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1. OBJETIVO:

Establecer las actividades para obtener, medir y dar seguimiento a la informacidn relacionada con la percepcion
de los usuarios o clientes con respecto al cumplimiento de los requisitos del servicio domiciliario de energia
eléctrica prestado por la EMPRESA DE ENERGIA DEL PUTUMAYO S.A. E.S.P., generando acciones de mejora
continua orientadas hacia el alcance de las expectativas del usuario.

2. ALCANCE:

Inicia desde la identificacion de la poblacién objetivo de los municipios donde se presta el servicio de energia
eléctrica por parte de la EMPRESA DE ENERGIA DEL PUTUMAYO S.A. E.S.P., posteriormente la aplicacion de
la encuesta, tabulacion, analisis del nivel de satisfaccion del usuario y acciones de mejora continua conforme a
los resultados, para el cumplimiento de los requisitos establecidos en la prestacion del servicio domiciliario de
energia eléctrica.

3. RESPONSABLES:

3.1. GERENCIA

e Aprobacion del plan de accion y asignacion de recursos para su implementacion.

3.2. SUBGERENTE COMERCIAL Y DE PLANEACION

e Establecer la periodicidad de la aplicacidn, tabulaciéon, analisis y plan de accion de la encuesta a los usuarios
por municipio.

e Revisar el plan de accion y su monitoreo para el cierre de los hallazgos (variables criticas) de mayor
tendencia

3.3. PROFESIONAL DE FACTURACION

e Suministrar el niumero de la poblacidn objetivo de los usuarios por estrato y municipios.

e Apoyar en el disefio de un plan de accion, para el cierre de los hallazgos (variables criticas) de mayor

tendencia

3.4. COORDINADOR DE ATENCION AL CLIENTE, COORDINADOR DE SEDE, SECRETARIA SEDE
PIAMONTE.

e Divulgar el plan de accion aprobado a sus equipos de trabajo en cada sede.
3.5. LINIERO COMERCIAL O SECRETARIA DE SEDE Y/O AUXILIAR ATENCION AL USUARIO
e Realizar la aplicacion de la encuesta a la muestra n determinada.

3.6. SECRETARIA DE SUBGERENCIA COMERCIAL Y DE PLANEACION, SECRETARIA DE SEDE
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e Realizar la tabulacion, ingresando los datos en la Matriz de indicadores de Gestion de Satisfaccion del Cliente
e Almacenar las evidencias en medio fisicas y/o magnéticas, en el archivo de gestion pertinente.

4. DEFINICIONES:

4.1. ENCUESTA: Serie de preguntas que se hace a personas para reunir datos o para detectar la opinién con el
fin de conocer estados de opinion, ideas, caracteristicas o hechos especificos, sobre un asunto determinado.

4.2. FACTOR DE PROPORCION: relacién entre magnitudes medibles de una poblacién, para determinar la
cantidad o numero a usar en los estudios de investigacion.

4.3. MUESTRA: subconjunto de casos o individuos de una poblacion, que presentan caracteristicas homogéneas

4.4. PLAN DE ACCION: son las actividades que deben realizarse, asignando la responsabilidad a determinadas
personas, en un plazo de tiempo especifico y asignando recursos con el fin de lograr un objetivo.

