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Teniendo en cuenta que Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P. trabaja en pro
de sus usuarios, y su deseo es lograr la total satisfaccion del cliente en relacion
con el servicio prestado, se disefiaron e implementaron herramientas con el fin de
medir el grado de satisfaccion del usuario, respecto a los servicios que se
prestan.

Asi, a continuacion se presenta el informe consolidado del resultado de la
aplicacion de la estrategia de medicion de la satisfaccion de las expectativas y
necesidades de los usuarios, aplicada para el primer cuatrimestre del afio 2018, y
algunas conclusiones y recomendaciones a fin de mejorar la calidad, la eficiencia y
la efectividad en la prestacion del servicio de la entidad.

FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA

OBJETIVO

Conocer la percepcion y satisfaccion que tienen los usuarios de Aguas de
Barrancabermeja S.A. E.S.P., para establecer oportunidades y acciones de mejora
gue permitan aumentar el nivel de satisfaccion de los usuarios.

DIRIGIDA A
Clientes externos
ASPECTOS EVALUADOS

Satisfaccion de los usuarios de acueducto, alcantarillado y servicio de atencién al
cliente.

NUMERO DE PREGUNTAS POR ENCUESTA
Trece (13)
INSTRUMENTO

Encuesta aleatoria muestreo simple



TIPO DE ENCUESTA

Encuesta directa a través de entrevista personal.

DURACION DE LA ENCUESTA

Un (01) dia

ENCUESTAS REALIZADAS

Encuesta SEGUNDO cuatrimestre 97 usuarios.

CICLO USUARIOS

% 97 ENCUESTAS

1 10627 18% 18
2 12588 20% 20
3 12045 19% 18
4 11871 19% 18
5 14640 24% 23
TOTAL 61771 100 97

APLICATIVO DE MUESTREO

)

AUDITORIA:

Muestreo Aleatorio Simple para estimar la proporcién de una poblacién

Proceso

Sujeto 6 Punto de Control:

Calculo de la muestra para:

Usuario de servicio acueducto y alcantarillado

Periodo g e de 2018
Preparado por: Mildred Johanna Torres Zarate
Fecha: Agosto 2018

Revisado por: Jose Enrique Parac

Fecha: Agosto de 2018

INGRESO DE PARAMETROS

Tamafio de la Poblacion (N) 61,771
Error Muestral (E) 5%

Proporcion de Exito (P) 10%
Nivel de Confianza 90%
Nivel de Confianza (Z) (1) 1.645

Formula para poblaciones infinitas

n— z *P*Q
EZ

Formula para poblaciones finitas
n= P*Q*z'*N
N*EMH+Z2*#P*Q

TAMARNO DE LA MUESTRA
Férmulal 97 |

Muestra Gptima [T ]

Z=Valor de |a distribucion normal estandar de acuerdo al nivel de confianza
E= Error de muestreo (precisidn)

N=Tamafio de la Poblacién

P= Proporcién estimada

Q=1P

Fuente: Contraloria General de la Repiiblica. Contraloria Delegada para el Sector Social. Agosto 2011




ENCUESTA DE PERCEPCION

1. A ¢Cbmo califica las condiciones en que recibe el agua en su
vivienda, segun las siguientes caracteristicas fisicas? SABOR

COMUME ~| EXCELENTE BUENA REGULAR MALA
1 13 4 1
2 18 2
4 18 4 1
5 12 3
7 10 1 1
Total general 7 71 16 3
7% 73% 16% 3%

71
73% BUENA

m EXCELENTE
 EXCELENTE 1 3
= BUENA 163 3%

= BUENA

- REGULAR
REGULAR MALA
4 u MALA
= MALA REGULAR

7 -
756“ BUENA
EXCELENTE
f

T T T T T
1 2 4 5 7 {en Total
COMUNA blanco)

Del total de los encuestados, el 80% califican como bueno y excelente el sabor
del agua, la comuna 2 y 4 son las que mejor percepcion tienen del sabor del
agua. El 19% califican entre mal y regular.



1. B ¢(Cdmo califica las condiciones en que recibe el agua en su vivienda,
segun las siguientes caracteristicas fisicas? OLOR

COMUNA ~ EXCELENTE BUENA REGULAR MALA

1 13 3 2
2 17 3 1
4 3 13 12
3 2 14
7 2 6

Total general 7 63 25 3

7% B3% 26% 3%

63
653 BUENA

W EXCELENTE
m EXCELENTE u BUENA

= BUENA WAL REGULAR

REGULAR u MALA

REGULAR
B MALA 7
7% BUENA
p - EXCELENTE
f T T T 7
1 2 4 5 7 (en
COMUNA blanco)

Total

El 72% de los encuestados consideran bueno y excelente el olor del agua, y
el 28% consideran entre regular y malo el olor del agua.

1. C¢Como calificalas condiciones en que recibe el agua en su vivienda,
segun las siguientes caracteristicas fisicas? COLOR

COMUMNE ~ EXCELENTE BUEMNA REGULAR MALA
1 13 4 1
2 17 3
4 3 16 8 1
3 1 13 4
7 1 & 5 1
Total general 5 65 24 3
5% B7% 25% 3%



m EXCELENTE

= BUENA

W EXCELENTE = REGULAR

= BUENA u MALA

= REGULAR -
MALS

u MALA -
REGULAR

BUENA
5% -
EXCELENTE
£

1 2 4 5 7 [en blanco) ! Tom!

COMUNA COMUNA

En la caracteristica del color el 72% califican entre excelente y bueno el color del agua,
presentando en todas las comunas la misma tendencia general de los encuestados.

2. ¢En promedio cuéntas horas al dia recibe el servicio de agua?

COMUNA ~ | 24 18 12
1 18
2 19 1
4 28
5 18
7 13
Total general 96 1
99% 1% 0%

96
99% 24 HORAS AL
|4

m 24
m 24

m 18 m 18
"1 - 12

T T T T
1 2 a 5 7 (en Total "
blanco)

La opinidon general, es decir el 99% de los encuestados manifiestan que hay una
continuidad del suministro de agua 24 horas al dia.



3. ¢Durante los ultimos seis meses con qué frecuencia se suspende el
servicio de acueducto en su sector?

CGMUNE DIARIO  SEMAMNAL MENMSUAL  N/S-N/R OTRO
18
20
26
19
12

I I
e

Total general 2 95
0% 0% 2% 0% 98%

u DIARID
m SEMANAL
= MENSUAL
= NfSNR
m OTRO
T T T .
1 2 4 5 7

{en
blanco)

g5

u DIARIC

B Total

m SEMANAL
= MENSUAL
= NENR
m OTRO

POR DAROS
{en blanca)
fen blanco)

IMANTENIMIENTO
REPARACONES

CADA TRES MESES

EASANNNNNNN

o
=S
=
o
E
=
D
=
=
I
=
[
=
-

Total

El factor relevante fue otro con 98%: donde el 26% de este item se concentra
en una vez cada seis meses y el 23% dos veces cada seis meses.



4. ¢Ha solicitado mantenimiento de alcantarillado para su barrio,
sector o zona?

COMUME ~ Sl NO

1 4 14

2 4 16

4 16 12

5 12

7 8

Total general 35 62
36% 64%

m sl
ya usi

H NO d
/. NO HNO

sl

“ T T T T T v — ;
1 2 4 5 7 (en Total i
blanco)

El 62% del total de los encuestados, respondieron que NO han solicitado el
servicio del mantenimiento para su alcantarillado.

