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Corporacién Universitaria Minuto de Dios
Educacion de caiidad al aicance de todos 1992-2017

Villa del Rosario, 04 de abril de 2018

Doctor
ALBERTO RAMIREZ MOROS
Agente Especial SSPD — EICVIRO ESP

Cordial saludo,

Por medio de la presente nos permitimos solicitar muy respetuosamente, el permiso para realizar
26 encuestas a los empleados del drea comercial, esto con fines educativos para culminar el
proyecto de investigacion titulado Diagnostico y Formulacién de propuesta de mejoramiento para
el drea comercial de la empresa Industrial y Comercial de Servicios Publicos Villa del Rosario
EICVIRO ESP en su proceso de PQR, de la corporacién Universitaria Minuto de Dios.

Gracias por su colaboracion y atencidn a la presente.

Atentamente,

CC60.411.834 de Villa del Rosario

Wwww.uhiminuto.edu
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FACTURACION

101

Inconformidad con
el Aforo

Inconformidad relacionada
con el aforo de acuerdo
con las dispocisiones
establecidas en ia
normativa vigente para
cada servicio publico.

FACTURACION

102

Inconformidad con
el consumo o
produccién
facturado

Desacuerdo con ia
cantidad de unidades de
consumo o de produccion
facturadas.

r~ACTURACION

103

Cobros inoportunos

De conformidad con el
articulo 150 Ley 142, al
cabo de cinco meses de
haber entregado las
facturas, las empresas no
podran cobrar bienes o
servicios que no
facturaron por error,
omisién, o investigacion
de desviaciones
significativas frente a
consumos anteriores.

FACTURACION

104

Cobro desconocido

Desacuerdo con los
valores facturados, por
cuanto no se reconocen
como prestados o
entregados los servicios o
bienes cobrados.

FACTURACION

108

Cobro por servicios
no prestados

Reclamaciones donde el
suscriptor o usuario
manifiesta que no tiene
disponibilidad de ese
servicio. No debe
confundirse con las
reclamaciones por
suspensién o corte del
servicio generadas por
incumplimiento del
contrato de condiciones
uniformes.

FACTURACION

106

Datos generales
incorrectos

Desacuerdo con la
informacién
correspondiente a ios
datos generales de la
facturacion diferentes a
costos.

FACTURACION

107

Cobro miiltiple y/o
acumulado

Desacuerdoe con la
empresa porque emite
més de una factura para
un mismo periodo a un
mismo usuario o varias
veces ei mismo cobro o
acumulacién de varios
periodos, en la misma
factura.

FACTURACION

108

Entrega inoportuna
o no entrega de la
factura

Cuando la factura no liega
al suscriptor o usuario ¢
cuando no cumple con
los cinco dias de
antelacién a que esta
obligada la empresa.
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FACTURACION

109

Cobros por
conexion,
reconexion,
reinstalacion.

Desacuerdo con los
valores facturados por
conectar, suspender,
reconectar o reinstalar el
servicio.

 FACTURACION

110

Cobro de medidor

Desacuerdo con el cobro
o el valor del medidor.

FACTURACION

111

Cobro de cargos
relacionados con el
servicio publico

Desacuerdo con el cobro
de ofros cargos
relacionados con el
servicio publico, como por
ejemplo: intereses de
mora, refinanciacién,
cartera, acuerdos de
pago, tasas e impuestos
(diferentes al subsidioy a
la contribucién).

"

FACTURACION

112

Subsidios y
contribuciones

Desacuerdo en la
aplicacion del subsidio o
contribucion.

FACTURACION

113

Cobro de otros
bienes o servicios
en la factura.

Relacionada con el cobro
de otros bienes o servicios
en la factura diferentes a
la prestacion del servicio
publico como
electrodomésticos,
seguros, clasificados,
avisos, u ofros bien o
servicios, se incluyen
fasas o impuestos que no
correspondan a la
prestacién del servicio.

FACTURACION

Descuento por
predio desocupado

-

-

Reclamacién relacionada
con el acceso al
descuento por predio
desocupado, de
conformidad con la
normativa vigente.

FACTURACION

115

Suspension por
mutuo acuerdo

Cuando existiendo
acuerdo de suspensioén se
cobra el servicio fuera de
las condiciones pactadas.

FACTURACION

116

Cobro por nimero
de unidades
independientes

Desacuerdo con el
nimero de unidades
independientes, cobradas
en la factura de acuerdo a
las metodologias tarifarias
vigentes.

FACTURACION

117

Estrato incorrecto

Cuando el usuario
cuestiona el estrato que le
esté aplicando la empresa
por no corresponder con
el definido por el
municipio. (Suscriptores
Residenciales)
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Cuando el usuario
cuestiona la clase de usc
FACTURACION 118 C!ase de uso 1 1 1 1 1 o [aue le esta aplicando la
incorrecto empresa por no
corresponder con el uso
asignado al predio.
Cuando se cuestiona el
FACTURACION 119 Tarifa incorrecta 1 1 1 1 1 1 |valor de la tarifa aplicada
en la factura.
Cuando se cuestiona la
facturacion por el cobro
FACTURACION 120 Cobifos pot 1 1 1 1 1 0 idel consumo estimado o
promedio =
promedio y no por
diferencia de lecturas.
Cobro de consumo S:r?:g:o': dfeac;tg;ae?o
CTURACION| 121 Fepisirerdo por 1 : 3 1 1 0 |ntmero de medidor o el
- medidor de otro -
predio nimero de cuenta del
suscriptor.
Pago efectuado por el
FACTURACION 422 Pago sin abono a 1 1 1 1 1 0 suscnptorq usuario pero
cuenta no reconocido por la
empresa en la factura.
Cuando €l propietario
manifiesta no estar
Solicitud de obligado a realizar los
FACTURACION 123 rompimiento de 1 1 0 1 1 0 |pagos del servicio,
Solidaridad consumido por un tercero
(arrendatario, poseedor,
tenedor, efc).
Cuando el usuario
reclama o se queja por el
FACTURACION| 124 rg‘,"‘;gnii 1 0 0 : 1 0 |cobro de las revisiones
realizadas por el
prestador.
Reclamacion relacionada
Multiusuario del con el acceso a la opcién
| =
ACTURACION L servicio de aseo o b 1 0 g 9 tarifaria de multiusuario,
- en el servicio de aseo.
Cuando [a lectura
presentada en la factura,
. no coincide con la
FACTURACION 126 Lectura incorrecta 1 0 ] 1 1 0 registrada por el medidor
o con el histérico de
lecturas.
Inconformidad por Inconformidad por
FACTURACION| 127 desviacién 1 1 0 1 1 g [JesuencnEssmmiatvas
S frente a consumos
significativa anteriores
Cobro por la
FACTURACION 128 Instalatcgon del 0 0 0 0 1 0 Reclamo pgr el cobro de
servicio no una conexién no
solicitado solicitada.
Cobro por
consumos dejados
FACTURACION 129 re?:i facr:::ll_'g; % . 1 1 0 1 1 0 Reciamo por el cobro de
2:e fa consumos prestados y no
i facturados.
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Cobiode acuendo Reclamo por f-::l cobro de
FACTURACION| 130 de pago o :gjeﬁrgf’":;a:‘a‘;?en 'a
financiacion factura.
lnco:;g:.nsidx por lncor?fonnidad por el cobro
FACTURACION] 131 it S asomalc_io a_(lsa —
servicio normalizacién del servicio.
Reclamacion relacionada
con el acceso al
descuento por no
Descuento por no recoleccién en el andén
FACTURACION 132 recoleccion puerta de Iz via piblica frente al
a puerta predio del usuario, de
conformidad con lo
dispuesto en la respectiva
regulacion tarifaria.
— Inconformidad por cobro
de la reconexion que
Cobro por efectiia el usuario o un
FACTURACION 133 reconexion no funcionario o contratista
autorizada de la prestadora, no
autorizado por esta para
realizarlo.
Inconformidad por
negacién de la solicitud de
Negacion de la suspensién o
PRESTACION 301 solicitud de incumplimiento del
suspension acuerdo de suspension
del servicio.
Cuando el usuario
reclama o se queja porla
Oportunidad de las oportunidad o frecuencia
PRESTACION 302 revisiones de las revisiones
realizadas por el
prestador.
Desacuerdo porque el
servicio no se presta de
— Faliaenia forma continua, en los
prestacion del términos del articulo 136
PRESTACION 303 servicio por de la Ley 142 de 1994, la
continuidad respectiva regulacion, y el
conirato de condiciones
uniformes.
Cuando el servicio
Fallaenla P rest‘ado‘p resemfa <
: deficiencias cualitativa en
PRESTACION 304 serr\)/ri?:isotapcc')?f;:ﬁe(;a d los términos del Art. 136
delaley142yla
respectiva regulacion.
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Reclamacién relacionada
con la prestacién de
servicios especiales tales
como la recoleccién de
Negativa de sscor;zct;lros, re'cgleccson
PRESTACION | 305 | prestacion de un 0 0 1 0 0 o | ﬁ‘; t‘m?: Ensas
servicio especial QS5
consideran servicios
especiales el corte de
césped, la poda de
arboles, el lavado de
4reas publicas, efc.
Cuando el usuario se
encuentra en desacuerdo
con la gestién realizada
D Inconformidad.on la _ante las situaciones
Slenditn ds informadas, que puedqn
PRESTACION 306 CORBIENES 86 1 1 1 1 1 1 zt:gtrzrc::g: SI; :l?:ir;;ad
seguridad o riesgo la infraestructura,
condiciones de salud
publica y/o la prestacién
del servicio.
Reclamo o queja por
Cambio de medidor inconformidad con el
PRESTACION a7 o equipo de medida 1 g g ! ' B cambio del equipo de
medida.
Inconformidad por la
Terminacién del negacion a la solicitud del
PRESTACION 308 contrato 1 1 1 1 1 1 |suscriptor o usuario para
la terminacién del contrato
del servicio publico.
Desacuerdo con la
PRESTACION 309 Suspensnén_o.corte 1 1 0 1 1 o |[suseensiéno cor.te dgl
del servicio servicio, sin previc avise y
sin causal aparente.
— Incumplimiento de las
Frecuencias frecuencias adicionales de
PRESTACION 310 adicionales de 0 0 1 0 0 0 |barrido y limpieza de vias
barrido y éreas publicas
soliciiadas.
incumplimiento de las
Frecuencias frecuencias adicionales de
PRESTACION 311 adicionales de 0 0 1 0 0 0 [recoleccién y transporte
recoleccion de residuos solidos
solicitadas.
Inconformidad con Cobros a usuarios del
PRESTACION 312 el servicio a 1 1 0 0 0 0 |servicio con redes
usuarios CICLO | - provisionales.
Corresponde a los dafios
Dafio a de electrodomesticos
PRESTACION 313 o 0 ¢ 0 1 0 0 [relacionados con fallas en
slectrodomésticos la prestacion del servicio
de energia
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Hace referencia a todas
fas quejas y
reclamaciones
Afectacion relacionadas con los
PRESTACION i Ambiental 1 L 1 L 1 ! dafios ambientales
relacionados con la
prestacién del servicio
publico.
Inconformidad por parte
PRESTACION | 315 Quejss 1 : . 1 ; § [0 s usuanies, por acios
Administrativas u omisiones en la atencién
o prestacién del servicios.
Queja del usuario
relacionada con las
condiciones de la
Estado de las : ;
=3
RESTACION 316 Pl v 1 1 0 1 1 0 mfraestrudura_ ’re!acaonada
con la prestacion del
— servicio ( Redes,
Tanqgues, eic)
Fallasen la Reclamacioén por indebida
INSTALACION 401 conexion del 1 1 0 1 1 0 |instalacion o fallasen la
servicio misma.
No conexién del No atencién oportuna a la
INSTALACION 402 servicio b A o 1 1 0 solicitud de instalacion.
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ENCUESTAS



; EICVIRO E.S.P.
EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS DE VILLA DEL ROSARIO
NIT. 800.116.625-4

UNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios

“SU OPINION ES MUY IMPORTANTE PARA LA FORMULACION DE ESTRATEGIAS PARA EL
FORTALECIMIENTO DEL PROCESO DE PETICIONES, QUEIJAS, RECURSOS Y SUGERENCIAS PQR’S
DE LA EMPRESA EICVIRO ESP.

