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Anexo A. Entrevista a Gerente de INCIHUILA S.A. E.S.P.

Entrevistado: Gina Paola Leguizamo Ramirez

Entrevistador: Buenas tardes doctora. Mi nombre es Nicolas Gabalo y mi compariera
es Natalia Garcia y estamos realizando un estudio sobre la atencion de PQR en esta
organizacion. La idea es poder conocer su opinién acerca del proceso de servicio al cliente
y lo que se espera con este departamento, adicional a esto, que usted nos indique que
estrategias se implementan en Incihuila para poder fidelizar al cliente. En este sentido,
siéntase libre de compartir sus ideas en este espacio. Cabe aclarar que la informacion es
solo para nuestro trabajo, sus respuestas seran mostradas como evidencia de la necesidad

del trabajo a realizar aqui.

Entrevistado: Buenos dias Nicolas y Natalia me parece perfecto, me presento, mi
nombre es Gina Paola Leguizamo Ramirez y soy la Gerente General de Incihuila desde el
afio 2012.

Entrevistador: Perfecto Doctora, para agilizar la toma de la informacidn, resulta de
mucha utilidad grabar la conversacion. Tomar notas a mano demora mucho tiempo y se
pueden perder cuestiones importantes. ;Existe algin inconveniente en que grabemos la

conversacion? El uso de la grabacion es sélo a los fines de andlisis.
Entrevistado: No tengo ningun inconveniente.
Entrevistador: Muchas gracias doctora, desde ya jmuchas gracias por su tiempo!
Entrevistador: Doctora podria usted contarme que hace Incihuila S.A E.S.P.

Entrevistado: Incihuila es una empresa que se dedica primordialmente a la prestacion
de servicios como lo son la recoleccion, el transporte, el almacenamiento, el tratamiento y
la disposicion final de los residuos hospitalarios, industriales y similares. Adicional a esto,
prestamos los servicios generales como lo son aseo institucional y no institucional,
camareria, cafeteria, el catering que es la decoracion para eventos, mantenimiento de zonas

verdes, mantenimiento de PTAR que son las plantas de tratamiento de agua residuales y
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PTAP que son las plantas de tratamiento de agua potable, adicional a eso prestamos el

servicio de mantenimiento locativo y demas servicios similares.
Entrevistador: Doctora y, ¢Cuéntos clientes maneja Incihuila aproximadamente?

Entrevistado: Actualmente Incihuila maneja més de 1000 clientes a nivel nacional
que estan repartidos en los lugares donde tenemos presencia como lo son ciudades como
Cartagena, Pasto, Villavicencio, el Departamento del Huila, el Putumayo, el Caqueta y
Cundinamarca, adicional a esto cabe resaltar que contamos con dos agencias que estan
ubicadas una en la ciudad de Florencia-Caqueta y la otra en Villavicencio-Meta y pues esta

que es la sede principal en Neiva-Huila.
Entrevistador: Doctora y, ; Como hacen para lograr abarcar tanto mercado?

Entrevistado: Por el manejo que se le da a los contratos, tratamos de ser muy serios
en lo que le ofrecemos al cliente y en cumplir lo que prometemos. Adicional a esto
siempre buscamos contar con el personal més calificado para la ejecucion de las labores y
actividades diarias y el tener los procedimientos y métodos que vayan alineados con
nuestros procesos, por eso estamos certificados en 1ISO-9001 que es la parte de calidad, en
ISO-14001 que es la parte de la gestion ambiental, en OHSAS-18001 que es la parte de
seguridad y salud en el trabajo y en RUC que es el registro uniforme de evaluacion del
sistema de gestion en seguridad, salud ocupaciones y ambiente que se aplica a empresas

contratistas del sector de hidrocarburos.
Entrevistador: Y, ¢qué estrategias manejan para fidelizar al cliente?

Entrevistado: Como le explicaba anteriormente, dando un servicio acorde a las
especificaciones del cliente, tratamos siempre de ser muy complacientes pues como
ustedes saben el cliente siempre tiene la razon, por tanto siempre buscamos tener el cliente
a gusto con el servicio que se le ofrece, ademas de eso contamos con un proceso que es el
de servicio al cliente el cual se encarga de realizar todo el registro de peticiones, quejas o

reclamos que tengan los clientes y de buscar dar solucién a estos.
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Entrevistador: Y, ¢hay algun tiempo establecido por la organizacién para dar

respuesta a estas PQR?

Entrevistado: Si, tenemos establecido que en un plazo no mayor a dos dias habiles ya
se le debe de dar respuesta al cliente, buscando de esta forma como le decia anteriormente

poder satisfacer las necesidades del cliente.

