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ENCUESTA DE PERCEPCION Y SATISFACCION TERCER CUATRIMESTRE 2022

INTRODUCCION

La encuesta de percepcidn y satisfaccion estd enmarcada dentro de los lineamientos de la
politica de servicio al ciudadano la cual le permite a la empresa fortalecer la participacién
de nuestros usuarios y conocer sus necesidades y expectativas.

Por tal razon con el objetivo de conocer la percepcion y satisfaccién que tienen los usuarios
de Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P., para establecer oportunidades y acciones de
mejora que permitan aumentar el nivel de satisfaccion de los usuarios, se disefid e
implementd la herramienta de medicién con metodologia virtual. La encuesta fue publicada
en la pagina web Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P. puesta a disposicién de nuestros
usuarios obteniendo la respuestas a través de usuarios que contestaron directamente la
encuesta y a través de llamadas telefénicas realizadas aleatoriamente de la base de datos
comercial, a continuacién se presenta el informe consolidado del resultado de la aplicacion
de la estrategia de medicién de satisfaccién de las expectativas y necesidades de los
usuarios aplicada para el tercer cuatrimestre del afio 2022 a fin de mejorar la calidad, la
eficiencia y la efectividad en la prestacién del servicio de la entidad.

Esta encuesta fue dirigida a clientes externos {(usuarios del servicio de acueducto y
alcantarillado), evaluando los siguientes aspectos:

l. Calidad del servicio de agua potable

Il Calidad del servicio de alcantarillado

M. Calidad del servicio de atencién al usuario
V. Relacidon empresa-usuario

M Observaciones-Sugerencias
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DESARROLLO

PARTICIPACION POR COMUNAS

PARTICIPACION POR COMUNAS

] a2 3 md a5 607

Grafica 01. Fuente encuesta de percepcion.

PARTICIPACION POR COMUNAS
COMUNAS | Cuenta de COMUNA %
1 38 18,9%
2 30 14,9%
3 36 17.9%
4 26 12,9%
5 21 10,4%
6 29 14,4%
7 21 10,4%
Total general 201 100%

Cuadro 01. Fuente encuesta de percepcion.

La distribucién de comunas para la encuesta se calculd proporcionalmente a los usuarios
por comunas que hacen parte de la empresa Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P.

PREGUNTAS

I. CALIDAD DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE. ¢ Coémo califica las condiciones en que recibe
el agua en su vivienda, segtn las siguientes caracteristicas fisicas? SABOR:
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¢Como califica las condiciones en que recibe el agua en su
vivienda, segtin las siguientes caracteristicas fisicas? SABOR

0,0%.

= Bueno = Excelente = Malo = Regular

Grafica 02. Fuente encuesta de percepcién.

COMUNAS Bueno Excelente Malo Reqular |Total general
1 ' 2 35 - 1 38
s 9 20 - 3 30
3 11 23 - 2 36
4 23 2 - 1 26
5 19 - 2 b4
b 25 1 3 29
7 19 - 2 21
Total general 104 81 16 0
% 51,7% 40,3% 0,0% 8,0% 100%

Cuadro 02. Fuente encuesta de percepcién.

El 92.0% de los usuarios califican entre excelente y bueno el sabor del agua y el 8.0% lo
califican regular. Las COMUNAS 02 y 06 estén las con el indicador bajo en la calidad de agua

sabor.
iComo califica las condiciones en que recibe el agua en su vivienda, segin las siguientes
caracteristicas fisicas?

1. SABOR Excelente Buena Regular Mala

ler CUATRIMESTRE 12,6% 55,0% 30,9% 1,6%
2do CUATRIMESTRE 12,0% 58,0% 26,5% 2,5%
Jer CUATRIMESTRE 40,3% 51,7% 8,0% 0,0%
2.022 21,6% 55,2% 21,8% 1,4%

2.0 6,66% 61,99% 29,74% 1,61%

Cuadro 03. Fuente propia.

En el cuadro 03 se realiza el comparativo del afio 2022 y 2021 en el cual se evidencia una
calificacién positiva (Excelente-buena) reflejando un aumento de 3.95, calificacién positiva
(regular-mala) disminuyendo en -8.15 puntos.
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. CALIDAD DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE. i Cémo califica las condiciones en que recibe
el agua en su vivienda, segun las siguientes caracteristicas fisicas? OLOR: ‘

:Coémo califica las condiciones en que recibe el agua en su
vivienda, segun las siguientes caracteristicas fisicas? OLOR

1,5%

= Bueno = Excelente = Malo = Regular

Grafica 03. Fuente encuesta de percepcion.

COMUNAS Bueno Excelente Malo Regular _|Total general
1 2 35 - 1 38
2 11 | 14 2 3 30
3 15 21 - - 36
4 20 2 1 3 26
5 18 - - 3 21
6 25 3 - 1 29
i 19 - - 2 21
Total general 110 75 3 13 2

% 54,T% 7,3% 1,5% 6,5% 100%

Cuadro 04. Fuente encuesta de percepcion.

El 92.0% de los usuarios califican entre excelente y bueno el olor del agua y el 8.0% lo
califican entre malo y regular. La COMUNA 02 y 04 estd con el indicador bajo en la calidad

de agua Olor.
iComeo califica las condiciones en que recibe el agua en su vivienda, segin las siguientes
caracteristicas fisicas?

2.0LOR Excelente Buena Regular Mala

1ler CUATRIMESTRE 15,7% 52,4% 30,9% 1,6%
2do CUATRIMESTRE 10,5% 57.5% 27,5% 4,5%
3er CUATRIMESTRE 37,3% 54, 7% 6,5% 1,5%
2.022 21,2% 54,9% 21,6% 2,5%

2.021 6,7% 59,5% 31,9% 2,2%

Cuadro 05. Fuente propia
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En el cuadro 05 se realiza el comparativo del afio 2022 y 2021 en el cual se evidencia una
calificacion positiva (Excelente-Buena) con un aumento de 9.9 puntos, calificacion positiva
(regular-mala) disminuyo la calificacién en -10 puntos.

I. CALIDAD DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE. (Como califica las condiciones en que recibe
el agua en su vivienda, segtn las siguientes caracteristicas fisicas? COLOR:

éComo califica las condiciones en que recibe el agua en su
vivienda, segun las siguientes caracteristicas fisicas? COLOR

1,0%  4,5%

" Bueno = Excelente « Malo = Regular

Grafica 04. Fuente encuesta de percepcion.

COMUNAS Bueno Excelente Malo Regular |Total general|
1 3 33 1 1 38
2 13 16 1 30
3 13 23 36
4 22 3 1 26
5 19 2 21
B 24 3 2 29
7 18 3 21
Total general 112 i8 2 9 21
% 55,1% 38,8% 1,0% 4,5% 100%

Cuadro 06. Fuente encuesta de percepcién.

El 94.5% de los usuarios califican entre excelente y bueno el color del agua y el 5.5% lo
califican entre mala y regular. LA COMUNA 05, 06 y 07 est4 con el indicador bajo en la
calidad de agua Color.
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;Como califica las condiciones en que recibe el agua en su vivienda, segun las siguientes

caracteristicas fisicas?

3. COLOR _Excelente Buena __Regular Mala

1er CUATRIMESTRE 16,2% 52,4% 28,3% 3,1%
2do CUATRIMESTRE 12,5% 61,5% 23,5% 2,5%
3er CUATRIMESTRE 38,8% 55,7% 4,5% 1,0%
2.022 22,5% 56,5% 18,8% 2,2%

2.021 5,3% 54,3% 34,2% 6,2%

Cuadro 07. Fuente encuesta de percepcion.