LA PRESENTE ENCUESTA ES CON FINES ACADEMICOS DE LA CORPORACION UNIVERSIARIA
MINUTO DE DIOS, ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE PROYECTOS

ESCALA DE PONDERACION
1 EXCELENTE 1 ADECUADA 1 TODAS LAS VECES
2 BUENO SUFICIENTE 2 ALGUNAS VECES
3 3 3
REGULAR INSUFICICENTE POCAS VECES
4 & &

1 SUFICIENTE 1 TOTALMENTE
ADECUADA 1 SIEMPRE
2 BUENO
2 MUY POCO
i 2 ALGUNAS VECES
3 REGULAR
3 NADA ADECUADA
4 INSUFICIENTE : e

FUNCIONARIOS AREA COMERCIAL
* Marque con una X la respuesta, segtin su criterio

1. éCémo considera el Software que se utiliza para las de peticiones, quejas y
reclamos?

(OExcelente (O Bueno (O Regular h @ Malo

2. ¢éComo califica el tiempo para dar respuesta a las peticiones, quejas y reclamos
reqguerida por los usuarios?

O Excelente (O Bueno @\Regular O Malo
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- EICVIRO E.S.P.
EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS DE VILLA DEL ROSARIO
NIT. 800.116.625-4

UNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios

10.

¢éLa cantidad de personal asignado para el proceso de PQR es?

O suficiente @Bueno ORegular () Insuficiente
Considera que las herramientas de trabajo utilizadas por parte de los funcionarios
de la empresa son:

(O Adecuadas O suficientes @2 Insuficientes () Pésimas

¢Los empleados encargados de las visitas y seguimientos de PQRs reciben
capacitacion adecuada para los procesos que realizan?

(O siempre (O Algunas Veces @ Nunca

éCree que la base de datos de usuarios es adecuada para la consolidacién de la
informacion?

(O Adecuada ‘@ Muy Poco (O Nada
Adecuada Adecuada

¢El seguimiento realizado a Ia solucién o respuesta a los PQR es?

(OExcelente O Buena @ Regular (O Malo

éEs clara la funcién de cada empleado en el momento del desarrolio de sus
actividades laborales?

O Siempre O Algunas veces '@\ Nunca

éSus opiniones son tenidas en cuenta para el mejoramiento del proceso de PQR?

Todas las Algunas Pocas Nunca
O Veces O Veces O Veces @

éCree que la satisfaccién de los usuarios con los servicios que presta la empresa
EICVIRO ESP es?

(O Excelente O Bueno ¢\ Regular (O Malo




- EICVIRO E.S.P.
EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS DE VILLA DEL ROSARIO
NIT. 800.116.625-4

UNIMINUTO

Corporacién Universitaria Minuto de Dios

11. ¢Como califica las condiciones fisicas de su entorno laboral?

(O Excelente O Bueno Q Regular (O Malo

12. ¢Es clara la misién de la empresa para todos los funcionarios?

O Todaslasveces () algunas N Pocas (O Nunca
veces Veces




EICVIRO E.S.P.
EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS DE VILLA DEL ROSARIO
NIT. 800.116.625-4

UNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dies

“SU OPINION ES MUY IMPORTANTE PARA LA FORMULACION DE ESTRATEGIAS PARA EL
FORTALECIMIENTO DEL PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS, RECURSOS Y SUGERENCIAS PQR’S
DE LA EMPRESA EICVIRO ESP.

LA PRESENTE ENCUESTA ES CON FINES ACADEMICOS DE LA CORPORACION UNIVERSIARIA
MINUTO DE DIOS, ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE PROYECTOS

ESCALA DE PONDERACION
S
1 EXCELENTE ADECUADA 1 TODAS LAS VECES
2 BUENG SUFICIENTE ALGUNAS VECES
3
REGULAR INSUFICICENTE POCAS VECES
&
MALO PESIMAS NUNCA
1 SUFICIENTE i ———_—
ADECUADA i SIERMPRE
2 BUENO
2 MUY POCO
ADECUADA 2 ALGUNAS VECES
3 REGULAR
3 NADA ADECUADA
— 4 INSUFICIENTE 3 NUNCA

FURCIONARIOS AREA COMERCIAL
* Marque con una X la respuesta, segiin su criterio

1. éCoémo considera el Software que se utiliza para las de peticiones, quejas y
reclamos?

(OExcelente (O Bueno @ Regular (O Malo

2. ¢Cémo califica el tiempo para dar respuesta a las peticiones, quejas y reclamos
requerida por los usuarios?

O Excelente (O Bueno ¥ Regular (O Malo




EICVIRO E.S.P.
EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS DE VILLA DEL ROSARIO
NIT. 800.116.625-4

UNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios

3. ¢la cantidad de personal asignado para el proceso de PQR es?
QO suficiente (O Bueno @Regular O Insuficiente
4, Considera que las herramientas de trabajo utilizadas por parte de los funcionarios
de la empresa son:

(O Adecuadas O suficientes ® Insuficientes () Pésimas

5. ¢Los empleados encargados de las visitas y seguimientos de PQRs reciben
- capacitacion adecuada para los procesos gue realizan?

(O siempre $ Algunas Veces (O Nunca

6. ¢éCree que la base de datos de usuarios es adecuada para la consolidacion de Ia
informacién?

(O Adecuada @ Muy Poco (OO Nada
Adecuada Adecuada

7. ¢El seguimiento realizado a la solucidn o respuesta a los PQR es?

(OExcelente (O Buena @ Regular O Malo

s 8. ¢éEs clara la funcidn de cada empleado en el momento del desarrollo de sus
actividades laborales?
(O siempre ‘D Algunas veces (O Nunca

9. ¢Sus opiniones son tenidas en cuenta para el mejoramiento del proceso de PQR?

Todas fas h Algunas Pocas Nunca
O Veces @ Veces O Veces O

10. éCree que la satisfaccion de los usuarios con los servicios que presta la empresa
EICVIRO ESP es?

(O Excelente (O Bueno $ Regular (O Malo




74
EICVIRO E.S.P. A
EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL DE SERVICIOS PUBLICOS ot

DOMICILIARIOS DE VILLA DEL ROSARIO
NIT. 800.116.625-4

UNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios

11, ¢Como califica las condiciones fisicas de su entorno laboral?

O Excelente @-Bueno O Regular (O Malo

12, ¢Es clara la misién de la empresa para todos los funcionarios?

O Todaslasveces () algunas ®\ Pocas () Nunca
veces Veces
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EICVIRO E.S.P. K
EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL DE SERVICIOS PUBLICOS

DOMICILIARIOS DE VILLA DEL ROSARIO
NIT. 800.116.625-4 '

e
b

et
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UNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios

“SU OPINION ES MUY IMPORTANTE PARA LA FORMULACION DE ESTRATEGIAS PARA EL
FORTALECIMIENTO DEL PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS, RECURSOS Y SUGERENCIAS PQR’S
DE LA EMPRESA EICVIRO ESP.

LA PRESENTE ENCUESTA ES CON FINES ACADEMICOS DE LA CORPORACION UNIVERSIARIA
MINUTO DE DIOS, ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE PROYECTOS

ESCALA DE PONDERACION (’j
1 EXCELENTE ADECUADA TODAS LAS VECES
2 BUENO SUFICIENTE ALGUNAS VECES
3
REGULAR INSUFICICENTE POCAS VECES
-3 4 4
MALC PESIMAS NUNCA

1 SUFICIENTE 1 FOTALMENTE
ADECUADA k3 SIEMPRE
2 BUENO
2 MUY POCO
ADECUADA 2 ALGUNAS VECES
3 REGULAR
3 NADA ADECUADA
4 INSUFICIENTE 3 NUNCA

FUNCIONARIOS AREA COMERCIAL
* Margue con una X la respuesta, segiin su criterio

1. ¢Como considera el Software que se utiliza para las de peticiones, guejas y
reclamos?
@ Bueno

2. (Cémo califica el tiempo para dar respuesta a las peticiones, quejas y reclamos
requerida por los usuarios?
@ Bueno

(OExcelente ORegular () Malo

O Excelente O Regular (O Malo




4
EICVIRO E.S.P. K
EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL DE SERVICIOS PUBLICOS

DOMICILIARIOS DE VILLA DEL ROSARIO
NIT. 800.116.625-4

UNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios

3. ¢lacantidad de personal asignado para el proceso de PQR es?

O suficiente @ Bueno ORegular () Insuficiente

4. Considera que las herramientas de trabajo utilizadas por parte de los funcionarios
de la empresa son:

(O Adecuadas O suficientes (. Insuficientes () Pésimas

5. ¢Llos empleados encargados de las visitas y seguimientos de PQRs reciben
— capacitacion adecuada para los procesos gue realizan?

(O siempre O Algunas Veces @ Nunca
6. éCree que la base de datos de usuarios es adecuada para la consolidacion de Ia
informacion?

(O Adecuada & MuyPoco O Nada
Adecuada Adecuada

7. ¢El seguimiento realizado a la solucién o respuesta a los PQR es?

(OExcelente (O Buena @ Regular O malo

— 8. ¢Es clara la funcion de cada empleado en el momento del desarrollo de sus
actividades laborales?
(O siempre @ Algunas veces (O Nunca

9. ¢Sus opiniones son tenidas en cuenta para el mejoramiento del proceso de PQR?

O Todas las @ Algunas O Pocas O Nunca

Veces = Veces Veces

10. éCree que la satisfaccion de los usuarios con los servicios que presta la empresa
EICVIRO ESP es?

