‘ Plan Anticorrupcion y
Atencion al Ciudadano

Componente 4:
Mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano




Estructura administrativa y
direccionamiento estratégico

Dentro de EPM se tiene definida la dependencia que
lidera la atencion al cliente y usuario, denominada
Gerencia Atencion Clientes.

La gestion de servicio al cliente de la Gerencia,
esta enmarcada por un compromiso de
transparencia en la relacion permanente con el
cliente, en la que cada contacto con él se regira
por el principio de la satisfaccion como fin basico y
propiciara de manera permanente informacion
clara, precisa, transparente y oportuna en torno a
sus requerimientos y actuaciones frente a La
Empresa.

@

Como ejes de esta relacion, tenemos la facilidad de
acceso a los canales de atencion, el compromiso
con la calidad en cada uno de los servicios que
ofrecemos, la amabilidad del personal, la alta
especializacion en el conocimiento de los procesos,
productos y servicios, asi como de la normatividad
asociada a ellos. Tenemos una profunda conviccion
de que solo la existencia de momentos memorables
en cada uno de los contactos del cliente con la
empresa, hacen posible la verdadera lealtad.

El compromiso es el de ser una Gerencia con una
vision enfocada en el cliente y un respeto
permanente por sus derechos, respaldada por un
grupo de colaboradores dispuestos a dar lo mejor de
si en las multiples experiencias diarias de servicio.
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Politica Proceso Atencion Clientes

La atencion al cliente y usuario en el
Grupo EPM esta enmarcada bajo los
principios de compromiso,
transparencia, calidez y respeto hacia
nuestros usuarios y clientes, escuchando
con esmero, entendiendo y mostrando
interés  por sus necesidades vy
expectativas, comprometiendo toda la
capacidad técnica, humana y de servicio
en la atencion oportuna y profesional de
las mismas, a traves del cumplimiento
de la oferta de valor, realizando un
acompanamiento permanente en la
gestion de sus requerimientos.

Dentro de la planeacion del proceso se estructura un
plan de atencion al cliente, donde se establece el marco
de actuacion del proceso y su alineacion con los
objetivos organizacionales, la normatividad aplicable, las
actividades a realizar y los recursos disponibles para las
mismas, con foco en el cumplimiento normativo,
mejoramiento de procesos y satisfaccion de nuestros
clientes.

Se realizan reuniones semanales dentro de la Gerencia
Atencion Clientes para el analisis del desempeno del
proceso, con el objetivo de identificar aspectos a ajustar
y mejorar.




Fortalecimiento de los canales

de atencion

Para asegurar la consistencia y homogeneidad de la
informacion que se entrega al cliente, a travées de
los diferentes canales de atencion, se cuenta con
un sistema de atencion al cliente, que esta
formalizado a través del Sistema de Gestion de
Calidad certificado bajo la norma ISO 9001 version
2015. En este sistema se encuentran documentados
todos los procedimientos de cara al cliente, y los
cambios son comunicados a todos los funcionarios
para que los implementen en sus actividades
diarias.

@

En el portal corporativo, se publica la informacion de la
empresa a los diversos grupos de interés. En lo
correspondiente a Clientes tenemos:

https://cu.epm.com.co/clientesyusuarios/

https://cu.epm.com.co/clientesyusuarios/servicio-al-cliente

Para consultar los canales de atencion se puede acceder a:

https://cu.epm.com.co/clientesyusuarios/servicio-al-
cliente/comunicate-con-nosotros

Para que los clientes consulten cual es el estado de su
solicitud, se tiene dispuesto en el portal corporativo la
consulta de radicados:

https://www8.epm.com.co/Mercuriolnternet/ConsultarRadic
ados.aspx

s TT—_


https://cu.epm.com.co/clientesyusuarios/
https://cu.epm.com.co/clientesyusuarios/servicio-al-cliente
https://cu.epm.com.co/clientesyusuarios/servicio-al-cliente/comunicate-con-nosotros
https://www8.epm.com.co/MercurioInternet/ConsultarRadicados.aspx