En el cuadro 07 se realiza el comparativo del afio 2022 y 2021 en el cual se evidencia una
calificacion positiva (Excelente-buena) ya que se refleja un aumento de 19.4 puntos,
calificacion positiva (Regular-mal) disminucion de -19.4 puntos.

I. CALIDAD DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE. ¢En promedio cuantas horas al dia recibe el
servicio de agua? CONTINUIDAD:

¢En promedio cuantas horas al dia recibe el servicio de agua?

e

2:00/0 %0.5%

= 18 HORAS 24 HORAS =12HORAS =MENOS DE12HORAS
Grafica 05. Fuente encuesta de percepcidn.

COMUNAS | 18 HORAS | 24 HORAS 12 HORAS [0S DE 12 HOITotal gﬁnerall
1 3 35 J8
2 8 18 3 1 30
3 2 34 , 36
4 3 22 1 26
5 21 21
B 29 23
[ 21 21
Tolal general 16 180 4 1 201
% 8,0% 89,6% 2,0% 0,5% 100%

Cuadro 08. Fuente encuesta de percepcion.
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EI 89.6% de los usuarios perciben que las 24 horas del dia reciben continuamente el servicio,

la comuna 02 es la que tiene una percepcion negativa mayor en cuanto al suministro
continuo del agua.

¢En promedio cudntas horas al dia recibe el servicio de
agua?
4. HORAS 24 HORAS 18 HORAS
ler CUATRIMESTRE 90,1% 9,9%
2do CUATRIMESTRE 87,5% 12,5%
3er CUATRIMESTRE 85,6% 10,4%
2.022 89,1% 10,9%
2.021 96,0% 4,0%

Cuadro 09. Fuente encuesta de percepcién.

En el cuadro 09 se realiza el comparativo del afio 2022 y 2021 en el cual se evidencia una
calificacién negativa continuidad 24 horas ya que se refleja una disminucion de -6.9 puntos,
calificacion de la prestacion de 18 horas aumento en 6.9 puntos.

I. CALIDAD DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE. ¢Satisface sus necesidades |a presion del

agua que llega a su domicilio? ¢Si su respuesta es no indicar Por qué? PRESION:

¢Satisface sus necesidades la presion del agua que llega a su
domicilio? ¢Sisu respuesta es no indicar Por qué?:

= NO =Sl

Grafica 06. Fuente encuesta de percepcién.
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COMUNAS Total general
1 5 29 34
2 1 22 23
3 1 23 24
4 4 22 26
5 1 7 38
] 23 23
7 4 28 32
Total general 16 184 200
% 8,0% 92,0% 100%

Cuadro 10. Fuente encuesta de percepcion.

El 92.0% de los usuarios indican que la presién que llega al domicilio es la adecuada, siendo
las comunas 1, 4 y 7 las que tiene una percepcion negativa mayor en cuanto al suministro
adecuado del agua.

Los usuarios manifiestan que en ocasiones esta baja la presién y llega con sedimentos.

iSatisface sus necesidades la presién del agua que llega a su
domicilio?
5. PRESICN | NO
1er CUATRIMESTRE 96,3% 3. 7%
2do CUATRIMESTRE 92,0% 8,0%
Jer CUATRIMESTRE 92,0% 8,0%
2.022 93,4% 6,6%
2.021 G84,8% 5,00

Cuadro 11. Fuente encuesta de percepcion.

En el cuadro 11 se realiza el comparativo del afio 2022 y 2021 en el cual se evidencia una
calificacién negativa (S1) con una disminucién de -1.4 puntos, calificacion negativa (NO)
aumentando en 1.6 puntos.

Il. CALIDAD DEL SERVICIO DE ALCANTARILLADO (Al solicitar mantenimiento de
alcantarillado para su barrio, sector o zona, le fue brindado el servicio?:
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¢Al solicitar mantenimiento de alcantarillado para su barrio, sector o
zona, le fue brindade el servicio?

*NO «NOHA SOLICITADO =8I

Grafica 06. Fuente encuesta de percepcidn.

COMUNAS NO HA SOLICITA S| Total generall
1 2 36 38
2 1 12 17 30
3 7 29 36
4 3 3 20 26
5 1 1 19 21
6 26 3 29
7 15 6 21
Total general 5 66 130 201
] 2,5% 32,8% 64, 7% 100%

Cuadro 12. Fuente encuesta de percepcidn.

El 64.7% de los usuarios manifiestan que si les fue brindado el servicio solicitado el 32.8%
manifiesta no haber solicitado algin servicio de alcantarillado v el 2.5% manifiesta que no
fue brindado el servicio, siendo las comunas 4, 2 y 5 manifiestan no haber recibido el

servicio.
&Al solicitar mantenimiento de alcantarillado para su barrie, sector o zona, le
fue brindado el servicio?

6. MANTENIMIENTC Si No. NO HA SOLICITADD

ler CUATRIMESTRE 69,10% 4,20% 26,70%

2do CUATRIMESTRE 53,50% 8,50% 38,00%

Jer CUATRIMESTRE 64,68% 2,439% 32,84%
2.022 62,43% 5,06% 32,51%
2021 70,23% 2,84% 26,93%

Cuadro 13. Fuente encuesta de percepcion.
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En el cuadro 13 se realiza el comparativo del afio 2022 y 2021 en el cual se evidencia una
calificacion negativa de -7.8 puntos.

I. CALIDAD DEL SERVICIO DE ALCANTARILLADO ¢ De los siguientes problemas relacionados
con la red de alcantarillado ¢cudl considera usted es el que mas lo ha afectado?:

¢ De los siguientes problemas relacionados con la red de alcantarillado
scudl considera usted es el que mas lo ha afectado?

» MALOS OLORES = NO SABE/NO RESPONDE « REBOSAMIENTO » TAPONAMIENTO

Grafica 08. Fuente encuesta de percepcion.

COMUNAS JALOS OLORERBE/NO RESP{EBOSAMIENTIAPONAMIENT{Total generall
1 4 6 11 17 38
2 10 13 3 4 30
3 g 23 1 3 36
4 1 10 5 10 26
5 2 18 1 21
6 11 10 6 2 29
7 2 15 1 3 21
Total general 39 95 28 39 20
% 19,4% AT, 3% 13,5% 19,4% 100%

Cuadro 14. Fuente encuesta de percepcion.

El 47.3 % de los usuarios manifiestan que no saben no responden cual es el principal
problema del alcantarillado el 19.4% manifiesta por taponamiento, el 19.4% manifiesta que
es malos olores y el 13.9% por rebosamiento.
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De los siguientes problemas relacionados con la red de alcantarillado écudl considera usted es el
gque més lo ha afectado?
7. PROBLEMAS Taponamiento | Rebosamiento | Malos olores N/R-N/S

ler CUATRIMESTRE 24,6% 21,5% 159,59% 34,0%

2do CUATRIMESTRE 20,0% 27,0% 21,0% 32,0%

3er CUATRIMESTRE 19,4% 13,9% 15,4% 47,3%
2,022 21,3% 20,8% 20,1% 37,8%
2.021 18,5% 21,1% 25,1% 34,9%

Cuadro 15. Fuente encuesta de percepcidn.

