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INSTRUCTIVO PARA Version : 03

, o de Ia calidad PETICIONES QUEJAS Y |cédigo : 1-07-001
Sistema de Gestion de la calida RECURSOS

1. APLICACION

Instructivo para Peticiones quejas y Recursos; aplica para el control de las quejas y
reclamos presentados por los usuarios.

2. OBJETIVOS

Establecer las actividades necesarias para registrar y controlar las quejas y reclamos de
los usuarios.

3. RESPONSABLE

El jefe de atencion al cliente es el responsable de implementar y mantener actualizado
este instructivo.

AREAS INVOLUCRADAS
Direccién Comercial
4. DOCUMENTOS CONTROLADOS ASOCIADOS
- Procedimiento Peticiones Quejas y Recursos P-07-001

5. GLOSARIO
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Sistema de Gestion de la calida RECURSOS

1. MODULO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y RECURSOS.

El modulo se encuentra en el menu de Facturacién, para entrar a él, seleccione con el
mouse la opcion de Menu PQRS y presione click con el mouse.

&, Microsoft Access
” Archivos Suscripkores [ P.GLR. | Novedades | Procesos  Informes

Este modulo presenta las siguientes opciones en los cuales se registran las quejas y
reclamos, se consulta la facturacion, se registran las ordenes de trabajo, se registran las
solicitudes de servicio y se actualizan los datos basicos correspondientes:

&, Microsoft Access

” Archivos Suscriptares | PoQLR, Movedades Procesos  Informes
Reqistro de peticiones, quejas, reclamos ¥ recursos
5= Ordenes de krabajo
32 Solicitudes de servicios
P Ectadisticas para 5.5.P

[Dakos Basicos PLOLR.

REGISTRO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y RECURSOS
Mediante esta opcién el sistema permite el registro como su nhombre lo indica de las
peticiones, quejas, reclamos y recursos de los usuarios del servicio de acueducto,

alcantarillado y aseo.
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Sistema de Gestion de la calida RECURSOS

Para crear nuevos registros de PQRS, debe darle clic a la herramienta de crear nuevos
registros de PQRS.

M 4> NME%‘}?V&?Mﬁ%% El||‘ia||‘?|ﬂ“'|_

Registro de Peticiones,/Quejas,Reclamos

Nimero | 0] Operadar [sysman
Fecha 11/11/2003 Hora o5 Ulkma Fackura |1634
Ciclo 'I dltirmo aforadar |5
Codigo ruta |

Primer apellido

Consultar
Facturacion
Nombres

Direccion t&cnica |

Teléfono

Segundo Apellido

Requerimiento |Reclamo |

Presentacion ] Generar orden de trabajo |

Aforador | ;l |

Para continuar con los procesos, y seguir actualizando diferentes procesos de los
Registros de PQRS, debe utilizar las opciones de busquedas.
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Registro de Peticiones/Quejas;/Reclamos

I Solicitud;/Queja/Reclamo I Documentos requeridos I Seguimiento I MNovedades I

Nimero | | 46223 ;[J _ Operador [CSPACS
Fecha 02/01/2003 Hora o516 Ulkirna Factura 1634
Ciclo ﬁ dlkimo aforadar |5
Codigo ruta 010491 22300000 ;I
Primer apellido
Segundo Apellido Eunsulta_u'-
Nombres [FONSECA CARLOS AL Facturacion
Direccién técnica [C 15 10-64 |
Teléfono a
Requerimiento |Feclamo B
Presentacidn |[Verbal ;l Generar orden de rabajo |
Aforador IEIE; =1 IChapanD Jozé Segundo

Se ubica en el Registro PQRS, al que desea buscar y utiliza la opcion de busqueda
para actualizar informacion.
El sistema presenta una tabla donde adicionan, registran, modifican o consultan los

siguientes datos:

Registro de Peticiones,/Quejas/Reclamos

Mimero

Fecha

Ciclo

Codigo ruta
Primer apellido
Seqgundo Apellido
Mombres
Direccion técnica
Teléfono
Requerimiento
Presentacion

Aforador

f 46229 = | Operadar [CSFACE
02/01/2003  Hors T Oltima Fackura [1634
1 TI dlkima afarador {5
010491 99300000 ]
Consultar
Facturacion
FOMSECA CARLOS Al
C 15 10-64 |
0
Reclamo ]
Werbal ~] Generar orden de trabajo |
06 | |Chaparro José Segundo

DATOS BASICOS

NUmero: numero de solicitud del servicio,

correspondiente al darle guardar por la barra de herramientas.
Fecha: Fecha en que se realiza la Solicitud del Servicio.

