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SEGUIMIENTO A PLAN DE ACCION CORRECTIVA, PREVENTIVA Y DE MEJORA NSU-QRS 2019

Pracesa / Actividad / Tarea:
TIPO DE ACCION A IMPLEMENTAR FECHA VENCIMIENTO DE LAS
@ LAZ h ACTIVIDADES RESPONSABLES
N HALLAZGO HALLAZGO (OBJETIVO DEL PLAN} ACCIONES
Identificar las QRS en procesoy los grupos responsables de las . . . - '
respuestas de las mismas Quincenal Direccién Comercial y Servicio al Cliente
Realizar mesas de trabajo con responsables de dar respuesta a Mensual Diroccién Comerciat y Servicio al Clisnto
\ - las QRS en proceso
Al revisar ¢l Informe de la medicién
del NSU de noviembre de 2018 - -
relacionado con la atencidn de Establocer compromisos y plan de trabajo para dar respuesta a
PORS f lificada como deficiente La ley 1755 de 2015, por [a cual se  [todos los QRS en proceso, con cada uno de los grupos Mensual Direccién Comerciat y Servicio al Cliente
o 1ue callt be anotar que 1: expide el Codige de Procedimiento  |responsables
' (a:unque ca te ?tno p qu o de Administrativo y de lo contencioso
; T;‘gi:',s ‘f;"aaffoequ??a ﬁ‘:::muy Atencion | administrativo. Norma 180 9001: 2008
sensiblo 2 los,picos v hace que el PQRS y NTC GP1000:2009, numeral 8.2.1, Actualizar respuestas tipo (preguntas de mayor ocurrencia)
maraen de error para dicha prequnta Satisfaccion del Cliente, 8.5.1 mejora periodicamente acordes a la realidad y a las expectativas y Semestral Direccitn Comerclal y Servicio al Cliante
9 P preg continua necesidades de los usuarios
la haga poco confiable ) presenta
una oportunidad de mejora en
cuanto a los tiempos de respuesta y
la efectividad de las respuestas. Vartficar el cumplimiento y la efectividad de Jas accionas tomadas
para dar cumplimientos a la ejecucién del plan mejoramlento para Semestral Direcclén Comergial y Servicio &l Cliente
QRS
Si fuera necesario generar ajustes a las acclones tomadas Diciembre de 2019 Direccion Comercial y Servicio al Clienta
Identificar las recurrencias por concesionario y/o entidad y rol o . . . - '
poefll do eara al usuario Enero de 2019 Direccién Comercial y Servicio al Cliente
Realizar propuesta de capacitacion en temas de servicio al clienta . . . ! "
ylo herramientas asociadas  prestar L mejor servicio Febrero de 2019 Direccitn Comercial y Servicio af Cliente
Al revisar las QRS de mayor
recurrencia recibidas a través det
Contact Center durante e! 2018 Elabot:ar Plan de trabajo de actlvidades de formacion y Febrero de 2019 Direcclén Comercial y Servicia at Clierte
: . capacitacién
asociadas al proceso gestién
comercial y servicio al cliente, se | Amabilidad Norma IS0 9001: 2008 y NTC Elocdt p e
| establecio que fueron: La mala en buses, GP1000:2009, numeral 8.2.1, Jecutar cronagrama de capacitaciones, Marzo a roviembre de 2019 Bireccibn Comercial v Servicio af Gliont
atencién por parte de funcionarios | estaciones y | Satisfaccién del Cliente, 8.5.1 mejora ! oc amercia) y Senvicio al Lhento
dentro de las estaciones y terminales continua

operadores y omite parada por
parte de los operadores. .
Convirtiéndose en un oportunidad
de mejora,

Ejeocutar actividades que conllevan a la reduccion de estas
recurrencias en conjunto con tos COT previo analisis (camparias
de sensibilizacién y mercadec)

Enero a diciembre de 2019

Direccion Comerclal y Servicio at Clionta

Verficar el cumplimients y a efectividad de las acciones tomadas
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para dar cumplimientos 3 la ejecucidn del plan mejoramiento de Noviembre de 2018 Direccion Comercial y Servicio at Cliente
QRS de mayor recurrencia.
Sifuera necesario generar ajustes a las acclones tomadas Diciembre de 2019 Direccion Comerclal y Sorvicio af Cliente
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Identificar las estacienes y/o Terminales y horarlos donde mas se
presenta congestién en las taquillas (andlisis de usos @ informes o ' I '
de PQRS). Asi como anallzar los PEVR en cuanto a los criterios de Mayo de 2019 Dicaecian Comercial y Servicie at Clienta
Al revisar las conclusiones de la posicién geografica, horarios y andlisls de ventas.
medicién del NSU de diciembre de
2018, relacionado con el pago v ta
recarga se evidencion una
oportunidad de mejora con i Nivel Elaborar analisis de la red ge recarga en cuanto a transacciones
de congestién en la taquilla de por tiempos para fortalecer el servlgio. marzo de 2019 Direccién Comarcial y Servicio al Cliente
pasajes de las estaciones con un
46.5% Norma SO 9001: 2008 y NTC
Pagoy orma 1: y
Recarga de GP1000:2009, numeral 8.2.1,
: Satisfaccién del Cliente, 8.5.1 mejora _ .
Pagajes continua Realizar mesa de trabajo con &! Concesienario UTRYT para el marzo de 2616 Direcaién Comercial y Sesvitio st Cliant
andlisis del Informe realizado i 1aly servicio ai Cliante
Elaboracién propuesta para la prestacién del serviclo de la red . . . . .
externa y propuestas de mejoramiento de equipos de autoatencién mayo de 2019 Direccion Comercial y Serviclo al Cliente
Verificar el cumplimiento y la efectividad de las acciones tomadas N - "
para dar cumplimientos a la ejecucion del plan mejoramiento Agosto de 2019 Direccién Comerclal y Servicio al Cliente
St fuera necesario generar ajustes a las acciones tomadas noviembre de 2019 Direccidn Comercial y Servicio al Cliente
Estructuracion campaila de posicionamiento del sistema enero de 2019 Diraccién Comercial y Serviclo al Cliente
Realizac cronograma de camparia mnarzo de 2019 Direccién Comercial y Servicio al Cliente
Implementar campafia de posicionamlento de acuerdo a tematicas con ma Direceitn Comercial y Sorvicio al Client
Al validar tas conclusiones de La definidas teniendo en cuenta el NSU y el cronograma propuesto cronogra N Lomercal y senvcio ai Llente
medicién del NSU de Diciembre de
2018 relacionado con el aspecto de .
. Raall da o | fin de d IOCO! . . . . .
servicio "IMPACTO DEL el MIO” se Io::‘: :ﬂ?;g’:g;?{::s der:l:ic: r: : in;]erg?acsonneel '&]oe ar & conocer Mensual Direccién Comercial y Servicio al Cliente
percibe como una oportunidad de Impacto del Norma 1SO 9001; 2008 y NTC
mejoramiento continuar M?O enla GP1000:2009, numeral 8.2.1,
comunicando aspecios como: el Ciudad Satisfaccién del Cliente, 8.5.1 mejora
civismo que le aportado el MIO a ta continuz _
ciudad, el embellecimiento, los
servicios nuevos det MIO, los
beneficios al medio ambiente, entre Realizacién de boletines informando los temas relacionados con . | Direccion C. ial v Servicio al Clients
otras. cultura, civismo, mejoramiento calidad de vida. quincena ireccion Lomercial y Servicie al Clients
Sifuera necesario genarar austes a las acclones tomadas Diciembre de 2019 Direceion Comercial y Servicio &l Cliente
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