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Atención al cliente
sus necesidades respecto a la atención deen aras

alcantarillado
alBrindar una excelente

servtctos de acueducto, aseo

abarca desde la del PQR atención al cliente hasta la solución de la misma

de MercadeoAux Atención al cliente/Lider Proceso Comercial
P

H

V

Usuarios
PQR (Pet¡c¡ones,

Quejas y
Recursos-

1 -Atenc¡ón al usuario
2-Recepción de PQR
3-Registro de PQR
4-Anal¡sis de POR
5-R6@lerción de pruebas

6-Respuesta al usuar¡o

Respuesta o soluc¡ón al
usuano

Usuario

Planeación
Estratég¡ca

Directrices
Empresariales

Mejoram¡ento
Continuo

Planes de
Mejoramiento

Desempeño del proceso

Recurso Humano
Personal

Competente

Procesos
M¡sionales

Servicio Eficiente
Neces¡dad de Recursos
Economicos y Humanos

Gestión
F¡nanciera/Recurso

HumanoTecnolog¡a de
información y

comunrcación

Hardware,
Software

actualizado

Gestión Financiera
Recursos

Económicos
lnformes

Entes de control
Super¡ntendenc¡a
Control lnterno

Gestión Logist¡ca

B¡en o servicio
solicitado para

me¡orar la
atención del

usuano

Satisfacción cliente Usuario

lnfEertructun: Adecuación lo€tiva, sals ds

alcnción al clientg
'Proced¡m¡ento para el tratam¡snto de PQR

'Pro@d¡m¡ento de nuavos usuar¡os

'Contrato de @nd¡ciones un¡formes

'Resolución d€ respuesta de POR
'Oficio respuesta POR

Hum.nos: P66onal compelente y amablc

Tocnolog¡co3: Software, luanador

Finanoi!ros: Reu6os E@nom¡cos

Normatividad:
Ley 142 de 1 994, ley 1755 de 201 5, ley 1712 de 2014, ley 1437 de 201 1, decreto N"302 de 200, decreto 229 de

2003, Resolución CRA N'413 de 2006, decreto 2981 de 2013.

Control del ProceSo :

'Reuniones de grupo l¡der comerc¡al

'Anal¡sis de datos

'Seguim¡ento mensual a los indicadores

'Autocontrol-Auditorias ¡nternas

'Sofhrarc lndieador

R¡esgos : Ver Mapa de Riesgos

lnorcaoores Meta
lndice de salisfacción al cliente % U!ugrios satisfechog

E2ah Anual

T¡empo de respuoslá d6 PQR D¡ás promed¡o en dar respuosia e la PQR
l2 d¡a! Mensual

lncremenlo d€ nucvos usuaios No. Usuarios mes actua¡ - No. Usuanos mes anlercf
No Usuerios mcs Snterior

0,33% Mensual

lmplementac¡ón de Aciones Corstivas, Accionos Prevent¡vas, A6ionss d€ Mejora, Administrac¡ó¡.ddóí riesgos
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Fecha

A

Alcance

sat toas ultenfes

Mejoramiento
Continuo

uocumenfo§

Frecuencta