COPIA CONTROLADA
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RECURSOS

Sistema de Gestion de la calidad

Ciclo: ciclo al que pertenece el usuario.

Caodigo de ruta: el codigo de ruta al que pertenece el usuario.

Primer apellido: al digita el cédigo de ruta el sistema trae el dato.

Segundo Apellido: al digita el cédigo de ruta el sistema trae el dato.

Nombres: al digita el cédigo de ruta el sistema trae el dato.

Direccion Técnica: al digita el cédigo de ruta el sistema trae el dato.

Telefonico: se debe actualizar el nimero telefénico del suscriptor.

Requerimiento: Se debe seleccionar en tipo de requerimiento: Consulta, Queja,
Reclamo, Recurso o peticion.

Presentacion: Se debe seleccionar el tipo de presentacion ya sea verbal, escrita o
telefénica.

Aforador: Es sistema traera el dato del aforador que tomo la dltima lectura.

Boton Generar Orden de Trabajo. El sistema generar la orden de trabajo con su
respectivo consecutivo

Botén Consulta facturacién: le permite consultar la facturacién desde esta opcién de
mend.

| Registro de Peticiones/Quejas/Reclamos

Datos Basicos I Solicitud/Queja/Reclamo I Documentos requeridos I Seguimiento I Novedades I

Nimero | 45229 ¥ | Operador [CSFACS
Fecha 020172003 Hora I Sep  Hiima Fackura |1634
ciclof1  [=] e e | Microsoft Access X
Codigo ruta [010491 95500000 =]

z& ha creado la orden de trabajo N® 53975

Primer apellido

Segundo Apellido

Nombres [FONSECA CARLOS Al

Direccion técnica | 15 10-64

Teléfono 0 —
Requerimiento |Reclamo ]
Presentacian [Verbal =] Generar orden de trabajo |
Aforador ||:|E. ;l |

SOLICITUD / QUEJA / RECLAMOS
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Registro de Peticiones/Quejas,Reclamos

Datos Basicos [5D|ifitUdeUE]'ﬂfREE|ﬂmD]_Qucumentus requeridos | Seguimiento | Novedades |

Clasg/P.)]  Solucion  |FechaSolucion|Co| ¥r. Facky Nue| Tot. Facl| Tot. fact|Obsery| Caso a fay
| #[E -7 | Recamo Asen:MoOC 21/01/2003 59,955 | 59,965 | 1JUSTAF O
| |AE 1 REFACTURADD 01/09/2003 217 O
| |cr € Sedesconto100%  04/09/2003 1,365 676 O
* 17,340 O

Claze de Problema |.i'-.SEEI
Problema IMDD|F||:.":".H FRECUERCIA DE ASEDQ

Clase de PQRS o Clase de Problema. Se debe seleccionar la clase de PQRS, el cual
generara el Reclamo, se puede desplegar el combo que aparece.

PQRS o Problema: se selecciona del combo, Cddigo del usuario,.

Solucién: Se debe llenar este campo cuando el usuario el problema que genera el
PQRS, ya esta resuelto, de lo contrario debe dejarse en blanco.

Fecha de Solucion: Se debe diligenciar este campo cuando el PQRS, ya este
solucionado de lo contrario debe dejarse en blanco.

Concepto: se selecciona el concepto a modificar

Valor facturado: este campo lo trae el sistema, es importante que se genere el
PQRS antes de realizar la modificacion en la facturacion.

Total facturado: después de realizar la modificacion se debe entrar a este campo y
actualizar la informacién es manual.

Observacion. Se debe llegar con las observaciones necesarias si las hay.

Caso a favor. Se debe diligenciar Unicamente si la solucién dada a la PQR es a favor
de la empresa.