Canales de Atencion

> 5 = e 2 : Chat en Linsa
& Oficinas de Atencion Atencion Escrita |00 " Feamane
EMO = ASEs0ond AtARGER Bt 143 - afcings i At - bt woanar epim. come.coysitey”
wirtual : ' Tt , se tiene un chat wirtual donde el clients pusds entablar una
CEMY o ha e 1A, EOMUMicAONER e COMVErsaCidn con un asesor que le ayuda a reschlver sus
hittps:/fwesw.epim com.oofsite, previe cumplimiento de en nuestras oficinas de s ; au el A ot
: it i : inguistudss v orientar sobre tramites tambien desde la pazgina
Asesora Virtual EMA condiciones de atencion al clienta % : EE i .
it bi vitkad de EFM. Cisponible =n “Transsccionss™ y 21 final del
T B R formulario de EMA.
» Consulta del valor 3 pagar Aszsor  en  linea  para
= Duplicado de tu factura stencion  remota  desde == wWhaotsApp-
» Consultas relacionadas con los || Otras ofidnas. Dasde el celular 52 puade: _
servicios piblicos = Consultar las Oficinas de atencion MNimero- 302 3000715
» Consultas del programa SOMOS = Heporte de danos
= — = Consultar y pagar la Factura de - Atencion de
Transacciones en la Pagina Web servicios i trancacciones de los
Atencian de pebicones, guejas, reclamos y recursas (POR Webji dispanible - Datos de contzcto linezs de = pih:lt-ns Orientacion

e bt §f porta b matei st £ o iy beresi nosDon d e aif

atencion al cliente = ' factura y Alternativas
5i se reguisren pedidas v obras solicibudes tienicays de Sgpuss v Enargls, en ol " H:E'F':'FTE de fraudes en SPD de p=EC
Tt . BETT sigudante peartaal ] BrCuEnLran dispanibles: = Lined contacio ransparenis
S s e | e bl o e rn Dl O beer v e - 00l £ H it T L ined e sl e 38 gl Niesesa el = Snlicitar turnos para Iz atencicn en - n
[ ——ge} aficinas
5i las  tramsstciones 5N pasra un proyecia canstructivo:
. S1ipas et lanle s apn e i colisder i o i el e L LN i e ned =0 - =
- Cspecialmente para Factibilidad, viabilidad vy disponibilidad de Aguas: Zonas de autogestion - Puntos facilas = Oficna b pisl die Agfunisga
S H A e B sl P P S i e s -l i & Haorario extendido de EL“I:‘EEEﬁ&n en distingos FIUHECG j E:::::g::.uu
La s HHHH Ademils se encuentran las siguientes transacciones de autopestion: del EI':EE metropafitana con ; E‘I:::::i'::'::::
Pago de factura en ¥nea ) Generar un cupdn de pago ff Corsultar pin de energla i M':'.'_:I“JDE de pagoy 'I'F'EU":;H i E: Pz 'hh.“
prepago ffApartes wcluntarics (cel Goblerno Macionalyfabaro 3w cuentafy = Telefono para llamar a la Lin2a de atencion al diente Oifrena Budin o G5
Restruchuracidn seeics [ abone a difericos fconsulta recargas [fenbre oiras a. s Tar=Trial del Haite
= - @, Cilcria Agartddi
Canal Teletonico S el rilox Ao tines v PR oniiin
. = A . 1. Dliena B Pafal
" 5 - - -
: I{nea gIEI'EIJ-FIE Bm _El 1|."EI!|E-dE Aburra: 42442 115 I Separacion de cuentas de energia, 3zus y gas 53 L,lr___"_”.,u_”u it
IJ.-I-IE.a gl.atufm A nanI na{lunal- Dl E[m 415 115 il EmiEil:lll'l dE I:El'tiﬁi:ad'ﬂi dE EﬂEIgi-ﬂ YEEUE FIFEFIEEEI :i g:::::;;l!::u Inls bgants jerratlo
* Linea gratuita desde celulares TIGO: #376 = certificados para declaracion de renta de [a tarjeta dur st b eomngencls)
*  Atencion Grandes Clientes: 018000 410115 SOMOE '.: |E'.u il.i-il':]l"illq.;.Ell o dat Milia
* Transacciones: = Certificados de dewds de |3 1arjeta 3OMOS. - r B