4.5. POBLACION: es un conjunto finito o infinito de personas u objetos que presentan caracteristicas comunes u
homogeéneas.
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5. DIAGRAMA DE FLUJO
N° DIAGRAMA DE FLUJO DESCRIPCION RESPONSABLE | REGISTRO
Periodicidad de aplicacién de encuesta
( INICIO ) Se establece la periodicidad de aplicacion de encuesta Subggrente .
1 Comercial yde | Archivo plano
Planeacion
Identificacion de poblacion objetivo
y
Identificacion de : i iati ; ; Base de
s A Se define la poblacion objetivo de los usuarios por Profesional de
2 Poblacién Objetivo L ) . e | o datos
municipios y tipo de usuario (comercial, industrial, Facturacion usuarios
oficial, residencial estrato 1,2,3)
Aplicacion de la encuesta
Secretaria de
v e Se aplicara la encuesta al usuario, segun el formato sede AG-FO-07-
6. — establecido. Encuesta de
Aplicacion de . y satisfaccion
encuesta Auxiliar atencion :
. del usuario
al usuario
Valoracion de variables
Se realiza la valoracion de las variables en la prestacion
dgl servicio de energia, asi: AC-FO-07-
1: Muy malo Encuesta de
7. Valoracion de 2.Malo Usuario . P
variables 3 Regular satisfaccion
' del usuario
4 Bueno
5.Muy bueno
Tabulacion de resultados
v AC-FO-08-
= Se realiza la tabulacion, analisis de tendencia e Subgerente Variable
8 T?ggﬁgggs"e interpretacion de resultados, ingresando los datos en la |  comercial y de critica de
Matriz de indicadores de Gestion de Satisfaccion del planeacion Satisfaccion
Cliente del usuario
Formulacion del plan de accién
Se genera un plan de accion, para el cierre de los AC-FO-08-
\ hallazgos de mayor tendencia Subgerente Variable
9. Formulaci6n del plan comercial y de critica de
de accion planeacion Satisfaccion
l del usuario
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N
Aprobacion de Plan de Accidon
El plan de accion es Revisado Gerencia para su
aprobacion
Gerente, AC-FO-08-
Variable
10. ¢Plan de Subgerencia critica de
Accidn Comercial y de Satisfaccion
Aprobado \O Planeacion del usuario
s
Divulgacion de plan de accion
v Coordingdor de
Divulgacion de Plan e Se rqahza la cﬁvulgamon del plan de accion a los /-\tCelr]CIC;n al TH-FO-10-
1 de accion trabajadores involucrados en cada sede y las lente, Registro de
demas partes involucradas en su implementacion | Coordinador de Asistencia
Sede,
Secretaria Sede
Implementacion del plan de accién
Se realiza la implementacién del plan de accion, asi:
v o Analisis de tendencia Coordinador d
Monitoreo a e Causas del hallazgo oordinador de
12 - o Atencion al -
Implementacién de Plan e Plan de accion Cliente
de accién e Recursos
e Responsable
e Fecha de cierre
Archivo de evidencias Secretaria de
Subgerencia
Y Al cerrarse los hallazgos, se procede a almacenar las | Comerciales yd e
14 Archivo evidencias en medio fisicas y/o magnéticas, en el Planeacion, N/A
archivo de gestion pertinente.
Secretaria de
Sede
v
FIN
NORMATIVIDAD APLICABLE:
Ley 142 de 1994
o Ley 143 de 1994
7. REGISTROS:
e AC-FO-07-Encuesta de satisfaccion del usuario
e AC-FO-08-Variable critica de Satisfaccion del usuario
e TH-FO-10-Registro de Asistencia
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CONTROL DEL CAMBIO

VERSION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO
01 29-03-2017 Creacion del documento

Se eliminan las siguientes actividades:
e Actividad 3: Método para definicion de la muestran
e Actividad 4: Calculo de la muestra n:
e Actividad 5: Distribucion de la muestra n
e Actividad 13: Implementacidn del plan de accidn

02 15-08-2023 Se ajustan |S)S. registros de las siguientes actividades:
e Actividad 7:

AC-FO-07- Encuesta de satisfaccion del usuario
e Actividad 8:

AC-FO-08- Variable critica de Satisfaccion del usuario

Se actualiza el diagrama de nivel de satisfaccién de usuario
Se actualizan los responsables de aplicacion de la encuesta

ELABORO REVISO APROBO

Nombre Cargo Firma Nombre Cargo Firma Nombre Cargo Firma

CESAR Coordinadora ANDRY Subgerente WISTON
ADRIAN

de Calidad BASTIDAS | Administrativo i‘,ﬂfl,?E? Gerente
UNIGARRO CHAMORRO y Financiero CUELLAR

JHON EDUARD | . Subgerente

MACHADO Comermally de
Planeacion

JHON Subgerente
ALEXANDER Técnico y
QUINTERO Operativo ()

Vo.Bo. responsable del proceso:

Nombre:
Cargo:
Firma:
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