(O Excelente O Bueno & Regular () Malo




EICVIRO E.S.P.
EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS DE VILLA DEL ROSARIO

NIT. 800.116.625-4

UNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios

11. ¢Como califica las condiciones fisicas de su entorno laboral?

(O Excelente @ Bueno O Regutar (O Malo

12, ¢Es clara Ia mision de la empresa para todos los funcionarios?

O Todaslasveces () algunas 'b Pocas () Nunca
veces Veces




EICVIRO E.S.P.
EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS DE VILLA DEL ROSARIO
NIT. 800.116.625-4

UNIMINUTO

Corparacion Universitaria Minuto de Dios

“SU OPINION ES MUY IMPORTANTE PARA LA FORMULACION DE ESTRATEGIAS PARA EL
FORTALECIMIENTO DEL PROCESO DE PETICIONES, QUEIAS, RECURSOS Y SUGERENCIAS PQR'S
DE LA EMPRESA EICVIRO ESP.

LA PRESENTE ENCUESTA ES CON FINES ACADEMICOS DE LA CORPORACION UNIVERSIARIA
MINUTO DE DIOS, ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE PROYECTOS

ESCALA DE PONDERACION
1 EXCELENTE 1 ADECUADA 1 TODAS LAS VECES
2 BUENO SUFICIENTE 2 ALGUNAS VECES
3 3 3
REGULAR INSUFICICENTE POCAS VECES
4 4 4
MALO PESIMAS NUNCA

1 SUFICIENTE 1 OTAIMERTE
ADECUADA 1 SIEMPRE
2 BUENO
2 MUY POCO
ADECUADA 2 ALGUNAS VECES
3 REGULAR
3 NADA ADECUADA
4 INSUFICIENTE 3 NUNCA

FUNCIONARIOS AREA COMERCIAL
* Marque con una X la respuesta, segun su criterio

1. ¢Cémo considera el Software que se utiliza para las de peticiones, quejas y
reclamos?

(OExcelente (O Bueno @Regular O Malo

2. ¢Coémo califica el tiempo para dar respuesta a las peticiones, quejas y reclamos
requerida por los usuarios?

O Excelente (O Bueno $_Regular O Malo
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UNIMINUTO

Corporacidn Universitaria Minuto de Dics

3. ¢lacantidad de personal asignado para el proceso de PQR es?
O suficiente @;Bueno ORegular () Insuficiente
4. Considera que las herramientas de trabajo utilizadas por parte de los funcionarios
de la empresa son:

(O Adecuadas O suficientes @\ Insuficientes () Pésimas

5. éLos empleados encargados de las visitas y seguimientos de PQRs reciben
capacitacién adecuada para los procesos que realizan?

(O siempre (O Algunas Veces &Nunca

6. éCree que la base de datos de usuarios es adecuada para la consolidacién de la
informacién?

(O Adecuada (O MuyPoco @ Nada
Adecuada Adecuada

7. ¢El seguimiento realizado a la solucién o respuesta a los POR es?

(OExcelente O Buena O Regular @ Malo

*‘“' 8. ¢Es clara la funcién de cada empleado en el momento del desarrollo de sus
actividades laborales?

(O siempre (O Algunas veces € Nunca

9. ¢Sus opiniones son tenidas en cuenta para el mejoramiento del proceso de PQR?

Todas las Algunas Pocas Nunca
O Veces O Veces O Veces &

10. éCree que la satisfaccién de los usuarios con los servicios que presta la empresa
EICVIRO ESP es?

(O Excelente (O Bueno (O Regular @ Malo
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UNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios

“SU OPINION ES MUY IMPORTANTE PARA LA FORMULACION DE ESTRATEGIAS PARA EL
FORTALECIMIENTO DEL PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS, RECURSOS Y SUGERENCIAS PQR’S
DE LA EMPRESA EICVIRO ESP.

LA PRESENTE ENCUESTA ES CON FINES ACADEMICOS DE LA CORPORACION UNIVERSIARIA
MINUTO DE DIOS, ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE PROYECTOS

ESCALA DE PONDERACION

I EXCELENTE 1 ADECUADA 1 TODAS LAS VECES
BUENQ 2 SUFICIENTE 2 ALGUNAS VECES
3 3
e REGULAR INSUFICICENTE POCAS VECES
4 F 4
MALOC PESIMAS NUNCA

1 SUFICIENTE 1 TOTALMENTE .
ADECUADA 1 st
2 BUENO 5000
2 MUY
ADECED 2 ALGUNAS VECES
3 REGULAR
3 NADA ADECUADA s —
— a INSUFICIENTE

FUNCIONARIOS AREA COMERCIAL
* Marque con una X la respuesta, segiin su criterio

1. ¢Cémo considera el Software que se utiliza para las de peticiones, quejas y
reclamos?

(OExcelente (O Bueno @ Regular (O Malo

2. iCémo califica el tiempo para dar respuesta a las peticiones, quejas y reclamos
requerida por los usuarios?

(O Excelente (O Bueno @Regular O wMalo
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UNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios

3. ¢lacantidad de personal asignado para el proceso de PQR es?
O suficiente O Bueno @ Regular (O Insuficiente
4. Considera que las herramientas de trabajo utilizadas por parte de los funcionarios
de la empresa son:

O Adecuadas @;Suﬁcientes O Insuficientes () Pésimas

5. ¢Los empleados encargados de las visitas y seguimientos de PQRs reciben
capacitacién adecuada para los procesos que realizan?

O Siempre O Algunas Veces d Nunca

6. éCree que la base de datos de usuarios es adecuada para la consolidacién de la
informacion?

(O Adecuada (O MuyPoco . Nada
Adecuada Adecuada

7. ¢Elseguimiento realizado a la solucion o respuesta a los PQR es?

(OExcelente O Buena @ Regular O Malo

o 8. ¢Fs clara la funcién de cada empleado en el momento del desarrolio de sus
actividades laborales?

(O siempre (O Algunas veces ﬁ Nunca

9. ¢Sus opiniones son tenidas en cuenta para el mejoramiento del proceso de PQR?

Todas las Algunas Pocas Nunca
O Veces O Veces O Veces Q

10. ¢Cree que la satisfaccién de los usuarios con los servicios que presta la empresa
EICVIRO ESP es?

(O Excelente O Bueno O Regular P Malo
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gt

UNIMINUTO

Corporacién Universitaria Minuto de Dios

“SU OPINION ES MUY IMPORTANTE PARA LA FORMULACION DE ESTRATEGIAS PARA EL
FORTALECIMIENTO DEL PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS, RECURSOS Y SUGERENCIAS PQR’S
DE LA EMPRESA EICVIRO ESP.

LA PRESENTE ENCUESTA ES CON FiNES ACADEMICOS DE LA CORPORACION UNIVERSIARIA
MINUTO DE DIOS, ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE PROYECTOS

ESCALA DE PONDERACION

1 EXCELENTE ADECUADA 1 TODAS LAS VECES
2 BUENO SUFICIENTE ALGUNAS VECES
3
REGULAR INSUFICICENTE POCAS VECES
&
B PESIMAS NUNCA

TOTALMENTE
ADECUADA

MUY POCO
ADECUADA

SIEMPRE

1 SUFICIENTE
2 BUENO

3 REGULAR

4 INSUFICIENTE

FUNCIONARIOS AREA COMERCIAL

NADA ADECUADA

ALGUNAS VECES

* Marque con una X la respuesta, segtin su criterio

NUNCA

1. éCémo considera el Software que se utiliza para las de peticiones, quejas y

@ Regular

reclamos?

(OExcelente

2. ¢Coémo califica el tiempo para dar respuesta a las peticiones, quejas y reclamos
requerida por los usuarios?

O Excelente

@’Regular O malo

O malo
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UNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios

3. ¢lacantidad de personal asignado para el proceso de PQR es?
O suficiente (O Bueno W Regular () Insuficiente
4, Considera que las herramientas de trabajo utilizadas por parte de los funcionarios
de la empresa son:
O Adecuadas B-suficientes (O Insuficientes (O Pésimas

5. ¢los empleados encargados de las visitas y seguimientos de PQRs reciben
capacitacién adecuada para los procesos que realizan?

(O siempre (O Algunas Veces (J—Nunca

6. ¢Cree que la base de datos de usuarios es adecuada para la consolidacion de Ia
informacion?

(O Adecuada O MuyPoco @ Nada
Adecuada Adecuada

7. ¢El seguimiento realizado a la solucién o respuesta a los PQR es?

(OExcelente O Buena K Regular O Malo

- 8. ¢Es clara la funcidn de cada empleado en el momento del desarrollo de sus
actividades laborales?

(O siempre (O Algunas veces @ Nunca

9. ¢Sus opiniones son tenidas en cuenta para el mejoramiento del proceso de PQR?

O Todas las O Algunas O Pocas @Nunca

Veces Veces Veces

10. éCree que la satisfaccion de los usuarios con los servicios que presta la empresa
EICVIRO ESP es?

O Excelente O Bueno QO Regular 3 Malo
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11. ¢Cémo califica las condiciones fisicas de su entorno laboral?

O Excelente @\Bueno O Regular (O Malo

12. ¢Es clara la misién de la empresa para todos los funcionarios?

(O Todaslasveces () algunas @ Pocas (O Nunca
veces Veces
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EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS DE VILLA DEL ROSARIO
NIT. 800.116.625-4

UNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios

3. ¢lacantidad de personal asignado para el proceso de PQR es?
O suficiente (O Bueno (O Regular K) insuficiente
4. Considera que las herramientas de trabajo utilizadas por parte de los funcionarios
de la empresa son:

(O Adecuadas O suficientes @ Insuficientes () Pésimas

5. ¢élos empleados encargados de fas visitas y seguimientos de PQRs reciben
capacitacion adecuada para los procesos gue realizan?

(O siempre (O Aigunas Veces @\Nunca

6. éCree que la base de datos de usuarios es adecuada para la consolidacion de Ia
informacién?

(O Adecuada (O MuyPoco (ﬁ Nada
Adecuada Adecuada

7. ¢El seguimiento realizado a la solucion o respuesta a los PQR es?

(OExcelente (O Buena O Regular @ Malo

— 8. ¢Es clara la funcién de cada empleado en el momento del desarrollo de sus
actividades laborales?

(O siempre O Algunas veces @ Nunca

9. ¢Sus opiniones son tenidas en cuenta para el mejoramiento del proceso de PQR?

O Todas las O Algunas Pocas O Nunca
Veces Veces Veces

10. éCree que la satisfaccién de los usuarios con los servicios que presta la empresa
EICVIRO ESP es?

(OO Excelente O Bueno Regular (O Malo
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11. ¢Como califica las condiciones fisicas de su entorno laboral?

(O Excelente O Buenc P Regular O Malo

12. ¢Es clara la mision de la empresa para todos los funcionarios?