Fexpital Pa bl Teban Uinbe

Pedidos {para =lgunos servicios)
* Peticionss, incluye crientacion factura
* Juejas
*  Alternativas de pago [nuewvo)

Atencion Tx24
para danos
Otros temas Sann
a2 pm




Canales de Atencion

Contacto Transparente

También se cuenta con el canal de
comunicacion denominado “Contacto
Transparente”, para que la ciudadania
denuncie todos aquellos actos de fraude y
corrupcion que involucren a sus funcionarios
y contratistas. La iniciativa busca prevenir y
erradicar malas practicas, y preservar un
entorno laboral sano y transparente:

https://contactotransparente.epm.com.co/

Contacto Transparente Gestionado por GFU po.epr9®

Inicio

Registro de Incidentes

Consulta de Incidentes

Identifica y denuncia todo acto indebido
haciendo uso de los canales de denuncia que
el Grupo EPM tiene a fu disposicion

Si quieres

registrar un ®
incidente de e‘ , m
nuestra
Empresa:
A J ingresa aqui
, A " _ &



https://contactotransparente.epm.com.co/

Protocolo de

Atencion al Cliente

En EPM se tiene establecido el
manual de estilo corporativo,
para expresar de manera
coherente los atributos de la
marca; se abordan temas como
presentacion personal,
vestuario, entre otros.
Adicionalmente, para una
adecuada atencion de los
requerimientos de los clientes,
se tienen establecidos los
siguientes protocolos de
atencion:

Comportamiento en el sitio de
trabajo:

« Saludo, presentacion y despedida
« Armonia de la imagen

« Comunicacion no verbal

» Etiqueta cotidiana en la oficina
« Trato hacia los clientes

» Importancia de hablar

» Importancia de escuchar

« Uso profesional del teléfono

* Puntualidad

 Integridad y ética laboral

« Cortesia y positivismo
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Gestion de

Procesos

Se tienen definidos los indicadores del proceso,
cuales se les realiza medicion mensualmente como
mecanismo que permite realizar seguimiento a los
procesos y a quienes los ejecutan:

 Indicador de tiempo de atencion y espera en oficinas
« Nivel de servicio y eficacia en el canal telefénico
* Indice de quejas y reclamos

Los resultados se pueden consultar en la pagina de EPM
en el siguiente link:

https://cu.epm.com.co/clientesyusuarios/servicio-al-
cliente/estadisticas-de-atencion#Ver-resultados-
obtenidos-en-a-os-anteriores-175

Adicionalmente se cuenta con un CRM que permite la
integracion de las peticiones, quejas y reclamos
recibidas a través de los diferentes canales habilitados
para tal fin. Este sistema adicionalmente permite
efectuar un control de tiempos de atencion de las
diferentes transacciones, con el fin de entregar la
respuesta de manera oportuna a los clientes.



https://cu.epm.com.co/clientesyusuarios/servicio-al-cliente/estadisticas-de-atencion#Ver-resultados-obtenidos-en-a-os-anteriores-175

Talento Humano

La gestion integral del talento humano en EPM
incluye la gestion de compromisos de desempeno,
que vincula el aporte de cada funcionario con los
objetivos estratégicos de la empresa. A esta gestion
se vinculan las metas de desarrollo que promueven
el logro de niveles superiores en las competencias
organizacionales, una de las cuales es la orientacion
al servicio, que se centra en afianzar la cultura de
las soluciones efectivas y oportunas de los
requerimientos de los clientes.

