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1. INFORMACION GENERAL

IDENTIFICACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Proceso de Peticiones Quejas vy

Recursos. TIPOLOGIA: Misional

RESPONSABLE O LIDER DEL PROCESO: Profesional de Peticiones Quejas y Recursos

OBJETIVO DEL PROCESO: Garantizar la atencion amable y oportuna de las peticiones, quejas y recursos que presenten los usuarios y la
comunidad, procurando solucionar en el menor tiempo posible y de manera eficiente y eficaz.

DESCRIPCION DEL PROCESO

Atender las peticiones, quejas y recursos de los usuarios y la comunidad aplicando mecanismos efectivos para la reduccién de las PQR y
aumentar los usuarios satisfechos.

REQUISITOS LEGALES -NUMERALES
RECURSOS NOR A R TirchE PROCEDIMIENTOS
4 . - i
Auxiliares de ATC, Auxiliares Leyigade Lood 51'13'0,1 Vinculaciones de
HUMANOS Administrativos, Inspectores, | contrato de Condiciones Uniformes Suscriptores Nuevos.
Profesional. ' y
51.13.02 Recepcion,
. . : e t 1SO 5000 y NTCGP 1000 numerales: tramite, respuesta,
2 omputadores, Impresora, Internet, . = i
T aIC0s Software de Gestién Comercial. 4.1 REQUISITOS GENERALES, 4.2.3. | notificacion V,arCh"’O;el
Control de Documentos, 4.2.4. Control de las PQRS escritas, verbal,
. e .| Registros, 6.1. PROVISION DE RECURSOS, telefonica, correo
INFRAESTRUCTURA i‘égitdoic‘ffn;gaobalo' escritorio, Sillas, Aire | g 1 GENERALIDADES, 8.2 SEGUIMIENTO Y electrénico y fax
: MEDICION, 8.2.3 Seguimiento y Medicion
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de los Procesos, 8.4 Analisis de Datos, 8.5
MEJORA, 8.5.1 Mejora Continua, 8.5.2
Accion Correctiva, 8.5.3 Accion Preventiva.

Resolucion CRA 151 DE 2001, 413 de 2006,
457 de 2008, 352 de 2005, 233 de 2002,
375y 376 de 2006 Decreto 2981 de 2013 y
de mas Normas Reglamentarias.

Resolucion para cargue de informacion SUI
No. 20151300054575 del 18/12/2015 vy
20161300011295 del 28/04/2016 de la
SSPD.

51.13.03 Procedimiento
analisis y/o modificaciones
notas débito y crédito

51.13.04 Identificacion,
tramite, analisis y cierre
de desviaciones
significativas positivas

51.13.05 Expedir Paz y
Salvos.

51.13.06 Expedir
Disponibilidad o Viabilidad
del Servicio.

SEGUIMIENTO Y MEDICION

PARAMETROS DE CONTROL

Informes de seguimiento a las metas planteadas en el Plan de accion, Indicadores, seguimiento a la ejecucion de las actividades.