En el cuadro 15 se realiza el comparativo del afio 2022 y 2021 en el cual se evidencia
incremento en problemas de la red de alcantarillado en no sabe no responde en 2.9 puntos,
taponamiento en 2.40 puntos disminuyeron los rebosamientos en -0.3 puntos y malos
olores en -5.0 puntos.

Il. CALIDAD DEL SERVICIO DE ALCANTARILLADO (las acciones de mantenimiento
realizadas por Aguas de Barrancabermeja, le han solucionado la problematica presentada
en el servicio de alcantarillado?:

¢élas acciones de mantenimiento realizadas por Aguas de Barrancabermeja,
le han solucionado la problemética presentada en el servicio de
alcantarillado?

30,8%

« NO = NOSABE/NO RESPONDE - Si

Grafica 09. Fuente encuesta de percepcion.

COMUNAS NO ABE/NO RESP Sl Total general|
1 2 36 38
2 3 4 23 30
3 i 1 24 36
4 2 10 14 26
5 1 5 15 21
6 1 15 13 29
7 15 6 21
Total general 8 62 13 21
% 4,0% 30,8% 65,2% 100%
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Cuadro 16. Fuente encuesta de percepcidn.

E| 65.2 % de los usuarios manifiestan que fue solucionada su situacion, el 30.8% no sabe o
no responde y el 4.0% manifiesta no le fue solucionada su situacién.

élas acciones de ma ntenimiento realizadas por A,gua's de Barra n.caﬁermejﬁ, le
han solucionado la problemitica presentada en el servicio de alcantarillado?:
8. ACCIONES DE MANT]| Si No. N/R-N/S
1er CUATRIMESTRE 57,1% 8,9% 34,0%
2do CUATRIMESTRE 57,0% 10,0% 33,0%
3er CUATRIMESTRE 65,2% 4,0% 30,8%
2.022 59,8% 7,6% 32,6%
2.021 66,1% 4,7% 29,3%

Cuadro 17. Fuente encuesta de percepcion.

En el cuadro 17 se realiza el comparativo del afio 2022 y 2021 en el cual se evidencia una
calificacién negativa (SI) disminuyendo -6.30 puntos y calificacién negativa (NO) aumentado
en 2.9 puntos.

I1l. CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL USUARIO. {Cuando ha presentado peticiones
a la empresa, le han dado respuesta sea negativa o positiva a su solicitud?

¢ Cudndo ha presentado peticiones a la empresa, le han dado respuesta sea
negativa o positiva a su solicitud?

«NO =NOHAPRESENTADO =8l

Grafica 10. Fuente encuesta de percepcidn.
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S.AESP
COMUNAS NO HA PRESENTA SI Total general
1 1 37 38
2 3 3 24 30
3 15 21 36
4 3 g 14 26
5 2 4 15 21
] 19 10 29
i 10 11 21
Total general 8 61 132 201
% 4,0% 30,3% 65,71% 100%

Cuadro 18. Fuente encuesta de percepcion.

El 65.7% de los usuarios manifiestan haber presentado peticiones siendo la comuna 1, 2, 3
y 5 las de mayores peticiones y se les ha dado respuesta, el 30.3% manifiesta no haber
presentado peticiones y el 4.0% manifiestan gue no cuentan con respuesta.

éCudndo ha presentado 7peticiones a la empresa, le han dado respuesta sea
negativa o positiva a su solicitud?
9. PETICIONES Si No. N/R-N/S
1ler CUATRIMESTRE 65,4% 5,2% 29,3%
2do CUATRIMESTRE 66,0% 6,5% 27,5%
3er CUATRIMESTRE 65,7% 30,3% 4,0%
2.022 65,7% 14,0% 20,3%
2.021 73,4% 3,5% 23,1%

Cuadro 19. Fuente encuesta de percepcién.

En el cuadro 19 se realiza el comparativo del afio 2022 y 2021 en el cual se evidencia una
calificacion negativa (SI) disminucién en -7.7 puntos y calificacion negativa (NO)
aumentando en 10.5 puntos.

lll. CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL USUARIO. {Cémo se siente con la

oportunidad (tiempo de respuesta) de respuesta que tiene la empresa al responder sus
peticiones? Si su respuesta es regular o mal indicar. El porqueé.

13\
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Cémo se siente con la oportunidad (tiempo de respuesta) de respuesta
que tiene la empresa al responder sus peticiones? Si su respuesta es
regular o mal indicar. El porqué

30,3%

« BIEN = EXCELENTE = MAL = NOSABE/NORESPONDE  » REGULAR
Grafica 11. Fuente encuesta de percepcion.
COMUNAS BIEN EXCELENTE MAL BBE/NO RESP{ REGULAR |Total general
1 5 32 1 38
2 g 15 2 4 30
3 12 1 13 36
4 1 1 4 26
5 16 2 3 21
B 16 12 1 29
¥ 13 8 2]
Total general 92 61 43 5 2N
% 45,8% 30,3% 0,0% 21,4% 2,5% 100%

Cuadro 20. Fuente encuesta de percepcion.

El 76.1% de los usuarios manifiestan que la oportunidad de respuesta al responder sus
peticiones esta entre excelente y bien, siendo la comuna 1y la 3 las que mejor percepcion
tienen. El 21.4% no sabe no responde y el 2.5% percibieron una atencién regular y mala el
por qué indican que las solicitudes son recibidas con malestar.

peticiones?. Si su respuesta es regular o mal indicar el porqué.
10. TIEMPQ RESPUES Excelente Bien Regular Mal N/R-N/S
1ler CUATRIMESTRE 16,8% 58,1% 5.8% 1,0% 18,3%
2do CUATRIMESTRE 15,5% 54,5% 5,0% 1,5% 23,5%
3er CUATRIMESTRE 30,3% 45,8% 2,5% 0,0% 21,4%
2.022 20,9% 52,8% 4,4% 0,8% 21,1%
2.021 13,2% 59,5% 8,7% 0,5% 17,7%

Cuadro 21. Fuente encuesta de percepcion.

En el cuadro 21 se realiza el comparativo del afio 2022 y 2021 en el cual se evidencia una
calificacion positiva (Excelente-bien) en 0.6 puntos y calificacién positiva (Regular-malo)
disminuyendo -4.0 puntos.
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1. CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL USUARIO. éComo se siente con la cordialidad
y amabilidad que le brindan los funcionarios de la empresa? Si su respuesta es regular o mal
indicar el porqué.

¢Cémo se siente con la cordialidad y amabilidad que le brindan los
funcionarios de la empresa? Si su respuesta es regular o mal indicar el
porqué

1,5%

»BIEN = EXCELENTE = MALA.Porqué = NOSABE/NORESPONDE « REGULAR. Porqué

COMUNAS BIEN EXCELENTE MALA. PorquéABE/NO RESPEGULAR. Porg|Total general
1 3 34 - 1 38
2 10 16 e 4 30
3 13 13 - 10 36
4 20 4 - 2 26
5 15 3 - 2 1 4
6 26 1 - 2 29
i 14 - 7 21
Total general M 71 = 26 3 2N
i} 50,2% 35,3% 0,0% 12,9% 1,5% 100%

Cuadro 22. Fuente encuesta de percepcidn.

El 85.5 % de los usuarios se sienten a gusto con la cordialidad y amabilidad que le brindan
los funcionarios de la empresa y el 12.9% no sabe o no responde, siendo las comunas 1, 2,3
y 6 las que mejor percepcion tienen. El 1.5% manifiestan regular y mal, dicen que el personal
que atiende no es claro y no brindan la informacién en algunas solicitudes.

