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*(,Lf— AGUA Y ALCANTARILLADO DE BOGOTA

PROCEDIMIENTO: ATENCION A USUARIOS DE RECAUDO Codigo: MPFF0409P
Version: 03
Proceso: GESTION FINANCIERA CPT: Publico

Subproceso: GESTION DE CUENTAS POR COBRAR

Objetivo:

Realizar la correcta y oportuna atencion a peticiones, quejas, reclamos o solicitudes relacionadas con el pago de las facturas de los usuarios y las solicitudes de certificaciones de pago de
las facturas de los usuarios, que son radicadas a través del Sistema de Administracion de Correspondencia de la EAAB-ESP.

Alcance:

El procedimiento inicia cuando el usuario instaura una PQRS (Peticion, Queja, Reclamo o Solicitud) relacionada con los pagos de los usuarios por los servicios publicos domiciliarios que
presta la Empresa y termina con el tramite y/o respuesta por escrito, o con el envio de la certificacién de pagos solicitada o el ajuste solicitado.

Términos y definiciones:

1

APLICACION DE PAGOS: Es el registro en el sistema Comercial de la EAAB-ESP de los archivos de recaudo remitidos por las Entidades Financieras, que contienen los pagos
realizados por los usuarios.

CERTIFICACION DE PAGOS: Es el documento mediante el cual, la EAAB-ESP a través de la Direccion de Tesoreria — Area de Recaudos, Informa al usuario sobre los pagos
realizados a su cuenta contrato.

CLARIFICACION DE PAGOS: Consiste en la aplicacion manual de los pagos realizados por los usuarios afectando el estado de sus cuentas contrato.
COMPENSACION DEL PAGO: Es cuando se cruza el registro de un pago contra una deuda del usuario.

CUENTA CONTRATO: Es el cédigo que identifica en el sistema de informacion comercial de la EAAB-ESP a un usuario, de acuerdo con el Contrato de Condiciones Uniformes este
codigo hace parte de la Factura expedida por la Empresa

ERP - SAP: Sistema de informacién de tipo Enterprise Resource Planning (ERP), integrador de recursos donde se soportan los procesos estratégicos de la organizacion, de tipo
logistico, comercial, financiero, de recursos humanos y de inteligencia de negocios que facilitan el control y la generacién de reportes, buscando eficiencia en la gestion y la
optimizacioén de los recursos asignados al proceso.

SISTEMA DE ADMINISTRACION DE CORRESPONDENCIA: Aplicativo de correspondencia que garantiza la trazabilidad de comunicaciones y oficios radicados y canaliza todo lo
inherente a la respuesta y/o cierre del (los) requerimientos.

Politicas de Operacién:

Los términos para resolver las distintas modalidades de peticiones, salvo norma legal especial y so pena de sancioén disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de lo
quince (15) dias héabiles siguientes a su radicacion.

Las reclamaciones por pagos las realizan los usuarios a través de la pagina web oficial de la EAAB-ESP o radicacién de una reclamacién por escrito, la cual debe llegar a la oficina
de recaudos a través del Sistema de Administracién de Correspondencia.

El contacto de la Empresa con las Entidades Financieras debe ser exclusivamente a través de la Direccion de Tesoreria.

Una certificacién de pagos no constituye un paz y salvo de la cuenta contrato, simplemente verifica cual fue, o fueron, los pagos realizados por el usuario de la cuenta contrato, en el
periodo solicitado.

La Direccion de Tesoreria es la Unica area de la Empresa autorizada para expedir certificaciones de pagos, de las cuentas contrato.

La Direccion de Tesoreria sera la Unica area autorizada para efectuar anulaciones de pagos (documentos PS y PG) en el ERP - SAP.