INDICADORES

OBJETIVO DE

DIRECTRIZ DE LA POLITICA CALIDAD

INDICADOR FGRMULA

META FRECUENCIA

( NO DE

REALIZARON
CONSULTAS POR
SUSCRIPTORES VENTANILLA,

ATENDIDOS RECEPCION,

/NO TOTAL DE
SUSCRIPTORES
ACUEDUCTO)*100

SUSCRIPTORES QUE

TELEFONICA Y ATC

< 5% MENSUAL
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( NO RECLAMOS
Cumplir con todos los | INDICE DE PQR COMERCIALES/NO
requisitos legales y | VERBALES ASEO TOTAL DE < 5% MENSUAL
reglamentarios - ATC SUSCRIPTORES
aplicables a las ASE0)*100
actividades de la
. o ( NO RECLAMOS
Cumpliendo con todo; los regwstos Empresa. INDICE DE PQR COMERCIALES/NO
legales y reglamentarios, mejorando VERBALES TOTAL DE
continuamente el sistema de gestion de | Promover la mejora < 5% MENSUAL
calidad, utilizando todos los medios | continua del Sistema ALCANIEFILEAD SUSCRIE TORES
' e - O - ATC ALCANTARILLADO)*1
necesarios para que la operacion sea cada | de Gestion de la 00
vez mas eficaz y eficiente cumplir| Calidad.
satisfactoriamente con los objetivos de la | Lograr la satisfaccion | NpIcE DE PQR ( NO RECLAMOS
organizacion y los requerimientos de los | del cliente. VERBALES COMERCIALES/NO
usuarios. ACUEDUCTO - TOTAL DE < 5% MENSUAL
Maximizar  recursos, ATC SUSCRIPTORES
racionalizar costos vy ACUEDUCTO)*100
reducir gastos que
permitan impactar ( NO RECLAMOS
positivamente el IN%ISCCER?TiZQR COMERCIALES/NO
coeficiente operacional. TOTAL DE < 5% MENSUAL
ACUEDUCTO -
VENTANILLA SUSCRIPTORES
ACUEDUCTO)*100
( NO RECLAMOS
INDICE DE PQR COMERCIALES/NO
ESCRITAS TOTAL DE o
ALCANTARILLAD SUSCRIPTORES =% MENSUAL
O - VENTANILLA | ALCANTARILLADO)*1
00
( NO RECLAMOS
INDICE DE PQR COMERCIALES/NO
ESCRITAS ASEO - TOTAL DE < 5% MENSUAL
VENTANILLA SUSCRIPTORES
ASEQ)*100
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<= 4 reclamaciones
acturadon
INDICE DE e susertor
RECLAMOS porcada 1000
COMERCIALES | jop _ LT Ry +mf 00 MENSUAL
POR EXACTITUD o NTU ' Comerdiaiespor
EN LA FACTURA rasilias s Brvr
( I Q R) sizlusnudsz?:r?;g nec?a
St o
DOCUMENTACION SOPORTE SISTEMAS DE INFORMACION
Software de gestion comercial, informes estadisticos | v SISTEMA ERP: Sistema de informaciéon Comercial.
mensuales v Qfdocument.
2. ACTIVIDADES Y RESPONSABLES
PROCESO ENTRADAS AL RESPONSABLE CRITERIOS DE PROCESO
SHOVEEDOS BRaeter ACTIVIDADES DESCRIPCION i REGISTRO CONTROL SALIDA DE PROCESO Ll
£ | Procedimiento : factura emitida
I r
Oficina de Regzerellr—gfcrg(;s | Suscriptores para atender una Profesional Sistema Reilii:aomean " Orden de instalacion C ial
PQR ydelgusuario nuevos legalizacion del PQR comercial Ak s de la acometida del SINErcia
. suscriptor nuevo servicio.
Requerimientos | Procedimiento Generacion de la
Oficina de qsu erencias I PQR para atender una Profesional Sistema Control de respuesta de Ie ial
PQR b aarlan PQR verbal PQR Comercial Actividades i o OIEREIS
escrita, recursos
procedimiento Gigf;,?géz?ége 2
Oficina de Critica y Desviaciones para atender una Profesional Sistema Control de il i dgl Chmrcal
PQR Facturacion significativas desviacion PQR Comercial Actividades P fae
S consumo real o
significativa e
actualizacion del
mismo.
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] Requerimientos | . procedimiento . Entrega de la
OﬁggaR de y sugerencias ||| Gegiracsjglr:’:e para un pazy Proge(;;)nal Dgﬁu\;vn:rr:jto ,ﬂ(\:c(i?:irdoelzc?:s certificacion o paz y Comercial
del usuario Rasy salvo salvo
Control de
Entregar CE)T)tr::IeiﬂZ: Z‘I Sistema de aeitls\;;::;jneascfg Generacion de Cartas
Oficina de trabajo al Coordinar trabajo que sale Profesional informacion informacion para las Comercial
PQR personal g dd PQR ial ial notificaciones de
operativo de la unidad de comercia comercial y desyiacianas
PQR archivos de
Excel
Control de
Entregar Entre_gar Y . actividades en | Generacion de Cartas
- . coordinar el . Sistema de .
Oficina de trabajo al Coordinar Eshiniane Gals Profesional informacion el sistema de para las Comercial
PQR personal joq PQR ; informacion notificaciones de
. de la unidad de comercial - . o
operativo PQR comercial y micro medicidn
archivos de
Excel
Control de
Entregar CEZE’E?]Z: \ell Sistema de aeﬁtg;ctl:g‘leas ctleen
Oficina de trabajo al . - Profesional . o : . Generacion de .
p Coordinar trabajo que sale informacion informacion . Comercial
QR personal de | idad d PQR il il listados de las PQR
operativo e la unidad de comercia comercial y
PQR archivos de
Excel
El seguimiento
Informes y control se
mensuales Seguimiento a los hace a diarioy | Informe a gerencia,
Oficina de generados por L procesos y Profesional Formato de mensualmente direccion comercial, .
PQR ERP, y el Seguimiento | . iidades de la PQR indicadores | y los informes | planeacién, entes | Comercial
control de Unidad de PQR generados por externos
trabajo el sistema de
informacion
comercial.
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Informes Seguimiento
mensuales Eiskama. de mensual a las
Oficina de generados por _— - Profesional ; o novedades Informe a la :
PQR ERP, y el Sequimients SegHIRTISAT0 PQR 'ncfgr;n;?;g" presentadas direccion comercial Gomeccia:
control de del sistema de
trabajo informacion
. Acciones Tomar  acciones . Sistema de Acciones i .
Oficina de Plane.s', de correctivas y | correctivas y Krofesianal informacion Preventivas y Mitigar los rlesgos Comercial
PQR accion . . PQR . . del proceso
preventivas preventivas comercial Correctivas

| PLANEAR

VERIFICAR

ACTUAR

3. DOCUMENTOS RELACIONADOS

51.13.01 Vinculaciones de Suscriptores Nuevos, 51.13.02 Recepcion, tramite, respuesta, notificacion y archivo de las PQRS escritas,
verbal, telefénica, correo electrénico y fax, 51.13.03 Procedimiento andlisis y/o modificaciones notas débito y credito, 51.13.04
Identificacion, tramite, andlisis y cierre de desviaciones significativas positivas, 51.13.05 Expedir Paz y Salvos, 51.13.06 Expedir
Disponibilidad o Viabilidad del Servicio. Ley 142 de 1994, Contrato de Condiciones Uniformes.

4. APROBACIONES

Elabord
(, jeen0y
/ :-7:2”"7

Reviso

Freddy Alexander Larrota Cantor
Lider del Proceso

Adriana Cristina Rosas Valderrama
Representante por la Direccion SGC

Luz Amanda Camacho Sanchez
Representante Legal
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5.

BITACORA DE ACTUALIZACION

Version Fecha de Aprobacion Item Modificado Motivo Aprobado por
01 2008-09-24 Ninguno Aprobacion Inicial Gerente
Definicion de requisitos para la determinacion
02 2009-11-15 de las no conformidades potenciales y sus Correccion Gerente
causas
03 2010-10-22 Todos los numerales Correccion Gerente
04 2014-12-19 Todo Actualizacion Representante Legal
05 2017-04-28 Actidlizacion dedas reclifSas, Indicadares, Actualizacion Representante Legal
documentos relacionados.

Pagina 7 de 7



	00000001
	00000002
	00000003
	00000004
	00000005
	00000006
	00000007