¢ Como se siente con la cordialidad y amabilidad que le brindan los funcionarios de la empresa? Si su respuesta
es regular o mal indicar el porqué.
11. CORDIALIDAD Excelente Bien Regular Mal N/R-N/S

ler CUATRIMESTRE 22,5% 60,7% 2,1% 0,0% 14,7%
2do CUATRIMESTRE 17,0% 65,5% 4,0% 0,5% 13,0%
3er CUATRIMESTRE 35,3% 50,2% 1,5% 0,0% 12,9%
2.022 24,9% 58,8% 2,5% 0,2% 13,5%
2.021 14,9% 67,5% 2,3% 0,2% 15,2%

Cuadro 23. Fuente encuesta de percepcidn.
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En el cuadro 23 se realiza el comparativo del afio 2022 y 2021 en el cual se evidencia una
calificacion positiva (Excelente-Bien) aumentando 4.5 puntos y calificacion negativa
(Regular-mal) aumento de 0.2 puntos.

IIl. CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL USUARIO. { Cémo califica la atencién telefonica
para solucion a sus peticiones? Si su respuesta es regular o mala indicar el porqué.

{Cémo califica la atencidn telefénica para solucidn a sus peticiones? Si su
respuesta es regular o mala indicar el porgue

3,5%

 BIEM = EXCELEMTE - MALS.Porqué =« NO SABE/MO RESPONDE = REGULAR. Pomueé

Grafica 13. Fuente encuesta de percepcion.

COMUNAS BIEN EXCELENTE |[MALA.PorquéABE/NO RESPEGULAR. Porg|Total general
1 1 36 1 38
2 13 17 30
3 13 14 g 36
4 22 2 1 1 26
5 14 3 3 Py
6 4 1 18 6 29
[ 14 T 21
Total general 82 12 1 39 Ii 201

40,8% 35,8% 0,5% 19,4% 3.5% 100%

Cuadro 24 Fuente encuesta de percepcion.

El 76.6% de los usuarios se siente que la atencion telefonica esta entre excelente y buenay
el 19.4% no sabe o no responde, siendo las comunas 1,2,3 y 4 las que mejor percepcidn
tienen. El 4.0% manifiestan regular y mal dicen a veces no contestan el teléfono y no brindan
solucién.
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éCémo califica la atencion telefonica para solucitn a sus peticiones? Si su respuesta es regular o mala indicar el
porqueé,

12. TELEFONICA Excelente Bueno Repular Malo N/R-N/S
ler CUATRIMESTRE 22,5% 64,4% 1,6% 0,0% 11,5%
2do CUATRIMESTRE 16,0% 60,5% 3,5% 1,0% 19,0%
3er CUATRIMESTRE 35,8% 40,8% 3,5% 0,5% 19,4%

2022 24,8% 55,2% 2,9% 0,5% 16,6%
2.021 14,7% 67,3% 2,3% 0,7% 15,0%

Cuadro 25. Fuente encuesta de percepcidn.

En el cuadro 25 se realiza el comparativo del afio 2022 y 2021 en el cual se evidencia una
calificacion negativa (Excelente-Bueno) disminucién de -2.00 puntos y calificacién negativa
(Regular-Bueno) aumento de 0.4 puntos.

lll. CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL USUARIO. ¢Como califica la atencion y
servicio del personal técnico de la empresa? Si su respuesta es regular o mala indicar el

porqué.

- £COmo califica la atencién y servicio del personal técnico de la empresa?
Si su respuesta es regular o mala indicar el porqué

= BIEN

Grafica 14. Fuente en

0,0%

= EXCELENTE = MALA. P

cuesta de percepcidn.

0,5%

orqué

« NO SABE/NO RESPONDE

= REGULAR,. Porqué

COMUNAS BIEN EXCELENTE MALA. PorqudABE/NO RESPEGULAR. Porg|Total general
1 3 33 - 2 38
2 16 14 - 30
3 16 11 - 9 36
4 23 2 - 1 26
5 18 2 - 1 21
] 19 g - 1 29
7 18 - 3 2
Tetal general 113 il 16 1 20
% 56,2% 35,3% 0,0% 8,0% 0,5% 100%

Cuadro 26. Fuente encuesta de percepcidn.

17
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E1 91.5% califican la atencién del personal técnico entre excelente y buenay el 8.0% no sabe
o no responde, siendo las comunas 1,23 y 6 las que tienen mejor percepcion en su
satisfaccién. El 0.5% manifiestan regulary mal.

FCémo califica la atencion y servicio del personal técnico de la empresaé.Si su respuesta es regular o mala indicar
el porque.

13. TECNICO Excelente Bueno Regular Malo N/R-N/S
1er CUATRIMESTRE 25,1% 62,3% 0,5% 0,5% 11,5%
2do CUATRIMESTRE 20,0% 68,5% 2,5% 1,0% 8,0%
3er CUATRIMESTRE 35,3% 56,2% 0,5% 0,0% 8,0%
2.022 26,8% 62,3% 1,2% 0,5% 9,2%
2.021 144% 67,6% 1,5% 0,5% 16,0%

Cuadro 27. Fuente encuesta de percepcion.

En el cuadro 27 se realiza el comparativo del afio 2022 y 2021 en el cual se evidencia una
calificacién positiva (excelente-bueno) aumento de 7.1 puntos y calificacion positiva
(Regular-malo) disminucion de -0.3 puntos.

Ill. CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL USUARIO. {Cémo califica la atencion del
personal de la oficina de atencién al usuario? Si su respuesta es regular o mala indicar el
porqueé.

:Cémo califica la atencién del personal de la oficina de atencion al
usuario? Si su respuesta es regular o mala indicar el porque

< BIEN = EXCELENTE = MALA.Porqué  » NOSABE/NORESPONDE  * REGULAR. Porqué

Grafica 15. Fuente encuesta de percepcion.
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COMUNAS BIEN EXCELENTE MALA. PorquéABE/NC RESP{GULAR, 'F’orq Tﬂtiiggnéral
1 4 33 2 1 38
2 15 14 - 1 30
3 13 14 - 9 36
4 23 2 = q 26
5 18 2 - 1 21
6 15 1 - 7 4] 29
7 13 - 8 21
Total general ikl 66 = 21 7 2N
% 50,2% 32,8% 0,0% 13,4% 3.5% 100%

Cuadro 28. Fuente encuesta de percepcién.

El 83.0 % califican la atencién del personal de la oficina de atencién al usuario entre
excelente y buena y el 13.4% no sabe o no responde, siendo las comunas 1,2,3 vy 4 las que
tienen buena percepcién en su satisfaccidn. El 3.5% quienes manifiestan entre regular y mal
dicen que no son claras las indicaciones.

&Como califica la atencién del personal de la oficina de atencién al usuario?. Si su respuesta es regular o mala
indicar el porque.

14. PERSONAL Excelente Bueno Regular Malo MN/R-N/S
ler CUATRIMESTRE 20,4% 65,4% 1,6% 0,5% 12,0%
2do CUATRIMESTRE 14,5% 63,0% 6,5% 1,0% 15,0%
3er CUATRIMESTRE 32,8% 50,2% 3,5% 0,0% 13,4%
2.022 22,6% 55,5% 3,9% 0,5% 13,5%
2.021 12,9% 70,0% 1,9% 0,6% 14,6%

Cuadro 29. Fuente encuesta de percepcion.

