccionar horarios de llamada.

e Se debe definir criterios para clasificar llamadas
efectivas o fallidas.

e Se deben recibir reportes de llamadas efectivas y
fallidas.

e Se debe requerir informe de auditoria de llamadas.

¢ El agente telefénico no conoce el numero ni otros
datos de ubicacién del contribuyente. Tampoco
selecciona a quién llamar.

¢ Dependiendo del cronograma de llamadas, preparar
puntos de contacto para recibir aumento de afluencia.
e Se debe registrar nombres de personas que
acudieron a punto de contacto luego de la llamada.

e Se debe determinar un plazo prudencial para activar
siguiente accion persuasiva, para medir impacto en
pago y en acuerdos de pago.

Agente
telefénico

12

2.5 Entrevista

e No se aplica este tipo de accidon antes del
vencimiento.

¢ La llamada del gestor de cobro puede concretar la
entrevista a través de un sistema de agendamiento.

e Requieren un protocolo aprobado por Responsable
Persuasivo.

e Se deben realizar en las instalaciones de la
secretaria de Hacienda.

e El texto del protocolo debe ser preciso y estandar
invitando a ponerse al dia.

e El texto puede variar segin segmento de riesgo.

e Debe incluir detalles de la deuda y periodos. Efectos
del no pago. Explicacion de calculo de sanciones e
intereses de mora.

¢ Se debe comunicar oportunidad de acuerdo de pago
si el perfil de riesgo lo permite y requisitos de acuerdo
de pago.

e Se debe registrar nombres de personas que
acudieron a punto de contacto luego de la entrevista o
que contestaron por escrito o via electronica.

e Se debe llevar registro del tipo de respuestas y
accion a seguir segun tipo de respuestas.

e Se debe determinar un plazo prudencial para activar
siguiente accién persuasiva, para medir impacto en
pago y en acuerdos de pago.

e La entrevista debe realizar al menos por dos
funcionarios.

Responsable
Persuasivo

Gestor de Cobro
Persuasivo

Protocolo de
entrevista
aprobado
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Una vez disefiado con los recursos disponibles y de
acuerdo con los objetivos y metas trazados para la
recuperacién de cartera, el plan de accién de cobro
persuasivo, pasara a aprobacion de el/la Secretario/a
de Hacienda se ejecutard y antes del inicio de cada
etapa persuasiva, Encargado Soporte Software IPU por
solicitud responsable Persuasivo, realizard una consulta
en el sistema de informacion, para verificar que las
declaraciones aun se encuentran sin pago.

13 | Paso 3. Administracion de expedientes
En cada expediente recibido por las areas de
. liguidacidn o de recursos tributarios, se incluird copia Invitaciones
3.1. Actualizar S . . Responsable .
14 . de las invitaciones escritas o actas de entrevistas que . escritas o actas
expedientes de cobro . . . . . Persuasivo .
se hubiesen ejecutado. Debe incluirse copia del pago de entrevistas
realizado de ser el caso.
Los expedientes que se encuentren cerrados por pago,
seran remitidos mediante escrito al archivo central, de -
. . . ., Oficio de
3.2. Cierre etapade |acuerdo con los lineamientos de gestion documental Responsable .
15 . . , . . . remision de
cobro persuasivo que defina la Alcaldia. Para tal efecto, cada funcionario Persuasivo expedientes
asignado, preparara para firma responsable Persuasivo
el oficio de remisién.
Trimestralmente Responsable Persuasivo, presentara
al despacho de la Secretaria de Hacienda, un informe
de ejecucion del programa de anual de cobro
persuasivo por tipo de impuesto. Para tal efecto, se E-GE-ATR-30
utilizara el formato incluido en F-GF-ATR-30 SRR
. ., Informe de
Informe de ejecucién del programa de anual de cobro . »
. ejecucion del
persuasivo del presente manual.
programa de
Teniendo en cuenta el informe de ejecucién del anual de cobro
3.3. Evaluar ejecucion | programa de cobro persuasivo, trimestralmente se Responsable persuasivo
16 | del programade anual | ho4ran proponer ajustes al mismo, para lo cual Persuasivo
de cobro persuasivo | deberan ejecutarse las mismas acciones de disefio y
aprobacién definidas hasta este punto.
Si ejecutadas las etapas de cobro persuasivo de
acuerdo al plan, no se obtuvo el pago total por parte L
pian, Pag porp Remisién de

del contribuyente, o el expediente/declaracion fue
priorizado para cobro coactivo, Responsable
Persuasivo, los remitira por escrito al Responsable
Coactivo, debidamente inventariados.

expedientes a
cobro coactivo
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En cada expediente debe quedar una constancia de las
acciones persuasivas realizadas y la fecha de las
mismas. Si se gestionaron declaraciones sin
expediente, Responsable Persuasivo, ordenara la
apertura de dicho expediente en el cual incluira el
titulo ejecutivo y constancia de las acciones
persuasivas realizadas y la fecha de las mismas.

17

Paso 4. Otorgamiento de facilidades de pago

4.1 Solicitud y tramite

De acuerdo con lo establecido en el art. 814 del ETN si
el contribuyente solicita una facilidad de pago durante
la_ejecucidn del cobro persuasivo, Responsable
Persuasivo, ordenara la proyeccion para su firma, de la
Resolucion de Facilidad de Pago, de acuerdo con los

Responsable

F-GF-ATR-31

18 de facilidades de pago | criterios aprobacidon y plazos establecidos en el Persuasivo fan:eIisc(j)aI\l;CcljaniZo
Reglamento Interno de Cartera 40.2. art. 814 del ETN
Reglamento Interno de Cartera 40.2. ver F-GF-ATR-31
Resolucion Facilidad de pago.
Responsable Persuasivo, debera llevar un inventario de
las facilidades de pago otorgadas, su estado y
4.2 Administracién de cumplimiento. Si existe un sis.tema de llamadas para Responsable Inv.e.ntario de
19 . acciones de cobro persuasivo, mensualmente se . facilidades de
facilidades de pago L, , . Persuasivo
coordinarda el envio del listado de Ilamadas pago otorgadas
recordatorias del pago de cuotas de las facilidades de
pago.
De acuerdo a lo establecido en el art. 814-3 del ETN, si
un contribuyente incumple la facilidad de pago,
Responsable Persuasivo mediante resolucion, dejara F-GF-ATR-32
sin efecto la facilidad para el pago, declarando sin Resolucion que
20 4.3 Incumplimiento de | vigencia el plazo concedido, ordenando hacer efectiva Responsable declara sin
facilidades de pago la garantia hasta la concurrencia del saldo de |la deuda Persuasivo vigencia la
garantizada, la practica del embargo, secuestro y facilidad de
remate de los bienes o la terminacién de los contratos, plazo
si fuere del caso. art. 814-3 del ETN. Ver F-GF-ATR-32
Resolucidn gue declara sin vigencia la facilidad de plazo
Si el contribuyente interpone recurso de reposicion
dentro de los cinco (5) dias siguientes a la notificacion
de la resolucion que decreta el incumplimiento, el
. . Lo Respuesta a
mismo debera resolverse dentro del mes siguiente a la .
interposiciéon del mismo y se notificara personalmente reposicion
21 4.4 Recurso de de acuerdo con lo establecido en los articulos 565 y Responsable
reposicion 569 del ETN. Articulos 565 y 569 del ETN. Persuasivo
Si no se interpone recurso de reposicidon o se confirma Traslado de

la resolucién de incumplimiento de facilidad de pago,
el expediente serda trasladado por escrito al
Responsable coactivo.

expediente a
cobro coactivo
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