Documento Controlado

Cédigo: GG-PP-005 Anexo 4

Plan Anticorrupcion y de atencion al Ciudadano Version: 13
4. Mecanismos para mejorar la atencién al Ciudadano Fecha e Emisién: 23-01-24
Pagina. idel
Vigencia 2023 Fecha de I AAI MMI ob
[23]or]18
" Fecha
28 Responsables del
5L i 2 Inicial Final i
S 5 MESESDED 2 Acciones especificas para mejorar la atencion al Cliente Formula del Indicador Meta el ! p onitolcolievision
3 S atencién al cliente & Actividad Ubicacion Situacién actual Directores y/o
<o & AA [ MM | DD | AA | MM | DD Subgerentes
. N N S, N N Contar con un pr
29 Se cuenta con un procedimiento que tiene|Realizar la actualizacion cuando se requiera dell No.de cambios propuestos |100%  de los cambios Actualizado normalizado  Que
R establecidos las acciones y registros que p imi T i de  Petici ., Quejas, | por los procesos evaluados y |propuestos por los procesos| 23| ot | 31| 23| 12| 31 |inclwya \asy acciones  que Director de Planeacion
-§ 8 tenerse en cuenta para dar respuesta a los|reclamos. Denuncias, de ion  y/o| eincluidos en el |evaluados y aprobados incluidos proyectaron los procesos para Corporativa
g ibi Sugerencias Procedimiento de PQRDS imi P
= PQRDS recibidos en la Empresa Ige Ql en el Procedimiento mejorar la atencién al cliente
Procedimiento de o . Mejorar el servicio de Mesa de Ayuda con el uso de un iy
. © 2 Generacion de ) ) y . No. de Atender en forma oportuna ]|
Tratamiento de &g ; nuevo sistema; para gestionar los N
Peticiones, Quejas, 835 acciones en cada Mesa de Ayuda a T as de la las X100 100% de 23| o1 | 31| 23| 12 | 31 |eficazmente los requerimientos de
. N s S una de las Areas Medio Digital en la Y L . No. de los usuarios internos de Empresas|
Reclamos. Denuncias, S ara el Pagina de Intranet Comunicaciones de los demas procesos; de una manera| Pablicas de Armenia ESP
Solicitudes de k= g P 9 mas agil y eficiente por el canal establecido para ello. Director Tecnologia de la
. S cumplimiento de .
informacion y/o 58 términos de Ley informacion y las
Sugerencias (PQRDS) 2 comunicaciones,
8 é Mejoramiento continuo del sistema de PQRDS por medio Asistente de Gerencia y
de la Empresa Contratista; de acuerdo con la ivi No. de did:
s § 2 Portal P WEB | I, Apli on Mavil| vigente; i ue permita Lna mejor atencién de los| x100 Atender en forma oportuna y tideres de los procesos
5 28 ortal Pagina nstitucional, Aplicacion Movi| vigente: _ que p ! 4 ‘ o s | 100% de 23| 01| 31| 23| 12 | 31 |eficazmente los requerimientos de|
bid: qf
S o E para Android de los la de| No. de R
& = N los usuarios
£ [alrs} radicados; y el seguimiento y control del Tiempo de|
S £ respuesta bajo los lineamientos de Gobierno Digital.
13
=} ! . N . . - . i
S5 . Se reciben los PQRDS y se les aplican las|+ Realizar capacitaciones para mejorar la atencién al cliente| No de Acciones ejecutadas .
gg | Ofinade Atencion)  Cenio Comercial del | acciones que se tienen establecidas segun cadal+ Verifcar Ia eficacia de Ias capacilaciones. x100% 100% de Acciones programadas| 23 | o1 | a1 | 23 | 12 | 31 Disminuir 1os PQRODS teniendo el pirector Comercial
58 al Cliente afe Tercer piso | caso « Evaluar la atencion a los clientes No de Acciones Planificadas |&ecutadas princip:
> Unidad d Subgerentes, Directores,
c nida d e Se reciben los PQRDS en la Unidad de|Realizar seguimiento permanente a los términos de los| Lideres del Proceso y
o or'rjesp:n ‘%”C:“[ Correspondencia ubicada en el Centro Comercial| PQRDS enviados a los distintos procesos para evitar los 23| 01| 31| 23| 12 | 31 |Disminuir los PQRDS teniendo en Profesionales
o o el Cafs|del Caté Tercer piso y son direcci a los|silencio i que se generan por cuenta las principales causas Especializados
a omTerc\a el Cale  |procesos incumplimiento Legales (Directores Técnicos de
8 ercer piso Numero de hallazgos los Laboratorios)
T por Cero (0) hallazgos presentados|
1] 2 € or por incumplimiento de términos
2 incumplimiento de terminos P21 "1 TP TRETE0 © & TENIOS | _
g para la respuestas de los 2QRDS P SAT)‘S‘E"‘G‘ e gere;\cla,
g . F’TDEES%S l?)"? El drea de Atencidn al El drea de Atencin al U . Dar lar a los PQRDS enviados a los Eidgszﬂdjvprgggszfesv
Atenci6n de PORDS ] mpresas Publicas Usuario ubicad | area de Atencion al Usuario  se "|distintos procesos para evitar los silencios administrativos Disminuir los PQRDS teniendo en ro ' y
