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INTRODUCCION

La mejora continua de los procesos e implementar acciones que nos permitan satisfacer las
necesidades de nuestros clientes es uno de los propdsitos de PACARIBE.

Por medio de la ejecucién y andlisis de esta encuesta de satisfaccion, se plantea como objetivo
principal realizar el seguimiento de las percepciones de los usuarios en cuanto al grado de
cumplimiento de sus necesidades y expectativas, en referencia al servicio de aseo en los todos
los componentes que ofrece PACARIBE S.A. E.S.P.

A partir del andlisis de los resultados de satisfaccién se podrdn evidenciar las debilidades y las
buenas practicas de esta prestadora, permitiendo conocer el nivel de satisfaccion y la experiencia
de los usuarios que permitan identificar areas y aspectos que necesiten atencién y de esta
manera fortalecer los propdsitos misionales.
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METODOLOGIA DE RECOLECCION DE INFORMACION

Comprometidos con el medio ambiente, para la aplicacién de esta encuesta de satisfaccidn se
utilizé la herramienta informatica GOOGLE FORMS. De esta manera se recolectaron 400
encuestas sin realizar ninguna impresion de papel.

FICHA TECNICA DE ENCUESTA

Titulo Encuesta de satisfaccion (Aspectos del
servicio)

Ambito Loca — Distrito de Cartagena

Universo Usuarios vinculados a Pacaribe

Modo de Aplicacion

Publicacién de Cédigo QR y Link de acceso a
la encuesta.

Fecha de Realizacion

Del o1/Julio/2024 al 31/Diciembre/2024 vy
usuarios con radicacién de  PQR,s
correspondientes a este periodo.

Dependencia responsable del estudio

Direccion de Mercado Regulado

Procedimiento de muestreo

Todos los usuarios que tengan acceso a la
encuesta por los medios tecnoldgicos
disponibles y que pertenecen a nuestra area
de prestacién.

Tamano de la muestra

897 clientes encuestados

Tamafo de la Poblacidn

193.249 usuarios vinculados

Nivel de confianza

95%

Margen de error

5%

Nivel de satisfaccion

Equivale a la consideracién positiva de cada
pregunta, basados en el equivalente de 100%
de las respuestas ‘“Muy Satisfecho” +
“Satisfecho” + “Normal” | total neto (Total
encuestados

Rangos de Valoracion

Verde: 70% - 100%
Amarillo: 36% - 69%
Rojo: 0% - 35%

Responsable de la encuesta

Ana Maria Chacdén
Coordinadora de Atencion al Cliente

Lider del proceso

Angélica Ortiz Pajaro
Director Mercado Regulado.
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ENCUESTA DE SATISFACCION

SEGUNDO SEMESTRE 2024

La encuesta se compone de las siguientes Siete (7) preguntas que constituyen un monitoreo a la
calidad de la prestacidn del servicio de aseo, en pro del beneficio del usuario:

1. ¢Conoce los dias y horas en que PACARIBE presta el servicio de recoleccion de residuos
en su lugar de residencia o trabajo?

2. ¢Cudl de los siguientes servicios especiales ha requerido??
¢Qué tan satisfecho se encuentra con la calidad del servicio de Recoleccién de residuos
(basura) en las calles de su barrio?

4. ¢(Qué tan satisfecho se encuentra con la calidad del servicio de Barrido en las calles de su
barrio?

5. ¢(Reconoce Claramente a PACARIBE como la empresa prestadora del servicio de aseo
en su barrio?

6. ¢Anivel general qué tan satisfecho estd usted con la atencién dada a sus Peticiones,
Quejas o Reclamos?

7. ¢Laatencidn que prestan los recolectores de residuos sdlidos y operarios de barrido es
amable y respetuosa?
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TIPOS DE USUARIOS ENCUESTADOS

Tipo de Usuario
897 respuestas

@ Residencial
@® Comercial

BARRIOS ENCUESTADOS

Vilia Estrella
Zona Norte
Torices
Carioca 26
Pie de la Popa 24
San Diego 2
Las Gaviotas 2
Alcibia 19
Boston 9
Laguito 18
13 de Junio 17
Bocagrande 16
Olaya Herrera 15
Manga 14
11 de Noviembre 13
Chiquinquird 12
Alto Bosque i
Amberes 11
Crespo 1
Las Palmeras 11
Los Alpes 11
Barrio Chino 10
El Espinal 10
El Poz6n 10
Daniel Lemaitre
20 de Julio
Canapote
Castillogrande
Ciudad Jardin
La Boquilla

@ om oo om o g
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La Esperanza
La Maria
Albomoz

Camino del Medio
La Quinta

Parque Heredia
Pedro Salazar
Bruselas

Crespito

Escalion Villa
Fredonia

La Concepcion

Republica del Libanc

San Pedro
Ternera
Bayunca
Blas de Lezo
Chipre
El Centro
El Educador
El Prado
La Candelaria
La Consolata
Narifio
San Francisco
San Pedro y Libertad
Almirante Colon
Altos de San Isidro
El Campestre
El Country
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PREGUNTAS Y RESPUESTAS:

PRESTACION DEL SERVICIO

1. ¢(Conoce los dias y horas en que PACARIBE presta el servicio de recoleccion de
residuos en su lugar de residencia o trabajo?

Registros por 1.;Conoce los dfas y horas en que PACARIBE presta el servicio de recoleccion de residuos en su ..