Se recomienda a la Subgerencia de Operaciones mantener acciones preventivas

en las comunas 4 y 5 que mas han generado esta solicitud, para asi lograr
disminuir la solicitud de los usuarios y disminuir las acciones correctivas.

5. De los siguientes problemas relacionados con la red de alcantarillado
¢cudl considera usted que es el que mas lo afecta?

COMUNA ~ | TAPONAMIENTO REBOSAMIENTO MALOS OLORES N/S-N/R

1 2 1 15

2 3 2 15

4 5 2 9 12

5 3 2 1 12

7 3 2 8

Total general 14 6 15 62
14% 6% 15% 64%



64%

70 7
= TAPONAM ENTO

B TAPCMAMIENT O 60 -
B REBOSAMIENTO

= REBOSAMIENTO 50 -
H MALOS DLORES
= MALDS OLORES ap 4 15 o
- B ON/SN/R
" N/SNR 30 + NN

20 4 123, % MALDS DLORES
10 + REBOSAMIENTO
0 - TAPONAMIENTO

v

Total

COMUNA,
4 5

De los problemas relacionados con el alcantarillado el 15% lo representa los
malos olores, seguido taponamiento con 14%. El 64% manifiesta no saber o no
responder porque no han solicitado este servicio.

6. ¢Las acciones de mantenimiento realizadas por Aguas de Barrancabermeja,
solucionan la problematica del servicio de alcantarillado?

COMUNE Sl NO MN/S-N/R

1 4 1 13

2 3 15

4 15 1 12

3 B 12

7 5 8

Total general 35 2 60
36% 2% 62%

| sl

B NO

" W N/S-N/R

u ND

B N/SN/R N/S-NR

: 2 4CGMUNA 3 7 fen Total
blanco)



En la opinion general y por comunas predomina el no sabe o no responden con un
62% debido a que el 64% de los usuarios entrevistados no solicitaron este
servicio, sin embargo del 38% restante 36% manifiesta que son efectivas las
acciones tomadas para la solucion de la problematica del servicio de
alcantarillado, arrojando un 2%, la comuna 1 y 4 es la mas inconforme con las
acciones realizadas.

7. ¢Hapresentado alguna vez quejas o reclamos ala Empresa?

COMUMNA * sl NO
1 6 12
2 3 17
4 15 9
5 9 9
7 8 5
Total general 45 52
46% 54%

u sl

m sl B NO

H ND

ap L= , 1 2 4 5 7 (en
Total blanco)

De los 97 encuestados, 52 personas respondieron que NO han presentado quejas
o reclamos a la empresa representando este numero el 54% del total de los
encuestados.
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8. El tiempo de respuesta a las quejas presentadas ha sido:

COMUNA * 2 5

1 2

2 2

4 138 1

5 2

7 1

Total general 30 8
31% 8%

1 2 4 5 7 (en blanco)

8

B%

OTRO MN/5-N/R
11
17
9
9
3

31
0% 53%

m2
s
T N/S-N/R
- m OTRO
m N/S-N/R

El tiempo de respuesta de las quejas presentadas predomina dos (2) dias con un
31%. El 53% manifiesta no saber /no responde, debido a que el 54% manifesté

no presentar quejas.

9. Cuando se presenta un dafio de acueducto o alcantarillado, el tiempo de

respuesta de la Empresa es:

COMUNA ~ | mismo dia 1a3

1 14

2 17

4 1 22

5 1 15

7 1 9

Total general 3 7
3% 79%

OTRO

4

3
3
1
1

12
12%

M/S-N/R

5%
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25 7

20

15

10

70 -

m dia

60 -
B mismo dia =0 - - | ie3
W1a3 a0 S ONfS-N/R = OTRO
= OTRO 30 -+ OTRO = NJS-NJR
= N/S-N/R 20 +

. A

0 = dia

i

1 2 a s 7 (en

blanco) Total

El 82% de los encuestados respondieron que desde el mismo dia de reportado el
dafio hasta 3 dias después, se da respuesta a los dafios .El 12 % manifiesta No
saber/No responde.

El 5% manifiesta que alrededor de una semana se da respuesta.

B Total

1 mes 1 4 DIAS 6 DIAS  MASDE (en
SEMANA UNA blanco)
SEMANA

10. Cémo califica la atencion del personal de la oficina de servicio al cliente. Si
Su respuesta es regular o mala indicar porque.

COMUNA ~ | EXCELENTE BUENA REGULAR MALA M/S-N/R
1 7 3 2 6
2 11 1 8
4 3 15 3 7
5 2 11 2 3
7 2 6 1 4
Total general 7 50 9 3 28
7% 52% 9% 3% 29%
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B EXCELENTE

W BUENA

W REGULAR
B MALA

= N/S-N/R

1 2 4 5 7 jen
blanco)

53%

50 -

30 N
MALA

20 + REGULAR
10 - BUENA
0 EXCELENTE

Total

USUARIOS QUE RESPONDIERON ENTRE
EXCELENTE,BUENO,REGULARY MALO

B USUARIOS RESPUESTA
ETOTAL

W EXCELENTE

M BUENA
W REGULAR

B MALA

La comuna 4 es la que mejor califica la atencion. 28 usuarios de los 97
encuestados equivalentes al 29% y manifiestan no saber o no responder, siendo
asi de los 69 usuarios restantes que respondieron entre excelente, buena, regular
y mala la atencion el 83% la consideran entre buena y excelente la atencién de la
oficina . De los 12 usuarios que respondieron regular o mal equivalentes a un
17%, plasmaron su percepcion porque califican asi el servicio:

|en blanco)

SON MEGLIGENTES

SON GROSEROS

S0ON DEMORADOS

NO SOLUCIONAN

NO RESPONDE

MO LE ARREGLARON FACTURA

MUY LLEMA LA OFICINA

LEMTOSEN L& ATENCION
DEMORAN EM HACER LA VISITA PARA..

DEMORA PARA LA REVISION

DEMORA EN REALIZAR VISITA AL PREDIO

B Total

[ T R e R = e
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11. Como califica la atencién telefonica para solucién a sus peticiones, quejas o
reclamos?Si su respuesta es regular o mala indicar porque

COMUNA ~ | EXCELENTE BUENA  REGULAR MALA N/5-N/R
1 5 1 12
2 3 1 16
4 14 2 12
5 13
7 1 6 1 5
Total general 1 33 5 58
1% 34% 5% 0% 60%
33
34%
B EXCELENTE
= EXCELENTE u BUENA
= ::GEE’:\R “MALA REGULAR
= MALA REGULAR | MalA
" NfSNR BUENA
- P s 5 en ' - EXCELENTE

blanco)

W USUARICS RESPUESTA

— mTOTAL

513% g
o -

f_TOTAL
/' USUARIOS RESPUESTA

T —
REGULAR . o —

——

EXCELENTE BUENA

La comuna 4 es la que mejor califica la atencion. 58 usuarios de los 97
encuestados equivalentes al 60%, manifiestan no saber o no responder, siendo asi
de los 39 usuarios restantes que respondieron entre excelente, buena, regular y
mala la atencion el 86% la consideran entre buena y excelente la atencion
telefénica. De los 5 usuarios que respondieron regular la atencion, plasmaron su
percepcion porque califican asi el servicio:

14



15 T
1 _
— 1
1 3
05 T —
o] —_— — B Total
DEMORAN 7
paps, ~ HECTEponey LLAMO A Total
CONTESTAR demararon NO
PREGUNTAR
en solucionar CONTESTAN [en blanco)
FORMI
REVIZION ¥
DICEN QUE
DEBDIRA LA
OFICINA

12. Como califica la atencién y servicio del personal técnico de la empresa?Si su
respuesta es regular o malaindicar porque

COMUNA |  EXCELENTE BUENA REGULAR MALA N/S-N/R
1 11 4 3
2 9 2 9
4 4 20 2 1 1
3 14 2 2
7 2 10 1
Total general 6 64 10 1 16
6% 6B% 10% 1% 16%

64

66%
70 -
16

50 -
= EXCELENTE 16% B EXCELENTE
W BUENA 50 m BUENA
= REGULAR 40 - o . . = REGULAR

N, R

 MALA a0 4 _ NfEN - WAL
SR . Maa

20 + 3 REGULAR = N/SNR

10 - ﬁ BUENA
o - EXCELENTE
1 2 q 5 7 (en v

COMUNA blanco) Total

USUARIOS QUE RESPONDIERON ENTRE EXCELENTE, BUENO, REGULAR Y MALO

W USUARIOS RESPUESTA

ETOTAL

/TotaL
USUARIOS RESPUESTA

15



La comuna 4 es la que mejor califica la atencién. 16 usuarios de los 97
encuestados equivalentes al 16%, manifiestan no saber o no responder, siendo asi
de los 81 usuarios restantes que respondieron entre excelente, buena, regular y
mala la atencion el 85% la consideran entre buena y excelente la atencién vy
servicio del personal técnico. De los 11 usuarios que respondieron regular y mala
la atencidén, plasmaron su percepcion porque califican asi el servicio:

3

25

2

15

1 1 1 1 1 1
mTotal
s 47
0+ ' ' - - - ' , r <

DEI  GOLPEAN NO  NOTOMA  SON TOMAN VAN MUY VISTAN [en blanco)
FACTURA EL  RESPOMDE  BIEN GROSERDS MALLAS RAFDIO  VARIAS
ENELFISO MEDIDOR LECTURA LECTURAS CUANDO  VECESEN
PARA LABORAN ELMES L&
TOMAR VIVIENDS
LECTURA

=]

Califique de 1 a 5 su nivel de satisfaccion general frente a los servicios que
presta la empresa. (1 es muy insatisfecho -5 muy satisfecho).

COMUME ~ 1 2 3 4 5
1 1 2 10
2 11
4 3 12 10 3
5 10
7 1 ] 4 2
Total general 1 B 47 38 5
1% 6% 48% 39% 5%

48%
39%

1
- =1 5z
) =2 = 3

5
3 #
) .e 4 4
. 5% y
— ms -
‘ 1% 2
F T T T T T T [ . 1
1 2 4 5 7 r

jen
blanco)

Total

Se observa que la percepcion general de los usuarios frente a los servicios que
presta la empresa esta en un grado que no puede determinar si le parece muy
buena o muy mala ya que la calificacion 3 es un punto intermedio con un 48%
seguido de un 44% entre excelente y buena: La comuna cinco es la que mejor
percepcion tiene de la empresa.
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CONCLUSIONES-RECOMENDACIONES

CALIDAD DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE

iComo califica las co

1. CALIDAD DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE

ndiciones en que recibe el agua en su vivienda, segun las
siguientes caracteristicas fisicas?

1. SABOR Excelente Buena Regular Mala
ler CUATRIMESTRE 8% 43% 34% 14%
2do CUATRIMESTRE 7% 73% 16% 3%
3er CUATRIMESTRE

2018 8% 58% 25% 9%
2017 8% 55% 26% 12%

¢Como califica las co

ndiciones en que recibe el agua en su vivienda, segun las
siguientes caracteristicas fisicas?

1.0LOR Excelente Buena Regular Mala
ler CUATRIMESTRE 3% 46% 30% 21%
2do CUATRIMESTRE T 65% 26% 3%

3er CUATRIMESTRE

2018 5% 56% 28% 12%
2017 7% 51% 3% 11%

iComo califica las co

ndiciones en que recibe el agua en su vivienda, segun las
siguientes caracteristicas fisicas?

1. COLOR Excelente Buena Regular Mala
ler CUATRIMESTRE 2% 36% 23% 39%
2do CUATRIMESTRE 5% 67% 25% 3%
3er CUATRIMESTRE
2018 4% 52% 24% 21%
2017 4% 42% 38% 16%
{En promedio cuantas horas al dia recibe el servicio de agua?
24 18 12
2
ler CUATRIMESTRE 100% 0.0% 0.0%
2do CUATRIMESTRE 99% 1% 0%
Jer CUATRIMESTRE
2018 99.5% 05% 0.0%
2017 99.3% 0.5% 0.2%
iDurante los Ultimos seis meses con qué frecuencia se suspende el servicio de acueducto en su
sector?
Diario Semanal Mensual Otro NS/NR
3
ler CUATRIMESTRE 0% 0% 13% A7% 39%
2do CUATRIMESTRE 0% 0% 2% 93% 0%
3er CUATRIMESTRE
2018 0.0% 0.0% 7.5% 72.5% 19.5%
2017 0.1% 19% 28.4% 69.3% 0.0%

SABOR

OLOR

COLOR

39,

200 EC

ler T 2015
CULTRIMESTRE CUATRIMEITRE CULTRIMESTRE

65%

56% M Excelente

46%  Buena

Regular

m Mala

r T
ler 200 Zer
CUATRIAESTRE CUATRIMESTRE CUATRIMESTRE

™ Excelente

ageb o mBuena
Resular
=Mala
1er 20 zer 2012 2017
CUBTRIMESTRE CUATRIMESTRE CUATRIMESTRE
100% 99% 99.5% 99.3%

m24
m 18

12

r T T T T T
z 1er 200 2er 018 2017
CUATRIMESTRE CUATRIMESTRE CUATSIMESTRE
98%
725% 69.3%
u Diario
475 u Semans|
% Mensual
28 u 0t
5% HNS/NR
= = = —

1o 20 zr
CUATRMESTRE CUATRIMESTRE CUATRIMESTRE
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Respecto a las condiciones fisico-quimicas del agua podemos concluir que en
relacion el primer cuatrimestre y segundo del afio 2018 los usuarios tendieron a
calificar la calidad del agua excelente y buena entre el 66 %-63% en relacién con
el promedio calificado para el periodo 2017, mostrando un incremento del 3%para
la presente vigencia, mejorando asi la percepcién del usuario con relacion al
sabor y olor del agua. En cuanto al color se observa un incremento positivo del
10% para la calificacion excelente y buena; por tal razon se recomienda a la
Subgerencia de Operaciones continuar trabajando en acciones técnicas o
campafas que influyan en la percepcion positiva al usuario.

El resultado de la continuidad de la prestacion sugiere una felicitacion a la
Subgerencia de Operaciones y se sugiere mantener acciones preventivas para
mantener esta calificacion se mantenga.

Se puede observar que respecto al servicio de calidad del agua potable en cuanto
a la frecuencia de suspension del servicio los usuarios durante el afio 2018 -
2017perciben gue el item otro manifiestan que la frecuencia con que suspende o
se interrumpe el servicio es 1 a 3 veces cada seis meses.