En el cuadro 29 se realiza el comparativo del afio 2022 y 2021 en el cual se evidencia una
calificacion negativa (Excelente-bueno) disminucién de -0.8 puntos y calificacion negativa
(Regular-mala) aumento de 1.9 puntos.

IV. RELACION EMPRESA-USUARIO. (Conoce que existen los siguientes mecanismos de
atencién para interponer una PQRSD? Marque el o los que conoce.

Q!
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¢Conoce que existen los siguientes mecanismos de atencion para
interponer una PQRSD? Marque el o los que conoce.
180 25.0%
'g,i- 128 200%
— 120
] 160 15.0%
o 80 100%
= 60
&= 40 50%
[ 20 .
0 0.0%
BUZCN CORRE FORMU  LINEA  VENTA VENTA
DE CHAT o LARIO TELEFO NILLA = NILLA = LINEA
SUGER ELECTR ELECTR  NICA- DE DE 018000
ENCIAS ONICO ONICO 116  ATENCI RADICA
WEB ON CION
mam MECANISMO 112 79 116 51 112 167 52 72

w—— 0 14,7% 10,4% 152% 6,7% 147% 21,9% @ 68% 9,5%

Grafica 16. Fuente encuesta de percepcion.

La ventanilla de atencidn, correo electrénico, el buzdn de sugerencias y linea telefénica son
los mecanismos que mas manifiestan los usuarios, que conocen para interponer una
PQRSD.

VECES UTILIZADOS # UTILIZADOS %
1 mecanismo 201 100%
Z mecanismo 191 95%
3 mecanismo 166 78%
4 mecanismos 95 47%
5 mecanismos 49 24%
6 mecanismos 34 17%
T mecanismos 15 9%
8 mecanismos 16 8%

Cuadro 30. Fuente encuesta de percepcion.

El 100% de los encuestados manifiestan haber utilizado 1 de los mecanismos, el 95%
manifiestan haber utilizado dos mecanismos, el 78% de los encuestados manifiesta haber
utilizado 3 mecanismos, el 47% de los encuestados manifiesta haber utilizado 4
mecanismos, el 24% de los encuestados manifiesta haber utilizado 5 mecanismos, el 17%
de los encuestados manifiesta haber utilizado 6 mecanismos, el 9% de los encuestados
manifiesta haber utilizado 7 mecanismos y el 8% de los encuestados manifiesta haber
utilizado 8 mecanismos.
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- £Conoce que existen los siguientes mecanismos de atencién para interponer una PQRSD? Marque el o los que conoce
Buzon de Correo Ventanilla | Vventanilla
15. MECANISMOS Z g Form Elec W Li Teleféni
Sugerencias Electrénico e Ieletonity atencidn Radicacién CHAts
ler CUATRIMESTRE 16, 7% 13,7% 10,2% 22,6% 12,9% 11,2% 12,7%
2do CUATRIMESTRE 20,6% 9,6% 8.4% 18,5% 22,0% 6,3% 14,6%
3er CUATRIMESTRE 20,6% 5,6% 8,4% 18,5% 22,0% 6,3% 14,6%
2.022 19,3% 11,0% 9,0% 19,9% 19,0% 7,9% 14,0%
2.021 42,0% 27,7% 15,9% 61,9% 30,0% 12,1% 1,0%

Cuadro 31. Fuente encuesta de percepcién.

En el cuadro 31 se realiza el comparativo del afio 2022 y 2021 en el cual se evidencia un
aumento del chat en 13.0 puntos, los demas canales se tiene I3 percepcién de conocerse en
canal con menor percepcién es ventanilla de radicacion con una disminucién de -4.2 puntos.

IV. RELACION EMPRESA-USUARIO. ¢Cémo califica la disponibilidad de acceso a puntos de
pago o recaudo? Si su respuesta es regular o mala indicar el porqué.

¢Como califica la disponibilidad de acceso a puntos de pago o recaudo? Si
su respuesta es regular o mala indicar el porqué

60,7%

*BIEN  «EXCELENTE « MALA.Porqué  » NO SABE/NO RESPONDE -« REGULAR.Porqué

Grafica 17. Fuente encuesta de percepcion.

COMUNAS |  BIEN EXCELENTE |MALA.PorquéABE/NO RESPEGULAR.PorglTotal general
1 6 32 " T = 5 38
2 12 18 » , - 30
3 14 14 . 8 - 36
4 24 2 . : - 26
5 19 2 R ’ - 21
3 27 2 E - . 29
7 20 1 - = : 21
Total general 122 71 = 8 5 20
% 60,7% 35,3% 0,0% 4,0% 0,0% 100%|

Cuadro 32. Fuente encuesta de percepcion.
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El 96.0 % califican entre excelente y bueno y el acceso a puntos de pago y el 4.0% no sabe
o no responde, siendo la comuna 1 manifiesta una satisfaccion mayor poder acceso a
puntos de pago. El 0.0% quienes manifiestan regular y mal.

;Coémo califica la disponibilidad de accese a puntos de ﬁégo o recaudo? Si su ré'ﬁpues;ta es regular o mala indicar

el porqué.

16. Excelente Bueno Regular Malo N/R-N/S
1er CUATRIMESTRE 16,2% 78,5% 1,6% 0,5% 3,1%
2do CUATRIMESTRE 14,5% 79,0% 2,5% 1,0% 3,0%
3er CUATRIMESTRE 35,3% 60,7% 0,0% 0,0% 4,0%

2022 22,0% 72,7% 1,4% 0,5% 3,4%
2021 15,2% 78,4% 1,3% 0,8% 4,3%

Cuadro 33. Fuente encuesta de percepcion.

En el cuadro 33 se realiza el comparativo del afio 2022 y 2021 en el cual se evidencia una
calificacién positiva (excelente y bueno) aumento de 1.1 puntos, calificacion positiva
(Regular-malo) disminuyendo en -0.2 puntos.

IV. RELACION EMPRESA-USUARIO. ¢ Conoce los medios de recaudo actuales que tiene la

empresa para realizar el pago de su factura? Si su respuesta es NO indicar el porqué.

iConoce los medios de recaudo actuales que tiene la empresa para
realizar el pago de su factura? Si su respuesta es NO indicar el porqué

3%

« NO. Porqué = 51

Grafica 18. Fuente encuesta de percepcion.
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COMUNAS | NO. Porqué Si Total general
1 - 38 38
2 - 30 30
3 3 33 36
4 - 26 26
5 - 21 21
6 4 25 29
7 - 21 21
Total general T 194 20
% 3% 97% 100%

Cuadro 34. Fuente encuesta de percepcion.

El 97.0 % manifiestan conocer los medios de recaudo actuales para realizar el pago de la
factura. El 3.0% manifiestan NO.

¢Conoce los medios de recaudo actuales que tiene la
empresa para realizar el pago de su factura? Si su respuesta
17. 5i No.
ler CUATRIMESTRE §97,0% 3,0%
2do CUATRIMESTRE 93,5% 6,5%
3er CUATRIMESTRE 96,5% 3,5%
2.022 85,7% 4,3%
2.021 99,2% 0,8%

Cuadro 35. Fuente encuesta de percepcién.

En el cuadro 35 se realiza el comparativo del afio 2022 y 2021 en el cual se evidencia una
calificacion negativa (SI) disminucién de -3.5 puntos, calificacién negativa (NO) aumento de
3.5 puntos.

