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TIPC DE INFORME: GENERAL

_ procese () NOMBRE: GESTION ATENCION AL CLIENTE Y PQR

1. INFORMACION GENERAL

~echa auditoriz: lunes 14 de agostc 2017

Responsable de stender auditoria: Neison Eduarde Muficz Gutiérrez v Henry Gaviria
Herz de Inicio: $.45 P

Horz Finalizacidn:  11:00 PM

Mombres de! eguipo audiion

:'J_‘-\.
o Erika Gonziiez Arango
% Jecqueline Polanee Barrsiro
) Oscar Eduardo Ortiz Cardona.
2. CBJETIVC DE LA AUDITORIA

S Ei chjetive de la eudiloriz fue avaluar y verificar iz sficacia, implemeniacion y marienimienio del

Sistema Ce Gestion de Caiidad, con & fin de identificar ooortunidades de mejora frente 2 los
requisitcs Norma  {SC 8001:2008, NTCGP 1000:2006 & MEC!I 1000:2014  considerande
adicicnalmente ics procedimienics relacicnades a2 los procescs, riesgos, contreies, indicadoras v
vianes de meicra.
3. ALCANCE:

o~~~

Verificar el cumplimiento de los requisitos de las normas 180 2001:2008, NTCGP 1000:2009 v MECT,
asi como la efectividad de las medidas implementadas parz la mejorz continua an cada uno de los
orccesos de lz Empresa Oficial de Servicios PUblicos de Yumbo S.A ESP.
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4. CRITERIOS

- DOCUMENTACION ANALIZADA Y REQUISITOS DE ENTRADA: 77 T

1. Norma NTCGP 1000:2009: Sistemz de Gestidn de la calidad
2 Registros de cadé_'.acﬁvidad. ; -
3. Caracterizacion del procese o T

Lz zuciioria a Cestidn Atencidn ai cliente y PQR se desarrolld con base en los siguienies criterios,
cemae referentes para la verificacion de las evidencizs de las auditorias: MEC!, NTCGP 1000:200¢;
NTC {80 9001:20C8; la decumentzcion del Sistems de Gestidn; Constitucion Nacional v demss
normatividad vigente relacionada.

DESARROLLD AUDITORIA

f=H

Se revisd los recuisitos generaies del sistema de gestidn de calidad, verificando la caracterizacidn
del procese de “GESTION ATENCION AL CLIENTE Y PQR? y se realizaron preguntas gue
conilevaran z lg identificacidn del cumpiimiento de i pianteade en ja caracterizacion dei Drocaso, a
continuacion se detzllan las preguntas, con sus respeciivos comentarics vy obsarvacicnes
enconiradas.

> Ldmo se clasifican las inguistudes de los Usuarios?

Conforme: Si

Cbservaciones: axiste una clasificacién cde las inquistudes divididas por Tipo de =zarvicio:
acuecucto y aicantariiade, de slies se desgiosan otras que son el Tipo de Procese, Proceso y
Clasificacion las cusles permiten analizzr en detaile qué iipo de inquietud presenta si =8 quels,
reciamo ¢ peticion.

> ¢;De gué manera los usuarios solicitan un POR 2 Iz entidad?

Conferme: Si

— Chservacicnes: Exisien varics métodes: por escrito, verbal, ielefdnico ¥ por correg alectrénics
tocdos 2stos llevan a cabo ef regisiro de la informacidon del usuario, se maneje ia raspuesia
inmediata sin generacién de procaso o también sxiste la posidilidad de abrir procsss si le
reguiere.

> ¢Cudndo los usuarios solicitan un PQR sus datos son registrados en i
sistema?

Conforme: S
Cbservaciones: 3i el usuaric que interpone ef PQR =5 & mismo suscriptor sole se vaiidan lcs
Catos de ser otz persona se soliciian los dalos tésicos parz llevar 2 cabo & DrOCESS.
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> ¢Existe un manual de procedimientos para los trémites que se reciben en €l
POR?

Conforme: S}
Observaciones: Existe un protecolo de atencién el cuai da una guia sobre zalgunos de los tramites
que se realiza en la entidad, como recomendacién se da seguir trabajando en este protocsic para
cubrir todos los tramites que s tienen relacicnados ante el SUIT.

r

> :Se lleva un control en el niimerc de POR solicitados desde su soficitud
hasta su solucion?

