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Somos parte de ti

Proceso Atencion

Clientes

Octubre 2025

Linea nacional gratuita de atencién al Cliente 01 8000 415 115 | WhatsApp ofertas comerciales (portafolio de servicios) 301 503 24 85 | Linea Contacto Transparente 01 8000 522 955
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Estadisticas de transacciones
Solicitudes atendidas por tipo de caso

Peticidn 1,552 56 1.27

Queja 40 2 4.82

Reclamo 221 6 7.08

Recurso 14 0 7.73

Numero de solicitudes que fueron trasladadas a otra 1 1.5
entidad

Nota: De las 1,892 solicitudes no se nego el acceso a la informacion a ninguna de ellas.

Linea nacional gratuita de atencién al Cliente 01 8000 415 115 | WhatsApp ofertas comerciales (portafolio de servicios) 301 503 24 85 | Linea Contacto Transparente 01 8000 522 955
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Reclamos ingresados

Santa Fe De Antioquia
4.8%

\Sopeu&; Nuevo
—— 2.2% Belende
o ajirachigorodé

4.0% 0.4%

Apartadé
50.7%

Municipio Apartado S Turbo SRSSEERE Carepa BESHE SIS Sopetran | Chigorodo

Jerénimo Antioquia de Bajira

Reclamos

Linea nacional gratuita de atencién al Cliente 01 8000 415 115 | WhatsApp ofertas comerciales (portafolio de servicios) 301 503 24 85 | Linea Contacto Transparente 01 8000 522 955
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Reclamos procedentes acueducto

Cuentas de cobro liquidadas Resultado del Indicador

eta 3,9(Q

3.m-1.§----&3& -------

ene-25 feb-25 mar-25 abr-25 may-25 jun-25 jul-25 ago-25 sep-25 oct-25

ene feb mar abr may jun jul ago sep oct

e |ndicador e» e o|eta

Recibidos 208 223 214 192 217 203 225 130 199 216
Procedentes 33 32 23 38 26 21 37 20 38 53

Linea nacional gratuita de atencién al Cliente 01 8000 415 115 | WhatsApp ofertas comerciales (portafolio de servicios) 301 503 24 85 | Linea Contacto Transparente 01 8000 522 955
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Reclamos procedentes agua residual

Resultado del indicador

Cuentas de cobro liquidadas

R
= o
|.n o
3 ] 1
)
] o0 <
o - Ay 0.33 0.32 0.32
> | &) 0.22 0.22 0.22 0.22
& < 0.11 0.11
ene-25 feb-25 mar-25 abr-25 may-25 jun-25 jul-25 ago-25 sep-25  oct-25
ene feb mar abr may jun julio sep oct Indicador == == = Meta

Recibidos 4
Procedentes 1 2 2 2 3 2 7 3 1 3

Linea nacional gratuita de atencién al Cliente 01 8000 415 115 | WhatsApp ofertas comerciales (portafolio de servicios) 301 503 24 85 | Linea Contacto Transparente 01 8000 522 955
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Quejas imputables acueducto
‘)
¢

“ “ “ “ “ " " “ n n Feb Mar Abr May Jul Oct

Jun Ago sep

Meta 3,20

e |ndicador e e» o |\leta

| e ene reb r A Wy n Ll Ago Sep 0c

Recibidos 50 64 47 44 44 45
Imputables 15 25 15 11 13 23 20 13 11 10

Linea nacional gratuita de atencién al Cliente 01 8000 415 115 | WhatsApp ofertas comerciales (portafolio de servicios) 301 503 24 85 | Linea Contacto Transparente 01 8000 522 955
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Quejas imputables agua residual
‘
¢

Meta 0,25

~
o - 3 0.11 0.11
~ o 1
00 (<)} (o)
L) e =l g
n Pe)) (<)}
0 S
e o= 0 0 0 0
=)
(<))
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct
ene feb mar may jun jul ago Sep Oct Indicador = o Meta
Recibidos
Imputables

Linea nacional gratuita de atencién al Cliente 01 8000 415 115 | WhatsApp ofertas comerciales (portafolio de servicios) 301 503 24 85 | Linea Contacto Transparente 01 8000 522 955
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Recursos procedentes

I Recibidos e Procedentes
_----------
Recibidos 18
Procedentes

Linea nacional gratuita de atencién al Cliente 01 8000 415 115 | WhatsApp ofertas comerciales (portafolio de servicios) 301 503 24 85 | Linea Contacto Transparente 01 8000 522 955




Estadisticas de atencion por canal

aguas

\ reglonoles@

Presencial 2.332 | 2.301  2.235 | 1.716 [2.033/1.8611.9891.5561.732/1.521
Telefénico 119 118 109 93 95 110 133 92 84 @ 84
Carta 72 64 59 62 61 70 113 | 79 | 56 | 132
Back 5 7 5 12 8 4 | 16 | 5 5 10
Web 68 90 86 54 58 | 67 | 77 | 50 103 | 74
Sentencia T-230 1 2 3 0 0 1 1 1 3 0
Asesor en linea 57 70 66 81 65 | 99 | 69 | 48 | 33 | 70

Fuente: CRM

Linea nacional gratuita de atencién al Cliente 01 8000 415 115 | WhatsApp ofertas comerciales (portafolio de servicios) 301 503 24 85 | Linea Contacto Transparente 01 8000 522 955
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Eficacia en la atencion de la LAC

Nivel de servicio atencion telefonica
meta 85%

73% | 88% | 85% | 85% | 84% | 79% | 74% | 34% | 47% | 69.7%

Indicadores octubre Regién Uraba

Tiempo N° de
Piloto Nivel de servicio Eficacia | promedio de | llamadas
espera (Seg) | atendidas
EPM Aguas 69.7% 89.5% 34 693

Linea nacional gratuita de atencién al Cliente 01 8000 415 115 | WhatsApp ofertas comerciales (portafolio de servicios) 301 503 24 85 | Linea Contacto Transparente 01 8000 522 955
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Eficacia en la atencion de la LAC e

Linea 44 44 115
Nivel de servicio atencion telefénica 0
meta 85%

018000415115

71% | 88% | 85% | 85% | 84% | 79% | 74% | 34% | 47% 69.7%

Indicadores octubre Region Occidente

Tiempo N° de
Piloto Nivel de servicio Eficacia | promedio de | llamadas
espera (Seg) | atendidas
EPM Aguas 69.7% 89.5% 34 693

Linea nacional gratuita de atencién al Cliente 01 8000 415 115 | WhatsApp ofertas comerciales (portafolio de servicios) 301 503 24 85 | Linea Contacto Transparente 01 8000 522 955
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Encuesta de satisfaccion — meta 4,0 Region v
Uraba

_ D

T 1°-2025 T 2°-2025 T 3°-2025 T1°-2025 T 2°-2025 T 3°-2025
4,4 4,5 4,4 4,6 4,4 4.8

Telefdnico

Linea nacional gratuita de atencién al Cliente 01 8000 415 115 | WhatsApp ofertas comerciales (portafolio de servicios) 301 503 24 85 | Linea Contacto Transparente 01 8000 522 955
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Encuesta de satisfaccion — meta 4,0 Region v
Occidente

_— I

T 1°-2025 T 2°-2025 T 3°-2025 T 1°-2025 T 2°-2025 T 3°-2025
4,6 4,8 4,7 4,6 4,4 4,8

Telefdnico

Linea nacional gratuita de atencién al Cliente 01 8000 415 115 | WhatsApp ofertas comerciales (portafolio de servicios) 301 503 24 85 | Linea Contacto Transparente 01 8000 522 955
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