(O Todaslasveces () algunas B—rocas () Nunca
veces Veces




EICVIRO E.S.P.
EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS DE VILLA DEL ROSARIO
NIT. 800.116.625-4

UNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios

“SU OPINION ES MUY IMPORTANTE PARA LA FORMULACION DE ESTRATEGIAS PARA EL
FORTALECIMIENTO DEL PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS, RECURSOS Y SUGERENCIAS PQR'S
DE LA EMPRESA EICVIRO ESP.

LA PRESENTE ENCUESTA ES CON FINES ACADEMICOS DE LA CORPORACION UNIVERSIARIA
MINUTO DE DIOS, ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE PROYECTOS

ESCALA DE PONDERACION
1 EXCELENTE ADECUADA 1 TODAS LAS VECES
2 BUENO SUFICIENTE ALGUNAS VECES
3
REGULAR INSUFICICENTE POCAS VECES
4
MALO PESIMAS NUNCA

1 SUFICIENTE TOTALMENTE
ADECUADA SIEMPRE
2 BUENO
MUY POCO
ADECUADA ALGUNAS VECES
3 REGULAR
NADA ADECUADA. e——
4 INSUFICIENTE

FUNCIONARIOS AREA COMERCIAL

* Marque con una X la respuesta, segin su criterio

1. éCémo considera el Software que se utiliza para las de peticiones, quejas y

reclamos?

(OExcelente

2. ¢Como califica el tiempo para dar respuesta a las peticiones, quejas y reclamos
requerida por los usuarios?

O Excelente

(O Regular

& Regular O malo

QR Malo
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UNIMINUTO
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3. ¢lacantidad de personal asignado para el proceso de PQR es?

O suficiente (O Bueno (O Regular @ Insuficiente

4. Considera que las herramientas de trabajo utilizadas por parte de los funcionarios
de la empresa son:

(O Adecuadas O suficientes R Insuficientes () Pésimas

5. éLos empleados encargados de las visitas y seguimientos de PQRs reciben
capacitacion adecuada para los procesos gue realizan?

(O siempre (O Algunas Veces B Nunca

6. ¢Cree que la base de datos de usuarios es adecuada para la consolidacién de la
informacién?

(O Adecuada (O MuyPoco Nada

Adecuada Adecuada

7. ¢Elseguimiento realizado a la solucion o respuesta a los PQR es?

(OExcelente (O Buena O Regular @ Malo

8. ¢Es clara la funcién de cada empleado en el momento del desarrollo de sus
actividades laborales?

O siempre O Aigunas veces & Nunca

9. ¢Sus opiniones son tenidas en cuenta para el mejoramiento del proceso de PQR?

O Todas las O Algunas Pocas O Nunca
Veces Veces Veces

10. éCree que la satisfaccion de los usuarios con los servicios que presta la empresa
EICVIRO ESP es?

(O Excelente O Bueno QO Regular D Malo
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11. ¢Como califica las condiciones fisicas de su entorno laboral?

O Excelente O Buenc O Regular R Malo

12. ¢Es clara la misién de la empresa para todos los funcionarios?

O Todaslasveces () algunas @\ Pocas () Nunca
veces Veces

UNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios




EICVIRO E.S.P.
EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS DE VILLA DEL ROSARIO

NIT. 800.116.625-4

UNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios

“SU OPINION ES MUY IMPORTANTE PARA LA FORMULACION DE ESTRATEGIAS PARA EL
FORTALECIMIENTO DEL PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS, RECURSOS Y SUGERENCIAS PQR’S
DE LA EMPRESA EICVIRO ESP.

LA PRESENTE ENCUESTA ES CON FINES ACADEMICOS DE LA CORPORACION UNIVERSIARIA
MINUTO DE DIOS, ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE PROYECTOS

ESCALA DE PONDERACION
1 EXCELENTE ADECUADA | TODAS LAS VECES
2 BUENO SUFICIENTE ALGUNAS VECES
3
REGULAR INSUFICICENTE POCAS VECES
4§
MALO PESIMAS NUNCA

1 SUFICIENTE TOALEE
ADECUADA SIERPRE
2 BUENO
MUY POCO
ADECUADA ALGUNAS VECES
3 REGULAR
NADA ADECUADA
4 INSUFICIENTE NUNCA

FUNCIONARIOS AREA COMERCIAL

* Marque con una X la respuesta, segin su criterio

1. é¢Como considera el Software que se utiliza para las de peticiones, quejas y

@Reguiar

reclamos?

(OExcelente

2. ¢Coémo califica el tiempo para dar respuesta a las peticiones, quejas y reclamos
requerida por los usuarios?

(O Excelente

O Regular é Malo

O Malo
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UNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios

3. ¢la cantidad de personal asignado para el proceso de PQR es?
O suficiente (O Bueno @ Regular (O Insuficiente
4. Considera que las herramientas de trabajo utilizadas por parte de los funcionarios
de ia empresa son:

O Adecuadas O suficientes (X Insuficientes () Pésimas

5. ¢Los empleados encargados de las visitas y seguimientos de PQRs reciben
capacitacion adecuada para los procesos que realizan?

(O siempre (O Algunas Veces & Nunca

6. éCree que la base de datos de usuarios es adecuada para ia consolidacién de la
informacién?

(O Adecuada (O MuyPoco Nada
Adecuada Adecuada

7. ¢El seguimiento realizado a la solucién o respuesta a los PQR es?

(OExcelente (O Buena R Regular O Malo

o 8. ¢éEs clara la funcién de cada empleado en el momento del desarrollo de sus
actividades laborales?

(O siempre (O Algunas veces @ Nunca

9. ¢Sus opiniones son tenidas en cuenta para el mejoramiento del proceso de PQR?

Todas las Algunas Pocas Nunca
O Veces O Veces @ Veces O

10. éCree que la satisfaccion de los usuarios con los servicios que presta la empresa
EICVIRO ESP es?

(O Excelente (O Bueno @ Regular (O Malo
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Corparacion Universitaria Minuto de Dios

“SU OPINION ES MUY IMPORTANTE PARA LA FORMULACION DE ESTRATEGIAS PARA EL
FORTALECIMIENTO DEL PROCESO DE PETICIONES, QUEIJAS, RECURSOS Y SUGERENCIAS PQR’S
DE LA EMPRESA EICVIRO ESP.

LA PRESENTE ENCUESTA ES CON FINES ACADEMICOS DE LA CORPORACION UNIVERSIARIA
MINUTC DE DIOS, ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE PROYECTOS

ESCALA DE PONDERACION

~—
i EXCELENTE ADECUADA TODAS LAS VECES
2 BUENO SUFICIENTE ALGUNAS VECES
3
REGULAR INSUFICICENTE POCAS VECES
&
MALC PESIMAS NUNCA

TOTALMENTE
ADECUADA

MUY POCO
ADECUADA

1 SUFICIENTE
2 BUENO

3 REGULAR

4 INSUFICIENTE

FUNCIONARIOS AREA COMERCIAL

NADA ADECUADA

* Marque con una X la respuesta, segiin su criterio

SICRGFIKE

ALGUNAS VECES

NUNCA

1. é¢Como considera el Software que se utiliza para las de peticiones, quejas y

reclamos?

(OExcelente

2. éCémo califica el tiempo para dar respuesta a las peticiones, quejas y reclamos
requerida por los usuarios?

O Excelente

(O Regular

@_Regular O mMalo

O malo




EICVIRO E.S.P.
EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS DE VILLA DEL ROSARIO

NIiT. 800.116.625-4
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3. ¢la cantidad de personal asignado para el proceso de PQR es?
O suficiente (O Bueno &Regular O Insuficiente
4. Considera que las herramientas de trabajo utilizadas por parte de los funcionarios
de la empresa son:
(O Adecuadas QO suficientes @ insuficientes () Pésimas

5. ¢éLos empleados encargados de las visitas y seguimientos de PQRs reciben
g capacitacion adecuada para los procesos que realizan?

(O siempre @Algunas Veces (O Nunca

6. éCree que la base de datos de usuarios es adecuada para la consolidacion de la
informacién?

(O Adecuada @ Muy Poco (O Nada

Adecuada Adecuads

7. ¢El seguimiento realizado a la solucién o respuesta a los PQR es?

(OExcelente @Juena O Regular O malo

— 8. ¢Es clara la funcién de cada empleado en el momento del desarrollo de sus
actividades laborales?

(O siempre @ Algunas veces (O Nunca

9. ¢Sus opiniones son tenidas en cuenta para el mejoramiento del proceso de PQR?

O Todas las Algunas O Pocas O Nunca
Veces Veces Veces

10. é¢Cree que la satisfaccion de los usuarios con los servicios que presta la empresa
EICVIRO ESP es?

(O Excelente ‘@Bueno O Regular (O Malo
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11. {Cémo califica las condiciones fisicas de su entorno laboral?

i T e N P M\ T o
EALCICHILE DUCHIU REEUiIGH 13 41=11%1
L ‘v 5 Y

12. ¢Es clara la mision de la empresa para todos los funcionarios?

(O Todas las veces *@» algunas O Pocas (O Nunca

veces Veces
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EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS DE VILLA DEL ROSARIO
NIT. 800.116.625-4

UNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios

“SU OPINION ES MUY IMPORTANTE PARA LA FORMULACION DE ESTRATEGIAS PARA EL
FORTALECIMIENTO DEL PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS, RECURSOS Y SUGERENCIAS PQR’S
DE LA EMIPRESA EICVIRO ESP.

LA PRESENTE ENCUESTA ES CON FINES ACADEMICOS DE LA CORPORACION UNIVERSIARIA
MINUTO DE DIOS, ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE PROYECTOS

ESCALA DE PONDERACION
1 EXCELENTE ADECUADA TODAS LAS VECES
2 BUENO SUFICIENTE ALGUNAS VECES
3 3
REGULAR INSUFICICENTE POCAS VECES
4 4
MALO PESIMAS NUNCA

1 SUFICIENTE 1 TOTALMENTE
ADECUADA SIEMPRE
2 BUENO
2 MUY POCO
ADECUADA ALGUNAS VECES
3 REGULAR
3 NADA ADECUADA
4 INSUFICIENTE NUNCA

FUNCIONARIOS AREA COMERCIAL

* Marque con una X la respuesta, seglin su criterio

1. ¢Cémo considera el Software que se utiliza para las de peticiones, quejas y

reclamos?

(OEexcelente O Bueno

2. ¢Cémo califica el tiempo para dar respuesta a las peticiones, quejas y reciamos

requerida por los usuarios?

O Excelente (O Bueno

(M Regular

O Regular

O malo

B\ Malo
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3. ¢Lacantidad de personal asignado para el proceso de PQR es?
@ Suficiente (O Bueno ORegular (O Insuficiente
4. Considera que las herramientas de trabajo utilizadas por parte de los funcionarios
de {a empresa son:

(O Adecuadas O suficientes (), Insuficientes (O Pésimas

5. éLos empleados encargados de las visitas y seguimientos de PQRs reciben
capacitacion adecuada para los procesos que realizan?