tencién de PQ) g de Amenia ESP uario ubicado en el 1a los procesos los PQRDS que ingresan por 1alque se generan por incumplimiento Legales y realizar el 25|01 3123112 | 3110 enta las principales causas E ro egl(‘)_nades
2 g Centro Comercial del |Pagina WEB cierre de las acciones en el aplicativo ventanilla Unica specializados
8 ° Café Te s (Directores Técnicos de
° afé Tercer piso los Laboratorios)
S
2 i Numero de hallazgos
5 Buz6n de sugerencias . Lo ; Dar lar respuestas oportunas a los PQRDS direccionados 9 Cero (0) hallazgos presentados
2 ubicado en el Cenro | £/ drea de Atencidn al Usuario es el encargadol gy ‘meqjio  digital a los lideres de los Procesos presentados por por incumplimiento de términos| Disminuir los PQRDS teniendo en
2 incumplimientc térming
Comercial del Café [d€ 12 Apertura de los Buzones y ellencargandose del control de las actividades propuestas y| c:ra’l)a rez t?e(sjfase de IOZS para la respuestas de los| 23| 01| 311231 12 | 310 o fas principales causas Subgerentes, Directores,
Tercer piso Direccionamiento de los PQRDS dando cumplimiento a los términos legales. P P P Lideres del Proceso y
Profesionales
Especializados
8 En la Tienda de Play St fra ol app |05 USUAIios que cuenten con Ia aplicacin pueden utlizar e dsrr"a"azgos presern;(:dos el : al:a}zgos o atender oportuna y eficazmente los| (Directores Técnicos de
. PQRDS - APP - N2 Tienda de Play Store se encuentra € esta herramienta para enviar una PQRDS P '@ terminos para P Y los Laboratorios)
8 PQRDS- APP -Celulares|(EPA ESP PQRDS) 4 términos para la respuestas |la respuestas de los PQRDS| 23 | 01 | 31 [ 23 | 12 | 31 [requerimientos de los usuarios Y|
° 8 Celulares Se realizara una mayor divulgacion de los Mecanismos s 3
o2 Para Celulares de los PQRDS recibidos en la |recibidos en la Tienda de Play)| comunidad en general.
es establecidos
Tienda de Play Store Store
@
=1
No. de hallaz re :
4 ° soer I:C:mg;in'?eifs';‘:d"s Cero  (0) hallazgos  por] Asistente de Gerencia,
e Empresas Publicas de Armenia ESP cuenta con| N " 2 N PR incumplimiento de términos para| atender oportuna y eficazmente los| Subgerentes, Directores,
a ) N Realizar mayor divulgacion de los Mecanismos| términos para la respuestas . .
6 - - 6 0 ) e rimient I ri Liders | Pr
Atencién de PQRDS g PQRDS- EMAIL PQRDS- EMAIL un @Correo Electrénico para la Atencion de|ogipiccidos para mejorar Ia atencion al Usuario de los PORDS recibidos en el la respues(asl de los PQRDS| 23 | 01 | 31| 23 | 12| 31 ceo?:imd:d g:‘s ::er:ls usuarios y| (D:eec;sr:seTé;‘c‘::;dye
] par@epa.gov.co, correo Electrénico @ en el correo 9 ; los Laboratorios)
g par@epa.gov.co, par@epa.gov.co,
2
g o En la actualidad de tienen implementados el Pago
o o c y de la Factura en Disminucién del tiempo de .
= ° : " ” . i : neracion tur: ra |
S Pago de Facturas de g Centro Comercial del |~ ' ~omercial del Café Tercer piso Realizar mayor divulgacion de los Mecanismos| atencion personalizada a los X Generacion de cultura para la
= Servicios Publicos de S E Café 4 Mejora de la satisfaccion de los utilizacién de mecanismos para el| Director de
58 Pago de Facturas . La Central Minorista. establecidos para mejorar la atencién al Usuario en lo| clientes para el pago de la : 23| 01| 3123|1231 .
° Acueducto, ] La Central Minorista. " . Usuarios pago de la Factura en el Centro| Financiamiento
S Alcantarillado y A 25 B Pagina WEB www.epa.gov.co PSE pague su|concemiente a los Pagos de la Factura Factura en el Centro Comercial del Café Tercer piso
H cantarillado y Aseo 5 g ancos factura en Linea. Comercial del Café P
& Banco relacionados en el respaldo de la factura
=
= 83
2 Capacitacion de los 64 * Inducciones, Gestor del Talento
£s funcionarios que SZ g | Capacitacionesy No de capacitaciones Mejorar la percepcion de los| HUMaN0 y Subgerentes,
‘S & |Atienden alUsuarioen| & g 2 Socializaciones en Se realizan las capacitaciones en muchos temas|Generacion de espacios para la Mejora continua en la Eiecutadas x100 100% de las capacitaciones 2 0| a1 23] 12| 31 " Directores, Lideres del
g2 | 4 Jacionad 555 io al Cl Todos los procesos | o aiuar i Itad! Atencion de los Usuarios No de i j 3|or|st)as 31 |usuarios  con  respecto  a Proceso y Directores
25 lemas relacionados g0 Servicio al Cliente sin evaluar los resultados atencién al cliente €S0 y
g a para su mejora 8 29 + Fortalecimiento al programadas Técnicos de los
S continua S8« Clima Laboral Laboratorios
[
[