Se sugiere a la subgerencia de operaciones a traves del area de comunicaciones
hacer difusién a través delos diferentes medios de comunicacién institucionales y
externos de las interrupciones para los eventos programados o dafos por los
cuales en la ciudad o ciertos sectores de esta, se estaria suspendiendo el servicio
o suministro del agua potable a la comunidad.
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II. CALIDAD DEL SERVICIO DE ALCANTARILLADO

1l. CALIDAD DEL SERVICIO DE ALCANTARILLADO
{Ha solicitado mantenimiento de alcantarillado para su barrio, sector o

zona?
Si No. N/R-N/S

4

1er CUATRIMESTRE 39% 61% 0%
2do CUATRIMESTRE 36% 64% 0%
Jer CUATRIMESTRE

2018 38% 62% 0%
2017 22% 75% 3%

De los siguientes problemas relacionados con la red de alcantarillado écudl considera

usted que es el que mas lo afecta? . 54% gy 2%
54%

5 Taponamiento |Rebosamiento| Malos olores | N/R-N/S
ler CUATRIMESTRE 14% 9% 23% 5% 4 3 19%) 18%
2do CUATRIMESTRE 14% 6% 15% 64% -
3er CUATRIMESTRE 4.
2018 14% 8% 19% 59% e e = m m
2017 18% 10% 10% 62% T mm———

éLas acciones de mantenimiento solucionan la problematica del servicio
de alcantarillade?

W Taponamiento
m Rebosamiento
Males clores

HN/R-N/S

6 si No. N/R-N/S = <

6d4%

) 6% -I
—
1er CUATRIMESTRE 36% 18% 46% 4
2do CUATRIMESTRE 36% 2% 62%
Jer CUATRIMESTRE
2018 36% 10% 54%
2017 29% 7% 64% ' e T e T as ow
CUATRIMESTRE CUATRIMESTRE CUATRIMESTRE

En cuanto a la calidad del servicio de alcantarillado se observa que los usuarios en
en lo corrido del afio 2018 en el segundo cuatrimestre aumentaron su solicitud en
un 3%, pero comparandose el afio 2018 vs 2017 un 16% menos realizaron
requerimientos de mantenimiento, la causa que mas afecta son los malos olores
del alcantarillado seguido de taponamiento en las alcantarillas. Se sugiere que la
subgerencia de operaciones genere acciones de prevencion (ej: limpiezas
manjoles, alcantarillas y campafias de sensibilizacion, reposicion de tuberia),
detectando las causas que generan los taponamientos y malos olores.

Sin embargo, los usuarios han percibido que las acciones implementadas en el
afno 2018 son mejores en un 13% respecto al afio 2017. Es de aclarar el 54% de
los usuarios no saben o no responden porque nunca han solicitado el servicio.

Se recomienda a la Subgerencia de Operaciones llevar control de las causales
con mas frecuencia, y de aquellas que no se solucionan con la accion aplicada y
asi analizar la causa raiz para aplicar la accién indicada y definitiva para lograr
mejorar la percepcion del usuario respecto a nuestras acciones.
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lll. CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL USUARIO

[11, CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL USUARIO e = - 59%
¢Ha presentado alguna vez quejas o reclamos a la Empresa? i o6 -

1 Si No. N/R-N/S 40
ler CUATRIMESTRE 44% 56% 0%
2do CUATRIMESTRE 6% 54% 0% .
3er CUATRIMESTRE & ,
2018 45% 55% 0% curnE e cne i =
2017 40% 59% 1%

El tiempo de respuesta a las quejas presentadas ha sido:

2017 1% 10% 6% 21% 43%
Cuando se presenta un dafio de acueducto o alcantarillado, el tiempo de respuesta
de la Empresa es:

9 Mismo dia 1a3dias |volverallamar| N/R-N/S ’
1er CUATRIMESTRE 13% 46% 1% 29% -
2do CUATRIMESTRE 3% 79% 12% 5%
3er CUATRIMESTRE
2018 8% 63% 7% 22% )

2017 8% 42% 13% 17% 1
CUATRIM

63%
42%

22%2i'
Se puede concluir que hubo un aumento en un 5% de los usuarios que han
presentado quejas o reclamos respecto al 2017, y que por lo general se da
respuesta en un tiempo de dos a tres dias, mostrando un mejor tiempo de
respuesta en el periodo de 2018 respecto al afio 2017; cuando es por un dafio de
servicio de acueducto o alcantarillado se atiende entre uno a tres dias, el volver a
llamar para la atencién de solicitudes de dafio de acueducto o alcantarillado

aumentd en el segundo cuatrimestre sin embargo disminuyd en un 6% del periodo
2017 al aio 2018.

Se recomienda a los procesos misionales de la empresa implementar acciones en
los procedimientos de cada proceso, para lograr disminuir el porcentaje de
usuarios que presentan reclamacion el cual es del 45%.

Se sugiere a la subgerencia de Operaciones, socializar con los funcionarios de
atender las solicitudes recibidas del canal telefonico comunicarse con el usuario
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para informarle que han recibido su solicitud y que sera atendida en XXXX tiempo,
y asi poder cumplir al usuario y evitar que vuelva a realizar la misma solicitud
porque no fue atendida

Se recomienda a los procesos misionales establecer tiempos a los usuarios
cuando presenten la novedad o soliciten el servicio, de tal forma que el usuario
pueda tener claridad del tiempo que sera atendido su requerimiento y asi percibir
cumplimiento en la atencion.

Como califica la atencion del personal de la oficina de servicio al cliente?.

10 Excelente Bueno Regular Malo | N/R-N/S
8.35%
G55
1er CUATRIMESTRE 3.09% 78.35% 5.15% 5.15% 8.25%
52%
2do CUATRIMESTRE 7% 52% 9% 3% 29%

-~ oy B
3er CUATRIMESTRE - -~ - .
2018 5% 65% % a% 19% . 19%
2017 16% a0% 10% 3% 7% pu Ex -l: AI: o
e = = L .

Camo califica la atencion teléfonica para solucidn a sus peticiones, quejas o reclamos? . S
1 Excelente Bueno Regular Malo | N/R-N/S
1er CUATRIMESTRE 1% 67% % % | 20% o s0%
2do CUATRIMESTRE 1% U% 5% 0% 60% ! T
3er CUATRIMESTRE 3 28%

2018 1% 51% 7% 2% 40% R .
2017 8% 28% 11% 7% 46% ) ] .

Como califica la atencion y servicio del personal técnico de la empresa. e e o

12 Excelente Bueno Regular Malo | N/R-N/S
“81.44%

1er CUATRIMESTRE 11.34% 81.44% 3.09% 3.09% 1.03% ’ SR
2do CUATRIMESTRE 6% 66% 10% 1% 16% 60%
3er CUATRIMESTRE
2018 8.76% 7371% 6.70% 2.06% B.76%
2017 20% 60% 8% 1% 11% 16% o

Se concluye que el desemperio de la oficina de atencién al usuario para el periodo
a presentar mejoro su desempefio en un 10%respecto al afio 2017, ya que para el
afno 2018 tiene un 70% de calificacion entre excelente y buena, la calificacion del
10% entre regular y malo la cual se debe principalmente a las siguientes causas
segun la percepcion del usuario: demoras en la atencion en sala como en visitas
técnicas y no solucionan. En el segundo cuatrimestre del 2018 es de anotar que
28 usuarios de los 97 encuestados equivalentes al 29% manifiestan no saber o no
responder, siendo asi de los 69 usuarios restantes que respondieron entre
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excelente, buena, regular y mala la atencion el 83% la consideran entre buena y
excelente la atencion de la oficina

El desempefio de la atencion telefonica resulta en un 58% entre excelente y
bueno, mejorando su desempefio frente al resultado del 2017, las causas por la
cual el usuario califica entre regular y malo se debe a que los usuarios estan
manifestando que no se contesta el teléfono o se demoran en contestar. En el
segundo cuatrimestre 58 usuarios de los 97 encuestados equivalentes al 60%,
manifiestan no saber o no responder, siendo asi de los 39 usuarios restantes que
respondieron entre excelente, buena, regular y mala la atencion el 86% la
consideran entre buena y excelente la atencion telefonica.

