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1. PQR POR FORMA DE PRESENTACION O RADICACION EN LA EMPAS S.A.

Durante esta vigencia, el area de servicio al cliente recibi6 y tramitdé 7.603 solicitudes que
corresponden a peticiones, reclamaciones, quejas y recursos de reposicion y en subsidio el de
apelacion que fueron recibidas por los distintos medios que tiene establecido la empresa para que
sus usuarios y/o usuarios potenciales se comuniguen con la EMPAS S.A; estas corresponden a
PQR: escritas, pagina web, telefénicas y personalmente, para lo cual la empresa brinda atencién
en la sede administrativa ubicada en Bucaramanga y puntos de atencion ubicados en los
Municipios de Floridablanca y Girén, del cual se tuvo el siguiente resultado:

FORMA DE PRESENTACION 2017 | % 2018 | %
Escritas 5.249 | 65,98 5.013]65,93
Telefénicas 1.846| 23,21 1.773 (23,32
Personales 841] 10,57 708| 9,31
Pégina web 19| 0,24 109| 1,43
TOTAL 7.955( 100 7.603| 100
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Como se observa el medio méas utilizado por los usuarios o usuarios potenciales para presentar
peticiones y reclamos a la EMPAS S.A es por medio escrito, cifra que corresponde al 65.93% del
total de peticiones y reclamaciones presentadas, seguido por el medio teléfonico que representa
el 23.32%, el personal el 9.31% y pagina web 1.43%, éste ultimo que esta siendo utilizado con
mas frecuencia.

2. PQR TRASLADO INTERNO DENTRO DE LA EMPAS S.A.

De otro lado, al interior de la empresa las peticiones y reclamaciones fueron trasladadas de
acuerdo con las funciones de cada area de la siguiente manera:

TRASLADAO\RJEXERNO POR 2017 % 2018 %

Servicio al cliente 1.166 14.66 | 1.058 | 13,92
Operacion infraestructura 3.245 | 40.80 | 3.082 |40,54
Gestion comercial 1.605 | 20.18 | 464 | 6,10
Proyectos externos 1.860 | 23.38 | 2.866 |[37,70
Expansion infraestructura 78 0.98 133 1,75
PTARs 1 0.01 0 0,00
TOTAL 7.955 100 | 7.603 | 100
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El anterior gréfico, demuestra el trabajo de cada &rea, resaltando que las Areas de Operacion de
Infraestructura y de Proyectos Externos, son las que reciben el mayor nimero de peticiones y
reclamaciones cada una con 40.54% y 37.70% respectivamente, esto debido a que son las area
encargadas de atender las revisiones, mantenimientos y reposiciones en las redes externas y
atender lo relacionado a los conceptos técnicos para la vinculaciébn de nuevos usuarios y
conexiones al sistema de alcantarillado que administra 'y opera la EMPAS S.A.




Seguidamente se encuentra el area de servicio al cliente con 13.92% quien se encarga de la
atencion técnica domiciliaria para dar asesoria a los usuarios respecto del funcionamiento de las
redes internas de los predios; el area de Gestion Comercial con 6.10%, quien se encarga de
resolver las reclamaciones y peticiones respecto del cobro y facturacion del servicio; las areas de
Expansion de Infraestructura y PTARS representan un 1.75% y 0,00% respectivamente.

Las anteriores peticiones y reclamaciones se atendieron en un tiempo promedio de respuesta de
9.09 dias, termino comprendido desde su recibo hasta el radicado de la respuesta y el mismo
conlleva las labores de recepcion, visita, emitir concepto técnico, aprobacién del concepto técnico,
proyeccion de la respuesta y se finaliza con el radicado del documento para ser notificado o si es
el caso enviarlo por la empresa de correo.

De acuerdo a la normativa vigente la empresa cuenta con 10 dias, si es peticion para solicitar
informacion, y 15 dias si corresponde a peticibn o reclamacion respecto del servicio de
alcantarillado que la EMPAS S.A atiende, para emitir la respectiva respuesta; sin embargo, la
empresa tiene fijado como politica 0 meta interna un tope de 9 dias para mayor control y evitar
sanciones o la configuracion de silencios administrativos positivos, meta que para el 2018 aumento
en 0.09%, debido a que se encontraban incluidas las solicitudes de viabilidad y disponibilidad,
las cuales segun el Decreto 1077 de 2015 art. 2.3.1.2.5, la empresa cuenta con 45 dias calendario
como término para resolver las solicitudes de viabilidad y disponibilidad, para su respuesta,
sumado a ello, se presentdé aumento significativo, comparado con el afio inmediatamente anterior,
como se observa en el siguiente gréfico:

COMPARATIVO
2017 % 2018 %
7.955 8,03 7.603 9.09

3. PQR RECIBIDAS POR MUNICIPIO DE LA PRESTACION DEL SERVICIO DE
ALCANTARILLADO

EMPAS S.A presta el servicio de alcantarillado en los municipios de Bucaramanga, Floridablanca
y Girén, de quienes se recibieron las siguientes peticiones y reclamaciones:

MUNICIPIO 2017 % 2018 %
Bucaramanga 4822 | 60.62 4666 | 61,37
Floridablanca 1957 | 24.60 1667 ]21,93
Girén 1165| 14.64 1259 (16,56
Otros - ho competencia 11] 0.14 11| 0,14
TOTAL 7.955| 100 7.603| 100
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Lo anterior, muestra que Bucaramanga por ser el centro poblado con mayor nimero de habitantes
tuvo un 61.37% de usuarios que presentaron peticiones o reclamaciones a EMPAS S.A, seguido
por Floridablanca con un 21.93% y Gir6dn con 16.56%, asi mismo se recibieron peticiones de otros
municipios que no son competencia de la empresa correspondiente al 0.14%; porcentaje que
respecto al afio anterior presenta una disminucion del 0.95%.

4. PQR CLASIFICADAS POR CAUSAL DE RECLAMACION

Para esta clasificacion se tomé como parametro las resoluciones SSPD 20151300054575 del 18-
12-2015, 20161300011295 del 28-04-2016 y 20188000076635 del 22-06-2018, asi:

INFORME CAUSALES 2018
CAUSAL TIPO CAUSAL TOTAL %
Facturacion |Reclamaciones facturacion 338| 4,45
Prestacion | Reclamaciones prestacion 569| 7,48
TOTAL, RECLAMACIONES 907]11.93
Peticiones Peticiones 6.696 | 88,07
TOTAL, RECLAMACIONES Y PETICIONES 7.603| 100
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Lo anterior, muestra que las causas presentadas por reclamaciones por facturacion corresponden
al 4,45%, seguido de la reclamacion de prestacion del servicio con el 7,48% y peticiones en general
con el 88,07%, destacando dentro de las peticiones la solicitud de prestacion de servicio por
concepto de matriculas definitivas y disponibilidad del servicio.

Igualmente, es importante mencionar que, de los 279.555 usuarios registrados a 31 de diciembre
de 2018, presentaron reclamaciones por facturacion y prestacion del servicio 907 usuarios, que
corresponde al 0,32% de ellos que acudieron a la empresa para hacer alguna reclamacion; lo que
demuestra que el 99,68% se encuentran satisfechos con la prestacion del servicio publico de
alcantarillado.

5. RECURSOS DE REPOSICION, APELACION Y QUEJAS ANTE LA SSPD.
Dentro de las reclamaciones se encuentran los Recursos de Reposicion, en subsidio el de

apelacion, quejas y otros tramites que exigen vigilancia por parte de la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, que para el 2018 corresponden a los siguientes:

RESUMEN TRAMITES RECURSOS DE REPOSICION Y APELACION

CONCEPTO ANO 2017 | ANO 2018
Total, recursos presentados y resueltos por la EMPAS S.A. 144 139
Expedientes remitidos a la SSPD en apelacion 19 29
Fallos de la SSPD a favor de la EMPAS S.A. 14 10
Fallos de la SSPD en contra de la EMPAS S.A. 2 1




6. POGRAMA EMPAS COMUNITARIO

A través del programa Empas Comunitario la empresa busca participacion dentro de la comunidad,
como agente activo en la formulacion, estructuracion, control y seguimiento del servicio publico de
alcantarillado, con sentido de responsabilidad social a través de la formacion y capacitacion a
grupos organizados en su area de cobertura, para promover una cultura ciudadana orientada al
mejoramiento en la prestacion del servicio Publico de alcantarillado.

Este programa, continua cada vigencia llegando a los hogares de las diferentes comunidades de
los municipios de Bucaramanga, Floridablanca y Giron, durante el 2018 se realizaron 20 jornadas
con el objeto de reforzar el trabajo social y ambiental que realiza la empresa mediante brigadas
de mantenimiento, limpieza de la red publica de alcantarillado, asesoria en el funcionamiento de
las redes internas de los predios, charlas de educacién sobre el manejo y cuidado del alcantarillado
como la preservacion del ambiente, gestion integral de residuos sélidos y liquidos, jornadas de
posicionamiento de imagen institucional, recoleccion de PQR, contrato de condiciones uniformes,
exhibicion de logos y campafias de la EMPAS S.A, brigadas de entrega puntos ecoldgicos,
campafia de sustitucion de uso de bolsas plasticas por bolsas ecoldgicas, asi como jornadas
ludicas para adultos, adulto mayor, jovenes y nifios, en los municipios de Bucaramanga,
Floridablanca y Girén, cubriendo a 75 barrios de los tres municipios.