Para este proposito, la empresa cuenta con la
Universidad Grupo Empresarial, que gestiona el
aprendizaje 'y desarrollo permanente de
conocimientos, habilidades, actitudes vy
competencias de las personas que laboran en ella.
También se cuenta con otro tipo de estrategias
como: cursos virtuales, jornadas de calidad, clinicas
del saber, programa café a la carta y otras, de
construccion colectiva de conocimiento que
fortalecen la cultura de servicio.

Se tiene un plan de Incentivos denominado “Un
mejor lugar para trabajar, es un mejor lugar para
servir’. Adicionalmente se realiza acompanamiento
permanentemente al personal de atencion, para
generar cultura de buena atencion a los clientes.
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Capacitacion proceso:

actividades, SGC y
Autogestion del soluciones informaticas
conocimiento: SGC
y Normatividad

Induccioén
General del
Induccidén proceso

Proceso de Corporativa
Seleccion

Interaccion: de

cara al proceso Diagnostico
asimilacion

©

Transferencia de
conocimiento
Capacitacion,

sensibilizacién,

reinduccion,

socializacion

Se realizan permanentemente capacitaciones para que los
funcionarios de atencion al cliente puedan desarrollar
adecuadamente sus actividades. Estas capacitaciones incluyen
aspectos relacionados con el proceso y los servicios que se prestan,
pero también abarcan temas de servicio al cliente.

Se generan espacios para realizar homologacion de conocimientos,
informar cambios, resolver inquietudes, realizar capacitaciones. El
principal mecanismo utilizado es la red de sinergia, donde participan
alrededor de 430 personas de toda Antioquia cada 2 semanas.
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Normativo y procedimental

Se tienen documentados e implementados los
procedimientos para atender los diferentes
requerimientos de los clientes y usuarios, y los
relacionados con la atencion de peticiones, quejas,
sugerencias, reclamos y recursos.

Para cada canal se tienen definidos los mecanismos
de atencion y se disenan los formatos necesarios
para su utilizacion por parte de los clientes y
usuarios.

En la actualidad, el proceso Atencion Clientes esta
certificado bajo la norma ISO 9001 version 2015.
En los mismos se tienen definidos los protocolos de
atencion para solicitudes relacionadas con
derechos fundamentales.

@

Como parte del sistema de gestion de calidad, se
tiene el procedimiento y establecida |la
metodologia para la formulacion y seguimiento de
los planes de mejoramiento. Aplica cuando se
requieran definir acciones preventivas, correctivas
o de mejora en los diferentes procesos.

Para cada accion de mejora se realiza un
seguimiento, y al final se evalua la eficacia de las
acciones planteadas.

Normograma: en este documento se recopila la
normatividad aplicada al proceso y servicios de la
Empresa. Se realiza actualizacion permanente y
sus cambios son divulgados a todo el personal de
atencion clientes.
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Atencidén de quejas y reclamos: En la Gerencia de
Atencion al Cliente se administran los canales de
atencion existentes, dispuestos para atender las
quejas y reclamos de nuestros clientes. Las
peticiones, quejas y reclamos, se gestionan a
través del CRM, mediante el cual se clasifican por
tipo, causa, servicio, municipio, mercado, entre
otros, y su analisis sirve para dar solucion al cliente
y para generar acciones de mejora en los procesos
o sistemas de informacion.

Se realiza seguimiento a los resultados de las
peticiones, quejas y reclamos mensualmente,
donde se identifican las causas de que generan
insatisfaccion de los clientes, y se definen planes
de mejoramiento.

Adicionalmente para las quejas, una vez atendidas
se realiza una verificacion con el cliente de la
satisfaccion con la atencion recibida.

La informacion correspondiente a la estadistica
mensual de estos temas, se encuentra publicada en
el siguiente link:

https://cu.epm.com.co/clientesyusuarios/servicio-
al-cliente/estadisticas-de-atencion#Ver-resultados-
obtenidos-en-a-os-anteriores-175

En todas las oficinas se tienen carteleras externas
visibles con informacion relevante y actualizada
para la lectura de nuestros clientes / usuarios.