La atencién y servicio del personal técnico de la empresa tiene un desempefio de
atencion del 82% entre excelente y bueno mejorando la calificacion dada en el
2017 del 80%.Para el segundo cuatrimestre 6 usuarios de los 97 encuestados
equivalentes al 16%, manifiestan no saber o no responder, siendo asi de los 81
usuarios restantes que respondieron entre excelente, buena, regular y mala la
atencion, el 85% la consideran entre buena y excelente la atencién el servicio del
personal técnico

Se recomienda continuar trabajando en capacitaciones o charlas que ayuden a
mejorar el desempefio del personal de cara al cliente asi como hacer seguimiento
a la linea de atencion telefonica.

Se puede observar que la no solucion inmediata a la peticion del usuario hace que
se califique como regular o mal el servicio de la oficina, aunque es un porcentaje
minimo de usuarios es importante realizar acciones que ayuden a una solucion o
respuesta inmediata en los casos que lo permitan.

Califique de 1 a 5 su nivel de satisfaccion general frente a los servicios que presta la empresa.

12 1 2 3 4 5
1er CUATRIMESTRE 0.0% A% 29% B54% 3%
2do CUATRIMESTRE 1% 6% 43% 39% 5%
3er CUATRIMESTRE

2018 1% 5% 39% 52% 4%
2017 3% 8% 28% 49% 13%
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Aunque se puede observar que el afio 2018 ha sido mejor calificado que el afio
2017 la percepcion de los usuarios en los diferentes temas de calidad del agua,
calidad del servicio de alcantarillado y la calidad en la atencion, la percepcion del
usuario general de satisfaccién frente a los servicios que prestan la empresa
decreciendo la calificacién en 6 puntos respecto al 2017.

Se observa que la percepcién general de los usuarios en el segundo cuatrimestre
frente a los servicios que presta la empresa estda en un grado que no puede
determinar si le parece muy buena o muy mala ya que la calificacion 3 es un punto
intermedio con un 48% seguido de un 44% entre excelente y buena.

Se recomienda que los diferentes lideres de los procesos, trasmitan lo importante
que es, que cada funcionario entregue un mensaje positivo a través de las
funciones que cada uno desempena asi como desde responsabilidad social y
comunicaciones se hagan campanas y mensajes institucionales agresivos para
cambiar el concepto negativo en la mente de los usuarios, ya que esto esta
influyendo altamente en la calificacion general, para asi lograr llevar ese 39% de
usuarios a calificar entre buena y excelente.
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ACCIONES IMPLEMENTADAS POR LA SUBGERENCIA DE OPERACIONES
PARA MEJORAR LA CALIFICACION A LA CALIDAD DEL AGUA
BRINDADA A LOS USUARIOS DE LA EMPRESA AGUAS DE
BARRANCABERMEJA.

CONTROL DE CALIDAD DEL AGUA

El agua distribuida por la Empresa Aguas de Barrancabermeja S. A. E.S.P. es
apta para consumo humano segun las caracteristicas analizadas bajo los
requisitos contemplados en la Resolucion 2115 de 2007 durante 2017 y 2018 y se
encuentra dentro de una clasificacion para Agua Sin Riesgo (IRCA entre 0% y
5%), que permiten confirmar la calidad del agua potable suministrada al casco
urbano del Municipio de Barrancabermeja.

De acuerdo al Informe de la encuesta desarrollada de Satisfaccion al Cliente, se
solicita a la subgerencia de Operaciones, implementar Acciones de Mejora con el
fin de disminuir la calificacién sobre la Calidad del Agua.

Construccion de 26 nuevos puntos de Sistema de Purga sobre las redes de
Acueducto.

A través de la apertura de Purgas ubicada en los diferentes puntos del perimetro
Urbano del Municipio de Barrancabermeja, se realiza mantenimiento preventivo y
correctivo a la red de distribucion y conduccién de agua potable, permitiendo la
evacuacion de turbiedades que se acumulan por el desprendimiento de la bio-
pelicula en las redes. Con la ejecucion de esta actividad se garantiza una 6ptima
prestacion del servicio de agua potable a toda la comunidad.

1. La ejecucion del contrato de Obra Publica No. 102 de 02 Noviembre de 2017
cuyo objeto es: INSTALACION Y CONSTRUCCION VALVULAS DE PURGA EN
LAS DIFERENTES COMUNAS DEL MUNICIPIO DE
BARRANCABERMEJA permitio la instalacion de 26 nuevas Vvalvulas de
Purgas las cuales se incluyeron en la programacion y ejecuciéon de purgas que se
vienen ejecutando. ( Se anexa Copia de la Minuta de Contrato de Obra Publica
No. 102 de 2017)

2. Programacion y ejecucion de Purgas: Con una Planeacion mensual se realizan
purgas a las siete comunas cada semana, garantizando un mantenimiento
preventivo que disminuye cualquier presencia de turbiedad que afecte la

calidad del servicio de acueducto. (Ver registros Fotograficos).
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Registros Fotogréaficos de apertura de Purgas

Construccion del sistema de preparacién, saturacion y dosificacion de cal
en la planta de tratamiento del acueducto del municipio de Barrancabermeja.

Permite Optimizar el proceso unitario de aplicacion de cal, para garantizar una
lechada de concentracién constante, que permita mantener una alcalinidad optima
para la aplicacion de los insumas como el sulfato de aluminio y cloro liquido que
entre otras cosas permiten reducir los costos de produccion,
transformando agua natural a potable que cumple con los de los parametros de
calidad exigidos en el decreto 1575 de 2007 y la resolucion 2115 de 2007.
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Espacios de Dialogo

Con el fin de obtener resultados que redunden en beneficio a la comunidad que se
le presta el servicio de acueducto, desde el area de responsabilidad social en
conjunto con la Subgerencia de Operaciones, se adelantan espacios de Dialogos
Participativos con los lideres de las comunidades en los cuales se retroalimentan
los  siguientes  temas: Redes de  Acueducto y Alcantarillado,
Acometidas domiciliarias de  Acueducto y  Alcantarillado, conexiones
erradas y sus consecuencias y Calidad del Agua.