Entrevistador: Doctora le queremos informar que de acuerdo al estudio que nosotros
hemos realizado en las PQR, de lo que va de Enero a Abril se han recibido 18 reportes de
PQR y de ellas solamente se les ha dado respuesta en el tiempo establecido por la
organizacion a 4, por tanto, realizando el calculo del nimero de PQR respondidas a tiempo
dividido entre el numero de PQR total recibidas se pudo determinar que el nivel de

servicio que posee actualmente Incihuila para la atencion de las PQR es del 22%.

Entrevistado: No tenia conocimiento de esto pues las PQR que son recibidas son
gestionadas por la persona encargada de servicio al cliente, ella se encarga de pasar cada
PQR a el departamento asignado, sin embargo, me preocupa pues uno de los pilares de
nuestro Sistema de Gestidn de la calidad es el enfoque a clientes, por lo cual la empresa
esta muy comprometida en prestar y dar siempre un buen servicio, por tanto, considero es
indispensable el disefiar estrategias que permitan dar una atencion correcta a las PQR y de

esta forma tener un Nivel de Servicio que esté acorde con el enfoque a clientes.

Entrevistador: Si sefiora es prudente disefiar estrategias y de esta forma poder

mejorar ese Nivel de servicio.
Entrevistado: Perfecto, agradezco su ayuda y su tiempo invertido.

Entrevistador: Gracias a usted Doctora por su tiempo y disponibilidad.
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residuos peligrosos y no peligrosos.

REPORTE MENSUAL DE RECOLECCION, TRATAMIENTO Y DISPOSICION FINAL DE RESIDUOS PELIGROSOS Y NO PELIGROSOS

Datos de la Empresa JEstablecimianto

Nombre o Razén Social| Incinerados delHula - INCHUILA S.A. ESP.
Naturaleza Juridical PRIVADA
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Mes: ENERD 2049
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= vz o z [ o ZJw 0- 2 I ] %2 E @ - z
@ 5 Xk 2 = g == d5 @ z
o o o e |5 [3 3 EI- E
o = O o 0
N HUILA NEIVA
1 |UNYERSIDAD SURCOLOMEIARA B1130.084 SECTOR SALUD | LABORATORIO PITALITO HUILA JUNID-2019 122546 38 35
2 |LIGACONTRA EL CARCER SECCIONAL HUILA 831104402 SECTOR SALUD | PITALITO PITALITO HUILA JUNID-2019 122537 18 07 1 ?
3 | ASIRIDENT CLIMICA ODONTOLOGICA 8.4.5 300768071 SECTOR SALUD | PITALITO PITALITO HUILA JUNID-2013 125046

FARMAMED L) 1080933 675 SECTOR SALUD | PITALITD PITALITO HUILA SJURIC-2019 125034

DEMTAL COMPANY MY C

6204 666

SECTOR SALUD

ERUSELAS

PITALTO

HUILA

JUMIC-2018

122642

BARGATOPARDD CASA DE LENOCIMID

2B 5E4 268

SECTOR SALUD

PITALITO

PITALITO

HUILA

SJURIC-2013

126193

WHISKERIA BAR LOS ANGELES a31a3 41 SECTOR SALUD | PITALITO PITALITD HUILA JURIC-2013 122438 5 5 5§

BAREL GANADERON 2 36284138 SECTOR SALUD | PITALITO FITALITO HUILA JUBIC-2013 12513
CENTRO OE DIAGNOSTICO DEL SUR S48 300477745 SECTOR SALUD | PITALITO PITALTO HUILA JUMIC-2018 126135
CEMTROMEDICO ESTETICO DRA YALDERRAMA IB290672 SECTOR SALUD | PITALITO PITALITD HUILA JURIC-2013 125047

l-l CEMTROVETERINARID EL MOGAL IE27T 892 SECTOR SALUD |PITALITO PITALITO HUILA SJUMIC-2013 125001

CORFORACION AUTONOMA REGIOMAL DEL ALTO MAGDALEMA, 00,265 580 SECTOR SALUD | FITALITO FITALITO HUILA JUMIC-2018
IE COMSULTORIO ODONTOLOGICO CONSTARNZA RICO 612432 SECTOR SALUD | PITALITO FITALITO HUILA JURIC-2013 {25107 15 1
17__|WEIFILES LOPEZ MUADZ 1032430433 SECTOR SALUD | PITALITO FITALITO HUILA JURIC-2013 125129 2 2
18 | DROGUERIA GLORIA PITALITO 40.776.063 SECTOR SALUD | PITALITO FITALITO HUILA JUMIC-2013 125216 1 1
20 |CORPOPATS.AS 400,514,781 SECTOR SALUD | PITALITO PITALITD HUILA JURIC-2013 126021 ] 05 4] 45 ki
21 | COMSULTORIO MEDICO HERMARKDD VARGAS DIAZ 20,766,144 SECTOR SALUD | PITALITD PITALITO HUILA SJURIC-2019 125144 3 i 3
22 |FASHION PIRCING STUDIO TATOO JE17E548 SECTOR SALUD |PITALITO PITALITO HUILA SJUMIC-2013 128011 15 15