Tipo respuesta: Se debe establecer si accede, accede parcialmente, no accede,
confirma, maodifica o revoca.

Notificacion: Se dice si personal o por estado.

Fecha de notificacion: Se incluye la fecha de notificacion al peticionario.

Fecha de traslado a la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

DOCUMENTOS REQUERIDOS
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Registro de Peticiones,/Quejas/Reclamos

Datos Bisicos I Solicitud/Queja/Reclamo [,EDEUITIE“UJS requerid051 Seguimiento I Movedades
. A

Documentos Presentados |

Documento | Nombre |

L og FACTURA DEL SERVICIO 001

ok 001
1 3

Envio oficina? |

Necesita visita? [
Recibido por |CSFACS
Dependencia ]
FechadeEnvio [

N® de radicado |

Documento: seleccionar del combo el documento.

Nombre: segun la seleccion el trae la descripcion del documento.

Envié Oficina: si este documento se remitir4 a otra dependencia.

Necesita visita: si necesita visita fisico al predio

Dependencia: a la cual se remite el PQRS.

Fecha de envi6: fecha en la que se entrego a la dependencia remitida.

No de radicado. Consecutivo de radicado.

Vista preliminar: Al seleccionar en este boton mostrara el PQRS en vista preliminar.
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Registro de Peticiones/Quejas,/Reclamos

Datos Bisicos I Solicitud /Queja/Reclamo I Documentos requeridos | Seguimiento |Nuvedade5 I

Mo Tipo Modo SE‘IEiE:Ed Problema Solucion 533:33“ |
| B9RE [Fieclamo = fverbal = 02/01/2003[MODIFICAR FRECUENI = J[Reclamo Aseo:MODIFI[21/01/20

46229[Reclamo = ffverbal =] 02/01/2003 ~I[REFACTURADD  [01/09/20

46229|Reclama = ffverbal =] 02/01/2003 = 1[5e descanta 100% rec|04/09/20

Seguimiento: el sistema mostrara por consecutivos de PQRS, las veces que ha venido
el usuarios a realizar solicitar PQRS, estos campos son Unicamente informético

NOVEDADES

| Registro de Peticiones/Quejas/Reclamos

Datos Basicos I Solicitud/Queja/Reclamo I Documentos requeridos I Seguimiento | Novedades |

Cons || Descripcion | -

1 |SE FROGRAMOVISITA TECHICA ADICIOMAL

-

Si se quiere adicionar novedades, se puede hacer por este menu creando con el
indicador un nuevo registro.

SOLICITUD DE SERVICIO
Mediante esta opcion del sistema se registran las solicitudes de servicio de los
usuarios, seleccione la opcion Registro peticiones, quejas, reclamos y recursos, el cual

permite actualizar la informacion mediante los siguientes campos:

Para crear nuevos registros de solicitud, debe darle clic a la herramienta basicos.
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EREEICEE L AEE LY = ==

Solicitud de Servicio

Tipo de servicio |R-’ari|:|s ]
vomerd T
Codigo Ruta |
Fecha | 11j11/2003
Solicita acueducto? [
Alcantarillado? ™
Azeo? [

Operador Isysman

Dbservaciones

Creador Ig_ugman

Imprimir formato de matricula
papel tamaiio carta - vertical %

Para continuar con los procesos, y seguir actualizando diferentes procesos de las
solicitudes. Se debe llenar la informacion de cada herramienta.
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H 4 » hl|b*ﬁﬁﬂﬁg?ﬂ?§?(ﬁ]ﬁ+?.;’g% §l||l:a||‘§'|£|_+

Solicitud de Servicio

Tipo de servicio |Variu:-s Rl
Nimero | |’\23|:|E=|:|515;|J
Codigo Ruta IDSDIE‘394IDDDDD
Fecha | 200102005
Solicita acueducto?
Alcantarillado?
Aszeo?