N*028
Bamrancabermeja. 10/05/2018

Aguas de Barrancabermeja se reunié con
lideres de la Comuna Siete

Una reunion con los lideres comunales
de los asentamientos humanos Brisas del
" [\ Oriente, EI Diamente. versda La
Independencia y el bamio Vilarelys Il
 etapa de \a Comuna Siete. se llevo a
cabo en las nstalaciones de a Pianta de
4 Tratamiento de la empresa Aguas oe
> ja, donde se desp
alapl
del servicio de acuaducto y alcantariiado

+a “Saleron tres grandes conclusiones de lo
“ reunitn, la primera Inicia por e
requerimiento de la comunidad de redes
de BCUECUCIO &N esle Secior en el cual Nosolros pudimos informarie @ la comunidad que se
debe cumplir Ires requisitos basicos de ley: el primero el plano de loteo debidamente
aprobado por i oficina asesora de planeacion. el segundo contar con los requisitos de
legalidad de kos predios y ¢l tercero no encontrarse en zona ce alio riesgo”. indickd, Gustavo
Caldertn Siva, Aguas ce

"o

En los seckres que cumplan con ks requisitos se podrén formular proyectos de redes de
acueducto y alcantarillado

“El barrio cuenta con el senvicio de agua polabie io que no biene es alcantarilado v las redes.
a5 reces las hizo la comunidad en &l momenic en ¢l que fomaron posesion del terranc. lo
que se esta iratando es empezar a mejorar |a caldad de vica porque se han presentado
nconvenientes con las luberias que 1 misma comunidad nstalo porgque No son adecuadas
excelente se hicieron unos compromiscs vamos & segulr rabajando conjuntamente para
abarcar 1000 el 1ema legal”, dijo, Alba Lucia Cardozo. adminstradora de junta de vivienda
comunitara barmio el Diamante.

Invitamos a los representantes de las Juntas ce Vivenda Comunitaria. que fengan
inquietudes acerca de la prestaciin del servicio de BcUEdUCIO. 8 Que realcen I respectva
Solcitud por escrito a la Planta de Tratarmiento de Agus Potable. inciuyendo & ndmero de
viviendas Gel sactor

S\m
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ACCIONES IMPLEMENTADAS POR LA SUBGERENCIA COMERCIAL PARA
MEJORAR LA CALIFICACION A LA CALIDAD DE LA ATENCION BRINDADA
A LOS USUARIOS DE LA EMPRESA AGUAS DE BARRANCABERMEJA.

CALIDAD DE LA ATENCION

Se concluye que el desempefio de la oficina de atencion al usuario para el periodo
a presentar mejor6 su desempefio respecto al afio 2017, ya que el primer
cuatrimestre 2018 la calificacion excelente y buena suma el 81%, la calificacion del
10% entre regular y malo la cual se debe principalmente a las siguientes causas
segun la percepcion del usuario: demoras en la atencion y no solucionan.

El desempefio de la atencion telefonica resulta en un 68% entre excelente y
bueno, mejorando su desempefio frente al resultado del 2017, las causas por la
cual el usuario califica entre regular y malo se debe a que el 92% de los usuarios
estan manifestando que no se contesta el teléfono.

La atencidn y servicio del personal técnico de la empresa tiene un desempefio de
atencion del 92% entre excelente y bueno mejorando la calificacion dada en el
2017 del 80%.

Se recomienda continuar trabajando en capacitaciones o charlas que ayuden a
mejorar el desempefio de todo el personal de cara al cliente asi como hacer
seguimiento a la linea de atencion telefénica.

Se puede observar que la no solucion inmediata a la peticion del usuario hace que
se califique como regular o mal el servicio de la oficina, aunque es un porcentaje
minimo de usuarios es importante realizar acciones que ayuden a una solucién o
respuesta inmediata en los casos que lo permitan

CAPACITACION SERVICIO AL CLIENTE

De acuerdo a la informacion arrojada de las encuestas de satisfaccion, se propone
realizar una capacitacién de atencién y servicio al cliente, como accion de mejora
para la satisfaccion de los usuarios en la atencion:

La capacitacion serd dictada por el Sena y por ciclos, a continuacion se presenta
el programa de capacitacion:

Denominacion del programa: "atencién y servicio al cliente".
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Duracion: 40 horas
Resultados de aprendizaje:

® Solucionar el requerimiento del clientesegun principios
éticos e institucionales.

® Atender al cliente a través de los medios tecnoldgicos y aplicativos
disponibles teniendo en cuenta los protocolos y necesidad del mismo.

® Identificar los factores que intervienen en la estrategia de atencion y
servicio al cliente personalizado de acuerdo con las politicas y estandares de
calidad de la organizacion.

® Valorar la implementacion de las estrategias de servicio al cliente segun la
satisfaccion evidenciada por el cliente Criterios de evaluacion

Reconoce los factores que intervienen en la atencion y servicio al cliente
personalizado segun tipo de servicio.

Aplica el protocolo, de acuerdo con la ocasion, el lugar y las personalidades que
intervienen en ella.

Aplica estrategias de atencion y servicio al cliente a travées de medios
tecnologicos y

Aplicativos disponibles de acuerdo con las politicas de la organizacion.
Evalla la atencién y el servicio prestados por la organizacion.

Aplica las normas de cortesia y de etigueta en todos los eventos de
comunicacién, atencion y servicio al cliente segun protocolos.

Gestiona las necesidades y requisitos del cliente segun  protocolos
institucionales y principios éticos.

Estrategias metodoldgicas: El instructor - tutor
El entorno
Las tic- video beam -tv

El trabajo colaborativo
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Temas a tratar en el curso de atencion y servicio al cliente”
1. Video "un protector solar"

2. Conoce la "vision y la misié>n de la organizacion™
3. "que es el servicio"

4. "caracteristicas del servicio"

5. "que es la calidad en el servicio"

6. "el cliente es"

7. "demandas de los clientes"

8. "tipos de servicios"

9. Video" el cliente es lo mas importante”

10. Por qué perdemos los clientes

11. Errores y horrores

12. Recuerda soy tu cliente

13. Tipos de servicios

14. Calidad de servicio

15. Expectativas de los clientes

16. Espejo positivo

17. Técnicas y atencion del servicio telefénico”

18. Claves del servicio de trabajo en equipo

19. Comunicaciéon efectiva

20. Momentos de verdad

21. Latolerancia y su efecto sobre el servicio al cliente "fobias del servicio"

22. Tipos de clientes



23. Presentacion ética

Registro fotografico capacitacion servicio al cliente:

Muestra de diplomas recibidos capacitacion:

. Lbetadyoren
REPUBLICA DE COLOMBIA

El Servicio Nacional de Aprendizaje SENA

En cumplimienio de la Ley 119 de 1994

Hace constar gqre

ATLEJANDRO ALFREDO BEJARANO CELIS
Con Cedula de Ciudadania No. 91.443.377

Cursd y aprobd la accion de Formacion

SERVICIO AL CLIENTE

con una duracion de 20 horas

En testimonio de lo anterior, se firma ¢l presente en Barrancabermera, a los diez (10) dias del mes de noviembre de dos mil dieciziete (2017}

Firmado Digitalmente por

ADRIAN MAURICIO RODRIGUEZ GAMBIN
SERVICIO NACIONAL DE APREMDIZAJE - SEMA
Autenticidad del Decumento

Bogota - Colombia

ADRIAN MAURI%I?MT'.::);RIGUEZGF\M BIN 48778565 - 10142017
CENTRO INDUSTRIAL ¥ DEL DESARROLLO TECNOLOGICO FECHA REGISTRO
REGICNAL ZANTANDER
La autenticidad de este documento puede ser verificada en el registro eleciromico que s2 encuentra en la pagina web hifp:certificades sena.edu.co, baje el mimere
0540001534561 CCR1445377C.
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Modificacion Digiturno

Se realiza modificacion al instructivo digiturno con el fin de separar el
servicio registro de medidor y duplicado de la factura, para lograr
agilizar la atencion de servicios en sala.