El CRM, sistema donde se registran las PQR, asigha
una numeracion a las mismas con el objetivo de
realizar trazabilidad
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https://cu.epm.com.co/clientesyusuarios/servicio-al-cliente/estadisticas-de-atencion#Ver-resultados-obtenidos-en-a-os-anteriores-175

Poner a disposicion de la ciudadania en un lugar
visible informacion actualizada sobre:

@ Derechos de los usuarios y medios para garantizarlos:
en el contrato de condiciones uniformes de los
diferentes servicios, se publica la informacion
correspondiente a los derechos de los usuarios.
Aguas:

https://cu.epm.com.co/Portals/clientes y usuarios/documentos/C
entro-de-documentos/aguas/ccu-agua-saneamiento.pdf

Energia:

https://cu.epm.com.co/Portals/clientes y usuarios/documentos/C
entro-de-documentos/energia/ccu-energia-noviembre-20218.pdf
Gas:

http://www.epm.com.co/site/Home/Centrodedocumentos/Normati
vidad/Gasnatural.aspx

@ Portafolio de servicios al ciudadano de la entidad: En

la pagina web esta publicada la informacion

relacionada con los servicios que presta la empresa:
https://cu.epm.com.co/clientesyusuarios/

@ Descripcion de los procedimientos, tramites y
servicios de la entidad: se suministra la
informacion a los clientes a través de los
diferentes canales de atencion y se encuentran
publicados en la pagina web los diferentes

tramites:
https://cu.epm.com.co/clientesyusuarios/tramites-y-servicios

Tiempos de entrega de cada tramite o servicio:
asociado a la informacion de los tramites vy
servicios que presta la empresa, se encuentra la
informacion correspondiente al tiempo de

respuesta a cada solicitud:
https://cu.epm.com.co/clientesyusuarios/tramites-y-servicios



https://cu.epm.com.co/Portals/clientes_y_usuarios/documentos/Centro-de-documentos/aguas/ccu-agua-saneamiento.pdf
https://cu.epm.com.co/Portals/clientes_y_usuarios/documentos/Centro-de-documentos/energia/ccu-energia-noviembre-20218.pdf
http://www.epm.com.co/site/Home/Centrodedocumentos/Normatividad/Gasnatural.aspx
https://cu.epm.com.co/clientesyusuarios/
https://cu.epm.com.co/clientesyusuarios/tramites-y-servicios
https://cu.epm.com.co/clientesyusuarios/tramites-y-servicios

ciudadanos puedan cumplir con sus obligaciones o
ejercer sus derechos: en el contrato de condiciones
uniformes se publica la informacion.

@ Requisitos e indicaciones necesarios para que los @

|ldentificar necesidades, expectativas e intereses
del ciudadano para gestionar la atencion adecuada

.. : . oportuna:
Adicionalmente, se expide una carta de trato digno yop

al usuario y se publica en la cartelera de las oficinas,
donde la respectiva autoridad especifica todos los
derechos de los usuarios y los medios puestos a su
disposicion para garantizarlos efectivamente.

Se realizan visitas permanentes a autoridades vy
lideres municipales, con el objetivo de mantener y
fortalecer el relacionamiento, que permitan el
apoyo interinstitucional y trabajo coordinado para
el logro de objetivos comunes.

Relacionamiento con el

Ciudadano El propdsito de la Unidad Educacién a Clientes y
Las herramientas utilizadas en EPM para la Comgnidad es: «C,ontribuir en la generac;ion de
administracion de clientes permiten clasificarlos conflar)za y armonia entre Epm,.los usuarios y la
segun diferentes criterios, como por ejemplo: cgmumdad, a traves de relaciones empaticas,
Hogares, Empresas, Grandes Clientes y Gobierno. calidas y respetuosas~.