Documentos de soporte

CODIGO NOMBRE Actividades ENTIDAD
MPFDO0801F02 Carta Externa 5-12 -13-18-21 EAAB
MPFF0409F02 Formato Control_ PQRS 2-3-22-23-24 EAAB
IFUCAO008-01 [FUCAO008-01 FPL9 Estado de Cuenta 4-11-15-20 EAAB
IFUCA120-01 IFUCA120-01 FPCD Contabilizacién Individual de Pago 9-17 EAAB
IFUCA011-01 IFUCA011-01 FPO5 Lote de Pagos Imagen Inicial 9 EAAB
Actividades
# Nombre de la actividad Descripcion Registro Responsable
( INICIO )
v Recibe mediante correo electrénico automético generado por el Auxiliar Administrativo Designado
1 aplicativo CORI la PQRS del usuario relacionada con la solicitud| Cori - recibo de correspondencia para atencién de PQRS
Recibir la PQRS de certificacién y/o aclaraciéon del pago por la prestacion de los externa Direccion de Tesoreria
relacionada con pagos servicios publicos domiciliarios de la EAAB ESP. Gerencia Corporativa Financiera
v Registra la informacion de la PQRS, para verificacion
Registrar el cuadro de seguimiento y control, en el Formato MPFF0409F02 Control_ Auxiliar Admini ivo Desianad
control en excel la PQRS en Excel que se encuentra en el fileserver de la uxitiar Tmls_t,ratglop eggna 0
2 informacién de la PQRS Direccion de Tesoreria en la siguiente ruta: Archivo en Excel 04 CONTROL para atencion de PQ
PQRs.xlIs en el Fileserver Direccién de Tesoreria
v Direccion_Tesoreria:\Recaudos\10_ATENCION_USUARIOS\0O Gerencia Corporativa Financiera
[Aj 6_ANO VIGENTE\04_CONTROL PQRs P
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a los funcionarios
responsables

i Verificar el estado de la
| cuenta contrato objeto de
i la PQRS, en el ERP - SAP
i de la Empresa

Solicitar aclaracién

—»@ Informar a usuario
Revisar cumplimiento
requisitos

Certificacién

Informar al usuario
estado de la cuenta
5 contrato

\ 4

Remitir solicitud de
aclaracién del estado de
pago a la Entidad Bancaria

: l

¢El pago estd abonado?

Solicitar confirmacion de
7 ingreso en la cuenta
bancaria
v
8 Solicitar aplicacion

manual del pago

\ 4
Realizar el registro de

pago manual en el ERP -
9 SAP

Tesoreria en la siguiente ruta:

Direccién_Tesoreria:\Recaudos\10_ATENCION_USUARIOS\O
6_ANO VIGENTE\04_CONTROL PQRs

PQRs.xlIs en el Fileserver

# Nombre de la actividad Descripcion Registro Responsable
A
Registra diariamente, de acuerdo con las peticiones recibidas
de CORI, la asignacion de las PQRS a tratar por cada
funcionario, en el Formato MPFF0409F02 Control  PQRS en Profesional Especializado Nivel 20 -
3 Registrar asignacién PQRS Excel que se encuentra en el fileserver de la Direccién de Archivo en Excel 04 CONTROL Recaudos

Direccion de Tesoreria
Gerencia Corporativa Financiera

Verificar en los sistemas de informacion ERP SAP y Registros
de pagos en linea PSE, mediante las transacciones EA40 para
cuenta contrato y FPL9 (IFUCA008-01) para el pago de usuario
en el ERP - SAP, el estado la cuenta contrato de usuario y
especificamente el pago objeto de la PQRS.

Posterior a la verificacion si encuentra que el pago ha sido

aplicado correctamente se procede a:

- Informar al usuario el estado de la cuenta contrato. Actividad

5

- Revisar el cumplimiento de requisitos juridicos para
reclamacioén. Actividad 14

En caso que no se encuentre aplicado el pago o abonado en la
cuenta se procede a:
Hacer la aclaracién correspondiente del estado del pago.
Actividad 6
- Informar al usuario el estado de la cuenta contrato. Actividad
13
- Cuando el usuario solicita certificaciéon. Actividad 19

Registro de los pagos en linea PSE

Auxiliar Administrativo Designado
para atencién de PQRS
Direccion de Tesoreria

Gerencia Corporativa Financiera

Informar al usuario que la cuenta contrato esta al dia y los
pagos han sido abonados correctamente, mediante oficio
firmado por el Profesional Especializado Nivel 20 - Recaudos,
en un término no mayor a 15 dias habiles.

MPFDO0801F02
Carta Externa

Auxiliar Administrativo Designado
para atencién de PQRS

Profesional Especializado Nivel 20 -
Recaudos

Direccion de Tesoreria
Gerencia Corporativa Financiera

El Auxiliar Administrativo Designado para atencion de PQRS de
la Direccion de Tesoreria debera remitir solicitud de aclaracién
del estado de pago a la Entidad Bancaria.

Si esta abonado realiza la verificacién de ingreso en la cuenta
bancaria, de lo contrario informar al usuario que no procede la
PORS.