(O siempre (O Algunas Veces (WA Nunca

6. éCree que la base de datos de usuarios es adecuada para la consolidacién de la
informacién?

(O Adecuada W, Muy Poco O Nada
Adecuada Adecuada

7. ¢El seguimiento realizado a la solucién o respuesta a los PQR es?

(OExcelente (m\ Buena O Regular O malo

et 8. ¢Es clara la funciéon de cada empleado en el momento del desarrollo de sus
actividades laborales?

@R siempre (O Algunas veces (O Nunca

9. ¢Sus opiniones son tenidas en cuenta para el mejoramiento del proceso de PQR?

O Todas las Algunas O Pocas O Nunca
Veces Veces Veces

10. ¢Cree que la satisfaccion de los usuarios con los servicios que presta la empresa
EICVIRO ESP es?

O Excelente (O Bueno @)\ Regular (O Malo
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11. ¢Como califica las condiciones fisicas de su entorno laboral?

(O Excelente WBueno O Regular (O malo

12. ¢Es clara la mision de la empresa para todos los funcionarios?

QO Todaslasveces (¥ algunas O pPocas (O Nunca
veces Veces




EICVIRO E.S.P.
EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS DE VILLA DEL ROSARIO

NIT. 800.116.625-4

UNIMINUTO

Corporacién Universitaria Minuto de Dios

“SU OPINION ES MUY IMPORTANTE PARA LA FORMULACION DE ESTRATEGIAS PARA EL
FORTALECIMIENTO DEL PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS, RECURSOS Y SUGERENCIAS PQR’'S
DE LA EMPRESA EICVIRO ESP.

LA PRESENTE ENCUESTA ES CON FINES ACADEMICOS DE LA CORPORACION UNIVERSIARIA
MINUTO DE DIOS, ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE PROYECTOS

ESCALA DE PONDERACION

1 EXCELENTE 1 TODAS LAS VECES
2 BUENO SUFICIENTE ALGUNAS VECES
3
REGULAR INSUFICICENTE POCAS VECES
4
MALO PESIMAS NUNCA

ADECUADA SIEMPRE
2 BUENO
MUY POCO
ADECUADRA ALGUNAS VECES
3 REGULAR
NADA ADECUADA
a INSUFICIENTE BIBCR

FUNCIONARIOS AREA COMERCIAL

* Margue con una X la respuesta, segiin su criterio

1. ¢Cémo considera el Software que se utiliza para las de peticiones, quejas y

@ Malo

reclamos?

(OExcelente

2. ¢Cémo califica el tiempo para dar respuesta a las peticiones, quejas y reclamos
requerida por los usuarios?

(O Excelente

O Regular

(\regutar O Malo




EICVIRO E.S.P.
EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL DE SERVICIOS PUBLICOS
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NIT. 800.116.625-4

UNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios

11. ¢Como califica las condiciones fisicas de su entorno laboral?

O Excelente O Buenc ® Regular (O Malo

12. ¢Es clara la misién de la empresa para todos los funcionarios?

(O Todas las veces QW\ algunas O Pocas () Nunca
veces Veces




EICVIRO E.S.P.
EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS DE VILLA DEL ROSARIO

NIT. 800.116.625-4

UNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios

“SU OPINION ES MUY IMPORTANTE PARA LA FORMULACION DE ESTRATEGIAS PARA EL
FORTALECIMIENTO DEL PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS, RECURSOS Y SUGERENCIAS PQR’S
DE LA EMPRESA EICVIRO ESP.

LA PRESENTE ENCUESTA ES CON FINES ACADEMICOS DE LA CORPORACION UNIVERSIARIA
MINUTQC DE DIOS, ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE PROYECTOS

ESCALA DE PONDERACION
1 EXCELENTE 1 ADECUADA 1 TODAS LAS VECES
2
2 BUENO SUFICIENTE 2 ALGUNAS VECES
3 3 3
REGULAR INSUFICICENTE POCAS VECES
4 Fy 4
MALO PESIMAS NUNCA

1 SUFICIENTE 1 TOTALMENTE
ADECUADA
2 BUENO
2 MUY POCO
ADECUADA 2 ALGUNAS VECES
3 REGULAR
3 NADA ADECUADA 3 e—
4 INSUFICIENTE

FUNCIONARIOS AREA COMERCIAL
* Marque con una X la respuesta, segin su criterio

1. ¢Como considera el Software que se utiliza para las de peticiones, quejas y
reclamos?

(OExcelente (O Bueno &Regular O malo

2. ¢Como califica el tiempo para dar respuesta a las peticiones, quejas y reclamos
requerida por los usuarios?

(O Excelente (O Bueno &Regular O Malo
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UNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios

3. ¢la cantidad de personal asignado para el proceso de PQR es?
O suficiente (O Bueno @ Regular () Insuficiente

4. Considera que las herramientas de trabajo utilizadas por parte de los funcionarios
de la empresa son:

(O Adecuadas O suficientes (O Insuficientes Q Pésimas

5. ¢éLos empleados encargados de las visitas y seguimientos de PQRs reciben
— capacitacion adecuada para los procesos gue realizan?

(O siempre (O Algunas Veces @ Nunca

6. éCree que la base de datos de usuarios es adecuada para la consolidacién de la
informacién?

(O Adecuada (O MuyPoco Nada
Adecuada Adecuada

7. ¢El seguimiento realizado a la solucién o respuesta a los PQR es?

(OExcelente (O Buena O Regular @Malo

St 8. ¢Es clara la funcién de cada empleado en el momento del desarrolio de sus
actividades laborales?

(O siempre (O Algunas veces Q. Nunca

9. ¢Sus opiniones son tenidas en cuenta para el mejoramiento del proceso de PQR?

O Todas las O Algunas Pocas O Nunca
Veces Veces Veces

10. éCree que la satisfaccion de los usuarios con los servicios que presta la empresa
EICVIRO ESP es?

(O Excelente O Bueno @_ Regular () Malo




EICVIRO E.S.P.
EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL DE SERVICIOS PUBLICOS
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NIT. 800.116.625-4

UNIMINUTO

Corporacién Universitaria Minuto de Dios

11. {Cémo califica las condiciones fisicas de su entorno laboral?

(O Excelente O Buenc O Regular @ Mzalo

12. ¢Es clara la misién de la empresa para todos los funcionarios?

(O Todaslasveces () algunas & Pocas () Nunca
veces Veces




EICVIRO E.S.P.
EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS DE VILLA DEL ROSARIO

NIT. 800.116.625-4

“SU OPINION ES MUY IMPORTANTE PARA LA FORMULACION DE ESTRATEGIAS PARA EL
FORTALECIMIENTO DEL PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS, RECURSOS Y SUGERENCIAS PQR’S
DE LA EMPRESA EICVIRO ESP.

LA PRESENTE ENCUESTA ES CON FINES ACADEMICOS DE LA CORPORACION UNIVERSIARIA
MINUTO DE DIOS, ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE PROYECTOS

ESCALA DE PONDERACION

1 EXCELENTE 1 ADECUADA 1 TODAS LAS VECES
2 BUENO SUFICIENTE 2 ALGUNAS VECES
3 3 3
REGULAR INSUFICICENTE POCAS VECES
-3 & I3
MALO PESIMAS NUNCA

1 SUFICIENTE g TOTRMENTE
ADECUADA 1 SIEMPRE
2 BUENO
2 MUY POCO
3 REGULAR
3 NADA ADECUADA
4 INSUFICIENTE B NlncA

FUNCIONARIOS AREA COMERCIAL
* Marque con una X la respuesta, segin su criterio

1. é¢Cémo considera el Software que se utiliza para las de peticiones, guejas y
reclamos?

(OExcelente (O Bueno ORegular X Malo

2. ¢Como califica el tiempo para dar respuesta a las peticiones, quejas y reclamos
requerida por los usuarios?

O Excelente (O Bueno $ Regular (O Malo

UNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios



EICVIRO E.S.P.
EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS DE VILLA DEL ROSARIO
NIT. 800.116.625-4

UNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios

“SU OPINION ES MUY IMPORTANTE PARA LA FORMULACION DE ESTRATEGIAS PARA EL
FORTALECIMIENTO DEL PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS, RECURSOS Y SUGERENCIAS PQR’S
DE LA EMPRESA EICVIRO ESP.

LA PRESENTE ENCUESTA ES CON FINES ACADEMICOS DE LA CORPORACION UNIVERSIARIA
MINUTO DE DIOS, ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE PROYECTOS

ESCALA DE PONDERACION
1 EXCELENTE 1 ADECUADA 1 TODAS LAS VECES
2 BUENO SUFICIENTE ALGUNAS VECES
3 3
REGULAR INSUFICICENTE POCAS VECES
4 4
MALO PESIMAS NUNCA

1 SUFICIENTE 1 TOTALMENTE
ADECUADA SIEMPRE
2 BUENO
2 MUY POCO
ADECUADA ALGUNAS VECES
3 REGULAR
3 NADA ADECUADA
NCA
4 INSUFICIENTE e

FUNCIONARIOS AREA COMERCIAL

* Margue con una X la respuesta, segtn su criterio

1. éCémo considera el Software que se utiliza para las de peticiones, quejas vy

reclamos?

(Oexcelente (O Bueno

2. éComo califica el tiempo para dar respuesta a las peticiones, quejas y reclamos

requerida por los usuarios?

O Excelente (O Bueno

(O Regular

@Regular O Maio

@L Malo




EICVIRO E.S.P.
EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS DE VILLA DEL ROSARIO

NIT. 800.116.625-4

UNIMINUTO

Corporacion Universitzria Minute de Dios

3. ¢lLacantidad de personal asignado para el proceso de PQR es?
O suficiente (O Bueno ORegular Q) Insuficiente
4. Considera que las herramientas de trabajo utilizadas por parte de los funcionarios
de la empresa son:

(O Adecuadas O suficientes @2 Insuficientes (O Pésimas

5. éLos empleados encargados de las visitas y seguimientos de PQRs reciben
it capacitacion adecuada para los procesos gue realizan?

(O siempre (O Algunas Veces Q Nunca

6. éCree que la base de datos de usuarios es adecuada para la consolidacion de Ia
informacion?

(O Adecuada (O MuyPoco Nada

Adecuada Adecuada

7. ¢éEl seguimiento realizado a la solucién o respuesta a los PQR es?

(OExcelente O Buena @ Regular O Malo

Nt 8. ¢Es clara la funcion de cada empleado en el momento del desarrolic de sus
actividades laborales?

(O siempre (O Algunas veces & Nunca

9. ¢Sus opiniones son tenidas en cuenta para el mejoramiento del proceso de PQR?

O Todas las O Algunas Pocas O Nunca
Veces Veces Veces

10. éCree que la satisfaccién de los usuarios con los servicios que presta la empresa
EICVIRO ESP es?

(O Excelente O Bueno (O Regular \Q Malo
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11. ¢Cémo califica las condiciones fisicas de su entorno laboral?