ORTODENT FITALITO

52.374.025

SECTOR SALUD

FITALITO

FITALITO

HUILA

SJUMIC-2013

1BGME

CONSOLIDADO | CONSOL ENERO

®

26 | CEMTRODE RADIOLOGIA ORAL - CRANER 300.433.978 SECTOR SALUD | PITALITO FITALITO HUILA JURIC-2013 125028 3 d

27 | CREARDENT ODONTOLIGH ESPECIALIZADA IPS J00.774.971 SECTOR SALUD | PITALITD FITALITE HUILA JURIC-2013 1250 T 04 I |

28 | GLORIA CECILIA DBANDO CORDOBA 1117487 422 SECTOR SALUD | PITALITO PITALITD HUILA JURIC-2013 125004 15 05 05 45
[PTAUTD T EMANO | HULA [ AWO20G [ fm | % |

30 |DIDER ESTEEAN MUADZ 4.934.526 SECTOR SALUD | PITALITO PITALTO HUILA, JURIC-2018 125028 05 15

¥ | COMSULTORIO DR, FABIO OTERD 1063044 416 |SECTORSALUD [PITALITO PITALITD HUILA SJURIC-2013 126134 05 05

32 |CEWTROPARALAPREVENCION Y PROMOCION DE LA SALUD SE 12142808 SECTOR SALUD | PITALITO PITALITD HUILA SJURIC-2013 125004 125 125

33 |MOTEL LA CHAGUIRA 36294 429 SECTOR SALUD | PITALITD PITALITO HUILA SJUMIC- 125216 i

34 |DR JESUS GUILLERMIO SANTIAGO 12130526 SECTOR SALUD | PITALITO PITALITO HUILA SJUMIC- 125118 3 08 i

35 | JOFIGE ¥ARCN MURDZ 79.356.380 SECTOR SALUDC JPITALITO FITALITO HUILA. LRI 125029

36 | JORGE AMTOMO MENDEZ VARGAS 122275 SECTOR SALUD | PITALITO FITALITO HUILA JURIC-2013 125027 8 g

37 | DUVERNEY CUELLAR ACERO 1077865646 |SECTORSALUD [PITALITO FITALITO HUILA JURIC-2013 125101 15 1

3¢ [JOGE ALEERTOPADILLA 10.256. 75 SECTOR SALUD | PITALITO PITALTO HUILA JUMIC-2018 fenizg 25 2

39 |DRA. SUSANA MARIA VARGAS 61886708 SECTOR SALUD | PITALITO PITALITD HUILA JURIC-2013 125030 3

40 |DRA NATHALIE GALINDO 1032407234 |SECTORSALUD [PITALITO PITALITO HUILA SJURIC-2019 126108 4

41 | COMS. ODOWTOLOGICO MARCELA RUALES B2 816.904 SECTOR SALUD |PITALITO PITALITO HUILA SJUMIC-2013 126127 45 4

42 | ADRIANA MARCELA PERDOMO CUEVAS 66153228 SECTOR SALUD |FITALITO FITALITO HUILA JUMIC-2018
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TOTAL / NOMBRE CLARO DE QUIEN TOTALIZO

Gesuon Integral de Residuos - Servicio de Aseo

ional - Ci

Oficina principat Neiva. Calle 11 No 25-42 Teléfono: (8)63 0403 - 72 2008 PQR 2311 481 5902 E-mail par@incihutta com.co
Agencia Florencia: Cra 9@ No 17-31 Telefax (8) 4346792 Celular 314 237 4788 E-mail agnnoaﬂo’ancra@mahwll com.co

Agencia Villavicencio: Cra. 448 No. 16-67 Casa 13 Telefono: (8) 667 6510 Celular 318 362 3995 E-mail
Pagina

WEB. www.incihuila. com.co

com.co

1 de Insumos para Gestion Ambiental y Servicios Complementarios.
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Anexo D. Antiguo formato Acta.

e 2 B

Cuialibape- T T W
Apeohboaie: Sullo HE de 2018

CERTIFICADO DE TRATAMIEMNTO ¥ DISPOSICION FINAL DE RESIDUOS HOSPITALARIOS ¥ SIMILARES I ACTA No.

