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PROCEDIMIENTO: ATENCION DE PQRSs
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OBJETIVO: Dar respuesta oportuna a los PQR presentados por los clientes sobre los servicios
prestados por SIMPLE COMUNICACIONES SAS y tomar acciones que permitan disminuir y/o
eliminar sus causas.

Lider de servicio al cliente (Oficial de PQRS):

- Recibir, registrar y gestionar las solicitudes, quejas o reclamos de los clientes, ya sea por
teléfono, correo electronico o formulario en linea.

- Clasificar y registrar las PQRs seqgun su naturaleza y prioridad.

- Investigar a fondo cada solicitud, queja o reclamo para comprender I3 situacion y las
circunstancias que la rodean.

- Hacer sequimiento de cada caso y coordinar con los departamentos correspondientes
para resolver las PQRs de manera efectiva y oportuna, buscando soluciones
satisfactorias para los clientes.

- Mantener al cliente informado sobre el estado de su solicitud, queja o reclamo,
proporcionando actualizaciones periddicas y explicando los pasos que se estan tomando
para resolver el problema.

- Identificar patrones o tendencias recurrentes en las PQRs para proponer mejoras en los
productos, servicios o procesos de la empresa y prevenir problemas futuros.

- Generar informes periodicos sobre el volumen, tipo y estado de las PQRs para presentar
a la direccién y ayudar en la toma de decisiones.

- Asequrarse de que cada cliente reciba una respuesta adecuada y que sus preocupaciones
sean tratadas con profesionalismo y empatia, buscando siempre la satisfaccion del
cliente.

e Canales de atencion: Los PQRSs podran ser recibidos a través de nuestro centro de
avuda web. Cuando se coloca una solicitud, el sistema genera una notificacion por correo
electronico tanto al cliente como al agente de servicio encargado de atenderla.
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> Enviar una solicitud Buscar

ENVIAR UNA SOLICITUD

Elija su necesidad

PQRS (Libro de reclamaciones): Esta no es una opcion de soporte, es solo para PQRS.

Correo electranico

Asunto

DNIfICE/CC

Ingrese su numero de identificacion persona

Teléfono o movil de contacto

Ingrese su numera de teléfono o mavil de contacto

Direccion/Domicilio

Ingrese su direccion de domicilio.

Pais

e Atencion de PQRSs:

o La persona que recibe el ticket generado por el PQRS, revisa la solicitud y
comunica al cliente por correo electrénico, el tiempo de respuesta establecido
sequn nuestros SLAS

o En caso de ser necesario, se asigna al responsable segun el drea, quien se entera
del tiempo de respuesta que se le informo al cliente para resolver el inconveniente
presentado.

o Los PQRs deberan ser atendidos en un tiempo no superior a 3 dias habiles sequn
se establece en los SLAs de la compafiia.

e Respuesta al cliente:

o Durante la atencién de la solicitud, se debera informar al cliente por correo
electronico que se estd atendiendo su PQRS y se indaga mas a fondo sobre el
asunto (si se requiere). Cuando se est3d a espera de una respuesta por parte del
cliente, se coloca el ticket en estado “"Pendiente”. Si después de 48 horas el cliente
no ha dado respuesta, el ticket se cierra automaticamente y el cliente debera
volver a colocar un nuevo PQRS.

o En caso de tener la solucion, se le informa al cliente por correo electronico. En
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caso de no ubicar el cliente con los datos suministrados se deja reqgistro de ello en
el ticket creado por el cliente. El ticket se coloca en estado “"Resuelto”.
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