Correo electrénico institucional

Auxiliar Administrativo Designado
para atencién de PQRS
Direccion de Tesoreria

Gerencia Corporativa Financiera

Solicitar al Profesional conciliador la confirmacion del abono en
cuenta mediante consulta en los portales bancarios.

Correo electrénico institucional con
soportes de la respuesta del banco

Auxiliar Administrativo Designado
para atencién de PQRS
Direccion de Tesoreria

Gerencia Corporativa Financiera

Solicitar al Auxiliar Administrativo Nivel 32 la aplicacion manual
del pago en el ERP - SAP, incluyendo todos los soportes de la
peticiobn del usuario (si se evidencia inconsistencia en la
aplicacién por clarificacion del pago)

Correo electronico institucional con
soportes de la respuesta del banco

Profesional Designado para atencion
de POQRS
Direccion de Tesoreria
Gerencia Corporativa Financiera

Realizar el registro del pago manual en el ERP - SAP, mediante
la transaccién Transaccion FPCD (IFUCA120-01) y FPO05
(IFUCA011-01).

Registro del pago manual en ERP
SAP

Auxiliar Administrativo Nivel 32
Direccion de Tesoreria
Gerencia Corporativa Financiera
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# Nombre de la actividad Descripcion Registro Responsable

Remite respuesta de la aplicacién del pago en ERP - SAP a| Correo electrénico institucional con Auxiliar Administrativo Nivel 32

Direccién de Tesoreria
Gerencia Corporativa Financiera

reclamacion

contrato equivocada.

10 i, Auxiliar Administrativo Designado para atencion de PQRS. evidencia de la aplicacion D|r'ecc:|on de Tesorena .
Remitir respuesta de Gerencia Corporativa Financiera
aplicacion de pago
v Mediante la Transaccion FPL9 (IFUCA008-01), consulta en el
ERP - SAP que el pago objeto de la reclamacion, haya sido Auxiliar Administrativo Designado
Consulta la correcta aplicado correctamente y continua con la siguiente actividad. para atencién de PQRS
11 aplicacion en el ERP - SAP Correo electronico institucional
Nota: Si no ha sido aplicado correctamente informa al Auxiliar Direccion de Tesoreria
Administrativo Nivel 32 para que realice el ajuste pertinente Gerencia Corporativa Financiera
mediante correo electronico.
\ Auxiliar Administrativo Designado
Informar al usuario Informar al usuario que la cuenta contrato esta al dia y el pago para atencion de PQRS
estado del pago ya fue_ abonado, _mgdlante .Of'C'O revisado y flrmado_ por el MPFD0801F02 Profesional Especializado Nivel 20 -
12 Profesional Especializado Nivel 20 que ha sido previamente
- . . ) . Carta Externa Recaudos
elaborado por el Auxiliar Administrativo designado para atenciéon
de PQRS. Direccion de Tesoreria
Gerencia Corporativa Financiera
Auxiliar Administrativo Designado
Informar al usuario que una vez realizadas las verificaciones para atencion de PQRS
internas en la Empresa, su pago no se ha identificado por lo
13 Informar al usuario gue no procede la PQRS, mediante oficio revisado y firmado MPFD0801F02 Profesional Especializado Nivel 20 -
estado del pago por el Profesional Especializado Nivel 20 que ha sido Carta Externa Recaudos
previamente elaborado por el Auxiliar Administrativo designado
para atencién de PQRS. Direccion de Tesoreria
Gerencia Corporativa Financiera
Para gestionar aplicacion correcta de un pago por error a otra
cuenta contrato, el Auxiliar administrativo designado para
atencion de PQRS debera revisar que el usuario haya remitido
lo siguiente:
: . - PORS |mfor'mand<_),que realizé el pago a una cuenta contrato Auxiliar Administrativo Designado
| : . ! que no tenia intensiéon de pagar. .
E Revisar el cumplimiento - Comprobante de pago a través de uno de los canales MPFDO0801F02 para atencion de PQRS
14 | de requisitos para ! autorizados por la EAAB y Entidades bancarias, a la cuenta Carta Externa

Nota: Si no cumple con estos requisitos, se le remite un oficio
mediante revisado y firmado por el Profesional Especializado
Nivel 20 solicitando el cumplimiento de los mismos para poder
gestionar la PQRS

Auxiliar Administrativo Designado
para atencién de PQRS

y

Verificar si el pago fue a Verifica mediante la transaccion FPL9 (IFUCAO008-01) para el
otro numero de cuenta