IV. RELACION EMPRESA-USUARIO. iLe parece agil el pago de la factura por PSE que se
realiza a través de la pagina WEB de la empresa? Si su respuesta es NO indicar el porqué.
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¢Le parece agil el pago de la factura por PSE que se realiza a través de la
pagina WEB de la empresa? Si su respuesta es NO indicar el porqué

= NO. Porqué = Sl

Grafica 19. Fuente encuesta de percepcion.

COMUNAS | NO. Porqué Sl Total general

1 38 38
2 30 30
3 2 34 36
4 26 26
b 2 19 21
6 18 11 29
7 2 19 21
Tetal general| 24 177 201

% 12% 88% 100%

Cuadro 36. Fuente encuesta de percepcion.

El 88% de los usuarios les parece agil el pago. El 12 % quienes manifiestan NO dicen que no
usan internet o poco usan ese medio de pago o no lo utilizan.

{Le parece agil el page de la factura por PSE que se realiza a
traves de la pigina WEB de la empresa? 5i su respuesta es
18. Si No
ler CUATRIMESTRE 96,0% 4,0%
2do CUATRIMESTRE 81,0% 19,0%
3er CUATRIMESTRE 28,1% 11,9%
2.022 88,4% 11,6%
2.021 93,1% 6,9%

Cuadro 37. Fuente encuesta de percepcion.

En el cuadro 37 se realiza el comparativo del afio 2022 y 2021 en el cual se evidencia una
calificacién negativa (SI) disminucién de -4.7 puntos, calificacién negativa (NO) aumento de
4.7 puntos.
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IV. RELACION EMPRESA-USUARIO. ¢ Considera que realizar un trdmite en la empresa es
facil? Si su respuesta es NO indicar el porqué.

¢Considera que realizar un tramite en la empresa es fécil? Si su respuesta
es NO indicar el porqué

4%

= NO. Porqué = S|

Grafica 20. Fuente encuesta de percepcién.

COMUNAS | NO. Porqué Sl Total general
1 - 38 38
2 - 30 30
3 - 36 36
4 1 25 26
5 1 20 2
6 6 23 29
7 1 20 21
Total general 9 192 2N
% | 4% 96% 100%|

Cuadro 38. Fuente encuesta de percepcidn.

El 96% de los usuarios considera que es agil realizar un tramite en la empresa,
especialmente las comunas 1,2,3 y 6; el restante 4% manifiestan NO pero no manifiestan el

porqué.
Considera que realizar un trimite en la empresa es ficil? Si
su respuesta es NO indicar el porque.
19. Si No.
ler CUATRIMESTRE 36,0% 4,0%
2do CUATRIMESTRE 84,0% 16,0%
Jer CUATRIMESTRE 895,5% 4,5%
2.022 91,8% B,2%
2.021 85,5% 4.5%

Cuadro 39. Fuente encuesta de percepcidn.

25
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En el cuadro 39 se realiza el comparativo del afio 2022 y 2021 en el cual se evidencia una
calificacién negativa (SI) disminucién en -3.7 puntos, calificacion negativa (NO) aumento de

3.7 puntos.

IV. RELACION EMPRESA-USUARIO. ¢ Califique de 1 a 5 siendo 5 el de mayor importancia o
prioridad en el pago del servicio?

éCalifique de 1 a 5siendo 5 el de mayor importancia o prioridad en el
pago del servicio?

» INTERNET = TELEFONIA + GAS « ENERGIA = ACUED Y ALCA

Grafica 21. Fuente encuesta de percepcion.

COMUNAS | INTERNET | TELEFONIA GAS ENERGIA ACUED Y ALCATotal general
1 4 1 4 14 15 38
2 1 B 8 15 30
3 ; 1 Fi 28 36
4 12 14 26
5 13 1 1 1 5 Py
5] 1 2 10 5 11 29
7 5 2 1 4 g9 21
Total general 35 T 23 38 o1 201
% ] 17% 3% 11% 19% 48% 100%

Cuadro 40. Fuente encuesta de percepcion.

Como se puede observar los usuarios le dan importancia y de mayor relevancia el pago del
servicio de acueducto con el 48% y energia el 19%, siendo la comuna 1,2,3 y 4 las de mayor
importancia le da al pago del servicio de acueducto y alcantarillado y la comuna 5 le da
menos importancia.
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éCalifique de 1a 5 siendo 5 el de mayor impoertancia o prioridad en el pago del servicio?
20. internet telefenia gas energia acued y alcan
ler CUATRIMESTRE 16,0% 9,0% 13,0% 11,0% 51,0%
2do CUATRIMESTRE 16,0% 19,0% 16,5% 16,5% 32,0%
Jer CUATRIMESTRE 17,4% 3,5% 11,4% 15,4% 48,3%
2.022 16,5% 10,5% 13,6% 15,6% 43,8%
2.021 30,8% 18,6% 33,2% 33,8% 41,9%

Cuadro 41. Fuente encuesta de percepcién.

En el cuadro 41 se realiza el comparativo del afio 2022 y 2021 en el cual se evidencia
prioridad en el pago del servicio positivo aumento de 1.9 puntos.

IV. RELACION EMPRESA-USUARIO. ¢ Considera que es facil descargar su factura a través de
la pagina web de Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P.? Si su respuesta es NO indicar el
porqué.

éConsidera que es facil descargar su factura a través de la pagina web de
Aguas de Barrancabermeja 5.A. E.S.P.? Si su respuesta es NO indicar el
porgqué

= NO. Porqué = S|

Grafica 22. Fuente encuesta de percepcidn.

COMUNAS | NO. Porqué S| Total general|
1 - 38 38
2 - 30 30
3 1 35 36
4 1 25 26
5 2 19 21
6 21 8 29
7 3 18 21
Total general 28 173 21
% 14% 86% 100%

Cuadro 42. Fuente encuesta de percepcién.
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El 86% considera que es facil descargar la factura, el 14% que manifiestan NO pero no
indican el porqué.

iConsidera que es facil descargar su factura a través de la
pdgina web de Aguas de Barrancabermeja S.A. E.5.P.? Sisu
respuesta es NO indicar el porqué.
21. Si No.
1er CUATRIMESTRE 94,0% 6,0%
2do CUATRIMESTRE 82,0% 18,0%
3er CUATRIMESTRE 86,1% 13,9%
2,022 B7 A% 12,6%
2.021 96,5% 3,5%

Cuadro 43. Fuente encuesta de percepcidn.

En el cuadro 43 se realiza el comparativo del afio 2022 y 2021 en el cual se evidencia
calificacién negativa (S1) con una disminucién de -9.1 puntos y calificacion negativa (NO) un
aumento de 9.1 puntos.

IV. RELACION EMPRESA-USUARIO. ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con la fecha de pago
indicada en su factura? Si su respuesta es regular o mala, indicar el porqué.

iQué tan satisfecho se encuentra con la fecha de pago indicada en su
factura? Si su respuesta es regular o mala, indicar el porqué.
3,5%
0,0%

'\ 2,0%

= Bien = Excelente - Malo = N/S-N/R = Regular

Grafica 23. Fuente encuesta de percepcion.
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COMUNAS Bien Excelente Malo NIS-N/R Regular |Total general
1 3 35 : J = - 38
2 12 13 - 5 - 30
3 14 20 - 2 - 36
4 20 3 - - 3 26
5 18 7 / - - 1 21
6 21 g| o« - - - 29
7 2 - - - - 21
Total general 109 1 < 7 4 201
% 54,2% 40,3%| 0,0% 3.5% 2,0% 1(0%

Cuadro 44. Fuente encuesta de percepcién.