A partir del CRM y de la segmentacion de clientes, Durante el ano 2022 se desarrollaran los siguientes
EPM determina la oferta de productos y servicios de programas:

acuerdo con nichos especificos de mercado.
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Por Ti, Estamos Ahi: Programa de presencia
institucional a través del cual se realizan acciones
en diversos municipios de Antioquia y del Valle de
Aburra. Los contenidos que se desarrollan son
seleccionados de acuerdo a las necesidades de las
comunidades a beneficiar y a las intenciones de la
empresa en cada territorio. Se emplean
metodologias diferenciales para ninos, jovenes y
adultos.

Visitas Domiciliarias: EPM visita los hogares para
promover  comportamientos medioambientales vy
responsables en los habitos de conexidon, consumo y pago
de los Servicios publicos. Se comparten contenidos
relacionados con los mecanismos de produccion, el uso y
disfrute de los servicios publicos, el entendimiento de
factura, la comprension del proceso de lectura de
medidores, la configuracion de las tarifas, la
normatividad y la corresponsabilidad como ciudadanos.
Asistir a sus territorios, barrios y hogares y realizar
conversaciones horizontales, cercanas y respetuosas
aseguran un relacionamiento genuino con clientes vy
usuarios.

Corrillos Educativos: Son encuentros espontaneos
cara a cara con pequenos grupos de clientes vy
usuarios en sus propios entornos. Cualquier espacio es
ideal para generar estas conversaciones en las que se
exploran temas relacionados con los servicios publicos
domiciliarios. Se resuelven inquietudes y se aclaran
mitos que tienen los clientes y usuarios, evitandoles
el desplazamiento hasta una oficina de atencion o una
llamada al Contac Center.

Lideres Amigos: EPM cuenta con 4 grupos de “lideres
amigos” con quienes se realizan mesas conversacionales,
encuentros formativos, visitas a proyectos de EPM y otras
actividades, buscando que ellos conozcan los aspectos
basicos y humanos de la marca EPM, sus servicios vy
procedimientos, con el fin de entregarles herramientas
que les permita orientar de manera certera a las
comunidades que representan. Estos grupos de lideres se
encuentran en Bajo Cauca, Oriente, Urabd y Area
Metropolitana. Durante el ano 2022 esperamos involucrar
lideres de otras subregiones en la red.
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Cuidamundos: Es una apuesta de relacionamiento
sostenible con nuestros usuarios y futuros clientes,
a través de la cual se motiva la adopcion de
habitos responsables y el reconocimiento de EPM
como una marca social, cercana y responsable. Con
esta accion se beneficia la comunidad académica:
estudiantes, padres de familia y docentes.

Plan de Medios y Redes sociales: Los medios de
comunicacion tradicionales y alternativos son ideales
para llevar mensajes educativos que permitan aclarar
informaciones imprecisas que ruedan de manera
masiva.

Las condiciones actuales de salubridad generan un
desafio de relacionamiento alternativo que debe
implementarse con el uso de medios virtuales: Redes
sociales, charlas virtuales, Mensajes de texto y correo
electronico.

Adicionalmente EPM utiliza la factura de servicios
como medio para entregar mensajes educativos
asociados a la prestacion y disfrute de los servicios
publicos.

O

Lectura a Tu Medida: A través de este programa
EPM motiva a que los usuarios utilicen los
medidores como una herramienta de autocontrol y
seguimiento de sus consumos. Como contenidos
secundarios se habla de uso eficiente, puntos clave
de la factura, uso seguro, y deberes y derechos de
los clientes y la empresa. Esto permite el
fortalecimiento de la confianza en el proceso de
lectura de los consumos de Servicios publicos.

Tertulia Servicios Publicos Domiciliarios: Es una
conversacion orientada por un antropologo, quien
hace un recorrido sobre la historia de la sociedad
resaltando el aporte que hacen los servicios
publicos domiciliarios a su desarrollo como
civilizacion, haciendo énfasis especial en Medellin,
Antioquia y EPM como su prestador de servicios
publicos domiciliarios.
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Acercamiento Empresarial y visitas a
plantas operativas: Esta dirigido a los
segmentos de empresas y grandes clientes,
con este programa se pretende generar con
los empleados de cada compania espacios de
conocimiento, reflexion y sensibilizacion en
torno al uso eficiente de los servicios
publicos domiciliarios, contribuyendo a la
corresponsabilidad social y ambiental en la
cadena de produccion de  nuestros
clientes. Esto se logra a través de
actividades tipo taller, participacion en
ferias ambientales organizadas dentro de las
instalaciones de estas empresas y las visita
que se realiza con los empleados a las
plantas de EPM.

