Encuesta solicitud Metro de Medellin

Metro de Medellin requiere recabar la siguiente informacién respecto a Las PQRS, es la

abreviacién que se usa en Colombia para las Preguntas, Quejas, Reclamos o Sugerencias.

Empresa: FERROCARRILES SUBURBANOS, SAPI DE CV

1.

¢El manejo de los canales de comunicacién con los clientes se hace In-house o
a través de un contratista, de ser a través de contratista, todos los canales de
atencion los atiende una sola firma contrista?

R: Se realiza de manera interna, a través del Jefe de comunicacidn interna y
externa y el Analista de comunicacién.

éCuenta con un procedimiento escrito para la atencién de los requerimientos
de los clientes PQRS?

R: Si, se cuenta con el Procedimiento atencion de comentarioséSe encuentra
documentado a través de sistema de gestién de la calidad?

R: Si

¢Cudntos y cuales canales de comunicacién o interaccion con el cliente tiene y
por los cuales se reciban PQRS?

R: Buzdn, atencion personalizada, atencion telefénica, correo electronico,
pagina de internet, aplicacion para teléfonos moviles, redes sociales:
Facebook y Twitter.

¢Cémo se realiza la consolidacién de la informacion (requerimientos PQRS) que
ingresa por los diferentes canales?
R: Se consolida en el Formato para captura de comentarios.

¢Como se encuentran clasificados los requerimientos de los clientes, se cuenta
con la definicidn de cada uno? Es decir, definicidn de queja, reclamo, peticion,
entre otros.

R: Queja, Informacidn, sugerencia y felicitacion.

¢Coémo la empresa da respuesta a los requerimientos de los clientes?

R: Ferrocarriles Suburbanos proporciona la respuesta a los usuarios de la
siguiente manera: atencion personalizada cuando es via telefénica o
personalizada; mediante correo electrdnico si fue recibido a través del gestor
de la pagina de internet, mediante la aplicacidn para teléfonos inteligentes o
bien, si fue de la misma manera mediante correo electrénico.



10.

11.

12.

13.

14.

Si la pregunta fue a través de redes sociales, de igual manera se proporciona
la respuesta mediante la red social por la que se solicito la informacion, queja
o sugerencia, puede ser Twitter o Facebook.

¢Como es el ciclo de atencién de las PQRS? desde que se recibe hasta que se
cierra?

R:

1. Recoleccion de los comentarios de usuarios

2. Catalogar y clasificar los comentarios de usuarios

3. Se proporciona la respuesta en un plazo no mayor a 3 dias habiles.

4. Si procedes se canaliza al area correspondiente para que sea atendido.

5. Se realiza el reporte integrador de manera mensual

6. Se resguarda el archivo de documentacion.

¢Se cuenta con tiempos definidos para dar respuesta a los requerimientos de
los clientes y son considerados un indicador del proceso?

R: Si. Se consideran 3 dias habiles como maximo después de haber sido
recibido el comentario del usuario.

éCuentan con un indicador sobre el nimero de quejas recibidas con respecto al
numero de usuarios movilizados en el Sistema?

R: Si. Se cuenta con base en el tipo de clasificacion, ya sea por tipo de queja,
sugerencia, informacion.

éCual es la periodicidad de la entrega de reportes sobre los resultados
obtenidos el ingreso de PQRS
R: Mensual

¢Como se le dan a conocer los resultados, cada cuanto y cudles son los grupos
objetivos?
R: A través de correo electronico, a los directores de area.

¢Qué herramientas aplican para medir la satisfaccién de los canales de
atencién o interaccion con el cliente? ¢De ser asi a cuales canales y con qué
periodicidad?

R: Encuesta de satisfaccion anual.

¢Cuentan con niveles de servicios para la atencién de los canales ejemplo:
Telefdnico, Chat, correo electrénico, etc.
R: Si

¢Qué indicadores aplican para evaluar el impacto de quejas y reclamos en el
modelo de servicio?
R: Estadistico, se analiza sobre el periodo de atencién al usuario.



15. ¢Qué tipo de herramientas utilizan para la gestion de los PQRS?
R: Excel