El 94.5% de los usuarios califican entre excelente y bien, es decir estdn de acuerdo con las
fechas de pago que se indican en la factura, el 3.5% no sabe o no responde. El 2.0% quienes
calificaron regular y malo manifestando que llegan con pocos dias para el pago.

£Qué tan satisfecho se encuentra con la fecha de pago indicada en su factura? Si su respuesta es regular o mala,
indicar el porqué.
22, Bien Excelente Malo N/S N/R Regular

1er CUATRIMESTRE 74,3% 21,5% 1,0% 0,5% 2,6%
| 2do CUATRIMESTRE 78,5% 16,5% 0,0% 0,5% 4,5%
Jer CUATRIMESTRE 54,2% 40,3% 0,0% 3,5% 2,0%
2.022 69,0% 26,1% 0,3% 1,5% 3,0%
2.021 74,6% 15,9% 0,3% 5,0% 4,1%

Cuadro 45. Fuente encuesta de percepcidn.

En el cuadro 45 se realiza el comparativo del afio 2022 y 2021 en el cual se evidencia
calificacion positiva (Excelente-bien) aumento de 4.6 puntos y calificacidn positiva (Malo-
regular) disminucién de -1.1 puntos.

IV. RELACION EMPRESA-USUARIO. Califique su nivel de satisfaccion general frente a los
servicios que presta la empresa

Califique su nivel de satisfaccién general frente a los servicios que presta la
empresa

= ACEPTABLE = INSATISFECHO = MUY INSATISFECHO = MUY SATISFECHO = SATISFECHO
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Grafica 24. Fuente encuesta de percepcion.

COMUNAS | ACEPTABLE [NSATISFECHQY INSATISFECQUY SATISFECH SATISFECHO Total general
1 - 1 - 34 3 38
2 4 - - 15 " 30
3 - - - 20 16 36
4 5 - - 3 18 26
5 14 - - T 21
6 2 - - 2 25 25
7 2 = - 19 1
Total general 21 1 1 _ i4 99 2N
% 12.4% 0,5% 0,0% 36,8% 49,3% 100%

Cuadro 46. Fuente encuesta de percepcion.

El 86.1% de los usuarios califican entre muy satisfecho o satisfecho con los servicios que
presta la empresa, el 13.4% su satisfaccion es aceptable y 0.5% en insatisfecho y 0.0% muy
insatisfecho.

califique su nivel de satisfaccién general frente a los servicios que presta la empresa

23. Muy satisfecho Satisfecho Aceptable insatisfecho
1ler CUATRIMESTRE 10,5% 49,2% 39,3% 1,0%
2do CUATRIMESTRE 12,5% 59,5% 26,0% . 2,0%
2er CUATRIMESTRE 36,8% 49,3% 13,4% 0,5%
2.022 19,5% 52,7% 26,2% 1,2%
2.021 12,3% 60,1% 25,9% 1,8%

Cuadro 47. Fuente encuesta de percepcidn.

En el cuadro 47 se realiza el comparativo del afio 2022 y 2021 en el cual se evidencia
calificacién positiva (Muy satisfecho-Satisfecho) con un aumento de 0.2 puntos, calificacion
positiva (aceptable-insatisfecho) una disminucién de -0.3 puntos.

CONCLUSIONES-RECOMENDACIONES

Calidad del servicio de agua potable

Conclusién: las preguntas sobre calidad del agua sabor, olor y color tienen una calificacién
promedio entre excelente 21.8%, bueno 55.6%, regular 20.7% y malo del 2.0%; siendo
BUENO la mayor percepcion entre los usuarios, situacion que al comparar con el afio 2021,
mejoro excelente en 15.60 puntos y desmejoro bueno en -3.0 puntos.

Recomendacién: Teniendo en cuenta los resultados se recomienda a la subgerencia de
operaciones mejorar el servicio de acueducto con aspectos de color y sabor siendo estos
dos los de mayor afectacién en la prestacion del servicio, las comunas 1y 5 han sido las que
han manifestado esta percepcién negativa.
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Conclusién: El 89.1% de los usuarios han manifestado que mantienen durante 24 horas
continuidad en el suministro de agua, situacién comparada con la vigencia anterior
desmejoro en -6.9 punto ya que la continuidad en la vigencia del 2021 era del 96.00%.

Recomendacion: implementar las estrategias de reparacion inmediata en los dafios de
redes siendo esta una de las condiciones que afecta la prestacion del servicio, la otra
condicion fueron las suspensiones del servicio para realizar las conexiones de las redes
repuestas en la toda la ciudad. Responsable Subgerencia de Operaciones.

Conclusion: El 93.4% percibe que se satisface sus necesidades la presion del agua que llega
a su domicilio esto ha sido efecto en la reposicién de redes en las diferentes comunas, la
situacion comparada con la vigencia anterior desmejoro en -1.4 puntos al parecer por la alta
cantidad de usuarios no legalizados que estan conectados a las redes generando bajas de
presion en las comunas mads afectadas.

Recomendacion: Revisar continuamente en las diferentes redes de la ciudad verificando las
presiones que se estdn generando con el objetivo de evitar la perdida de presion en los
diferentes sectores.

Calidad del servicio de alcantarillado

Conclusion: El 62.43% en promedio manifiesta que si le brindan los servicios solicitados de
alcantarillado, situacién comparada con la vigencia anterior desmejoro en -7.80 puntos; el
principal problema de alcantarillado se debe a no sabe no responde con el 37.8% le continuo
taponamiento con 21.7%. El 59.8% ha manifestado que, si le fue solucionado su problema
con las acciones de mantenimiento realizadas por la empresa, por lo que se recomienda
hacer en la comuna 1 y 4 una revisién preventiva a las alcantarillas ya que esta es la que
manifiesta mayor molestia por taponamiento, todos las anteriores conclusiones van
relacionadas con la época de lluvias que se generé en la vigencia 2022.

Recomendacién: Realizar desde |la unidad de saneamiento basico campafas en los
diferentes medios de comunicacién de la importancia de no realizar malas practicas en el
uso del servicio de alcantarillado. Responsable Subgerencia de Operaciones y oficina de
comunicaciones.

Mejorar los tiempos de intervencién en mantenimientos de las redes de alcantarillado asi
mismo realizar su divulgacion a la comunidad en los diferentes medios de comunicacién.
Responsable Subgerencia de Operaciones.

Calidad del servicio de atencidn al usuario

Conclusién: El 65.7% de los usuarios manifiestan que se les da respuesta a sus solicitudes y
el 20.2% no sabe o no responde, el 73.77% percibe que hay oportunidad en la respuestay
un 21.1% que no sabe/no responde, el 83.8% de usuarios que manifestaron estar conformes
con la amabilidad y cordialidad brindada, el 80.0% en cuanto a la atencién telefénica
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manifiestan esta atencién como bien y excelente. En cuanto el personal técnico el 89.1%
calificaron excelente y bueno y respecto a la oficina de atencidn el 82.1% calificé entre
excelente y bueno, el 13.5% no sabia o no respondio.

Recomendacién: Capacitar en temas relevantes tales como causales de reclamacion y tipos
de respuesta a cada una de las causales de reclamacion; a través charlas sobre
comunicacién asertiva a todo el personal de atencidn al usuario por sus funciones ya que se
tiene contacto directo con el usuario. Responsable Profesional jefe Atencién al Usuario.

