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La vigencia de este proceso se tiene que confrontar con la fecha que consta en Qualitas CLOUD

El original en vigor esta disponible en Qualitas CLOUD

Descripcién
Aprobado

Cambios de
Version

Objeto

Datos de entrada

Proceso

Proceso ATENCION AL CLIENTE
2021-03-31

Se ajustan las funciones y el proceso

Este documento describe y define las distintas etapas que componen el proceso de
Atencion al Cliente de VISOCAN. acorde a los criterios de gestion de la organizacién e
1ISO 9001:2015, integrando:

- Las quejas o solicitudes de reparacion, (principalmente en zonas comunes)

- Las peticiones de mejoras en las instalaciones comunes o particulares

- Intervenciones y ordenes de trabajo de mantenimiento preventivo

- Intervenciones y ordenes de trabajo de mantenimiento correctivo

Las solicitudes deben ser presentadas en las oficinas de VISOCAN o por correo
electrénico, y todas quedan registradas, asi como su tratamiento en el software de
atencion al cliente.

RESPONSABILIDADES:
- La Gerencia aprueba los presupuesto anuales para el mantenimiento,
- El Director Té:

-Esel responsable de la organizacion del proceso y de orientar las excepciones en el
proceso

- Establece criterios técnicos y presupuesto para las diversas intervenciones

- Encarga proyectos y solicitudes de autorizaciones administrativas
- Los Técnicos

- Evalla las incidencias y asigna ordenes de trabajo, la aceptacién o desestimacién
de las mismas

- Las valoraciones para la definicién de prioridades

- Tareas técnicas de andlisis y presupuestacién de las necesidades de mantenimiento
o reparacion de los edificios

- Controlan la calidad de los trabajos realizados por las contratas

- Fotos de cada reparacion

- \ns:ta aleatoria de i mspeccaon

- Admlnlstratlvos
- Integra las quejas, peticiones y solicitudes de los clientes en el software de atencién
al cliente
- Genera ordenes de trabajo basicas
- Envio a proveedores de las Ordenes de Trabajo

DATOS DE ENTRADA:

Quejas de clientes

Deteccién de desperfectos o necesidades por parte de proveedores
Deteccion de necesidades o desperfectos por parte del personal de VISOCAN
Datos recogidos por chequeo periédico por parte del personal de VISOCAN
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RESPONSABLE ACTIVIDADES/DOCUEMNTOS REFERENCIAS
ATENCION AL CLIENTE
* Por clientes
DETECCION DE 1| = Prorproveedores
'~ INCIDENCIA s Por VISOCAN
Fie I Registro en software APERTURA DE HOJA DE
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Valoracién por técnico (deseable con fotos)
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RESPONSABLE ACTIVIDADES/DOCUEMNTOS REFERENCIAS

ATENCION AL CLIENTE

PLANIFICADAS VISOCAN periddicos

ACTUACIONES ) » Chequeo por técnicos

.

Técnico = 2
3 A"g“;“é“ de CRITERIOS:
= ke
1_ « Problemas de habitabilidad
5 *Criterios técnicos
Subcontrata Elaboracién de proyecto espediicas

No
Técnico
Dir. Técnico I = Comunicacidn no limitada
a escrito

¥ = Publicidad condicionada por
Licitacién raquisitos del procaso de
CONTRATACION
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RESPONSASLE ACTIVIDADES/DOCUMENTOS REFERENCIAS

* Ascensores

— 4 » Bombas contraincendios

[ e ] o
_—\ = Limpieza (si es el caso)

Técnico » Baja Tension

» Puertas Garaje

» Camaras de vigilancia

Concurso
s ey
Seguin proceso de
| CONTRATACION
‘ Adjudicacién [
v
[ ooee ]
ENTREGA
Salida de datos Control de los registros, responsables y tiempo de custodia

Sobre Los registros que se guardan en el servidor de VISOCAN, se realizan copia de
seguridad diaria automatica y en servidores web.

La aplicacién Qualtias CLOUD realiza una copia de seguridad diaria que solo mantiene
los 7 ultimos dias en el Hoster. La organizacion cada dia 1 de mes, descarga en sus
servidores la copia de seguridad mensual efectiva.

Tiempo de custodia
El tiempo de custodia de los registros es al menos de 5 afios (los expedientes se
custodian més tiempo y los proyectos de edificacion 20 afios.

DOCUMENTACION:

En software (tiempo ilimitado):

e Vivienda o zona comun afectada
« Descripcion de incidencia

¢ Andlisis de causas

« Descripcién de acciones a tomar
e Ordenes de trabajo

¢ Resultado

En papel (Departamento de Afencién al Cliente
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e Conformidades por cliente o presidente de comunidad
e Licitaciones

¢ Adjudicaciones

e Entregas de obra

¢ Concursos
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