aguas | ®
reglonoles
Grupo-epm

Proceso atencion
clientes

Junio-2023

aguas _

reglonoles°’
Grupo-epr)



aguas |

reglonoles@
Grupo-epm




Region Uraba-Junio-2023 aguas

. .. regionales”

Reclamos atendidos junio de 2023 Lottt
APARTADO 42 cmcorops e
CAREPA 16 g . aearTabo
TURBO 42
CHIGORODO 20
MUTATA 2
RIOSUCIO 2 s er
TOTAL 124
APARTADO 22 worars " it
CAREPA 9 cONTACT I
TURBO 23 12% %
CHIGORODO 13
EQUIPO ATENCION ESCRITA 25
CONTACT CENTER 15 cuiPo
MUTATA 3 PESCRITA. o
OTROS 14 20% CHIGORODO
TOTAL 124 o




Region Uraba-Junio-2023 aguas | ®
regionales

Encuesta de satisfaccion - meta 4,0

_—

Ago Sep Oct Dic Feb Mar Abr Sep Oct Dic Feb Mar Abr
47 4,8 4,6 4,7 4,1 4,7 4.1 47 4,6 4,7 4,7 4,7 4,7

El tiempo de espera en la
visita a la oficina fue el
atributo con la menor
calificacion y la amabilidad
del funcionario como el
mejor atributo calificado

Telefonico Camc'i()g




Region Uraba-Junio-2023 aguas | L 5
. . o 7 reglonales
Eficacia en la atencion de la LAC Jenaes.

Nivel de servicio atencion telefonica
meta 85%

Linea 44 44 115
0

018000415115

Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic | Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun

’i‘l
)\'. " sadd ° ° ]
/e - Indicadores junio
: Tiempo N° de .
Pilotos N1ve.l Fle Eficacia| promedio de | llamadas Duracpp de la
servicio transaccion (seg)

espera (Seg) = atendidas

EPM Aguas 78% 95% 15,6 858 252




aguas

regionoles@
Grupo-epm

Region

Occidente




Region Occidente-Junio-2023

Reclamos atendidos junio de 2023

aguas |

reglonoles@
Grupo-epm

SAN JERON
27%

SOPETRAN

19% - T e

SANTA FE DE ANTIOQUIA 20
SAN JERONIMO 10
SOPETRAN 7
TOTAL 37
SANTA FE DE ANTIOQUIA 10
SAN JERONIMO 3
SOPETRAN 1
EQUIPO ATENCION ESCRITA 19
CONTACT CENTER 2
OTROS 2
TOTAL 37

EQUIPO
ATENCION
ESCRITA
51%

CONTACT OTROS
CENTER 5%
6%

SANTA FEDE
ANTIOQUIA
. 27%

JERONIMO
8%

SOPETRAN
3%

N



Region Occidente-Junio-2023

aguas |

reglonoles@

Encuesta de satisfaccion - meta 4,0

_—

Ago Sep Oct Dic Feb Mar Abr
4,7 4,8 4,6 4,7 48 4,6 4,6

Sep Oct Dic Feb Mar
47 4,8 4,7 4,7 4,6

Telefonico

Abr
5

La experiencia en la visita
a la oficina fue el atributo
con la menor calificacion,
los demas atributos
obtuvieron una  buena
calificacion.



Region Occidente-Junio-2023

aguas | ®
. . . s regionales
Eficacia en la atencién de la LAC Lottt
{ Nivel de servicio atencion telefonica
meta 85%
Linea 44 44 115
o) .
018000415115 Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic | Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun
o = -
Indicadores junio
: Tiempo N° de .
Pilotos vae‘l Qe Eficacia| promedio de | llamadas Durac19p de la
servicio : transaccion (seg)
espera (Seg) @ atendidas
EPM Aguas 78% 95% 15,6 136 13,3

N



aguas

9ionoles

Grupo-ep




Consolidado Aguas Regionales-Junio-2023 aguas
reglonoles

Reclamos procedentes acueducto

| Reclamos | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic | Ene | Feb Mar | Abr [ May | Jun_

Agua Recibidos 233 193 215 224 227 189 94 152 176 232 162 192 153
meta 4 Procedentes 43 24

I B P T D P O X EE P P

Cuentas de cobro

\_________l_i_guidadas

Jul Ago Sep Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abr May Jun
105.523 106.087  106.951 106.972 109.139 109.569 109.380 112.080 110.049 109.267 110.162 111.392

4,05 = = = : == =4p@5= = = A0S = = = GO= = = 500 — — — & : —_— A3 = = = - O — = =400

Jul Ago QOct Nov Dic Ene Feb Mar Abr May Jun
2022 2023

Indicador reclamos Acueducto

- - = Meta reclamos Acueducto

N




Consolidado Aguas Regionales-Junio-2023 aguas
reglonoles

Reclamos procedentes agua residual 7 ...

Saneamient0>m

meta 1 ,48 Recibidos 15
Procedentes 9 6 10 9 10 2 5 4 3 9 1 1 7

Cuentas de cobro

‘. liquidadas
"-——_____________

| 83.823 | 84.099 87.975 88.004 87.735 86.662 85.322 86.156 = 86.558 87.201 88.669  89.543

Jul Ago Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abr May Jun
2022 2023
—e— Meta reclamos Agua Residua —o— |ndicador reclamos Agua Residual

N




Consolidado Aguas Regionales-Junio-2023 aguas
reglonoles

Quejas imputables acueducto

Queijas _

imputables Recibidas 33
pu Imputables

meta 3,40 m

Jul Ago Sep Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abr May Jun

Instalaciones | 98.421 | 98.277 | 98.453 | 99.024 | 98.842 | 99.813 | 99.721 |100.o15 |100.338 |100.961 |100.275 100.610\

T

Jul Ago Sep Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abr May Jun
2022 2023

= = = Meta Quejas Acueduc —o—Promedio de Indicador quejas Acueducto

N




Consolidado Aguas Regionales-Junio-2023

Quejas imputables agua residual

aguas |

reglonoles“"
Grupo-epm

. Sep Oct Nov Dic
.Que]as Recibidas 0 2 4 0 1 0 0
imputables Imputables 0 1 0 01 0 o0
meta 0,25 Indicador 0 0

Instalaciones Jul Ago Sep Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abr May Jun
| 81.687 | 81.763 | 81.290 | 81.843 | 82.696 | 83.247 | 83.471 | 83.782 | 84.071 | 84.571 | 84.744 | 84.820 |
;\/ o
[ il il el il il il il il il il o
0,12 0,12 0,12 0,12

0,00 0,00 0,0

L 4 v J

Ago Sep Oct

Jul Nov Dic Ene Mar Abr

2022
—o— Indicador quejas Agua Residual

2023
—e— Meta Quejas Aguas Residual




