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Atencion de las Peticiones, Quejas, Denuncias y Solicitudes Informacién

Procedimiento de
Tratamiento de
Peticiones, Quejas,
Reclamos. Denuncias,
Solicitudes de
informacién y/o
Sugerencias (PQRDS)

Todos los
procesos

Todos los Procesos

Generacion de
acciones en cada
una de las Areas

para el
cumplimiento de
términos de Ley

Medio Digital en la
Pagina de Intranet

Se cuenta con un procedimiento que tiene|
establecidos las acciones y registros que deben
tenerse en cuenta para dar respuesta a los|
PQRDS recibidos en la Empresa

Realizar la actualizacién cuando se requiera del
o T de Quejas,
reclamos. Denuncias, Solicitudes de informacién y/o|
Sugerencias

E

No. de cambios propuestos
por los procesos evaluados y
aprobados e incluidos en el

Procedimiento de PQRDS

100% de los  cambios
propuestos por los procesos|
evaluados y aprobados|
incluidos en el Procedimiento

Contar con un procedimiento
Actualizado y normalizado Que
12 | 31 |incluya las  acciones  que|
proyectaron los procesos para|
mejorar la atencion al cliente

Director de Planeacion
Corporativa

Mesa de Ayuda

Hacer uso de la Mesa de Ayuda, en la gestion de los
requerimientos  y/o  socilicitudes,  asociados  a|

Resolucién de solicitudes

oportunas = Casos Resueltos

*

Tecnologias de la Ir y las Comur de,
los demas procesos; de una manera agil y eficiente.

Opor
100/Casos Reportados

90% Resolucién de
solicitudes oportunas

Atender en forma oportuna y
eficazmente los requerimientos de
los  usuarios internos  de|
12 | 31 |Empresas Pulblicas de Armenia|
ESP; por medio de la Mesa de

Ayuda.

Director Tecnologia de
la informacion y las
comunicaciones.

No. de

Brindar mejor atencién de los req de los|

x100

Atender en forma oportuna y

Director Comercial

te de Gerencia y
Lideres de los procesos

Atencion de PQRDS

Director Comercial

Subgerentes, Directores,
Lideres del Proceso y
(Directores Técnicos de
los Laboratorios)

Asistente de Gerencia,
Subgerentes, Directores,
Lideres del Proceso y
Profesionales
Especializados
(Directores Técnicos de
los Laboratorios)

Subgerentes, Directores,
Lideres del Proceso y
Profesionales
Especializados
(Directores Técnicos de
los Laboratorios)

Atencion de PQRDS

[Todos los procesos

pgr@epa.gov.co,

establecidos para mejorar la atencion al Usuario

correo Electrénico
pgr@epa.gov.co,

PQRDS recibidos en el correo
Electr6nico par@epa.gov.co,
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Ea establecidos
Tienda de Play Store de Play Store
No. de hallazgos presentados
. . por |ncumgpllm’?ento de Cero .(0.) hallazgos ‘por .
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Asistente de Gerencia,
Subgerentes, Directores,
Lideres del Proceso y
(Directores Técnicos de
los Laboratorios)

Servicio al cliente

Pago de Facturas de
Servicios Publicos de
Acueducto,
Alcantarillado y Aseo

Direccién de
Financiamiento

Pago de Facturas

Centro Comercial del
Café
La Central Minorista.
Bancos

En la actualidad de tienen implementados el
Pago de la Factura en

Centro Comercial del Café Tercer piso

La Central Minorista.

Pagina WEB www.epa.gov.co PSE pague su
factura en Linea.

Banco relacionados en el respaldo de la factura

Realizar mayor divulgacion de los Mecanismos
establecidos para mejorar la atencién al Usuario en lo|
concerniente a los Pagos de la Factura

Disminucién del tiempo de
atencion personalizada a los
clientes para el pago de la

Factura en el Centro
Comercial del Café

Brindar diferentes
alternativas de pago a través
le los convenios

interbancarios.

Facilitar el pago a los usuarios
12 | 31 |por el uso de los diferentes
canales dispuestos para tal fin.

Director de
Financiamiento

Personal

Capacitacion de los
funcionarios que
Atienden al Usuario
en temas relacionados

« Inducciones,
Capacitaciones y
Socializaciones en
Servicio al Cliente
« Fortalecimiento

Todos los procesos

Se realizan las capacitaciones en muchos temas
sin evaluar los resultados

Generacién de espacios para la Mejora continua en la
Atencién de los Usuarios

No de capacitaciones
Ejecutadas x100
No de capacitaciones
programadas

100% de las capacitaciones
ejecutadas

Mejorar la percepcion de los

R
®

atencion al cliente

usuarios con respecto a la|

Gestor del Talento
Humano y Subgerentes,
Directores, Lideres del
Proceso y Directores
Técnicos de los

Capacitacion del

para su mejora

continua Laboratorios

al Clima Laboral

Funcionarios de los
IProcesos que Atienden
a los Usuarios