Operador ICSFACQ

Observaciones

Creador |

Imprimir formato de matricula
papel tamarnio carta - vertical %
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Sistema de Gestion de la calidad

DATOS BASICOS

Solicitud de Servicio

Tipo de servicio |.ﬁ.cuec|uct0 R
Ndmero | zz1z0790 ~ |
Codigo Ruta IDED?42553EIEIDEIEI
Fecha | D4/01/2003
Solicita acueducto? [T
Alcantarillado? [T
Azen? [T

Operador ICSFP.CB

Observaciones

Creador |

Imprimir formato de matricula
papel tamano carta - vertical %

Tipo de Servicio: Los tipos de Servicio son Acueducto, alcantarillado, aseo o Varios, si
selecciona varios se activan los indicadores de solicita acueducto?, alcantarillado?,
aseo?.

Numero: al guardar el sistema le da el consecutivo de la solicitud.

Codigo de Ruta: En este campo se anota el codigo de ruta que se le va a dar al nuevo
suscriptor, y lo tomara para activar el usuario, cuando se realice el proceso.

Fecha: Por defecto el sistema toma la fecha del dia, esta fecha se refiere a la fecha de
cuando el usuario realiza la solicitud.

Operador del Sistema: El sistema mostrara el usuario de sistema que esta realizando
la solicitud de la matricula.

Observaciones: Campo para digitar cualquier informacion adicional.

Llenar informacion catastro, acometida y presupuesto

Impresora: darle clic en el boton de la impresora, el sistema lo envia a vista preliminar
la solicitud de la matricula, cual se puede enviar a la impresora.
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DATOS USUARIO

Solicitud de Servicio

Basicos Datos usuario IRequerim | Inf. Catastro | Acometida/Redes | Presupueskto I Tramites I

(el F MPERS TORRES SILYIA MARIA)

Primer apellido

Segundo apellido

Nombres

Tipo. Doc
C.CWNIT 24109575
Direccidn t&cnica Editar "K 17 9-14
Pais =
Departamento | =
Ciudad | |

Direccion guia

Teléfono

Uso |RESIDENCIAL LREBAMO ;I

Estrato [BAJ0 2 =1

Estrato Alumbrado =1

Entidad: se diligencia si en una empresa quien realiza la solicitud.

Primer apellido: Se digita el primer apellido del duefio del predio al cual se le esta
haciendo la solicitud

Segundo apellido: Se digita el segundo apellido del duefio del predio al cual se le esta
haciendo la solicitud

Nombres: Se digitan los nombres del duefio del predio al cual se le esta haciendo la
solicitud

Tipo de Documento: al desplegar el combo el sistema mostrara los posibles
documentos tales como Cédula de Ciudadania, Numero de identificacion tributaria etc.
CC/NIT: Se debe digita el nimero de identificacion

Direccion Técnica: se debe digitar la direccion técnica dandole clic en el botén azul
que dice Editar.

Pais: donde de encuentra ubicado el predio

Departamento: donde de encuentra ubicado el predio

Ciudad: donde de encuentra ubicado el predio

Direccion Guia: Direccion donde se encuentra ubicado el predio, se debe llenar con el
nombre del Barrio.

Teléfono: Teléfono del propietario del predio.

Uso. Uso que se le va a dar al servicio.

Estrato: Estrato en el cual se encuentra ubicado el predio.

Estrato Alumbrado: Se debe seleccionar con el combo el estrato o categoria que se le
cobrara para el servicio de alumbrado publico.
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Sistema de Gestion de la calidad

REQUERIMIENTOS

Solicitud de Servicio

Basicos | Datos usuario Requerim IInf. Catastro | Acometida/Redes | Presupuesto | Tramites

Mimera | 221207490 |PEr?m TORRES SILYIA MARIA

Necesita Visita ? [
¥erifica Oficina?
Documentos Presentados

Documento | Nombre
ot PAT ¥ SALYO MUNICIPAL
= CERTIFICADO DE LIBERTAD
| |03 CERTIFICADD CATASTRAL
| o4 LICEMCIA DE COMNSTRUCCION
7| _~ | CERTIFICADD CATASTRAL
*

Necesita Visita: Este campo es para seleccionar si se realiza 0 no visita técnica.

Verificado por oficina: Este campo se para seleccionar si se verifica por la oficina o
no.