(O Excelente O Buenc @Regu!ar O wmalo

12. ¢Es clara la mision de la empresa para todos los funcionarios?

(O Todaslasveces () algunas @ Pocas (O Nunca
veces Veces




EICVIRO E.S.P.
EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS DE VILLA DEL ROSARIO
NIT. 800.116.625-4

UNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios

“SU OPINION ES MUY IMPORTANTE PARA LA FORMULACION DE ESTRATEGIAS PARA EL
FORTALECIMIENTO DEL PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS, RECURSOS Y SUGERENCIAS PQR’S
DE LA EMPRESA EICVIRO ESP.

LA PRESENTE ENCUESTA ES CON FINES ACADEMICOS DE LA CORPORACION UNIVERSIARIA
MINUTO DE DIOS, ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE PROYECTOS

ESCALA DE PONDERACION
~—

2

2 BUENO SUFICIENTE ALGUNAS VECES

3 3

REGULAR INSUFICICENTE POCAS VECES
4 4
MALO PESIMAS NUNCA

SIEMPRE

i SUFICIENTE 1 TOTALMENTE
ADECUADA
2 BUENO
2 MUY POCO
ADECUADA
3 REGULAR
3 NADA ADECUADA
4 INSUFICIENTE

ALGUNAS VECES

FUNCIONARIOS AREA COMERCIAL

* Margue con una X la respuesta, segtin su criterio

NUNCA

i. é¢Como considera el Software que se utiliza para las de peticiones, quejas y

reclamos?

(OExcelente (O Bueno

2. ¢éCoémo califica el tiempo para dar respuesta a las peticiones, quejas y reclamos

requerida por los usuarios?

O Excelente (O Bueno

O Regular

@ Regular () Malo

g} Malo




EICVIRO E.S.P.
EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS DE VILLA DEL ROSARIO
NIT. 800.116.625-4

UNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios

3. élacantidad de personal asignado para el proceso de PQR es?
O suficiente (O Bueno (O Regular @ Insuficiente
4. Considera que las herramientas de trabajo utilizadas por parte de los funcionarios
de la empresa son:

QO Adecuadas O suficientes @ Insuficientes () Pésimas

5. élos empleados encargados de las visitas y seguimientos de PQRs reciben
- capacitacion adecuada para los procesos gue realizan?

(O siempre (O Algunas Veces S\ Nunca

6. éCree que la base de datos de usuarios es adecuada para la consolidacion de la
informacion?

(O Adecuada & MuyPoco (O Nada
Adecuada Adecuada

7. ¢El seguimiento realizado a la solucién o respuesta a los PQR es?

(OExcelente O Buena &Regular O Malo

~ 8. ¢Es clara la funcion de cada empleado en el momento del desarrollo de sus
actividades laborales?

(O ssiempre @ Algunas veces (O Nunca

9. ¢éSus opiniones son tenidas en cuenta para el mejoramiento del proceso de PQR?

O Todas las O Algunas O Pocas @ Nunca

Veces Veces Veces

10. éCree que la satisfaccion de los usuarios con los servicios que presta la empresa
EICVIRO ESP es?

O Excelente QO Bueno (OO Regular @ Malo




EICVIRO E.S.P.
EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS DE VILLA DEL ROSARIO

NIT. 800.116.625-4

UNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios

11. ¢Como califica las condiciones fisicas de su entorno laboral?

O Excelente O Bueno O Regular Q) Malo

12. ¢Es clara la mision de la empresa para todos los funcionarios?

QO Todaslasveces () algunas R Pocas (O Nunca
veces Veces




EICVIRO E.S.P.
EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS DE VILLA DEL ROSARIO

NIT. 800.116.625-4

UNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios

“SU OPINION ES MUY IMPORTANTE PARA LA FORMULACION DE ESTRATEGIAS PARA EL
FORTALECIMIENTO DEL PROCESO DE PETICIONES, QUEIAS, RECURSOS Y SUGERENCIAS PQR’S
DE LA EMPRESA EICVIRO ESP.

LA PRESENTE ENCUESTA ES CON FINES ACADEMICOS DE LA CORPORACION UNIVERSIARIA
MINUTO DE DIOS, ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE PROYECTOS

ESCALA DE PONDERACION
S—’
1 EXCELENTE ADECUADA 1 TODAS LAS VECES
2 BUENO SUFICIENTE ALGUNAS VECES
3 3
REGULAR INSUFICICENTE POCAS VECES
4 4

1 SUFICIENTE 1 TOTALMENTE
ADECUADA SIEMPRE
2 BUENOC
2 MUY POCO
ADECUADA ALGUNAS VECES
3 REGULAR
3 NADA ADECUADA
UNCA
& INSUFICIENTE o

FUNCIONARIOS AREA COMERCIAL

* Margue con una X la respuesta, segiin su criterio

1. éCémo considera el Software que se utiliza para las de peticiones, quejas y

reclamos?

(OExcelente

2. ¢éComo califica el tiempo para dar respuesta a las peticiones, quejas y reclamos

requerida por los usuarios?

O Excelente

& Bueno

(O Bueno

(O Regular

@ Regular

O Mmalo

O malo
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UNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios

3. ¢lacantidad de personal asignado para el proceso de PQR es?
O suficiente (O Bueno @ Regular () Insuficiente
4. Considera que las herramientas de trabajo utilizadas por parte de los funcionarios
de la empresa son:

(O Adecuadas O suficientes (O Insuficientes (P, Pésimas

5. éLos empleados encargados de las visitas y seguimientos de PQRs reciben
capacitacion adecuada para los procesos gue realizan?

O Siempre O Algunas Veces ® Nunca

6. ¢éCree que la base de datos de usuarios es adecuada para fa consolidacién de Ia
informacion?

(O Adecuada (O MuyPoco () Nada
Adecuada Adecuada

7. ¢El seguimiento realizado a la solucién o respuesta a los PQR es?

(OExcelente O Buena Q) Regular O malo

— 8. ¢Es clara la funcién de cada empleado en el momento del desarrollo de sus
actividades laborales?

O Siempre O Algunas veces @ Nunca

9. ¢Sus opiniones son tenidas en cuenta para el mejoramiento del proceso de PQR?

Todas las Algunas Pocas Nunca
O Veces O Veces & Veces O

10. éCree que la satisfaccion de los usuarios con los servicios gue presta la empresa
EICVIRO ESP es?

(O Excelente QO Bueno O Regular & Malo
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UNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios

11. ¢Coémo califica las condiciones fisicas de su entorno laboral?

O Excelente O Buenc Q Regular (O Malo

12. ¢Es clara ia mision de la empresa para todos los funcionarios?

O Todaslasveces () algunas D Pocas () Nunca
veces Veces




EICVIRO E.S.P.
EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS DE VILLA DEL ROSARIO
NIT. 800.116.625-4

UNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios

“sU OPINION ES MUY IMPORTANTE PARA LA FORMULACION DE ESTRATEGIAS PARA EL
FORTALECIMIENTO DEL PROCESO DE PETICIONES, QUEIAS, RECURSOS Y SUGERENCIAS PQR'S
DE LA EMPRESA EICVIRO ESP.

LA PRESENTE ENCUESTA ES CON FINES ACADEMICOS DE LA CORPORACION UNIVERSIARIA
MINUTO DE DIOS, ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE PROYECTOS

ESCALA DE PONDERACION

1 EXCELENTE 1 ADECUADA 1 TODAS LAS VECES
2
2 BUENO SUFICIENTE 2 ALGUNAS VECES
3 3 3
REGULAR INSUFICICENTE POCAS VECES
& a I3
MALOC PESIMAS NUNCA

ADECUADA 1 SIEMPRE
2 BUENO
2 MUY POCO
ADECUADR. 2 ALGUNAS VECES
3 REGULAR
3 NADA ADECUADA
4 INSUFICIENTE 3 TINCA

FUNCIONARIOS AREA COMERCIAL
* Marque con una X la respuesta, segiin su criterio

1. ¢Como considera el Software que se utiliza para las de peticiones, quejas y
reclamos?

(OExcelente (O Bueno (O Regular @ Malo

2. ¢Como califica el tiempo para dar respuesta a las peticiones, quejas y reclamos
requerida por los usuarios?

(O Excelente (O Bueno @ Regular (O Malo
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EICVIRO E.S.P. K 5
, EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL DE SERVICIOS PUBLICOS __,
DOMICILIARIOS DE VILLA DEL ROSARIO ‘
- NIT. 800.116.625-4 '
L UNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios

“SU OPINION ES MUY IMPORTANTE PARA LA FORMULACION DE ESTRATEGIAS PARA EL
FORTALECIMIENTO DEL PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS, RECURSOS Y SUGERENCIAS PQR’S
DE LA EMPRESA EICVIRO ESP.

LA PRESENTE ENCUESTA ES CON FINES ACADEMICOS DE LA CORPORACION UNIVERSIARIA
MINUTO DE DIOS, ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE PROYECTOS

ESCALA DE PONDERACION

1 EXCELENTE 1 ADECUADA 1 TODAS LAS VECES
2
2 BUENO SUFICIENTE 2 ALGUNAS VECES
3 3 3
REGULAR INSUFICICENTE POCAS VECES
3 a4 48
MALO PESIMAS NUNCA

1 SUFICIENTE 1 —
ADECUADA 1 SIEMPRE
2 BUENO
2 MUY POCO
ADECUADA 2 ALGUNAS VECES
3 REGULAR
3 NADA ADECUADA
CA
4 INSUFICIENTE 3 NUN!

FUNCIONARIOS AREA COMERCIAL
* Marque con una X la respuesta, segun su criterio

1. éCémo considera el Software que se utiliza para las de peticiones, quejas y
reclamos?

(Okxcelente (O Bueno -@ Regular (O Malo

2. ¢Cémo califica el tiempo para dar respuesta a las peticiones, quejas y reclamos
requerida por los usuarios?

O Excelente (O Bueno O Regular @ Malo




EICVIRO E.S.P. E\)
EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS DE VILLA DEL ROSARIO®
NIT. 800.116.625-4

UNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios

3. ¢lacantidad de personal asignado para el proceso de PQR es?
@ suficiente (O Bueno ORegular () Insuficiente
4, Considera que las herramientas de trabajo utilizadas por parte de los funcionarios
de la empresa son:

(O Adecuadas O suficientes (O Insuficientes (@) Pésimas

5. ¢élos empleados encargados de las visitas y seguimientos de PQRs reciben

= capacitacién adecuada para los procesos gque realizan?
(O siempre (O Algunas Veces @ Nunca
6. éCree que la base de datos de usuarios es adecuada para la consolidacion de ia
informacion?
(O Adecuada (O MuyPoco @ Nada
Adecuada Adecuada
7. ¢El seguimiento realizado a la solucion o respuesta a los PQR es?
(OExcelente (O Buena O Regular © malo
~ 8. ¢Es clara la funcién de cada empleado en el momento del desarrolio de sus
actividades laborales?
(O siempre @ Algunas veces (O Nunca

9. ¢Sus opiniones son tenidas en cuenta para el mejoramiento del proceso de PQR?