Conexiones por la vida: el componente
de Gestion social busca generar
relaciones de confianza con los lideres y
habitantes de los territorios objeto del
programa, con el fin de facilitar la
intervencion  técnica, la  gestion
comercial, motivar la adopcion de
comportamientos de uso eficiente, la
cultura de pago y la corresponsabilidad
necesaria para la sostenibilidad de su
nuevo sistema de acueducto vy
alcantarillado.

Relacionamiento educativo en espacios
de ciudad: Durante el 2022 esperamos
participar en espacios importantes d
eciudad como la Fiesta del Libro y la
Comic Con, conjugando metodologias
analogas y experiencias virtuales para
incentivar en los diferentes publicos el
uso y disfrute responsable de los servicios
publicos.
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Programa Ambiente para la vida: Se continuara
haciendo presencia social permanente en el los
municipios aguas debajo de | proyecto
hidroeléctrico Ituango, con el fin de contribuir a la
recuperacion de la confianza de la comunidad
hacia EPM ejecutando actividades educativas
y otras enmarcadas en los planes de atencion de la
contingencia. Durante 2022 se incluyen en el
programa los 12 municipios determinados como
zona de influencia del proyecto hidroeléctrico
ltuango.

Estrategia Cuido El agua, Cuido la Vida: En asocio
con la unidad Conservacion del agua, se continuara
desarrollando un plan de sensibilizacion sobre el
cuidado de las fuentes de agua, el disfrute
responsable de la misma y la adopcion y cuidado
de la infraestructura disponible para el servicio de
saneamiento basico de aguas servidas.

O
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Programa Encendamos la Alegria: Mediante
esta estrategia La Unidad de Educacion
determinara los desafios relacionados con las
tematicas de disfrute, uso responsable vy
cuidado de la energia eléctrica y el ambiente,
que los municipios deben desarrollar para
poder obtener el premio del alumbrado
navideno otorgado por EPM.

De la misma manera, la unidad Educacion
hara acompahamiento a la implementacion
directa de estos desafios de las
administraciones  municipales con  sus
comunidades.
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Satisfaccion del ciudadano en relacion
con los tramites y servicios que presta la

Entidad:

La empresa cuenta con buzones de sugerencias
disponibles en cada oficina de atencion al cliente y
con la linea de atencion al cliente, para que los
usuarios expresen alli sus comentarios relacionados
con la prestacion del servicio, dichos comentarios
son registrados en el sistema de informacion y
periodicamente son direccionados a las areas
competentes, donde se analizan y se toman las
acciones correspondientes de acuerdo con la
pertinencia de las solicitudes hechas por la
comunidad y posteriormente se contacta al cliente
para verificar si la solucion a su inconformidad es
satisfactoria.

Adicionalmente se realiza cada cuatro meses, una
encuesta de satisfaccion, con el objetivo de conocer
la percepcion de nuestros clientes con la atencion y
asi obtener informacion clara y oportuna, que
permita la implementacion de acciones de
mejoramiento que incrementen su satisfaccion. Se
realiza a los clientes que asisten a las oficinas y
llaman a la linea en el mes respectivo. De esta
manera se trata de garantizar que la respuesta dada
por el cliente, sea ajustada a la experiencia vivida
recientemente en pro del mejoramiento continuo
del proceso. Los resultados son publicados en la
pagina web:
https://cu.epm.com.co/clientesyusuarios/servicio-
al-cliente/estadisticas-de-atencion#Ver-resultados-

obtenidos-en-a-os-anteriores-175
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