. - 1 23-10-2017
Instructivo digiturno GCO-IN-001 5 21-06-2018
. . . 1 23-10-2017
Instructivo digiturno usuarios GCO-IN-002 5 21-06-2018
CG @ Noesseguro | 192.168.3.105/INFOTICKET/generartiquete.php * O
G B¢ ET IF DP S &% Inicarsesion ¢ Superintendenciace M@ Home | BBVA Colo O cne [ Hus fa [& @ Eemplosy plantilla Otros marcador

Administrar Generar Tiquete Liamar tumos Reportes Pantalla de tumos Encuestas

Generar Tiquete

@ OTROS SERVICIOS (constancias,m @ PETICION-RECLAMOS

DUPLICADOS ABONOS
@ ATENCION PRIORITARIA @ GESTION DOCUMENTAL
ACUERDOS DE PAGO @ REINSTALACION,SUSPENSION,RECON

REGISTRO MEDIDOR

stdocumentforms[ tiguetedLsubmit();

Atencion en sala

Se reorganiza la atencion en sala de acuerdo a los periodos de alta y baja
demanda de reclamacién con el fin de brindar una atencion mas oportuna a los

usuarios:
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AGUAS DE BARRANCABERMEJA S.A. E.S.P.

MEMORANDO

CODIGO:  600- 08 - 003
COM:

Barrancabermeja, 24 de Abril de 2018
PARA: FUNCIONARIOS OFICINA ATENCION AL USUARIO

DE: JOSE ENRIQUE PARADA CASTELLANOS
Subgerente Comercial

ASUNTO: ATENCION AL USUARIO

Cordial saludo

Por medio de la presente es de informarle, como quedara la atencién al usuario
con el fin de dar el debido manejo de entrega a los ticket segun la atencion que

corresponda y cada funcionario tenga en cuenta el apoyo que debe brindar en
sala:

Tipo de Tiquete que debe generar el orientador en sala segun la solicitud del
usuario:

LR R\ G T\ () weisie i

€ 9 C | 192368300 NECTICKET /generartquete phy Fiuarl et Sy P
Bo B TS B incamen { L -} 0 Neeopete [ 57 Gempiory pantins Ovos marcacores

Generar Tiquete

@ OTROS SERVICIOS (constancias,m @ RECLAMOS
DUPLICADOS ABONOS
ATENCION PRIORITARIA GESTION DOCUMENTAL
ACUERDOS DE PAGO ﬂ REINSTALACION, SUSPENSION RECON
REGISTRO MEDIDOR
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La atencion de los usuarios tiene dos periodos: uno de alta demanda de atencién y

otra de baja demanda, esto nos da parametros para organizar la atencion en sala
asi:

Periodo de Baja demanda: En este periodo de baja demanda de atencién los
siguientes funcionarios seran los encargados de revisar qué atencién aparece en
el sistema Infoticket para llamar el respectivo turno:

Registro de Medidores-Duplicados-Atencién prioritaria: Alejandro Bejarano
Reclamos- Reinstalaciones: Sandra Sanchez

Reclamos: Nereida Causil

Otros servicios (certificados, paz y salvos, constancias, matriculas, etc..) -Gestion
documental: Gloria Cala

Abonos-Acuerdos de Pago: Jaime Meza

Reinstalaciones: Neskens Araujo

Nota: Esto no significa que el funcionario se limitara en atender solo a los usuarios
de la atencion designada, ya que dado el caso la atencién asignada no tiene

turnos de atencion, apoyara la atencion que en el sistema infoticket registre mayor
numero de usuarios a atender.

Si hay un usuario que requiere una atencién especial respecto a cualquier peticion
debera ser transferido el usuario, al profesional en sala de la competencia para la
respectiva atencion.

Periodo de Alta demanda: En este periodo de alta demanda de atencién los
siguientes funcionarios seran los encargados de revisar qué atencién aparece en
el sistema Infoticket para llamar el respectivo turno:

Reclamos: Alejandro Bejarano

Reclamos: Sandra Sanchez

Reclamos: Nereida Causil

Otros servicios- Gestion documental: Gloria Cala

Registro de Medidores-Duplicados-Atencién prioritaria: Mildred Johanna Torres Z—
Gloria Cala

Abonos: Jaime Meza- Neskens Araujo-Emilio Suarez

33



Acuerdos de Pago: Jaime Meza
Reinstalaciones: Neskens Araujo

Nota: Esto no significa que el funcionario se limitara atender solo a los usuarios de
la atencion designada, ya que dado el caso la atencion asignada no tiene turnos

de atencioén, apoyara la atencién que en el sistema infoticket registre mayor
numero de usuarios a atender.

En caso de requerirse apoyo adicional en sala, el subgerente comercial solicitara
apoyo a otros funcionarios de la subgerencia.

Recuerden: Que es responsabilidad de cada funcionario estar revisando el
software infotiquet para hacer el llamado y dar la debida atencién al usuario.

Si algun funcionario se va ausentar por alguna situacion debe solicitar el permiso
al subgerente comercial e informar al encargado de la sala para que pueda
coordinar quien suplira al funcionario en permiso.

Agradezco tener en cuenta estas instrucciones ya que se emiten con el fin de
generar informacion mas asertiva al momento de generar informes del digiturno y
brindar una mejor atencion a nuestros usuarios.

“El trabajo en equipo, cuando est4 bien organizado, hay claridad de roles y compromiso
logra resultados que permiten alcanzar las metas trazadas’.

Cordialmente,

e
-L:/,."i“/‘( \/;:\/
f

JOSE ENRIQUE PA A CASTELLANOS
Subgerente Comercial

NOMBRE DEL FUNCIONARIO FECHA

Aprobd José Enrique Parada Castellanos 24/04/2018

Nota, 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.
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Socializacion del Manual de protocolos de atencion

Con el fin de fortalecer las destrezas del trato al usuario y lograr una comunicacion

| manual protocolos de atencién

oe

s

ficaz el 29 de diciembre de 2017 se aprob

mas e

los funcionarios.

0 con

7z

al usuario y en el mes de febrero de 2018 se socializ

Actas de asistencia

Modificacion teléfonos en factura

35
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fonos que aparecian en factura y se modificaron con el fin de

é
canalizar correctamente las llamadas de los usuarios:

Se revisaron los tel



Sensibilizacion con el personal técnico

Se dictd charla de valores y ética al personal técnico y contratista con

el fin de sensibilizar a los técnicos

del comportamiento que deben

tener frente a los usuarios y como factor de valor en su vida diaria.