Relacion empresa-usuario

Conclusién: Los canales que prefieren los usuarios son las ventanillas de atencion y las lineas
telefénicas, pero al momento de realizar la encuesta los canales que manifiestan utilizar
mas son el buzdén de sugerencia y telefonicos.

Recomendacion: Hacer mayor difusién del mecanismo de atencién chat y formulario web
ya son los menos conocidos. Responsable Oficina de Planificacién oficina de comunicacion.

Conclusién: Aunque algunos usuarios manifestaron que nunca han descargado la factura
en linea los demas el 87.4% consideran facil descargar la factura del servicio y al 88.4% le
parece agil el pago por PSE desde la pagina web, aunque hay quienes manifestaron que no
usan internet. También consideran en general que realizar un tramite en la empresa es facil
91.8% pero que se forman muchas filas o hay mucha gente en la oficina, el 95.1%
encuentran en general satisfechos con la fecha de pago. El 95.7% considera que conocen
los medios de pago establecidos facilitan el pago de la factura y el 94.7% estan conformes
con los puntos de recaudo sin embargo las comunas 5, 6 y 7 manifiestan una satisfaccion
menor en acceso a puntos de pago.

Recomendacién: Revisar conjuntamente entre la Unidad Financiera y Subgerencia
comercial si se estd impactando en el recaudo y la cartera de la empresa negativa o
positivamente en estas comunas con el fin de analizar si se requiere mads puntos fisicos de
pago en estos sectores. Responsable Unidad Financiera.

Conclusion; El nivel de satisfaccién general frente a los servicios que presta la empresa se
evidencia que la percepcion aumento de forma positiva en 0.2 puntos frente a la vigencia
2021. Al analizar los aspectos evaluados y las calificaciones de percepcién vemos que la
calidad del agua y calidad de alcantarillado siguen siendo los factores que mas impacta en
la percepcion general usuario.

Recomendacidn: Aguas de Barrancabermeja S.A E.S.P debe continuar concentrando sus
esfuerzos en inversiones de acueducto y alcantarillado a fin de evitar que el color, sabor y
olor del agua es la caracteristica que mas influye negativamente puede continuar
mejorandose y en alcantarillado ser efectivos en los mantenimientos y atenciones en
rebosamientos y taponamientos.
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Qg u{-wfr; = ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO
PROCEIO GESTION COMERCIAL
Facha: Barri; Comunz; SexorM__ F__
Hormbre: Teléfono:
L CALIDAD DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO
N Priegenta Respoesta
Varisbies Excaiene Buens Eeguiar el
o [ccomo cantics as congictones en gt recive of agua en su viviends,]  Sabor
[vagun las sigulantes caractentsticas fisicas? Oler
Celor
2 [Enpromedio cudntsr horas H dis recibe of servisio de agua? 28 hotas 18 horas ihores Manas de 12 hores
iSausface sur nucesicedes 13 presitn ded agua que llega a sul -
B [omsniia? i sucaspesta os noindicar el tpor qui?, G diiia
. CALIDAD DEL SERVICIO DE ALCANTARILLADO
4 e e, I R o o . oy
[¢4l solicttar mantanimiento de aicantarillaa parn su barrto, secter, —
® lotona, ta fun bniado efservicto? kit - e
& [0¢ loi slpuientes problemas relacioisdos can L. [ — N _—
il scclones de manlenimiemo redlitsdss por Apuss de
T - Mo NSWR___
el sarcia du alcanuarilisga?
1. CADAD DEL SERVICIO [ ATENCION AL USUARIO
cCudnds ha presentado peticiones a la empress, la han dado)
: hoka 7
¥ [raspursta son negstiva o positivaa s solicitud? s e, eresenga peveisnes
jecoma se siente con I opontunIead e respuesta que tiene [ foqunne wal T
3 |empress st rasponder sus peticione:?
|41 55 respuesta 81 regular o mal indicar el por qué. jsPor mubT.
2 Coma considirs usted ol trato racibido por los funcionaries s T ——— e Mt W,
10 [empress en cuantoa Contlalidad y Amabilidsa?
(51 5u respatsts s regular o mal indicar of pos qué. Aot it
|£ctmo califica 13 atancién teléfonica recibide, para soluctonar sus| Teme ___ tien Regur, waiy, Awn
1t |pelicones?
51 50 respuSsLa o5 regular o mals indiesr ol por qut. focoit?
¢Cdmo calilica la atancién y servicso que ef penianal téaiico de | Exceente .. Wen... Bequls by LU -
12 [empresa te b brindsdo?
i 4u Faspunsta es regular o mala indicar 4l por qué. e ur s
|éComo cakifics la atancién del persenal de 18 olicin da stencidn al Fadetente . Bn, Fegulae, s, WS,
13 [usuarial. e et
liusnfiqua en el pargue su respuesta. P ke
V. RELACION EMPRESA-USUARIO
euren e ¥ o wen_
[2Gonoce Io3 mecanismas deatencion para inferpones una POASD? i
8 telatinicn defon,___, Vamansin de IS _ VERANS a4 inibincitn__
3 |Marque con Lna X el 0 kos mecanismos qua tONOCe. o LSS i b s 5
thoi___ umesoin
2Céma califica |a clsponibilidsd de acceso & punior de page o Easeserme Hen, o0 Mala, LT 2 TL
13 uda?
51 3u respuests &5 regutar o mala indicar ol porqud, o gy
i I que tiene la
18 |altasluar of page da su lactura? [ MO & Par wad?
51 su respuests 3 O indicar ol por qué
ik patece 4l el pago de ia facturs por #SE qua se resline a trwdils, o w0150,
17 |dela pigina WEB de la empresa?
51 3 respuesta €5 NO Indicar ef por qud. j¢Por qui?
1 | trimite enla cil? o il 0 ol
5150 respuesta es KO indicar o por qué, | per eut
1y [ECHHNRUS ead o de tox sigurentes servicios de 14 5, sianda el tanat_ tstetania__ Gas__ Ereile__ Aeumeuyaisanianindo___
de may paga .
[{Considers que es Ml descargar su factura @ Waves de [ paginal
20 [wnb e Aguas de Barrancabermeja S.4, £5.57 O VS )
e o Bl Diteiente Bien___ Regule___ MEta_____ NSWR__
31 indicar of por gud, ek z8
2 Califique su nivel da satisTaccidn genarsl frants 3 108 FeVICoS Qua| MUY SATISFLEND SATISFITHO ACEPTARLY. SHSATIEFECHD MUT INSATAFECHO
prasto a ampress — = - e e
Observacicnes-Sugerencias
Al Tovis ta 1 hola uriad paee feanta a lon 1arvician 44 BOUSHUCIo, SiCantarAad. 8lancion l VAT, pUnios 8 PagE & CraIpae
Mahrenaiosn WA NORSSAONDE W NOIABL

olvis o/ -

YOLVIS SAMPAYO QUINONES
Profesional jefe Atencién al Usuario

NOMBRE DEL FUNCIONARIO reckh (I A A
Proyecté Neskens Arauje Vasquez OSIUZIZOM}J VA

Revis6 y aprobd Yolvis Sampayo Quifionez 06/022023
Notfa, Los firmantes declaramos que hemos suscrito el presente documento y lo encontramos ajustado a las normas y disposiciones legales vigentes dentro
de cada una de nuestras competencias, y por lo tanto lo presentamos para firma.

33