13.15%

580%

513%

268%

#

¥
#

212%
NO 97 (10.86%

F

*

- 897

#

1796 (89.14%:

Castiliogrande [l 089%
Cudad Jarcin [l oss%

Camino del Medio [l 078%

Barrios con mayor desconocimiento de la frecuencia de recoleccién

Registros por 1.;Conoce los dias y horas en que PACARIBE presta el servicio de recoleccion de residuos en su ...
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SERVICIOS ESPECIALES
2. ¢Cudl de los siguientes servicios especiales ha requerido??
Recoleccion de escombros —43 (4.8%)
Recoleccion de residuos mixtos —85 (9.5%)
Recoleccion de podas —40 (4.5%)
Corte de Césped y poda de arb... —44 (4.9%)
Atencion de eventos publicos o...| —21(2.3%)
Lavado y Limpieza de areas —34 (3.8%)
No he requerido servicios espe... —732 (81.6%)
0 200 400 600 800
Zona encuestada con menos servicios especiales solicitados
CALIDAD DEL SERVICIO
PACARIBE S.A. E.S.P. NIT. 900.074.102-5
Los Alpes Transversal 73 No. 31i — 140
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3. (Qué tan satisfecho se encuentra con la calidad del servicio de
Recoleccidn de residuos (basura) en las calles de su barrio?

300
297 (33.1%)
276 (30.8%)
200
141 (15.7%)
100 118 (13.2%)
65 (7.2%)
0
1 2 3 4 5
Totalmente Mediantamente Totalmente

Cumplimiento Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Satisfecho Satisfecho = Satisfaccién
Numero de Respuestas 65 118 141 276 297 714
Distribucion de Respuesta 7,2% 13,2% 15,7% 30,8% 33,1% 80%
Barrios encuestados con mayor insatisfaccion Barrios encuestados con Mayor Satisfaccion

Indicader_barrios
B Indicador 1

Indicador 2

Indicador_barrios
01
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Se evidencia un 20,4 % de usuarios insatisfechos con la calidad del servicio de recoleccién de los
cuales el 18,58% corresponden al barrio Villa Estrella, el 18,03% en zona norte, 9,3% en Torices, el
3,83% se ubica en el barrio Carioca, 1,64% Canapote.

El 80% de los usuarios satisfechos con el servicio de barrido se distribuye en 11,7% en el barrio villa
estrella, 4,06% torices,3,22% pie de la popa, 3,22% San diego, 3,22% Carioca, 2,66% las Gaviotas

entre otros.

4 ;Qué tan satisfecho se encuentra con la calidad del servicio de Barrido en las calles

de su barrio?

300

292 (32.6%)

246 (27.4%)
200
147 (16.4%)
100 124 (13.8%)
88 (9.8%)
0
1 2 3 4 5
Totalmente Mediantamente Totalmente

Cumplimiento Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Satisfecho Satisfecho = Satisfaccion
Numero de Respuestas 88 124 147 246 292 685
Distribucion de Respuesta 9,8% 13,8% 16,4% 27,4% 32,6% 76%

Barrios encuestados con mayor insatisfaccién

Barrios encuestados con Mayor Satisfaccion
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Se evidencia un 23,6 % de usuarios insatisfechos con la calidad del servicio de barrido, de los
cuales el 18,58% corresponden al barrio Villa Estrella, el 18% en zona norte, 9% en Torices, el 3,8%

se ubica en el barrio Carioca.

El 80% de los usuarios satisfechos con el servicio de recoleccién se distribuye en 11,7% en el barrio
villa estrella, 4,04% torices,3,22% pie de la popa, 3,22% San diego, 2,66% Carioca, 2,667% las Gaviotas

entre otros.

IMAGEN CORPORATIVA

5. ¢Reconoce Claramente a PACARIBE como la empresa prestadora del
servicio de aseo en su barrio?

Sl

—854 (95.2%)

NO —45 (5%)
0 200 400 600 800 1,000
Cumplimiento Sl NO Satisfaccion
Numero de Respuestas 854 45 854
Distribucion de Respuesta 95% 5% 95%

Distribucion por barrios de respuestas negativas acerca de la imagen corporativa (se excluyen dos registros con

respuestas dobles)

.....
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CANALES DE ATENCION AL USUARIO Y ATENCION DE RECLAMOS

6. (A nivel general qué tan satisfecho esta usted con la atencién dada a sus Peticiones,
Quejas o Reclamos?

300

200

100
92 (10.3%)

135 (15.1%)

216 (24.1%)

246 (27.4%)

208 (23.2%)

Totalmente Mediantamente Totalmente
Cumplimiento Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Satisfecho Satisfecho | Satisfacciéon
Numero de Respuestas 92 135 216 246 208 670
Distribucién de Respuestal 10,3% 151% | 241% 274% | 232% 75%
ANALISIS DE RESULTADOS SEGUNDO SEMESTRE
Analisis de Resultados % Satisfaccion
Prestacién del Servicio 89%
Calidad de Servicio
Recoleccién 80%
Calidad de Servicio
Barrido 76%
Imagen Corporativa 95%
Servicio al Cliente 75%
ANALISIS DE RESULTADOS ANO
Analisis de Resultados 2023 2024
Prestacion del Servicio 50,48% 85,3%
Calidad de Servicio 72,83% 78,0%
Imagen Corporativa 81,5% 93,3%
Servicio al Cliente 69,13% 84,3%
En el item calidad del servicio, se toma el promedio de recoleccion y barrido
PACARIBE S.A. E.S.P. NIT. 900.074.102-5
Los Alpes Transversal 73 No. 31i - 140
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Los resultados del segundo semestre 2024 se encuentran en el rango de aceptacién en
un 85,2% y se evidencia una notable mejoria en todos los puntos evaluados; sobre todo
en prestacion del servicio, siguiendo la misma tendencia de semestre anterior

Cordialmente,

Anddﬁdnq
ANA MARIA CHACON A.
Coordinadora de servicio al cliente

PACARIBE S.A. E.S.P.
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