PLAN ESTRATEGICO ATENCION AL CLIENTE 2018 - 2019

~ Atencion al cliente interno

Metodologia Tiempo de Meta Tiempo de Meta
Tema Actividad Estrategia aplica dg Cliente ejecucion | propuesta | ejecucion | propuesta | Observaciones | Cumplimiento
B 2018 2018 2019 2019
En compania del Profesional del 4rea de
4 Comunicaciones ejecutar jornadas de 4 ) ; 2 3
- 2 Educar mas sobre A ) ] i Jornadas de Funcionarios, Junio- . Enero - i
Servicio al cliente i e capacitacion en temas de atencion al 2 P A capacitacion| ... capacitacio
el servicio al ptiblico : ; . ejecucién INVAMA 70 Diciembre Diciembre
usuario, pagina web, potocolo, manejo de es nes
chaty fero.
; Indi
Se debe realizar de manera mensual el cadorc—_:s Y
e i documentacicn de
; - seguimiento a todas la peticiones, S el
Realizar seguimiento a las . % Ventanilla tnica, Gerente,
= iy analizando permanentemente: - A ;
" : peticiones recibidas por los medios de Funcionarios, Enero - i Enero - =
Servicio al cliente ; ; -Tiempos de respuesta ; e e 100% - 100%
diferentes medios de - recepcion de contratistias Diciembre Diciembre
: ; ; -Calidad de la respuestas % .
recepcion que tiene la entidad ! secrrnh - Peticiones Quejas INVAMA
Oportunidad de ejeucién de los servicios
ofrecidos por la entidad Yheslamos dela
; entidad.
Supervicion al Call
Realizar supervisicn y seguimiento al Center y sus
; ; Fortalecimiento del Contact Contact Center, proponer acciones de canales de Ciudad Junio- Enero -
al Cliente : : : 5 Sy 5 i 100% . 100%
Atencion Center y Telefono mejora a este medio de atencidn. comunicaciones. Manizales Diciembre 2 Diciembre o
Verificar el uso de
estos.
Implementacion de whatsApp. Lograra | Implementacion 100
Atencion al Cliente Fortalecimiento del Contact través de este medio, que los usuarics de esta Ciudad Julio- mensajes de| Enero - 20%
. .. . . . . Y (]
Center y Telefono puedan presentar sus PQRS, y asi evitar herramienta Manizales Diciembre |WhatsApp al| Diciembre
costos o desplazamientos. tecnologica mes.
Con el profesicnal encargado del 4rea de Jornadas de
comunicaciones y el de atencion al cliente,| trabajo educative . '
INVAMA llega a tu . Y ol clients, iyeanca Ciudad Julio - Enero -
fer Campana estructurar e implementar metodos y | sobre el impuesto Manizales Diciembre 6 comunas Diciembre 6 comunas
actividades, en los cuales llegue a los del alumbrado
diferentes comunas de la ciudad (11). publice.
Plan Anticorrupcién Hacer visible en las instalaciones de Ja entidad Ja Carteleras, T e
y de Atencién al Visibilizar procesos descripcion de fos procesos, tramites y tiempos de pégina web y Ciudad de Manizales Di:i:;-nbre 100% Di:niembre 100%
Ciudadano respuesta, para conocimiento del cliente externa. redes sociales
o i Diagnostico de necesidades y . . , ; 8
Servicio al cliente dxpenidlivas de s, comuniiad Trabajo de eampo con la comunidad. Encuestas Ciudad de Manizales Enero 100% Enero 100%
] ] Enero - Abril - ;
Servicio al cliente Inforirie Tnnyerstrsl dg Gesvond Desarello de trabajo en la oficina Sotware Ciudad de Manizales Agosto - 100% Enere Julior: 100%
Servicio al cliente 3 Octubre
Diciembre
Pt . , . " " : i - Enero - Enero - i
Servicio al cliente | Informes Perisdicos de Satisfaccion Desarrallo de trabzjo en la oficina Sotware Ciudad de Manizales W 100% ik 100%
Diciembre Diciembre
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