Documentos presentados: Se deben seleccionar los documentos que se requieren
para la atencion de la solicitud por arte del usuario.
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Solicitud de Servicio

Basicos | Datos usuario | Requerim Inf. Catastro | pcometida/Redes | Presupuesto | Tramites

Mimera | 22120790 |PErTm TORRES SILYIA MARIA

Codigo Catastral

Tipo de Predio |3 ;”
Tipo de vivienda ||:|1 | ILINIF.-'i‘-.MILI.ﬁ.FE
Area Construida [ 40
Arealibre [ 0
AreaTotal [ 40
Namero de Apartamentos

1

M2 de Familias por Apartamento I 1

Mimero de Personas por Familia I z
I 1

Mamero de Pisos de la ¥ivienda

Codigo catastral: Digite el cédigo catastral del predio al cual se le realiza solicitud de
servicio.

Tipo de predio: Desplegar El combo y seleccionar el tipo de predio

Tipo de vivienda: Desplegar El combo y seleccionar el tipo de vivienda

Area construida: Area construida de las vivienda

Area total: Area Total de la vivienda

Numero de apartamentos: Numero de apartamentos de la vivienda

No. De familias por apartamentos. Numero de familias por apartamento

N. de personas por familias. NUmero de personas por familias

Estos datos son informativos los utilizamos para tener en cuenta el nUmero de personas
por familias y sus correspondientes consumos.
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Versioén : 03

Cadigo : 1-07-001

ACOMETIDAS / REDES

Solicitud de Servicio

Basicos | Datos usuario | Requerim | Inf. Catastro | Acometida/Redes ‘| presupuesto | Tramites

Nimera | 22120790 |F'Eﬁm TORRES SILYIA MARIA

Distancia de la red al medidor
Diametro Acueducto

Diametro Alcantarillado
Longitud frente del predio
Longitud fondo del predio
Area total

Rotura del concreto

Rotura del Asfalto

Afirmacian de la tierra
Diametro de red matriz
Miamero de digitos del medidor

Miamero del medidor

L)

1Z

._..
[

Y

Il

an | Alcantarillado por Gravedad ?

Existe red acueduckto?
Existe red Alcantarillado?
Servicio gravedad ?

Existe acometida 7

Existe alcantarillado #

I Y BER

Adicionalmente el Sector Hidraulico.

Estos Datos que se llenan en este formulario son informativos.
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PRESUPUESTO

Darle Click, en esta opcion para configurar la parte de pagos en las matriculas y los
demas accesorios.

Solicitud de Servicio |

Inventario |i
Codigo | Nombre | Cant. | ¥r.Unitario | % IvA | Total |
p([O7 ;l LIMPIADOR v SOLDADURA 127200
* -

-
-

1

Imprimir orden de materiales valor total I EI

financiaciones / matenales |i
| Concepto Valor Cuota Inicial Euutasl V1. Cuota Pagar desde |
b (MEDIDOR, MATEF = | 0 27200 10 2720 | 2002 = | [Moviermbre = |
¥ =l =l =
[

Esta opcion se divide en dos partes: inventario y financiaciones/materiales
Inventario: Esta opcion sirve para seleccionar los materiales para la instalacion.
Seleccionar en el cédigo el concepto que desea adicionar a la lista de materiales, defina
la cantidad, el valor unitario lo trae el sistema de los valores cargados en los archivos
basicos, inventarios, (en esta pantalla los valores del valor unitario no podran ser
modificados). El sistema liquidara el total.

El Boton imprimir materiales: Imprimir la orden de materiales para se solicitadas del
almacén.
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INITALADCT STRRIC

Financiables / materiales: Esta opcidn permite adicionar conceptos para la
financiacion inicial del usuario.

Haga clic en el dato concepto, y automaticamente el sistema adicionara una
financiacion para los materiales seleccionados arriba (este valor se adiciona al concepto
7).

Se puede adicionar otros conceptos de financiacién. Para ello, se puede seleccionar
los conceptos como pueden ser derechos de conexion, tarifas sin medicion, etc, la
cuota inicial (este valor lo debe digitar el usuario del sistema) y el nUmero de cuotas
para el saldo; Cuando el usuario ingrese el nimero de cuotas, el total y la cuota inicial,
el sistema calcula el valor de las cuota el cual es el resultado de:

Valor de la cuota = (valor total de financiacién — Cuota inicial) / nimero de cuotas
Posteriormente se definird el mes segun en el que se este facturando, segun el ciclo,

factura el abono inicial, y las cuotas se iniciaran a facturar a partir del siguiente periodo
del que se selecciono.