Todas las Algunas Pocas Nunca
O Veces O Veces O Veces @

10. éCree que la satisfaccién de los usuarios con los servicios que presta la empresa
EICVIRO ESP es?

(O Excelente O Bueno @ Regular (O Malo




EICVIRO E.S.P.
EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS DE VILLA DEL ROSARIO

NIT. 800.116.625-4

UNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios

“SU OPINION ES MUY IMPORTANTE PARA LA FORMULACION DE ESTRATEGIAS PARA EL
FORTALECIMIENTO DEL PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS, RECURSOS Y SUGERENCIAS PQR’S
DE LA EMPRESA EICVIRO ESP.

LA PRESENTE ENCUESTA ES CON FINES ACADEMICOS DE LA CORPORACION UNIVERSIARIA
MINUTO DE DIOS, ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE PROYECTOS

ESCALA DE PONDERACION

1 EXCELENTE 1 ADECUADA TODAS LAS VECES
2
2 BUENO SUFICIENTE ALGUNAS VECES
3 3
REGULAR INSUFICICENTE POCAS VECES
4 4
MALO PESIMAS NUNCA

1 SUFICIENTE i TOTALMENTE
ADECUADA SIEMPRE
2 BUENO
2 MUY POCO
ADECUADA ALGUNAS VECES
3 REGULAR
3 NADA ADECUADA
NCA
4 INSUFICIENTE i

FUNCIONARIOS AREA COMERCIAL

* Marque con una X la respuesta, segin su criterio

1. ¢Cémo considera el Software que se utiliza para las de peticiones, quejas y

reclamos?

(OExcelente

2. ¢éComo califica el tiempo para dar respuesta a las peticiones, quejas y reclamos

requerida por los usuarios?

O Excelente

(O Bueno

(O Bueno

(O Regular * Malo

% Regular (O Malo
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UNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios

3. ¢la cantidad de personal asignado para el proceso de PQR es?
O suficiente (O Bueno (O Regular @' Insuficiente
4. Considera que las herramientas de trabajo utilizadas por parte de los funcionarios
de la empresa son:

(O Adecuadas QO suficientes % Insuficientes () Pésimas

5. ¢Llos empleados encargados de las visitas y seguimientos de PQRs reciben

- capacitacion adecuada para los procesos gue realizan?
O Siempre O Algunas Veces @L Nunca
6. ¢Cree que la base de datos de usuarios es adecuada para la consolidacién de Ia
informacion?
(O Adecuada (O MuyPoco Nada
Adecuada Adecuada
7. (Elseguimiento realizado a la solucién o respuesta a los PQR es?
(OExcelente O Buena Q Regular O Malo
— 8. ¢Es clara la funciéon de cada empleado en el momento del desarrollo de sus
actividades laborales?
OSiempre O Algunas veces % Nunca

9. ¢Sus opiniones son tenidas en cuenta para el mejoramiento del proceso de PQR?

O Todas las O Algunas O Pocas @Nunca

Veces Veces Veces

10. éCree que la satisfaccion de los usuarios con los servicios que presta la empresa
EICVIRO ESP es?

(O Excelente QO Bueno Qj Regular (O Malo
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11, ¢Cémo califica las condiciones fisicas de su entorno laboral?

O Excelente O Buenc g Regular (O Male

12, ¢Es clara la mision de la empresa para todos los funcionarios?

O Todaslasveces () algunas @, Pocas () Nunca
veces Veces
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“SU OPINION ES MUY IMPORTANTE PARA LA FORMULACION DE ESTRATEGIAS PARA EL
FORTALECIMIENTO DEL PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS, RECURSOS Y SUGERENCIAS PQR’S
DE LA EMPRESA EICVIRO ESP.

LA PRESENTE ENCUESTA ES CON FINES ACADEMICOS DE LA CORPORACION UNIVERSIARIA
MINUTO DE DIOS, ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE PROYECTOS

FUNCIONARIOS AREA COMERCIAL

* Marque con una X la respuesta, segiin su criterio

ESCALA DE PONDERACION
—
1 EXCELENTE ADECUADA 1 TODAS LAS VECES
2 BUENO SUFICIENTE ALGUNAS VECES
3 3
REGULAR INSUFICICENTE POCAS VECES
4 4
MALO PESIMAS NUNCA
3 SUFICIENTE 1 TOTALMENTE
ADECUADA SIEMPRE
2 BUENO
2 MUY POCO
ADECUADA ALGUNAS VECES
3 REGULAR
3 NADA ADECUADA
~— 4 INSUFICIENTE R

reclamos?

(OExcelente

requerida por los usuarios?

O Excelente

@ Bueno

£ Bueno

1. é¢Cémo considera el Software que se utiliza para las de peticiones, quejas y

O Regular

2. ¢éCoémo califica el tiempo para dar respuesta a las peticiones, quejas y reciamos

O Regular

O malo

O malo
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UNIMINUTO

Corporacién Universitaria Minute de Dios

3. ¢lacantidad de personal asignado para el proceso de PQR es?

O suficiente (O Bueno @Regular O Insuficiente

4. Considera que las herramientas de trabajo utilizadas por parte de los funcionarios
de la empresa son:

(O Adecuadas Q suficientes 42 Insuficientes (O Pésimas

5. ¢éLos empleados encargados de las visitas y seguimientos de PQRs reciben
capacitacion adecuada para los procesos gque realizan?

O siempre (O Algunas Veces % Nunca

6. éCree que la base de datos de usuarios es adecuada para la consolidacién de la
informacién?

(O Adecuada (O MuyPoco @ Nada
Adecuada Adecuada

7. ¢El seguimiento realizado a la solucidn o respuesta a los PQR es?

(OExcelente O Buena @ Regular O Malo

— 8. ¢Es clara la funcion de cada empleado en el momento del desarrolio de sus
actividades laborales?

@ Siempre (O Algunas veces O Nunca

9. ¢Sus opiniones son tenidas en cuenta para el mejoramiento del proceso de PQR?

Todas las Algunas Pocas Nunca
O Veces @ Veces O Veces O

10. éCree que la satisfaccion de los usuarios con los servicios que presta la empresa
EICVIRO ESP es?

(O Excelente O Bueno &) Regular (O Malo
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11. ¢Como califica las condiciones fisicas de su entorno laboral?

O Excelente &) Bueno O Regular (O malo

12. ¢Es clara la misi6én de la empresa para todos los funcionarios?

(O Tedas las veces @ algunas O pPocas () Nunca
veces Veces
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EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS DE VILLA DEL ROSARIO

NIT. 800.116.625-4

UNIMINUTO

Corporacién Universitaria Minuto de Dios

“SU OPINION ES MUY IMPORTANTE PARA LA FORMULACION DE ESTRATEGIAS PARA EL
FORTALECIMIENTO DEL PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS, RECURSOS Y SUGERENCIAS PQR’S
DE LA EMPRESA EICVIRO ESP.

LA PRESENTE ENCUESTA ES CON FINES ACADEMICOS DE LA CORPORACION UNIVERSIARIA
MINUTO DE DIOS, ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE PROYECTOS

ESCALA DE PONDERACION
~—
1 EXCELENTE 1 ADECUADA 1 TODAS LAS VECES
2 BUENO SUFICIENTE 2 ALGUNAS VECES
3 3 3
REGULAR INSUFICICENTE POCAS VECES
a z 4
MALC PESIMAS NUNCA
1 SUFICIENTE 1 .
ANFCIIADA i SIERMPRE
2 BUENO
2 MUY POCO
' ADECUADA 2 ALGUNAS VECES
3 REGULAR
3 NADA ADECUADA
— 4 INSUFICIENTE 3 NUNCA

SIIRismnIamImMS armma SmnECDoIAl
FUivLisivminive Mt CUAIvitnuiML

* Margue con una X la respuesta, segtin su criterio

1. éCémo considera el Software que se utiliza para las de peticiones, quejas y
reclamos?

(OExcelente @ Bueno ORegular (O Malo

2. éCoémo califica el tiempo para dar respuesta a las peticiones, quejas y reclamos
requerida por los usuarios?

(O Excelente (O Bueno (D Regular (O Malo
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3. ¢la cantidad de personal asignado para el proceso de PQR es?
O suficiente (O Bueno @Regular O Insuficiente
4. Considera que las herramientas de trabajo utilizadas por parte de los funcionarios
de la empresa son:

(O Adecuadas O suficientes @ insuficientes () Pésimas

5. ¢Los empleados encargados de las visitas y seguimientos de PQRs reciben
capacitacion adecuada para ios procesos gue realizan?

(O siempre (O Algunas Veces @Nunca

6. éCree que la base de datos de usuarios es adecuada para la consolidacion de la
informacién?

(O Adecuada ) Muy Poco (O Nada

Adecuada Adecuada

7. ¢&El seguimiento realizado a la solucidn o respuesta a los PQR es?

(OExcelente O Buena @ Regular O malo

— 8. ¢Es clara la funcién de cada empleado en el momento del desarrollo de sus
actividades laborales?

O Siempre $ Algunas veces O Nunca

9. ¢Sus opiniones son tenidas en cuenta para el mejoramiento del proceso de PQR?

O Todas las Algunas O Pocas O Nunca
Veces Veces Veces

10. ¢Cree que la satisfaccion de los usuarios con los servicios que presta la empresa
EICVIRO ESP es?

(O Excelente O Bueno O\f‘ﬁegular O malo
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DOMICILIARIOS DE VILLA DEL ROSARIO
NIT. 800.116.625-4

T RS,

TN

UNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios

“SU OPINION ES MUY IMPORTANTE PARA LA FORMULACION DE ESTRATEGIAS PARA EL
FORTALECIMIENTO DEL PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS, RECURSOS Y SUGERENCIAS PQR’S
DE LA EMPRESA EICVIRO ESP.

LA PRESENTE ENCUESTA ES CON FINES ACADEMICOS DE LA CORPORACION UNIVERSIARIA
MINUTO DE DIOS, ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE PROYECTOS

ESCALA DE PONDERACION
1 EXCELENTE 1 ADECUADA 1 TODAS LAS VECES
2 BUENO SUFICIENTE ALGUNAS VECES
3 3
REGULAR INSUFICICENTE POCAS VECES
4 a
MALC PESIMAS NUNCA

SIEMPRE

1 SUFICIENTE 1 TOTALMENTE
ADECUADA
2 BUENO
2 MUY POCO
ADECUADA
3 REGULAR
3 NADA ADECUADA
4 INSUFICIENTE

ALGUNAS VECES

FUNCIONARIOS AREA COMERCIAL

* Margue con una X la respuesta, segin su criterio

NUNCA

1. é¢Como considera el Software que se utiliza para las de peticiones, quejas y

reclamos?

(OExcelente

2. éCémo califica el tiempo para dar respuesta a las peticiones, quejas y reclamos

requerida por los usuarios?