Cerfificamos gue fodos los procesos desarrollados por INCIHUILA S_A_E.S. P, cumplen con la Mormaftividad Colombiana vigenfe para esfte hpo
de actividad,. que durante su desarrollo se generd el Mmenor Impacto Aambiental.

en cumplimiento de nuestra Politica de Gestién Integral W
nuestros lineamientos de Responsakb

dad ambiental Social Empresarial.
TIPO DE EMPRES.A | ceErnErRaDor | x|
NOMBRE DE EFRMPRES A |

CESTOR | JNTERMED LARIO

~NIT I IACTIVIDAD PRIMNCIP.AL
LUS AR DEL SERWICIO I
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CORTOPUNZIANTES (KCG)

FAET ALES PESADOS (K]
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Fror medic de la cual se otorga vna Licencia Aambiental ¥ renevada por la vida Util del Proyecte med

— AN

nte Rescolucidédn 2421 del 12 de Agosto
2O1& - CAM. Las cenizas generadas son dispusstas en el relleno sanitarico autorizado mediantes rescolucicaon 29321 del 26 de diciemiore del 200s -
Can o en celda de seguridad autorizado mediante rescolucican 141 del 04 de febrero del 2013 - CaR

RESIDUOS ESPECILAILES

RUITTAICOS (KCS) I

IREACTIVOS (K<=) i

LiIiQUIDO REWVELADOR (KC) | IFIJADOR (K<) P
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Certificarmos que estos residuos son alMmocenados =n la planta de ratarmisnto aolornzada mediants Resolucien 1666 del 27 de jolio 2011 - o

por medico de la cual se otorga una Licencia Aambiental y renovada @or la wida 0t del Proyecto mediantes Resolucican 2421 del 12 de Aagosto
2016 - CAnM. Hasta tanto sea wiable =l snwvio para su disposicion final Que se realizard por Mmedio de nusstros operadores aliaodos acordes con las
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Anexo E. Nuevo formato Acta —Con visualizacion de formulas en Excel para cada espacio-.

INCINERADOS DEL HUILA S.A. E.S.P. o
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LI A R
A ESP/
CERTIFICADO DE TRATAMIENTO Y DISPOSICION FINAL DE RESIDUDS HOSPITALARIOS Y SIMILARES | ACTA No.
durlar pracasns wur INCIHVILA 5.A.E.5.F, ! k i Cal ru ey s hmbi
TIPODE EMPRESA | GENERADOR | | GESTOR | mTERMEDERD |
NOMEBRE DE EMPRESA ='CACERTIFICAIONES Y CONSOLIDADOS 201HUILAUNF ORME[INF ORME.+ls:]ENEROI$B$23
NI = CACERTIFICAIONES Y CONSOLIDADOS 201HUIL AUNF ORMEV[INFORME slss [ENERO$ C 23 ACTIVIDAD PRINEIPAL = CACERTIFICAIONES Y CONSOLIDADOS 201HUIL AUNF ORMEVINFORKIE slss[ENEROTI$$23
LUGAR DELSERVICIO ='CACERTIFICAIONES Y CONSOLIDADDS 20EWHUILAUNF ORMEVINFORME olss]ENERD'I$E$23 MUKICIP ='CACERTIFICAIDNES Y CONSOLIDADDS 201%HUILAUNFORMEVINFORME zlss]ENERD'IF $23
DEFARTAMENTO FECHA CEL SERVICID ='CACERTIFICAIONES Y CONSOLIDADOS 2019\HUILAUNFORMEV[INFORME zist)ENERD I$H$Z:

='C:\CERTIFICAIONES ¥ CONSOLIDADOS 2019tHUILAVINFORMEVINFORME zls:|ENERD'I$G$23

ENTREGO A NUESTRA EMPRESA PARA TRATAMIENTO | APLICA | NOAPLICA
RESIDUOS Y10 MATERIALES PELIGROS0S HOSPITALARIDS
BIOSANITARIDS (KG) ='C:ACERTIFICAIONES Y CONSOLIDADDS 2014HUILAUNF ORMEV[INFORME rls2|ENERCYI$J$23
ANATOMOPATOLOGICOS (KG) ACERTIFICAIONES ¥ CONSOLIDADOS 2018HUILA\NFORMEA[INFORME sls1]ENERO'I$L$23
CORTOPUNZANTES [KG) ="CACERTIFICAIONES Y CONSOLIDADDS 2019tHUILAUNFORMEA[INFORME xls3]ENER(I$K $23
METALES PESADDS (KE) ='CACERTIFICAIONES Y CONSOLIDADOS 2018HUILANFORME[INFORME sls3|ENERC'I$P$23
ANMALES [KG] ='C:ACERTIFICAIONES ¥ CONSOLIDADDS 2018HUILANF ORMEVINFORME ols3|ENERCII$M$23
MEDICAMENTDS (k5] "CACERTIFICAIONES ¥ CONSOLIDADDS 2018HUILAVNF ORMEVINFORME rls3|ENEROII$N$23
CITOTOXICOS[KG) ='C:ACERTIFICAIONES ¥ CONSOLIDADDS 2018HUILAUNF ORMEV[INFORME cls3|ENERC'I$0$23
0TROS (KG) DESCRPCION.
TEMPERATURA PROMEDIO DURANTE LA INCINERACION
CAMARA DE COMEUSTION 3001100 TIERPO DE RETENCION 34 5EG.
CAMARA DE POST-COMBUSTION o400 | CHIMENEA <50
ifi i incineradar onlaph 4 diante Rarulucii 1 - CAH pur ma din do la cualre starqe snalicancia Ambisstal y resuvade pm o] Prayscts madiasts Reralucidn 2421 dal 12 ds Aqurta 2416 - CAH. L. i 4 di 4i lucidin 233 4l 26 o diciemb '] i 4i lucidn 0141 4e10d do Fob dolz0f3- AR
RESIDUDS ESPECIALES
QUIMCDS [KG) ='C:ACERTIFICAIONES ¥ CONSOLIDADDS 2018HUILAUNF ORMEVINFORME cls3|ENERCII$%$93 REACTIVOS (KG) N
LIQUIRG REVELADOFR [KG) ='CACERTIFICAIONES Y CONSOLIDADDS 201WHUILAUNFORMEVINFORME olsz]ENERDI$R$73 FIJADER KE) it
ENTREGH A NUESTRA EMPRESA PARA TRATAMENTO | BFLCA, WO APLICA
RESIDUOS LIGUIDOS PELIGROS0S
DESCRIPCIGH SUSTANCIA
e e T e ] ="CACERTIFICAIONES Y CONSOLIDADDS 20194HUILAUNFORMEV[INFORME zis3]ENERC'I$G$23 it
LOD0S (GLIKG DESCRIPCIGH SUSTANCH: Nt
(M) ="CACERTIFICAIONES Y CONSOLIDADDS 2019tHUILAVNFORMEN[INFORME zls3]ENERC1I$V$23
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Anexo F. Encuesta Electronica para la medicion de la satisfaccion del cliente en

Incihuila S.A E.S.P.
R re—

Satisfaccion del Cliente Incihuila S.A

E.S.P.

Estimado cliente, con el propdsito de mejorar la atencidn y calidad de nuestros servicios deseamos
medir el grado de satisfaccion que usted tiene de la empresa.
Para nosotros es muy importante su opinidn acerca del servicio que le brindamos, por tal motivo le
solicitamos diligenciar con objetividad la siguiente encuesta.

*Obligaterio
Nombre: *
Tu respuesta

Cargo ™

Tu respuesta

Empresa =~

Tu respuesta
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Telétono/Celular *

Tu respuesta

Correo Electronico *

Tu respuesta

Servicio quC S¢ IC presta P

Elige v

Por favor califique de 1 a 4 siendo 1(Malo) 2(Regular) 3(Bueno)

4(Excelente) los siguientes aspectos del servicio prestado.

1 2 3

Atencion al Cliente O O O

Calidad de la

prestacion del O O O

servicio
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Soporte técnico
brinda por la
empresa para la
prestacion del
servicio

Maquinaria,
equipos y
herramientas
utilizados durante
la prestacion del
Servicio

Puntualidad en la
prestacion del
servicio

Cumplimiento de
sus requerimientos

Presentacion
personal de los
funcionarios de la
empresa

Cumplimiento con
eluso de los
Elementos de
proteccidn
personal

Atencion de las
peticiones, quejas,
reclamos y/o
sugerencias

110



Aspectos Positivos

Tu respuesta

Aspectos por Mejorar

Tu respuesta

Otros servicios L'{LIL‘ IL‘ ngHT.'HTIrH {.'lLlL‘ sC 1{_‘ }JFCHIHTR

Tu respuesta

iGracias por ayudarnos a Mejorar!

ENVIAR

Munca envies contrasefias a través de Formularios de Google.
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