Acta reunion:

_Cédlgo:
SUBGERENCIA COMERCIAL Pégina: 1 de 2
Version:
ASUAS o0& Vigente a partir de:
A, ACTAS DE REUNION INSTITUCIONAL

TEMA: SEGUIMIENTO A LA GESTION

ACTA 009 DE ACTIVIDADES Y COMPROMISOS | FECHA: Mayo 17 de 2018
Preside: JOSE ENRIQUE PARADA C OFICINA SISLOGAN
1. ORDEN DEL DiA:

Cumplimiento de acciones pendientes
2. SUBTEMAS A TRATAR:

1. Errores de lectura

2. Toma de lectura a

3. Desviaciones significativas

4. Diligenciamiento de actas

5. Valores y Etica

DESARROLLO:

Preside la reunion el subgerente comercial :

* Interviene el profesional Ill Manuel Montesinos quien hace una presentacién del
area de facturacion, y como inicia el proceso de lectura, recomienda las
caracteristicas que debe tener un técnico encargado de la toma de lecturas, las
caracteristicas del equipo de lectura, cual debe ser la informacién suministrada
por el lector, da recomendaciones a tener en cuenta para el personal que realiza
la toma de lectura, indica las consecuencias que acarrea una toma de lectura no
correcta al momento de facturar y como incide en la insatisfaccion del usuario,
motiva a los funcionarios de toma de lectura (ARCHIVO ADJUNTO). Asi mismo
presenta ejemplos de errores de lectura presentados con el fin de sensibilizar al
personal que al realizar la toma de lecturas los errores disminuyan para lo cual
se recordo las causales de no lectura (CNL) y su correcta aplicacion, presenta el
comportamiento de los diferentes CNL, en lo transcurrido del presente afio.
Presenta una archivo de desviaciones significativas explica su concepto, y como
una toma incorrecta de lectura nos lleva a tener consumo desviados originando
revisiones a los predios que conllevan un costo adicional en tiempo y recurso

__humano.
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Cédigo:
Q SUBGERENCIA COMERCIAL Pagina: 2 de 2
Versién:
——— Vigente a partir de:
A A ACTAS DE REUNION INSTITUCIONAL

Toma la palabra la profesional Il Mildred Johanna Torres para intervenir con el
tema Etica y Valores, el cual motiva a los funcionarios técnicos de Sislogan como
a los técnicos del area de recuperacién de consumo a realizar el trabajo de
manera honesta, ser personas con valores y principios morales, a vivir los
valores institucionales de la Empresa Aguas de Barrancabermeja, a cambiar
habitos negativos por acciones buenas y correctas, recordando que representan
la empresa y que los usuarios deben ver en ellos personas éticas con principios
y valores morales. (Adjunto archivo

Interviene el ingeniero Yolvis Sampayo con el fin de presentar a la abogada
Carolina Londofio quien presidira el tema Diligenciamiento de actas. La Abogada
se presenta y comienza hablando de la importancia del correcto diligenciamiento
de las actas a la hora de constituirse en una prueba legal, las implicaciones que
tienen para quien la diligencie de forma incorrecta a la hora de requerirse en un
proceso, indica que todos los campos deben diligenciarse y aquellos que no
aplique, no sea posible, su diligenciamiento, no pueden quedar en blanco deben
pasarles una raya, la importancia de la actualizacion de datos cuando es el
duefio del predio quien atiende la visita, menciona tener cuidado de no violar el
derecho que tiene el usuario de ser asistido por un técnico de su confianza y
diligenciar dicho campo, las firma de los testigos, usuarios y técnicos deben ser
legible y con nimero de cédula, ser claros al escribir las observaciones y usar
vocabulario técnico. El ingeniero Yolvis se compromete a revisar como debe
quedar en el sistema y por lo tanto seran los mismos términos que usaran los
técnicos en el estado de servicio. Interviene la profesional Mildred y solicita que
cuando realicen la labor de instalacién de sellos no coloque sellos a medidores

invertidos que el técnico primero corrija la posicién del medidor y luego instale el
sello.

3. COMPROMISOS:

COMPROMISO RESPONSABLE FECHA

Defin
item

técnicos usaran.

ir los términos del acta en el YOLVIS SAMPAYO JEFE
Estado de Servicio que los| YNDAD DE RECUPERACION | ) 1 5010
- q Y CONTROL PERDIDAS




Cédigo:
Q SUBGERENCIA COMERCIAL Pagina: 3 de 2
Versién:
AauAs o Vigente a partir de:
B Lo, ACTAS DE REUNION INSTITUCIONAL
,>)> \ ’/ryf

| SUBGERENTE

YOLVI S'klcl AYO

JEFE UNIDAD DE RECUPERACION PROFESIONAL Il

= \ P
JOSE ENRIQUE P)&ADA : ' MANOEmbN/TESINos
\RCIAL

/BROFES[ONAI,JLLEACTURACION

RAMO C§LLER0

ROFESIONAL Il OF.JURIDICA ADMINISTRADOR SISLOGAN

Aol S Wois 2

MILDRED JOHANNA TORRES Z
PROFESIONAL IlI

38



o Ay
(7 5w 108

Salmases

ZIRY
(i azadem
A

e g e

ANEXOS

e Encuesta aplicada
AGUAS DE BARRANCABERMEJA
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO
PROCESO GESTION COMERCIAL
Fecha: Barrio: Comuna;
|. CALIDAD DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE
N° Pregunta Respuesta
K Variables | Excelente Buena Regular Mala
¢Coma califica las condiciones en que recibe el Sab
abor
1 |agua en su vivienda, segin las
P . Qlor
caracteristicas fisicas?
Color
¢En promedio cudntas horas al dia recibe el servicio|
2 24 horas 18 horas 12 horas
de agua?
:Durante los ultimos seis meses con qué frecuencial
3 Diario: __ Semanal Mensual__ Otro: N/S-N/R:
se suspende el senvicio de en su sector?
1l. CALIDAD DEL SERVICIO DE ALCANTARILLADO
5 |He de si No:
para su barrio, sector o zona?
De los siguientes problemas relacionadoes con la red
5 |de alcantarillado (cudl considera usted es el que| - - NSNR:
mas lo afecta?
(Las acciones de mantenimiento realizados por
6 |Aguas de Barrancabermeja, solucionan la| si No:__ N/SN/R_
blemética del servicio de do?
1l CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL USUARIO
7 ¢Ha presentade alguna vez quejas o reclamos a la - No:
Empresa? - I
8 El tiempo de respuesta a las quejas presentadas ha| Dos (2 dias: 5 (clas) 8 aias) oo SR
sido:
Cuando se presenta un dafio de acueducto o
9 |alcantarillado, el tiempe de respuesta de la Mismodia:__ Deuno (1) atres (3) dias:_ OTRO_ N/SN/R___
Empresa es:
(Como califica |a atencién del personal de la oficina
10 |de servi al cliente. Si su respuesta es regular of Excelente_ | Buena ___ | Regular___ Porqué? Malo____Porqué? NfS-N/R__
mala indicar el porque.
ca la atencién teléfonica para solucién a|
11 |sus peticiones, quejas o reclamos? Si su respuesta| Excelente. Buena___ | Regular___Porqué? Male___ Porqué? N/SN/R__
es regular o mala indicar el porque.
Cémo califica la atencién y servicio del persenal
12 |técnico de la empresa.Si su respuesta es regular of Excelente__ | Buena___ | Regular___Porqué? |  Malo___Porqué? N/SN/R__
mala indicar el porque.
13 |Califique de 125 su nivel de satisf: general 1 2 3 4 s
(Donde uno (1) es muy insatisfecho y 5 es muy satisfecho)

Referencial: N/R: NO RESPONDE  N/S: NO SABE

Observaciones

Al reves de la hoja , usted puede expresar sus sugerencias, peticiones o necesidades frente a los servicios de acueducto, alcantarillado, atencién al usuario, puntos|

de pago o cualquier necesidad que usted considere importante.
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