15 pago de usuario en el ERP SAP si el pago ingreso a la EAAB, Registro en SAP Profesional Especializado Nivel 20 -

contrato : B} Recaudos
pero el usuario pago a otra cuenta contrato.
Direccion de Tesoreria
Gerencia Corporativa Financiera
A 4 Auxili Administrativo Desi d
Realiza la solicitud al Auxiliar Administrativo nivel 32, para la uxitiar m|n|s_ ,ra Vo Designado
Solicitar anulacion ., . L para atencion de PQRS
16 y anulacion del pago erroneo y aplicacion correcta en el ERP Correo electrénico
correcta aplicion SAP, adjuntando la PQRS debidamente revisada y sus . L, .
Direccion de Tesoreria
soportes. . . . .
Gerencia Corporativa Financiera
A4 El Auxiliar Administrativo Nivel 32 de la Direcciéon de Tesoreria
Registrar la anulacion del realiza la anulacion del pago solicitado mediante la transaccion
pago erradoy correcta FPO8 en el ERP SAP, y realiza la correcta aplicacion del mismo Respuesta mediante Correo Auxiliar Administrativo Nivel 32
17 aplicacion del pago mediante la transaccion FPCD (IFUCA120-01) y responde| Electronico con evidencia de registro Direccién de Tesoreria
mediante correo electrdénico junto con la evidencia de aplicacién en ERP SAP Gerencia Corporativa Financiera
y al Auxiliar administrativo designado para atencion de PQRS con
C copia al Profesional Especializado Nivel 20 - Recaudos.
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# Nombre de la actividad Descripcion Registro Responsable
Auxiliar Administrativo Designado
Informa mediante oficio de respuesta firmado por el Profesional para atencion de PQRS
Informar al usuario que i ) -
| | e | v k| MPEDOROIRC: pofesona Espcialzado vl 20-
dando respuesta > 8 g nie hay un pago q Carta Externa Recaudos
mediante oficia beneficid otra cuenta contrato, y la correccion se vera reflejada
en la siguiente factura. Direccién de Tesoreria
Gerencia Corporativa Financiera
Elabora la certificacion de pagos de la cuenta contrato con base
en el requerimiento realizado por el Usuario y las validaciones
realizadas en la Actividad 3. Auxiliar Administrativo Designado
La certificacibn no constituye un paz y salvo de la cuenta para atencién de PQRS
contrato, simplemente verifica cual fue, o fueron, los pagos
realizados por el usuario de la cuenta contrato, en el periodo MPFDO0801F02 Profesional Especializado Nivel 20 -
19 Expedir certificacion solicitado, y la entrega a quien realizo la solicitud en un término Carta externa Recaudos
no mayor a 15 dias habiles.
Direccion de Tesoreria
Nota: Para los pagos realizados antes del afio 2003 se debe Gerencia Corporativa Financiera
v solicitar la informacion via la mesa ayuda a la Direccion de
EIN Informatica.
Auxiliar Administrativo Designado
Verifica en el ERP SAP, mediante la transaccion FPL9 para atencién de PQRS
20 g . (IFUCAO008-01) si el pago realizado por el usuario ingreso y fue Registro en SAP
V?r!ﬂcar St e.l pago fue aplicado doble vez a la misma cuenta contrato en la EAAB. Direccion de Tesoreria
recibido y aplicado doble Gerencia Corporativa Financiera
vez a la misma cuenta
contrato
Informa mediante oficio de respuesta firmado por el Profesional
Especializado Nivel 20 - Recaudos, al usuario que radico la
PQRS, que una vez verificada la cuenta contrato se evidencio Auxiliar Administrativo Designado
v doble pago a la misma cuenta contrato, por lo que el saldo a para atencion de PQRS
) o favor compensara la siguiente o siguientes facturas.
01 Informar mediante oficio MPFD0801F02 Profesional Especializado Nivel 20 -
al usuario que el pago Nota: En caso de que el usuario requiera la devolucién de Carta Externa Recaudos
ingreso dos veces dinero se le informara mediante oficio, que su solicitud debe ser
gestionada ante el area comercial. Direccion de Tesoreria
Gerencia Corporativa Financiera
En caso de no haber un doble pago se le informard que su