Conforme: Si
Observacicnes: Se lleva un conirol de PQR v de tiempos de respuesia, en ef sofiware ACTSIS v
arcnive manual de Excal. '

> JExiste un comirol de las actividades de intervencidn segiin & pProceso
requerido v sus respuesias?

Cenforme: Si

Observaciones: Se lleva un controi manual diligenciade per 2 S Henry Gaviria en Excsl, se
recomienda per poifticas de caiidad entrar 2 validar su normaiizacién visto gue esie maneic es de
gran ayuda en &l procasc

> ¢Existe un procedimiento pars le realizacidn de las ancuestas de satisfaccidn
del clienta?

Conformz: No
Observaciones: En esie momenic s& sncuanira en
auditoria tedavia no se puade avidenciar.

e

roceso de generacion nero & momento de la

> ¢(Lon que periodicidad se realizan las encuestas de satisfaccidn del clientas

Conforme: No
Observeciones: Al momento no se cusnta con el srocedimiento de encusstas por ende no se ha
identificade el tiempo para reslizarlas.

> ;Témo se svaiiia el comportamiente de los PQOR para desarrollar las acciones
de mejoramiento del sarvicio?

Conforme: 31
Observaciones: Se mansja un formato de indicaderes conde qguedan plasmados ios datos de los

PQR estz seguimienic luege es socializade con &l informe de gestién en las reunicnes de comité.

=
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> ¢Que herramientas utiliza para |a administracidn de los PQR?

Conforme: St | e ,

Observaciones: Se maneja con un mdédulo SAC del software ACTSIS

> ¢Se realiza e procedimiento por cada uno de los respensables de
interyencion de los procesos en el sistema ACTSIS?

Conforme: S| - e e e e Cm D L O
Observaciones: Cada proceso que intervencion tene su respensaple y [o geners el sisiema.

> (A pesar de gue se realizan las intervenciones de los DIOCES0S porgue
aparecen aun en Tdmite en < sistema?

Cenforme: NO
Observaciones: Los procasos deben ser finalizados sero estos tienen acciones derivadas que ios
responsabies ne ierminan de diligenciar,

> (CoHme se manejan los derechos de peticidn? ¥ como se controlz sus flempos
de respuesta’?

Conforme: Si

Observaciones: Ei manejo es @ mismo parz todos las soliciiudes que liegan, tlenen unos femgos
Jue se coniroian por la gestién de los funcicnarios neo dejande cumpiir los tiempos limites, asios
s& ven evidenciades en ¢l sistema ACTSIS vy en archivo de Excal manual gue ileva & Coordinador
de PQR,

» Se tenen clarc ios procedimientos v se lleva 2 cabo un secuimiento de las respuesias de POR de
manera manual a través de archivo de Excel ef cual es necesario formalizar ante & MEC!, se sstd
cumpliendo con parte del procedimienic para ia finalizacién de los PQR Pero existen unos pendientes
i0s cuzles se deben 2 lz faita de diligenciamienio de oiras acciones gue dependen para su
erminacion, esio hace que no se pueda terminar,

7. ASPECTOS POR MEJORAR:

> Culminar aqueilos procesos gue va se han adelaniado 2n documentacion v actividades a realizar,
gl caso de las encuestas de satisfaccion del cliene.
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»  Pendients por cul'mnaj &l procecimiento para la reaiizacion de las encuestas de satisfaccién
cel cliente, o -

s"EXisien mUCABS Procesos por finalizar g8 PQR “debido & & TalE de ferminacidn enES
actividades que son derivadas en el oregrame ACTSIS.