O Excelente

O Bueno

O Bueno

$~Regular

@Regular O Malo

O malo
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UNIMINUTO
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3. ¢la cantidad de personal asignado para el proceso de PQR es?

O suficiente dﬁueno ORegular () Insuficiente

4. Considera que las herramientas de trabajo utilizadas por parte de los funcionarios
de la empresa son:

O Adecuadas O suficientes @L Insuficientes () Pésimas

5. ¢éLos empleados encargados de las visitas y seguimientos de PQRs reciben
- capacitacion adecuada para los procesos que realizan?

(O siempre (O Algunas Veces yQ{Nunca

6. éCree que la base de datos de usuarios es adecuada para la consolidacién de la
informacion?

(O Adecuada (O MuyPoco @ Nada

Adecuada Adecuada

7. ¢El seguimiento realizado a la solucién o respuesta a los PQR es?

(OExcelente O Buena O Regular @ Malo

~— 8. ¢Es clara la funcion de cada empleado en el momento del desarrollo de sus
actividades laborales?

O Siempre @ Algunas veces O Nunca

9. ¢Sus opiniones son tenidas en cuenta para el mejoramiento del proceso de PQR?

Todas las Algunas Pocas Nunca
O Veces O Veces O Veces @

10. éCree que la satisfaccion de los usuarios con los servicios que presta la empresa
EICVIRO ESP es?

(O Excelente O Bueno @\ Regular (O Malo
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11. ¢Como califica las condiciones fisicas de su entorno laboral?

O Excelente O Buenc D Regutar (O Malo

12. ¢Es clara la mision de la empresa para todos los funcionarios?

O Todaslasveces () algunas Q@ Pocas (O Nunca
veces Veces




EICVIRO E.S.P.
EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS DE VILLA DEL ROSARIO

NIT. 800.116.625-4

UNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios

“SU OPINION ES MUY IMPORTANTE PARA LA FORMULACION DE ESTRATEGIAS PARA EL
FORTALECIMIENTO DEL PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS, RECURSOS Y SUGERENCIAS PQR'’S
DE LA EMPRESA EICVIRO ESP.

LA PRESENTE ENCUESTA ES CON FINES ACADEMICOS DE LA CORPORACION UNIVERSIARIA
MINUTO DE DIOS, ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE PROYECTOS

ESCALA DE PONDERACION

1 EXCELENTE 1 ADECUADA TODAS LAS VECES
2

2 BUENO SUFICIENTE ALGUNAS VECES

3 3

REGULAR INSUFICICENTE POCAS VECES
4 4
po PESIMAS NUNCA

1 SUFICIENTE 1 SoTALR
ADECUADA SIEMIPRE
2 BUENO
2 MUY POCO
ADECUADA ALGUNAS VECES
3 REGULAR
3 NADA ADECUADA
N
4 INSUFICIENTE NUNCA

FUNCIONARIOS AREA COMERCIAL

* Marque con una X la respuesta, segiin su criterio

1. éCémo considera el Software que se utiliza para las de peticiones, quejas y

reclamos?

(OExcelente

2. éCoémo califica el tiempo para dar respuesta a las peticiones, quejas y reclamos

requerida por los usuarios?

(O Excelente

(O Bueno

$Bueno

$ Regular (O Malo

(O Regular

O malo
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3. ¢la cantidad de personal asignado para el proceso de PQR es?
O suficiente (O Bueno @Regular O insuficiente
4. Considera que las herramientas de trabajo utilizadas por parte de los funcionarios
de la empresa son:

(O Adecuadas O suficientes @ insuficientes () Pésimas

5. ¢Los empleados encargados de las visitas y seguimientos de PQRs reciben
et capacitacidn adecuada para los procesos que reafizan?

(O siempre (O Algunas Veces qz Nunca

6. éCree que la base de datos de usuarios es adecuada para la consolidacién de la
informacién?

(O Adecuada (O Muy Poco @ Nada
Adecuada Adecuada

7. ¢El seguimiento realizado a la solucién o respuesta a los PQR es?

(OExcelente O Buena O Regular ® Malo

~— 8. ¢Es clara la funcion de cada empleado en el momento del desarrolio de sus
actividades laborales? '

(O siempre $Algunas veces (O Nunca

9. ¢Sus opiniones son tenidas en cuenta para el mejoramiento del procesc de PQR?

Y N
O ':';:::: las O C:egcuer;as @ Pocas () Nunca

10. éCree que la satisfaccion de los usuarios con los servicios gue presta ia empresa
EICVIRO ESP es?

(O Excelente (O Bueno @ Regular (O Malo
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11, ¢Como califica las condiciones fisicas de su entorno laboral?

O Excelente O Buenc @ Regular (O Malo

12. ¢Es clara la mision de la empresa para todos los funcionarios?

QO Todaslasveces () algunas G pPocas (O Nunea
veces Veces




Soa EICVIRO E.S.P. 0
EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL DE SERVICIOS PUBLICOS o |

DOMICILIARICS DE VILLA DEL ROSARIO
NIT. 800.116.625-4

UNIMINUTO

Corporacién Universitaria Minuto de Dios

“SU OPINION ES MUY IMPORTANTE PARA LA FORMULACION DE ESTRATEGIAS PARA EL
FORTALECIMIENTO DEL PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS, RECURSOS Y SUGERENCIAS PQR’S
DE LA EMPRESA EICVIRO ESP.

LA PRESENTE ENCUESTA ES CON FINES ACADEMICOS DE LA CORPORACION UNIVERSIARIA
MINUTO DE DIOS, ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE PROYECTOS

ESCALA DE PONDERACION
ADECUADA TODAS LAS VECES
2 BUENO SUFICIENTE ALGUNAS VECES
3
4
MALO PESIMAS NUNCA

1 SUFICIENTE TOTALMENTE
ADECUADA SIEMPRE
2 BUENO
MUY POCO
ADECUADA ALGUNAS VECES
3 REGULAR
NADA ADECUADA
4 INSUFICIENTE Rt

FUNCIONARIOS AREA COMERCIAL

* Margue con una X la respuesta, segtin su criterio

1. ¢Como considera el Software que se utiliza para las de peticiones, quejas y

reclamos?

(OEexcelente

2. ¢Como califica el tiempo para dar respuesta a las peticiones, quejas y reclamos
requerida por los usuarios?

(O Excelente

(O Regular

O Regular

O malo

O malo
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3. ¢lacantidad de personal asignado para el proceso de PQR es?
O suficiente (O Bueno @Regular O insuficiente
4. Considera que las herramientas de trabajo utilizadas por parte de los funcionarios
de la empresa son:

O Adecuadas QO suficientes @ insuficientes () Pésimas

5. élos empleados encargados de las visitas y seguimientos de PQRs reciben
capacitacion adecuada para los procesos que realizan?

(O siempre (O Algunas Veces (J<Nunca

6. éCree que la base de datos de usuarios es adecuada para la consolidacién de ia
informacién?

(O Adecuada (O MuyPoco QD Nada
Adecuada Adecuada

7. ¢El seguimiento realizado a la solucién o respuesta a los PQR es?

(OExcelente (O Buena P-Regular O malo

— 8. ¢Es clara la funcién de cada empleado en el momento del desarrollo de sus
actividades laborales?

@Siempre (O Algunas veces O Nunca

9. ¢Sus opiniones son tenidas en cuenta para el mejoramiento del proceso de PQR?

O Todas las Algunas O Pocas O Nunca
Veces Veces Veces

10. éCree que la satisfaccion de los usuarios con los servicios que presta la empresa
EICVIRO ESP es?

(O Excelente O Bueno $ Regular (O Malo
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11. ¢Como califica las condiciones fisicas de su entorno laboral?

O Excelente d;t Bueno O Regular (O Malo

12. ¢Es clara la mision de la empresa para todos los funcionarios?

(O Tedas las veces ‘@ algunas O pPocas () Nunca
Veces Veces
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EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS DE VILLA DEL ROSARIO

NIT. 800.116.625-4

UNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios

“SU OPINION ES MUY IMPORTANTE PARA LA FORMULACION DE ESTRATEGIAS PARA EL
FORTALECIMIENTO DEL PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS, RECURSOS Y SUGERENCIAS PQR’S
DE LA EMPRESA EICVIRO ESP.

LA PRESENTE ENCUESTA ES CON FINES ACADEMICOS DE LA CORPORACION UNIVERSIARIA
MINUTO DE DIOS, ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE PROYECTOS

ESCALA DE PONDERACION
-
1 EXCELENTE ADECUADA 1 TODAS LAS VECES
2 BUENO SUFICIENTE ALGUNAS VECES
3
REGULAR INSUFICICENTE POCAS VECES
¥ 3
MALO PESIMAS NUNCA

1 SUFICIENTE ToT ENTE
cCUADA SIEMPRE
2 BUENO
MUY POCO
ADECUADA ALGUNAS VECES
3 REGULAR
NADA ADECUADA
— 4 INSUFICIENTE NUNCA

FUNCIONARIOS AREA COMERCIAL
* Marque con una X la respuesta, segin su criterio

1. ¢Cémo considera el Software que se utiliza para las de peticiones, quejas y

reclamos?
(O Regular @/Malo

(OExcelente (O Bueno

2. ¢Como califica el tiempo para dar respuesta a las peticiones, quejas y reclamos
requerida por los usuarios?

(O Excelente (O Bueno

WRegular O malo
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3. éla cantidad de personal asignado para el proceso de PQR es?
O suficiente @® Bueno ORegular () Insuficiente
4. Considera que las herramientas de trabajo utilizadas por parte de los funcionarios
de la empresa son:

(O Adecuadas O suficientes p Insuficientes () Pésimas

5. ¢Los empleados encargados de las visitas y seguimientos de PQRs reciben
capacitacion adecuada para los procesos que realizan?

(O siempre (O Algunas Veces M Nunca

6. éCree que la base de datos de usuarios es adecuada para ia consolidacion de ia
informacion?

(O Adecuada (O MuyPoco @b\ Nada
Adecuada Adecuada

7. ¢El seguimiento realizado a la solucién o respuesta a los PQR es?

(OExcelente O Buena @Regular O malo

et 8. ¢Es clara la funcion de cada empleado en el momento del desarrolio de sus
actividades laborales?

(O siempre (O Algunas veces @\ Nunca

9. ¢Sus opiniones son tenidas en cuenta para el mejoramiento del proceso de PQR?

Todas las Algunas Pocas Nunca
O Veces O Veces @ Veces O

10. éCree que la satisfaccion de los usuarios con los servicios que presta la empresa
EICVIRO ESP es?

(O Excelente O Bueno (O Regular W\ Malo
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11. ¢Cémo califica las condiciones fisicas de su entorno laboral?

(O Excelente O Buenc @\Regu!ar O mMalo

12, ¢Es clara la misién de la empresa para todos los funcionarios?

O Todaslasveces () algunas @ Pocas (O Nunca
veces Veces