TRAMITES

Recibido por, fecha de solicitud, enviado a la dependencia ( a la dependencia que se
remite para revision, fecha envié dependencia, nombre de quien realiza la solicitud (
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RECURSOS

Sistema de Gestion de la calidad

persona que se acerca a la empresa a realizar la solicitud) Periodos de no cobro,
estado de la aprobacion, Activado.

Solicitud de Servicio

Basicos I Datos usuario I Requerim I Inf. Catastro I Acometida/Redes I Presupuesto (Iramites

| 22120790 |PEF4A TORRES SILYIA MARIA

Recibido Por |

Fecha de Solicitud I o401/2003
Hora de Solicitud I 15:33

Enviado a la dependencia [MATRICULAS =1

Fecha envio dependencia I

Mombre de quien realiza la solicitud |

Periodos de no cobro |

Estado de la aprobacion |ﬁ.prn:n|:-adn:n ;l
Activado v

Activar solicitud como usuario nuevo

Activar solicitud como usuario nuevo, desde este boton podremos actualizar los
usuarios como suscriptores el cual almacenara los datos a la base de datos con su

correspondiente codigo de ruta, y al guardar, traera los financiables para la factura
correspondiente

COPIA CONTROLADA 11 de mayo de Péag. 22 de 29




CBSGI'VICI Eeh

Pheseval, oy ecopislomay oy Tatea: de Todss

INSTRUCTIVO PARA Version : 03

, ] o de Ia calidad PETICIONES QUEJAS Y |cédigo : 1-07-001
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Solicitud de Servicio

Basicos | Datos usuario | Requerim | Inf. Catastro | Acometida/Redes | Presupuesto

| Z30E0615 |

Recibido Por |

Fecha de Solicitud I 2001002003
Hora de Solicitud I 10:05

Enviado a la dependencia | |

Fecha envio dependencia I

Mombre de quien realiza la solicitud |

Periodos de no cobro |

Estado de la aprobacion |.ﬁ.|:|rn:||:|a|:||:| ;l
| Activado: [~ j
[ Activar solicitud como usuario nuevo 1 |

Al activar solicitud como usuario nuevo, se desactivara el boton, de activado.
Cuando se haga clic el sistema solicitara el ciclo al cual va a adicionar el usuario.
Recuerde que el sistema controlard que el cddigo pertenezca al ciclo.
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& Solicitud de servicio =] 4

Solicitud de Servicio =]

Basicos IDatns usuario | Requerim | Inf. Catastro | Acometida/Redes | Presupuesto | Tramites |

Tipo de servicio I.-'i‘-.cueu:lu-:tcu |
Nimero | 22120790 = |
Codigo Ruta IDED?‘?ZSSSUDDDU

B Ciclo

Fecha I 04/01/2003 Miamero del ciclo:
Solicita acueducto? [T

Alcantarillado? [T
Asen? [T Aceptar | Cancelar |

Operador ICSF.C'.CE!

Observaciones |

Creador -
Registro: Llﬂ I—ll Llilﬁl de 640 *l | LG
Luego de revisar que todos los datos estén correctos, guarde el usuario con el botén
de guardar. Si todo se ingresé de forma normal, el sistema no generara mensajes. De
lo contrario, mostrara cuales datos faltan o estan mal digitados.
Cuando finalmente se guarde de forma satisfactoria, el sistema indicard que se han
ingresado los financiables y conceptos necesarios:
RIS AR Y B A = =

Suscriptores

Datos generales IDatus del usuario | Informacion de calculo | Servicios |

Al EEE IDSD?L}EE%DDDD1 ;I Microsoft Access
Cddigo anterior
e T Editar “W Se adicionaron 1 finandables v 1 conceptos al Facturada, Par Favaor verifique los periodas,
Direccion Guia
Codigo catastral
Codigo Mapa
Medidnrl ﬁ
Namero de Digitos [~ 4
Fecha inztalacion copiar
Matricula No Generar __usuario |
Estado |Activo =1 Consultar
Tipo de Predio [SEMICONSTRUIDA = | Facturacién
Codigo interno [qooozgz |
Cédigo CIIU | R
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DATOS BASICOS PARA P.Q.R.