3. COMCLUSION

o
[¢H]
o]

hace necesaric iz realizacion de uns re-induccion &l personal gncargace de los diferentss

ociades @ PQR come lo son acueducto v slcantarilade, debido 2 que esios presenian

cs [ diligerciamiento de sus actividades luege de realizadas sus tarsas dando solucién en la

pticacion ACTS 1S, Este Giimo es muy imporiants pues sino tedas los POR que tengan sste tivo de
intervencicnes aparecaran pendientes por finalizar asi esias hayan side realizadas en terreno.
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- ) ESEY EMPRESA DE SERVICIOS' '
ij:;&,fww ICIOS PUBLICOS DE Y_UMSO S.A E.S.P.
CONSTANCIA DE EJECUCION DE PROCESOS
CDATOS BELICEIENTE
Codigo Cliente: 14748 Nombre: JUVER HIPUS
Direccidén: CLL 2A 8 89 - San Fernando - YUMBO . Barrio;:  San Fernando
Muricipio; 892 YUMBO Urbano Clase Servicio; 1 Residencial Estrato / Nivel: 2/ 1
Cicle: 13 Ciclo Espy Ruta Lectura: 01 01 037 0374 Fecha Creacion: 10-11-2007
Tarifa: 101 ACUEDUCTO Y ALCANTARILLAL Carga Instalada:  0.000 Saldo Actual: Pts52.068
Grupe CU: 22 Prop EMPRESA Nivel 1-2 Factor Utilizacion:  0.0000 Antiguedad: 1
Estado Cliente: Active / Con suministro . Saido Crédito: Fecha Ult. Pago: 14-06-2017
Tiene 1 Medider(es) Instalados Valor Congelado:  Pts0 ‘ Waior Ult. Pago: Pts4.541
: : DATOS.DELMEBIDOR': i ‘
Medidor Activa: 107842-MTR-A1 Ulima Lectura; 649 : Promedio: 1
i INEORMACION REFERENTE AL PROCESO:
Namero: 74602 Radicado: ' F. Solicitud: 10-07-2017
Tipo: 33 - RECLAMOS ACUEDUCTQ Proceso: 3302 - Inconformidad con el consumo Estado: Tramiie
Cédula: 16765476 Solicitante: ALDEMAR FRANCO Municipic: YUMBQO
Teléfono: 3012337171 Direccion:  CLL 2A 8 89 - San Fernando - YUMBO .
Namero Factura: Servicio: Acueducto ‘ Medio: Verbal
" I Fecha Vencimiento: 31-07-2017 Funcionario: SCORDQOBA F. Solucion:
Observacion: USUARIO SOLICITA REVISION DE LECTURA, DEL PERIODO FACTURA ENTRE MAYO 17 Y JUNIO 16 2017 - *
PCR ALTO CONSUMG 31 LA CASA PERMANECE S0OLA HACE S MESES. .
_ DETALLES DE LAS ACCIONES DERIVADASIDEEPROCESD: /i i i L S s 4
Usuaric: SCORDOBA Accion: Generacion de recibo de Saldo Fecha Inicie: 10-07-2017 Fecha Fin: 10-07-2017
Estado: Carcelado Observacién:  >>> ' I
Usuaric: SCORDOBA Accion: Generacidn de Revisiones y Suspensionas. Fecha Inicio: 10-07-2017 Fecha Fin: 'i
Estado: Tramite Observacion:  >>> i : e »J
Usuario: SCORDOBA Accion: Ingreso Individual de Revisiones. Fecha inicio: 10-07-2017 Fecha Fin: .
Estado: Pendiente Observacién; »>>
Usuario: SCORDOBA Accitn: Ajustes de Lecturas y Consumos. Fecha Inicio: 10-G7-2017 Fecha Fin: P
i Estade: Pendiente Observacion: »>»>>
Usuariq; SCORDOBA Accidn: Ajustes lnnﬁediatos.‘Respues’ca Fecha Inicio: 10-07-2017 Fecha Fin:
Estado; Pendiente Observacion: »>=
| Usuario: SCORDOBA  Accién: Liquidacion de Conexos Visita Fecha Inicio: 10-07-2017 Fecha Fin:
Estado: Pendiente Observacion: >>>

T ¥ S.ATESP

Subgerencia: Lé@l(-f A

7 - N° RAD ESPY:___ 14602

| Fecha recibido;._\ Z- O - 20\

Fecha vene. termino: 1[0 1% =
1 ofic. respuests:; 2032 é,%‘fiy -
Fecha respuestas__ 27 (o3 [1% |
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