FORMATO PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

CHEC S.A. E.S.P.
Vigencia 2016

marzo de 2016

Plan Anticorrupcioén y de Atencién al Ciudadano

Componente 4: Mecaniusmos para Mejorar la Atencion al Ciudadano

Subcomponente Actividades Meta o Producto Responsable Fecha Programada
Subcomponente 1 Ajuste al modelo de operacion de los Obtimizar la operacion enl Area Gestion
Estructura Administrativa y 1.1. equipos de trabajo de canales Iog canales rgsenciales comercial Abril de 2016
Direccionamiento Estratégico presenciales P
Area Gestidon
2.1. |Capacitacion en leguaje de sefias Personas capacitadas enfcomercial . . |Julio de 2016
este tema Area Servicios
corporativos
Llegar a las localidades
Dorada, Dosquebradas vy
Fortalecer el uso del canal 2" daun(;?ilve;s con gestores
vanguardista apalancados en T
o g Activacidon de telecentros
Subcomponente 2 procesos de sensibilizacion a los ara fortalecer cllArea Gestion
Fortalecimiento de los Canales de 2.2. |clientes y usuarios y ampliacion de la z rendizaie de tramites vlcomercial Diciembre de 2016
Atencion red de puntos de atencion en donde prendizay y
; , servicios de CHEC.
el cliente pueda realizar contacto L .
irtual con la empresa Disefio y estructuracién
v de kioskos  digitales
rurales
Acondicionamiento de pagina web Cumplimiento de en los Comunicaciones
2.3. |de acuerdo con los lineamientos de |lineamintos de gobierno e . |Diciembre de 2016
) . . Gestion comercial
Gobierno en Linea en linea
Ejecutar plan de aprendizaje de los Area Gestion
Subcomponente 3 31 temas de conocimientos que Ejecucion de plan dejcomercial Diciembre de 2016
Talento Humano """ |apuntan a mejorar la atencion al aprendizaje Area Servicios
cliente corporativos
Verificacion del 100% de
Realizar verificacion y ajuste al Iaroclerr;gle(rjneen;?grl%?én dz:
4.1. |sistema de atencion al cliente Eliente en canales Gestién comercial|Diciembre de 2016
Subcomponente 4 implementado en el afio 2015 resenciales soporte
Normativo y Procedimental E:)Iientes y P
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Homologacion clausulas Contrato

Homologacion de las 7

Fecha Programada

4.2. |Condiciones Uniformes (CCU) con el Gestion comercial|Diciembre de 2016
clausulas del CCU
Grupo EPM
Resultado satisfacciéon 0
i . Febrero, abril, junio,
) facturacién, linea de ., .
5.1. |Encuesta integrada e . Gestion comerciallagosto,  octubre vy
atencion, oficinas, -
., Diciembre de 2016
reconexion
5.2. |Medicién CIER Informes de mediciones |Gestion comercial]Diciembre de 2016
Encuesta de satisfaccion atencion en|Resultado de los L .
53.|,, . Gestion comerciallmensual
Subcomponente 5 linea indicadores
Relacionamiento con el Ciudadano 54. Calificacion de atencion de los Beg,ultado de los Gestion comerciallmensual
asesores contact center indicadores
Indicador de gestion de canal Resultado de los L .
5.5. P . Gestion comerciallmensual
teleféncio indicadores
5.6. |Indicador de gestion de canal virtual R e§ultado de los Gestion comercial|mensual
indicadores
57 Seguimieto a indicadores de quejas |Resultado de los Gestion comerciallmensual
" |y reclamos del CMI CHEC indicadores