Mediante esta opcidn del sistema se configuran los datos basicos administrativos de la
empresa, los cuales son necesarios para los formatos que genera el sistema.

Presenta los siguientes campos: Direccion, Ciudad, Departamento, Representante,

Cargo y el Cdédigo NUIR. SSP. Terminada la actualizacion de datos bésicos el sistema
se cerrara y debera entrar nuevamente.

W=

Datos Administrativos de la Empresa
Direccidn CARRERA 4 MO, 26-16
Ciudad PalFA,

Departamento BOYALCA

Feprezentante Legal [JORGE CEPEDA DUARTE
Cargo GEREMTE

M.ILR.S5P 2344465454

RELACION DE LOS DATOS BASICOS PARA EL MANEJO DE PQRS.

Para actualizar las diferentes archivos del Manejo de Pqgrs. Debe ingresara los archivos
Basico asi:

Documentos Requeridos

Clases de Problemas de Reclamos
Responsables

Dependencias

Inventario
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Versioén : 03
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”l Archivos Suscripbores PoOLR. Movedades Procesos Informes

ﬁ' Tarifas
] Concepkos
Medidores

LE.IE_B Bancos

ﬂ Aforadores

ﬁ[ﬁncumentns requeridos

2] Tipos de Predio

=h+ Estrataos ] Categorias
0 sos acueducta

g‘“: Rango

iﬂ Ciclos

Periodos

%\ Servicios

Responsables

ependencias

Wy Tadigas de Modificacien

I@E(Inventariu:-

fai Tipos de wivienda
& Codificacicn CIIU
"—E'Ié Tipos de cobra

E Modelos de acuerdos

= Cerrar

GENERACION DE REPORTES DE PQRS
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RECURSOS

Debe Ingresar al Menu de informes / generales / listados
PQRS
“ Archivos Suscriptores P.OR.  Movedades Procesnslm

Liskados PI

(3 E Toma de lecturas (afora)
vy 2 Critica de lecturas

Generales

Estadisticas

Recaudos b =S Usuarios sin medicidn v medidores problema
Facturacion v cartera L4 Usuarios con problemas de aforo

Ctros 3 @ Critica de consumo

Superintendencia de servicios ::E Usuarios con consumos especiales
Modificaciones 4 Usuarios con consurnos promedios

Informe de subsidios w sobreprecios

Listada de subsidios v sobreprecios

|Li:‘-t-£u:||:l de POR
8, Financiables
: Financiables Usuatio

: Financiables de deuda

Q' Informe de medidores nuevas

Debe ingresar los parametros necesarios para los reportes:

B Informe de POR I

INFORME DE PQR |

Ciclo I'I j"

Cadigo Inicial

de

Cadigo Final

Fecha Inicial

Fecha Final

Clase problema inicial
Problema inicial
Clase problema final
Problema final

Tipo de reporte

333333

0140142003

141042003

e

Papel taman
Ornientacion

=

Resumido por clases
Resumido por fechas

Debe seleccionar el tipo de reporte que desea generar.

e Detallado
e Resumido por
e Resumido por

e DETALLADO
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Sistema de Gestion de la calidad RECU RSOS
B e INFORME DE PETICIONES, GUEJAS ¥ RECLAMOS
e Futre b fchas 010172003

I (m ]l
O
S N
O
[}
O
[ 1 [=]]
[m]
| [T
[m|
[ 1 [=]]
. _. ) O

e RESUMIDO POR CLASES

B Seonn | ulaf

1.3 srar Onztiwr INFORME DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS

HoOEEL R

u] mllm] i) m]

n| m|m] m|/m] m|jm] m]|m] =)= =]

e RESUMIDO POR FECHAS
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B S | nlal
=z orelr On=dowr
HOEE SRR

INFORME DE PETICIONES, GUEJAS Y RECLAMOS

m ()1 [u

1| Y E1| N N |

I ()t [
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