Las Jornadas han generado gran aceptacion en los usuarios y/o suscriptores, superando los 5.000
asistentes representados en adultos, adulto mayor, jévenes y nifios, vinculandose en temas de
servicio de alcantarillado que presta la empresa. Los nifios asistentes participan en el desarrollo
de las jornadas ludicas. Las actividades ejecutadas corresponden a las siguientes:

ACTIVIDADES UNIDADES
Alcance de usuarios del programa de Empas Comunitario| 5000 asistentes en los 20
y capacitaciones de gestion integral de residuos eventos
Alcance de barrios del programa Empas Comunitario 75 barrios
Estudio de nivel de satisfaccion del usuario, imagen :
Y : . 1 estudio
institucional y calidad del servicio
Brigadas urbanas de pedagogia de gestion de residuos
sélidos y liquidos y de posicionamiento de imagen de la 120 brigadas

empresa.

Capacitacion y socializaciones a las comunidades sobre
el servicio de alcantarillado

50 capacitaciones

Brigadas de mantenimiento, limpieza de sumideros y
asesoria en humedades entre otras en los municipios de
Bucaramanga, Floridablanca y Giron.

Adquisicion de material institucional y publicitario para
imagen de la empresa y pedagogia de gestion de 300 material institucional
riesgos.

20 brigadas de
mantenimiento

Eventos comerciales y participacion de la empresa en

T o F 20 eventos
eventos institucionales (servicio logistico)




7. NIVEL DE SATISFACCION DE USUARIOS DE LA EMPAS S.A.

La apreciacion de los ciudadanos en relacion a los servicios prestados por la empresa Publica de
Alcantarillado de Santander EMPAS S.A. E.S.P. EMPAS S.A en los municipios de Bucaramanga,
Floridablanca y Girén, fue medida calculando el nivel de satisfaccion de cada una de las variables
gue se manejo en las encuestas aplicadas personalmente a una poblacion finita, asistentes a las
jornadas de los Empas comunitario, poblacién mayor de 18 afios que se ubica en un rango de
edad entre los 18 a 50 afios, la mayor asistencia pertenece a los estratos 1,2 y 3.

El resultado de la medicién del nivel de satisfaccion del usuario (NSU) con relacién a los servicios
prestados por EMPAS S.A. es ALTO con un indice de 8.1 de acuerdo a la siguiente puntuacion:

NIVEL DE SATISFACCION

ATRIBUTOS QUE
UEDEAES POSICIONAMIENTO RS ELEEET) GRS APRENDIZAJE PERCEPCION TOTAL
COMUNITARIO PUBLICO DOMICILIARIO IMPACTADOS
DE ALCANTARILLADO
PONDERADO 9 8,4 8,1 7 8 8,1

SNl -Yelel[e]\} SATISFACCION | SATISFACCION
MEDIA ALTA
58-75 7,6 -10

El indice de posicionamiento es de 9.0; los atributos que impactan el servicio de alcantarillado
presentan un puntaje de 8.4; los atributos impactados con 8.1; el aprendizaje con 7.0 y la
percepcién con 8.0.

Asi mismo, el (NSU) para el servicio de atencion al cliente, obras civiles, buzén de sugerencias, y
entes municipales, evidencié un ALTO indice de satisfaccion general con una puntuacion de 8.3
de los servicios ofrecidos y prestados por EMPAS S.A de cuerdo a los siguientes indices:

INDICE DE SATISFACCION USUARIOS
Servicio de Atencién al Impactados por obra Ciudadanos del buzén de Entes municipales
Cliente civil sugerencias
7.8 7.8 8.2 9.5
indice de satisfacciéon General 8.3
TN Xelel[e]\} SATISFACCION | SATISFACCION
MEDIA ALTA
58-75 7,6 -10

Los resultados del NSU evidencian que los Entes municipales con 9.5 representan la mayor
calificacion para EMPAS S.A, seguido de los ciudadanos en el buzén de sugerencias con 8.2, y el
servicio de atencion al cliente como los usuarios y/o suscriptores impactados por obra civil con
una puntacion de 7.8.