PQRS no procede.
Registra la informacion de los consecutivos con los que se dio
respuesta a las PQRS, para verificacion seguimiento y control,
en el Formato MPFF0409F02 Control_ PQRS en Excel que se Auxiliar Administrativo Designado
4 encuentra en el fileserver de la Direccion de Tesoreria en la para atencion de PQRS
22 Registrar el cuadro de siguiente ruta: Archivo en Excel en el Fileserver
control en excel los Direccién de Tesoreria
consecutivos de Direccién_Tesoreria:\Recaudos\10_ATENCION_USUARIOS\O Gerencia Corporativa Financiera
respuesta 6_ANO VIGENTE\04_CONTROL PQRs
D
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# Nombre de la actividad Descripcion Responsable
El Profesional Especializado Nivel 20 - Recaudos verifica
quincenalmente calendario que las respuestas a las PQRs se
generen en los tiempos establecidos de acuerdo a la Ley 142 . . .
: : - : de 1994 de Servicios Publicos Domiciliados; en el Formato Profesional E;gsglaélggdo Nivel 20 -
93 ) [ievier vemelnienios iz MPFFO409F02 Control_ PQRS en Excel, en la columnal .. =~ o oo o !
i lasPQRS asociadasa dispuesta para dicha verificaciéon, que se encuentra en el chivo en EXxcel en el Fileserve Direccién de Tesoreri
: recaudo : fileserver de la Direccion de Tesoreria en la siguiente ruta: reccion de ' esorena
! Gerencia Corporativa Financiera
Direccién_Tesoreria:\Recaudos\10_ATENCION_USUARIOS\O
6_ANO VIGENTE\04 CONTROL PQRs
El Profesional Especializado Nivel 20 - Recaudos, verificara
mensualmente y de manera aleatoria, el 5% de las respuestas
de las PQRs recibidas en el mes, revisando que la infomacion
: , del peticionario, el numero de radicado y las pretenciones,
| Verificar mensualmente i correspondan a los datos del destinatario. Haciendo el registro
i : en el Formato MPFF0409F02 Control_ PQRS en Excel, en la Profesional Especializado Nivel 20 -
! respuestas a PQRS 1 . . o -,
: : columna dispuesta para dicha verificacion, que se encuentra en Recaudos
24 : ! el fileserver de la Direccion de Tesoreria en la siguiente ruta: Archivo en Excel en el Fileserver
Direccion de Tesoreria
Direccion_Tesoreria:\Recaudos\10_ATENCION_USUARIOS\O Gerencia Corporativa Financiera
6_ANO VIGENTE\04_CONTROL PQRs
Nota: Si no cumple con estos requisitos, se le remite un oficio
de alcance revisado y firmado por el Profesional Especializado
Nivel 20 haciendo la aclaracion pertinente.
Control de cambios
FECHA DESCRIPCION Y JUSTIFICACION DEL CAMBIO VERSION
Se realizo la actualizacion al nuevo formato de procedimiento.
Se reorganizaron las actividades existentes.
30/08/2023 03
Se efectud ajuste al procedimiento con base en concepto juridico de reclamasiones de usuarios.
Se formaliza la codificacion del Formato de control PQRS - MPFF0409F02.
Se actualiz6 el procedimiento especificando las actividades inherentes a la Direccion de Tesoreria desde la aplicacion de Pago y
la emision y entrega de Cetificaciones de Pago.
03/12/2019 Se complement6 las actividades dando un enfoque integral a la atencion de PQRS relacionadas con las reclamaciones por 02
pagos.
Se actualiz6 el nombre del procedimiento a "Atencién a Usuarios de Recaudo”
31/12/2013 Se creb el procedimiento con el nombre "Certificaciones de Pagos" 01
Control de revision y aprobacién
Elaboracion Revisién Aprobacion
MARTHA PATRICIA NEIRA
Profesional Especializado Nivel 20 MARTHA PATRICIA NEIRA
VAN ENRIQUEZ Profesional Especializado Nivel 20
Auxiliar Administrativo Nivel 42 ALEXANDRA RODRIGUEZ ENRIQUEZ ALEXANDRA RODRIGUEZ ENRIQ}UEZ
. Directora Financiera de Tesoreria Directora Financiera de Tesoreria
DAYAN ALEXANDRA SANCHEZ Gerencia Corporativa Financiera
LEYDER CAMERO B. Direccion de Tesoreria
Direccién de Tesoreria Gerencia Corporativa Financiera
Gerencia Corporativa Financiera
17/07/2023 23/08/2023 31/08/2023
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