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Proyecto:

Sistematizar y automatizar los
procesos de recepcion, registro y
gestion de reporte de fallas y PQRS,
por parte de los usuarios del
acueducto COOVESUR E.S.P.

PQRS

PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS
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Oportunidad de
mejora:

Actualmente COOVESUR E.S.P. no cuenta con un sistema
dedicado y estructurado para recepcion y gestién de PQRS y
reporte de fallas informadas por sus usuarios.
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Esto ocasiona varios inconvenientes al momento de brindar una
buena atencidén a los usuarios del acueducto.

* No se tiene un control estricto de las peticiones y
necesidades de los usuarios.

* Se presentan demoras en la solucién a las necesidades de los
usuarios.

* No hay un registro detallado para la presentacién de
informes de calidad referente a atencién de usuarios.

* No existe un método efectivo para determinar, priorizar y
gestionar situaciones de urgencia.




Uelon Proollasiz:

Desarrollo e implementacién de una aplicacién WEB
integrada con una base de datos que permita la eficaz y
correcta recepcioén, control y gestion de todos los reportes
de fallas, peticiones, quejas, reclamos y sugerencias por
parte de los usuarios del acueducto.

Adicionalmente la integracion del sistema desarrollado con
la aplicacion de mensajeria instantanea “Whatsapp”.

Sugerencias
Quejas y
Reclamos
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Planificacion:

Diseno y creacion de una base de
datos para registrar y consolidar
informacion de fallas, peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias.
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Planificacion:

Desarrollo de la aplicacion WEB
con dos interfaces, una para
usuarios y otra administrador.
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Planificacion:

Enlace del sistema a través de los
servicios de twilio, para recepcion
de PQRS a través de Whatsapp .

Usuarios » Administrador
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twilio
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Segundo canal de recepcion
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Limitacion en las
funcionalidades.

DEBILIDADES

Opcion de ampliacion e
implementacion de nuevas
funcionalidades

OPORTUNIDADES

Automatizacion en
gestion de PQRS

FORTALEZAS

Eficiencia
Bajo costo {compensar fundacién
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