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1. OBJETIVO Y ALCANCE

Establecer una metodologia para medir el indice de satisfaccion de los usuarios de las
Empresas Publicas de La Ceja E.S.P., con el fin de determinar las acciones a seguir, de
modo que se corrijan las no conformidades detectadas.

Este procedimiento es aplicado por la Oficina Comercial y PQRS, y por la oficina de
Atencion al usuario a través del outsourcing con la encuesta de satisfaccion anual,
quienes son los encargados de recolectar la informacion, evaluarla y tomar las acciones
de mejora necesarias para facilitar su retroalimentacion.

2. DESCRIPCION DEL PROCESO

El indice de satisfaccion de los usuarios de Empresas Publicas de La Ceja E.S.P. semide
a través de:

» Sugerencias realizadas por los usuarios por medio de los diferentes canales de
comunicaciéon: redes sociales, pagina web, buzdon de sugerencias, correo
electrénico, de manera verbal y telefébnicamente.

» Encuesta anual realizada a una muestra de usuarios.

» Informe de auditoria o servicio posventa, realizada telefénicamente por la Oficina
de Control Interno a una muestra representativa de usuarios que presentaron
alguna Peticién, Queja o Reclamo.

» Estadisticas sobre P.Q.R.S

2.1 BUZON DE SUGERENCIAS.

En la Oficina de Atencidn al Usuario se encuentra ubicado un buzén de sugerencias, para
que los usuarios expresen su satisfaccion o insatisfaccion, sus comentarios o
sugerencias con los servicios que les presta la empresa.

Este buzon es abierto por el jefe de oficina de Control Interno y la direccién Financiera y
Comercial de Empresas Publicas de La Ceja E.S.P. cada mes, para constancia de lo
encontrado se deja acta suscrita por quienes realizan la apertura, posteriormente se
analizan los formatos que fueron depositados en el buzon y se determinan las accionesa
implementar en relacidén con las mismas. Se le debe informar al usuario sobre la decisiéon
0 solucion de la empresa, en el caso que suministre los datos como direccion y/o teléfono,
de lo contrario solo se deja constancia en el acta.
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2.1.1. Por medio de Correo electrénico y PQRS

La Técnica Administrativa revisa diariamente el correo electronico y cuando existealguna
P.Q.R a través de este medio se le remite a la TO de Atencion al usuario para que lo
registre en los formatos correspondientes y lo remita al funcionario encargado de dar la
solucion o de conocer la percepcién del usuario, en caso de que se trate de una
observacion, segun lo descrito en el Procedimiento Atencion de Peticiones Quejas y
Reclamos PR02-AU-02.

Por medio del correo electronico llegaran también las PQRS registradas a través de
nuestra pagina web.

2.1.2. De manera verbal y/o telefénica

El usuario presenta en la oficina de Atencion al Usuario su P.Q.R.S, bien seaen forma
personal o telefébnicamente, la funcionaria responsable de esta oficina diligencia el
formato respectivo segun lo descrito en el Procedimiento Atencién de Peticiones Quejas
y Reclamos PR-DC-02.

2.1.3 Redes Sociales
El usuario presenta su PQRS por medio de las alguna de las redes sociales de la empresa
como Instagram, Twitter y Facebook, la cual es atendida por el funcionario responsable

de la oficina asesora de comunicaciones, quien traslada la solicitud a la oficina de
atencion al usuario para su debida gestion.

2.2 ENCUESTA ANUAL

La encuesta técnica de nivel de satisfaccion del usuario NSU, se realizara una vez al afo
a una muestra representativa de usuarios.

2.2.1 Método de recoleccion.

Con base en el numero de usuarios se selecciona una muestra equivalente al 5% del total
de los usuarios, a través de llamadas telefénicas, realizadas por personal contratado por
la empresa para tal efecto, se recolecta la informacién sobre la percepcion que ellos
tienen con relacion a los servicios que presta la empresa.
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Para los efectos de medicion de los indices de satisfaccion de los usuarios, Empresas
Publicas de La Ceja E.S.P. utiliza el modelo Likert, segun el cual la calificacion de las
variables de servicio se hace en una escala de 1 a 4, donde:

(4) Muy Satisfecho

(3) Satisfecho

(2) Mediamente Satisfecho
(2) Insatisfecho

Para la medicién del indice de satisfaccion de los usuarios de los servicios publicos domiciliarios
Empresas Publicas de La Ceja E.S.P establece para la encuesta técnica NSU, una meta del 90%
de cumplimiento anual.

2.2.2. Tabulacion de los Resultados

La tabulacion de los resultados la realizaran las personas contratadas para la realizacion
de las encuestas y una vez tabulados se analiza la informacion.

2.2.3. Informe Final

El informe final incluye el analisis de los resultados y las recomendaciones sobre acciones
a tomar para mejorar el servicio.

El informe final debe ser tratado en el Comité de Gerencia, asi mismo en el Comité de
PQRS que se realiza de manera mensual, con el fin de tomar las acciones correctivas y
preventivas necesarias.

2.3.AUDITORIA TELEFONICA

Con base en las Peticiones, Quejas y Reclamos recepcionados en la Oficina de Atencion
al Usuario, trimestralmente, El asesor de Control Interno selecciona una muestra del 5%
del total de las P.Q.R presentadas, a los cuales llama telefénicamente yse indaga sobre
la calidad del servicio prestado, lo que le satisface o no le satisface de la empresa y/o sus
funcionarios, segun el Procedimiento de Atencidon de Peticiones Quejas y Reclamos PR-
DC-02.

2.3.1. Andlisis de lainformacion.
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El asesor de Control Interno elabora un informe de auditoria con el analisis y respectivas

recomendaciones.

Este informe se analiza en el Comité de Gerencia y se toman las acciones de mejora,

prevencion o de correccion, segun el caso.

2.4. ESTADISTICAS PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS

De acuerdo con el comportamiento y andlisis de las P. Q. R. S (Peticiones, Quejas y
Reclamos, Sugerencias) interpuestas por los usuarios, se levantan acciones correctivas,

preventivas y de mejora cuando son repetitivas por varios periodos.
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procesos en la red interna.
Se cambio el codigo del
03 22-01-2013 | Maria Y. Pulgarin | Maria Y. Giovanna formato de acuerdo a la
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04 Isaza Garcia Osorio C. procedimiento segun las
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